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The Continuous Improvement and Optimisation of Quality

Abstract

Accomplishing not only corporate goals, but also those of the economy as a whole, requires a
continuously growing interest towards quality. This interest has evolved constantly from inspection, to
control, insurance and, presently, total quality management. The management that is oriented towards
total quality requires a shift from the interest of optimising quality to one that concerns continuous
improvement. The link between the two and the manner in which they might contribute to an increase
in the organisations’ performance are aspects that shall be addressed in the following article.
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1 Introducere

Calitatea este astdzi o cale principald de actiune pentru realizarea obiectivelor
organizatiei, speranta obtinerii satisfactiilor asteptate pentru consumatori si domeniu atractiv
de investigare pentru cercetdtori. Ne vom opri in cele ce urmeaza la doua concepte esentiale
care vizeaza calitatea superioard si care se afld in atentia specialistilor preocupati de
aspectele teoretice, dar §i a practicienilor: calitatea optima si imbundtdtirea continud a
calitatii.

O analizd comparativa a acestor concepte nu are doar valente semantice. Orientarea
spre o abordare sau alta inseamna schimbari semnificative de optica in tratarea problemelor
calitatii §i modalitati practice diferite prin care se asigura satisfactiile clientilor si ale altor
parti interesate. In ce constau aceste orientiri, care sunt modalititile specifice de actiune si
perspectivele sunt cateva probleme la care vom incerca formularea unor raspunsuri in
prezentul studiu.

2 Despre optimizarea calitatii

O preocupare de larg interes in literatura de specialitate anterioara ultimului deceniu al
secolului trecut 1n legatura cu calitatea viza stabilirea nivelului optim. Acesta poate constitui
obiectiv strategic esential al unei organizatii, element de comparatie cu alte organizatii, dar
si nivelul pana la care se justifica alocari suplimentare de resurse pentru cresterea calitatii.
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Peste acest nivel Intreprinderea nu mai castigd din reducerea globala a costului calitatii.
2.1 Costurile calitatii

Pentru a fundamenta strategia calitdtii bazatd pe optimizarea in functie de costuri
trebuie sa stabilim mai intdi pe cine are in vedere nivelul optim: pe consumator sau pe
producitor? In literatura de specialitate intdlnim preocupari pentru stabilirea calitatii optime
in special prin prisma intereselor producatorului. Aceastd situatie este specifica opticii
productiei cand cererea depdseste oferta si accentul este pus pe realizarea unei cantitati cat
mai mari de produse. Producatorul va urmari intr-o astfel de situatie cdile interne prin care
poate realiza cresterea profitului. Intre acestea, cresterea calitatii pana la un anumit nivel, cel
optim, Tnseamna si cresterea profitului prin reducerea costului total al calitatii.

Prin calcularea costurilor calitatii se obtin informatiile necesare analizei dinamicii,
structurii si a ponderii in total costuri sau in cifra de afaceri a diferitelor categorii de costuri.
Rezultatele obtinute constituie si baza de informatii necesare pentru efectuarea unor calcule de
optimizare si previziune. Aceste ultime aspecte sunt abordate in literatura de specialitate prin
studiul corelatiilor cost-calitate. Au fost identificate, experimental sau prin analize calitative,
relatii formale de dependentd a céror explicitare constituie o importanta sursd de informatii
pentru fundamentarea strategiilor calitatii la nivel de firma

Utilizarea acestei metode necesita mai intdi obtinerea unor serii de date statistice privind
evolutia costurilor si a nivelului calitatii. Aceste serii de date se pot referi la un produs sau la
intreaga productie a intreprinderii. in general, aceste costuri sunt urmirite si analizate pe trei
sau patru grupe 1n functie de modul in care evolueaza o data cu cresterea calitatii.

Astfel, 1n literatura de specialitate din tara noastra sunt avute in vedere in principal trei
sau patru grupe de costuri la producator [Gheorghiu, A., 1982, 203]

- cheltuieli de prevenire-asigurare (C,,) care trebuie sd creascd pentru a creste
calitatea. Un anumit spor al calittii se obtine la inceput fara o crestere prea mare a
cheltuielilor de prevenire-asigurare. Cu cat ne apropiem de nivelul maxim al
calitatii (k=/) cu atat efortul necesar este mai mare s§i, ca urmare, pentru a
caracteriza legatura dintre cresterea calitatii si cheltuielile de prevenire-asigurare
se poate utiliza ecuatia unei parabole, sau o ecuatie exponentiald. Se prefera
ecuatia unei parabole pentru ca este mai usor de utilizat in calculele matematice
ulterioare.

V= a+bk+ck’ sau V= ab”

- cheltuielile de identificare a defectelor (numite si cheltuieli de evaluare sau
control) (Cy,) trebuie de asemenea sa creasca pentru a creste calitatea. Cresterea se
explica prin necesitatea dotarii cu aparaturd modernd de masurare si control, prin
cresterea calificarii personalului de control si a numarului punctelor de control pe
fluxul de fabricatie. Daca nu sunt necesare investitii suplimentare cresterea este
relativ lentd. De la un anumit nivel al calitatii, cresterea acesteia prin activitati de
inspectie necesita eforturi investitionale mari i, prin urmare, cresteri mult mai
intense ale costului inspectiei. Relatia utilizatd frecvent pentru aceste cheltuieli
este tot a unei parabole dar fara termenul de gradul unu:

— 2
Vo= d+ek
- pierderile la producator datorate lipsei calitatii (C,,), numite si costuri ale

esecurilor interne §i externe, scad o data cu cresterea calitatii si, prin urmare, se
utilizeaza pentru aceasta grupa de costuri asimilate o relatie de forma:
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Yy = ; , deci ecuatia unei hiperbole.

Costul
calitatii

Costul total al calitatii

\ 4

Nivelul calitatii
Fig. 1 Evolutia costurilor calititii productiei

Dacé avem 1n vedere si costul aferent pierderii unor clienti nemulfumiti de oferta sau
de relatiile cu producatorul obtinem patru grupe de costuri. A patra grupa de costuri reflecta
masura in care intreprinderea este orientatd spre managementul calitatii totale. Faptul ca unii
clienti renuntd la oferta intreprinderii poate fi rezultatul calitatii slabe a produselor dar si al
altor factori: calitatea slaba a servirii, atitudinea personalului de contact, respectarea
termenelor de livrare, servicii dupa livrare etc. Managerii trebuie sa fie preocupati permanent
de cresterea gradului de fidelitate a clientilor. Este stiut faptul ca atragerea unui client nou
costd de cateva ori mai mult decat pastrarea celui castigat deja. Aceasta explica dezvoltarea in
ultimii ani a unei componente distincte a marketingului, marketingul de relatie, care pune
accentul pe relatii, pe activitatea care precede vanzarea §i pe cea ulterioara acesteia pentru a
asigura fidelitatea clientilor.
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Fig. 2 O alta grupare a costurilor calitatii
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Costul pierderii de clienti evolueaza dupa o dreaptd, aflindu-se intr-o relatie de
dependenta indirectd cu nivelul calitatii. Daca nivelul calitatii de la care se pleaca urmarindu-
se imbunatatirea este de peste 0,75, tendinta acestui cost poate fi i hiperbolica.

h
y,=gthk sau y4=g+%
Cele patru grupe de costuri pot fi analizate si grupat, astfel:

- grupa costurilor crescatoare, a caror crestere tinde asimptotic spre un anumit nivel
(A) si care, de cele mai multe ori, evolueaza dupa o curba logistica;

- grupa costurilor descrescatoare, care evolueaza de asemenea asimptotic, dar spre
un nivel minim (B).

Insumand grupele de costuri se obtine costul total al calitatii:

f

y=y1+y2+y3=a+bk+ck2+d+ek2+;=

=(a+d)+bk +(c+e)k’ +£

sau:

y=y,ty,ty;+y, =a+bk+ck2+d+ek2+£+g+hk:

=(@+d+g)+(b+hk+(c+ek’ +£

Prima derivata a functiilor respective conduce la aflarea nivelului calitatii la care costul
total al calitdtii este minim. Concluzia ar putea fi ca, peste acest nivel, cresterea cheltuielilor de
prevenire—asigurare si de evaluare nu se mai justificd. Este corectd aceasta concluzie? Daca
da, inseamna ca dupa atingerea nivelului optim al calitatii intreprinderea trebuie sa se orienteze
spre obiective cantitative care ii pot asigura in continuare cresterea profitului. in realitate, daca
avem in vedere si efectele cresterii calitatii, cresterea costurilor mentionate nu numai ca se
justificd dar este absolut necesara.

2.2 Efectele calitatii

Efectele calitatii nu se obtin distinct, separat de cele ale activitatii propriu-zise. Din
aceastd cauza trebuie precizate mai intdi doud aspecte in functie de care se evalueaza efectele:
de cine sunt generate si in raport cu ce se stabileste marimea lor.

Efectele pot fi rezultatul unui anumit nivel al calitatii productiei, rezultatul imbunatatirii
calitatii unui produs (serviciu), rezultatul Tmbunatatirii calitatii Intregii productii, rezultatul
largirii gamei sortimentale prin asimilarea unui produs nou.

In functie de "izvorul" efectelor se aleg si elemente de referintd fatd de care se calculeazi
nivelul lor.

Efectele economice ale imbunatatirii calitatii pot fi intdlnite atét la producétori cat si la
beneficiari avand insa natura si forme diferite de manifestare.
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Tabel nr. 1 - Elemente pentru calculul efectelor calitatii

Cine genereaza

efectele

(sursa efectelor)

Elementele de referinti in raport cu care se determind nivelul

efectelor

I.  Unanumit 1. Nivelul mediu al calitatii pe ramurd, sector, sau intreprinderi in care se
nivel al calitatii realizeaza produsele similare.

2. Cel mai scazut nivel al calitatii produselor similare care sunt totusi
cerute pe piata.

II. Tmbunitatirea 1. Nivelul mediu al calitatii pe ramurad, sector, pentru produse similare.
calitatii 2. Cel mai scazut nivel al produselor similare care sunt totusi cerute pe
productiei pe piata.
ansamblul 3. Nivelul realizat in intreprindere anterior masurilor de Tmbunatatire a
intreprinderii calitatii.

II. imbunatatirea 1. Nivelul mediu al calitatii produsului in cadrul ramuri, sectorului.
calitatii unui 2. Nivelul calitatii pentru produsele concurentei.
produs 3. Nivelul cel mai scazut al calitatii produsului similar oferit si care se

vinde pe piata.
4. Nivelul anterior al calitatii produsului in intreprindere.

IV. Asimilarea 1. Nivelul calitétii la produsele similare realizate in tard sau

unui produs
nou

comercializate pe piata:
- nivelul minim
- nivelul mediu

2. Nivelul calitativ al produsului inlocuit.

influenteaza in timp primele categorii de efecte.

Putem intalni urmatoarele categorii de efecte ale imbunatatirii calitatii:
- efecte tehnice (directe);

- efecte sociale;

- efecte tehnico-sociale conexe;
- efecte economice.

Intre aceste categorii de efecte exista relatii de conditionare reciproca: efectele tehnice,
sociale si tehnico-sociale conexe influenteaza nivelul efectelor economice care, la randul lor,

Costurile calitatii vor fi comparate in continuare cu efectele economice ale calitatii care

pot rezulta din:

- cresterea competitivitatii;

- spor de productie fizica sau valorica, respectiv cresterea numarului clientilor serviti,
in cazul serviciilor;

- economii de resurse;

- spor de active fixe in cazul investitiilor realizate n regie proprie.

Tabel nr.2 - Bilantul calitatii

Efectele economice ale calit:itii Valoare

Costurile calitatii

Valoare

L. Spor de venit net determinat de:
1.1. Cresterea volumului vanzarilor
1.2. Cresterea preturilor unitare ale

1.3. Reducerea costurilor unitare ale

produselor

produselor

1. Costuri de prevenire
asigurare

II. Costuri de evaluare

III. Costurile noncalitatii

IV. Costul clientilor pierduti
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II. Economii de resurse

2.1. Economii de resurse naturale
2.2. Economii de resurse avansate
2.3. Economii de resurse umane
2.4. Economii de resurse consumate

Total efecte Total costuri

II1. Pierdere neta datorata cheltuielilor V. Castig net din cresterea
pentru cresterea calitatii calitatii

Total Total

Pentru a urmari masura in care costurile calitatii pana la nivelul optim mentionat anterior,
sau peste acest nivel, sunt acoperite de efectele calitatii, este necesara elaborarea unui bilant
care permite compararea efectelor cu costurile calitatii. Acest bilant al calitatii poate fi elaborat
lunar sau trimestrial in functie de continutul metodologiei proprii de calculare a costurilor
calitatii.

Totalurile finale se vor echilibra pe cele doua coloane prin insumarea diferentei dintre
efecte si cheltuieli la efecte sau cheltuieli dupa cum este nefavorabila sau favorabila.

3 De la optimizare la imbunititirea continua

Se poate ajunge la un moment dat la pierdere netd datoratd cheltuielilor facute pentru
cresterea calitdtii, In sensul ca efectele calitatii nu acopera integral cheltuielile facute in acest
scop. Intr-o astfel de situatie este firesc si ne intrebam daci se mai justifici alocarea in
continuare de resurse (eforturi) pentru cresterea calitatii.

Optica imbunatitirii continue ne va conduce spre un raspuns afirmativ din cel putin trei
motive:

- pe langa efectele economice trebuie sd avem 1n vedere si celelalte categorii de efecte
care nu contribuie direct sau pe termen scurt la cresterea profitului intreprinderii dar
asigurd o mai bund satisfacere a tuturor partilor interesate. Pe termen lung
intreprinderea isi va Tmbunatati imaginea de firma responsabila social si va inregistra
si o crestere a profitului. Nu trebuie neglijate la acest nivel efectele tehnico-sociale
conexe care contribuie la progresul general si asigura bunastarea pe termen lung;

- calitatea este o categorie tehnico-economicd §i sociald iIn continud schimbare ca
urmare a modificarii nevoilor umane dar si sub impactul progresului tehnic. O
diminuare a preocuparilor si resurselor alocate pentru Imbunatatirea calitatii ar avea

ca rezultat scaderea competitivitatii organizatiei, cu consecinte usor de imaginat;

- orientarea spre client presupune situarea acestuia in centrul preocuparilor
organizatiei si crestere preocuparilor pentru optimizarea calitdtii la consumator sau
utilizator.

Desi nu sunt singurele, aceste motive pot fi suficiente pentru a justifica orientarea spre
imbunititire continud, specifici managementului calititii totale. In raport cu cele prezentate
anterior, Imbunatatirea continua a calitétii la nivelul organizatiei ar trebui s@ parcurga succesiv
mai multe etape:

- stabilirea si atingerea nivelului optim al calitatii pe baza costurilor prin cresterea
cheltuielilor de prevenire-asigurare si a celor de evaluare, concomitent cu reducerea
pierderilor datorate noncalititii i calitatii inferioare neplanificate';

- cresterea eforturilor pentru Imbunatitirea calititii peste acest nivel urmarind
acoperirea cheltuielilor specifice din efectele obtinute;
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imbunatitirea in continuare a calitdtii pentru pastrarea prestigiului organizatiei si

Imbunititirea se va concretiza in:

- reducerea continud a neconformitatilor;

- imbunatatirea ofertei actionand asupra numarului si nivelurilor caracteristicilor;

- 1Innoirea ofertei;

- cresterea eficacitatii si eficientei proceselor;

- I1mplinirea asteptarilor si cresterea satisfactiilor tuturor partilor interesate.

Prin urmare, optimizarea si imbunatatirea continua a calitatii nu se exclud dar presupun
filosofii si practici diferite. Deosebirea esentiald consta in faptul ca optimizarea are in vedere
in special organizatia pe cand imbunatitirea continud toate partile interesate, inclusiv
organizatia.

4 Concluzii

Orientarea organizatiilor spre calitate nu mai este astazi o problema de optiune ci mai
degraba una de profesionalism. Aceasta trebuie sa fie o caracteristici permanenta din care
organizatia sa aiba de castigat oferind satisfactii tuturor partilor interesate. Optimizarea calitatii
si Imbunatatirea continud sunt cdile prin care se realizeaza acest deziderat, daca sunt privite in
succesiune si interdependenta. Optimul calitatii trebuie realizat prin imbunatatire continua si
trebuie sa reprezinte nivelul de la care Imbunatatirea sa continue pentru a obtine permanent si
pe termen lung avantaje. Prin urmare, orice organizatie trebuie sa-si implementeze metodologii
de calculare si evidenta a costurilor si efectelor calitatii, concomitent cu masurarea si analiza
satisfactiilor clientilor si ale tuturor partilor interesate.
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Nota
1. Avem in vedere situatiile in care se planifica si realizeaza produse sau servicii pe clase de calitate
pentru a corela calitatea cu cererea solvabila.





