Oana STAICULESCU

OPTIMIZAREA COSTULUI CALITATII: SECRETUL
UNUI BUSINESS DE SUCCES



Oana STAICULESCU

OPTIMIZAREA COSTULUI
CALITATII: SECRETUL
UNUI BUSINESS DE SUCCES

m | [
%)
¢, o0

Editura U/::‘imversitaria Presa Universitara Clujeana
Craiova, 2014 Cluj-Napoca, 2014




Referenti stiintifici:
Prof. univ. dr. Constanta IACOB
Prof. univ. dr. Magdalena MIHAI
Universitatea din Craiova

Copyright © 2014 Editura Universitaria
Copyright © 2014 Editura Presa Universitara Clujeana

Toate drepturile sunt rezervate Editurii Universitaria si
Editurii Presa Universitara Clujeana.

Descrierea CIP a Bibliotecii Nationale a Romaniei

STAICULESCU, OANA

Optimizarea costului calitatii: secretul unui business de
succes / Staiculescu Oana - Craiova: Universitaria; Cluj-Napoca:
Presa Universitara Clujeana, 2014

Bibliogr.

ISBN 978-606-14-0824-5

ISBN 978-973-595-706-3

338.5:658.62.018.2



Multumiri speciale echipei din cadrul companiei Ford,
departamentul de calitate, pentru sustinerea acordatd in vederea
realizdrii acestui demers stiintific.

Cele mai cordiale multumiri dnei prof. univ. dr. Constanta lacob,
precum si colectivului profesoral din cadrul Facultdtii de Economie si
Administrarea Afacerilor pentru sprijinul acordat in publicarea acestei
carti.

Nu in ultimul rand, vreau sd imi exprim intreaga gratitudine fata
de membrii familiei mele pentru rabdarea si intelegerea de care au dat
dovadd in toatd aceasta perioadd.

Acknowledgement: ,LAceasta lucrare a fost partial
sustinuta financiar din grantul nr. 4C/27.01.2014, acordat in
competitia interna de granturi a Universitatii din Craiova”



OPTIMIZAREA COSTULUI CALITATII: SECRETUL UNUI
BUSINESS DE SUCCES

INTRODUCERE

Daca pornim de la premisa ca toti oamenii si-au dorit
intotdeauna un nivel inalt al calitatii, vom constata ca de-a
lungul secolelor, s-au confruntat cu forte uriase si instabile care
au necesitat strategii in continua schimbare pentru a atinge
nivelul dorit de calitate. Ajungand in zilele noastre si privind in
jur, vedem un mediu economic deosebit de dinamic, care solicita
si impune managerilor un anumit set de calitati printre care,
multa pricepere si flexibilitate. Astfel, toti managerii doresc ca
firmele lor sa fabrice produse de inalta calitate, sa fie competitive
pe piata, sau, de ce nu, sa detina suprematia in materie de
calitate intr-o anumita ramura de activitate.

Participarea entitatilor la circuitul economic, in calitatea lor
de producatori de bunuri si servicii, impune oferirea unui nivel
ridicat de calitate la un pret cat mai redus. In acest context, multi
agenti economici din intreaga lume promoveaza constant calitatea
ca fiind nucleul central al scarii valorice a clientului, dar si un
concept cheie al entitatii, in lupta pentru a detine suprematia pe
piata. Pe piata concurentiala, calitatea produselor si serviciilor a
devenit un factor determinant al competitivitatii, dar si al
elementelor care vizeaza in mod direct satisfacerea ipotezelor
privind existenta unei economii durabile.

Necesitatea gestionarii costurilor apare, pentru entitatile
economice, ca o conditie primordiala in scopul obtinerii unor
beneficii economico-financiare. Costurile calitatii contribuie intr-o
proportie ridicata la costurile totale ale wunei organizatii,
importanta lor fiind cu atat mai mare cu cat ele nu pot fi
reflectate in totalitate in contabilitate, multe dintre acestea
neputand fi comensurate in mod concret. Astfel, unele costuri se
pot calcula, cum ar fi de exemplu costurile antrenate in perioada
de garantie, altele, datorate rebuturilor sau prelucrarilor
ulterioare pot fi regasite in contabilitate, pe cand altele nu pot fi
practic masurate, cum ar fi mersul in gol al masinilor. In cazul in
care exista posibilitatea unor comparatii intre diferitele seturi de
date, costurile calitatii pot fi privite ca un criteriu de performantd
calitativa a unei organizatii. Insa, pentru a efectua asemenea
analize trebuie avute in vedere diferitele categorii de costuri.
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In acest context apare necesitatea cunoasterii costului
calitatii, pentru ca o diminuare a sa reprezinta un beneficiu atat
pentru entitatea economica, in vederea obtinerii unui rezultat
pozitiv, cat si pentru consumator, in vederea satisfacerii nevoilor
solicitate. Asadar, studierea costului calitatii rezida in
perfectionare si imbunatatire continua prin eficientizarea
activitatii sale economice ca urmare a analizei, evaluarii sau
optimizarii. Un agent economic poate sa-si reduca cheltuielile cu
productia prin implementarea unei politici de calitate pertinente.
Cu alte cuvinte, aceasta intelege ce actiuni trebuie intreprinse
pentru a mari gradul de satisfactie a clientilor si a rentabilitatii
economico-financiare. Nu in ultimul rand, rezultatele obtinute de
o entitate economica si imaginea acesteia, sunt reflectate de
optimizarea costului calitatii.

La ora actuala, majoritatea companiilor occidentale
considera calitatea ca fiind ,religia casei”, deoarece aceasta
inseamna ,supravietuire”, insa adevaratele valente ale acestui
concept rezida in posibilitatea de optimizare a costului calitatii
astfel incat sa existe o legatura perfecta intre satisfacerea nevoilor
clientilor si interesul companiei. Tocmai pentru ca in zilele
noastre, agentii economici se confruntd cu o serie intreaga de
provocari in materie de calitate, optimizarea costului calitatii
trebuie facuta intr-un mod rational si continuu. Prin urmare, este
imperios necesar ca acele companii care vor sa prospere sa aiba
in vedere o adevarata strategie in acest sens.

Autoarea
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RELEVANTA SISTEMULUI CONTABIL PRIVIND COSTUL CAL[TA’;‘II
PRODUSELOR SI SERVICIILOR, O PREZENTA CONSTANTA SI
EVOLUTIVA IN TIMP

»Calitatea se afld in ochii privitorului”
Citat anonim

Capitolul 1

ASPECTE GENERALE PRIVIND MANAGEMENTUL CALITATII
TOTALE, SARCINA PRIORITARA A ENTITATILOR

ECONOMICE
1.1. Concepte cheie privind notiunea de calitate: definire, p. 14
evolutie si importanta
1.2. Standardele internationale privind calitatea p. 32
1.3. Managementul calitatii totale, componenta de baza a p. 42

entitatilor economice

1.4. Eficienta economica, rezultanta a implementarii p. 56
Sistemului de Management al Calitatii

In fapt, primul capitol are ca obiectiv o introducere in
tematica conceptuala privind calitatea proceselor, produselor si
serviciilor, abordand o serie intreagd de elemente specifice si
implicatiile lor la nivel conceptual. Totodatd, se vor prezenta
considerente  importante privind implicatiile = standardelor
internationale de calitate, managementul calitatii totale si auditul
calitatii. Practic, toate aceste elemente marcheaza relevanta si
insemnatatea calitatii, in vederea atingerii performantelor entitatilor
economice.

Cuvinte cheie

e Managementul calitatii e Planificarea calitatii

e Entitatile economice e Controlul calitatii

e Calitatea produselor e Asigurarea calitatii

e Calitatea serviciilor e Imbunatatirea calitatii

e Calitatea proceselor e Sistemul de management al
calitatii

e Standardele de calitate e Auditul calitatii
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Capitolul 1

ASPECTE GENERALE PRIVIND MANAGEMENTUL CALITATII
TOTALE, SARCINA PRIORITARA A ENTITATILOR
ECONOMICE

Majoritatea dintre noi, in calitate de consumatori, am simtit
dezamagirea atunci cand un produs sau un serviciu nu se ridica
la standardele de referinta. Astazi, practic, centrul comun al
asteptarilor noastre este reflectat de notiunea de calitate. De fapt,
care este semnificatia notiunii de calitate? Pentru a putea
raspunde la aceasta intrebare, este necesara analiza propriu-zisa
a termenului de ,calitate”, care provine de la cuvantul latin
»squalitas” (V.Matei, 2013)!, derivat la randul sau din ,qualis” ce
are semnificatia de ,atribut’, ,caracteristica’, ,proprietate’sau ,fel
dea fTU'.

1.1. Concepte cheie privind notiunea de calitate:
definire, evolutie si importanta

Din cele mai vechi timpuri calitatea a fost un atribut al
individului, la inceput in mod inconstient, dar pe masura
evolutiei sale, cand s-a produs separarea intre producatori si
consumatori, calitatea a devenit cheia schimburilor comerciale.
Evolutia inregistrata pe linia preocuparilor privind calitatea a
atins punctul culminant prin elaborarea unei game de standarde
ISO 9000 care precizeaza modalitatile de atingere a idealului
concretizat in ,zero defecte”.

1.1.1. Definirea si caracteristicile conceptului de calitate

Calitatea este un concept intalnit si dezbatut frecvent in
literatura de specialitate, care da inca nastere la foarte multe
controverse. Desi, la o prima vedere, termenul in sine pare
simplist, realitatea este ca notiunea de calitate este mult mai
complexa. Din acest motiv, de-a lungul timpului, aceasta a
cunoscut numeroase definitii precum: ,aptitudinea de utilizare”

"Matei V., Dicfionar de maxime, reflectii, expresii latine commentate, Editia a 1l-a, Editura
Didactica si Pedagogica, Bucuresti, 2013, pag. 310.
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(J.M. Juran, 2002) 2, ,zero defecte” (Ph.Crosby, 1979)°3 sau
»satisfacerea consumatorului” (D.W. Benbow, A.K. Elshennawy,
H.F. Walker, 2003)%.

Noul dictionar explicativ al limbii romane 5 defineste
cuvantul calitate, ca fiind ,totalitatea insusirilor si a laturilor
esentiale in virtutea carora un lucru se deosebeste de celelalte” sau
»insusire caracteristica (de obicei pozitivd) a unei persoane sau a
unui lucru”.

The American Heritage Dictionary defineste conceptul drept
,0 caracteristicd inerentd sau distinctivd, o proprietate”®.

Daca ar fi sa ne raportam asupra vechiului standard SR EN
ISO 8402:1995 ,Managementul si asigurarea calitatii. Vocabular”,
calitatea era definita ca reprezentand ,totalitatea trasdturilor si a
caracteristicilor unui produs sau serviciu care ii ofera capacitatea
de a satisface nevoile stabilite sau implicite ale unui client”.

Potrivit SR EN ISO 9000:2006 ,Sisteme de Management al
Calitatii. Principii fundamentale si vocabular”, care a venit si a
inlocuit standardul ISO 8402 prin versiunea editata in anul 2001,
calitatea este ,mdsura in care un ansamblu de caracteristici
intrinseci indeplineste cerintele”, respectiv:

ycalitatea nu este exprimatd printr-o singurd caracteristicd, ci

printr-un ansamblu de caracteristici;

= calitatea nu este de sine stdtdtoare, ea existd numai in
relatie cu cerintele”.

Asociatia Americana pentru Calitate face referire la calitate ca
fiind un termen subiectiv pentru care fiecare persoana (fizica sau
juridica) are propria definitie. Din punct de vedere economic,
calitatea poate avea doua intelesuri, pe de o parte calitatea
reprezinta capacitatea caracteristicile unui produs sau serviciu de a
satisface nevoile stabilite sau implicite ale beneficiarilor, iar pe de
alta parte poate semnifica un produs sau un serviciu fara deficiente.

In literatura de specialitate, optica lui J.M. Juran este cea
mai apreciata atunci cand vine vorba despre definirea conceptului

2Juran J.M., Suprematia prin calitate — Manualul directorului de firmd, traducere de Dan
Balanescu, Editura Teora, Bucuresti, 2002: ,,fitness for use”.

*Promotorul conceptului a fost Crosby Ph. in cartea sa intitulatd Quality is free, Editura McGraw-Hill,
New York, 1979.

‘Benbow D.W., ElshennawyA.K., WalkerH.F., The Certified Quality Technician Handbook,
ASQ Quality Press, 2003, pag. 1-2.

SNODEX — Noul dictionar explicativ al limbii romdne, Editura Litera International, Bucuresti, 2002.

The American Heritage Dictionary of the English Language, 5th Edition, Houghton Mifflin
Harcourt Publishing Company, 2011.
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de calitate. Astfel, in cartea sa7’, calitatea este diseminata in
functie de notiunea de cost, respectiv:

- calitatea este reprezentata prin acele caracteristici ale
produselor si serviciilor care indeplinesc cerintele clientilor.
Cu toate acestea, producerea unui bun de o calitate mai
buna, necesita si o investitie pe masura si, prin urmare, vor
fi implicate si costuri aditionale. Din acest punct de vedere,
calitatea superioara se defineste prin costuri suplimentare;

- calitate inseamna un produs fara defecte; in mod firesc,
deficientele conduc la erori interne, nemultumirea
clientilor, reclamatii etc. Din acest punct de vedere,
calitatea este orientatd spre optimizarea costurilor, in sensul
ca un bun de o calitate superioara scuteste producatorul si
utilizatorul de efectuarea unor costuri suplimentare.
Indiferent cate definitii am incerca sa expunem, persoana

cea mai indicata care ar putea exprima cu exactitate ceea ce
reprezinta cu adevarat calitatea este clientul.

De regula, atunci cand un client achizitioneaza un produs,
are anumite asteptari cu privire la calitatea acestuia si la
performantele tehnico-functionale. Astfel, definirea conceptului se
bazeaza pe un element subiectiv, cum ar fi perceptia clientului,
fapt pentru care calitatea poate fi exprimata in felul urmator:

P (1.1)

unde:
Q - calitatea;
P - performanta,;
A - asteptarile clientului;

Daca raportul este supraunitar, atunci se considera ca
nivelul calitatii este cel dorit, intrucat performanta a depasit
asteptarile clientului. Altfel, daca raportul este subunitar,
calitatea produsului este slaba comparativ cu performanta
siimplicit cu asteptarile clientului (de pilda pretul). In situatia in
care raportul este egal cu valoarea 1, avem de a face cu un caz
care tinde spre ideal, in sensul ca performanta obtinuta a fost
intocmai cu asteptarile clientului.

Totodata, calitatea resimtita de client poate sa difere fata de
calitatea proiectata, sau fata de calitatea rezultata in urma
procesului de productie.

" Traducere si adaptare din Juran J.M. si Blanton Godfrey A., Juran's Quality Handbook, Editia
nr. 5, Editura McGraw-Hill, New York, 1999, pag. 2.1 si 2.2.
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