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Curs 9    CALITATEA PRODUSELOR  ŞI SERVICIILOR

Rezultatele agenţilor economici sunt condiţionate atât de eficienţa cu care sunt utilizate resursele economice, cât şi de calitatea produselor şi serviciilor oferite pe piaţă de către atenţii economici.

Calitatea produselor reprezintă expresia gradului de utilitate socială a produsului, măsura în care acesta, prin sistemul caracteristicilor sale, satisface nevoia pentru care a fost creat şi respectă condiţiile impuse de interesele generale ale societăţii privind eficienţa social-economică (protecţia mediului şi social).

1. CONCEPTUL ŞI CARACTERISTICILE  CALITĂŢII
Conceptul de calitate, ca urmare a complexităţii lui, necesită a se aborda din mai multe puncte de vedere, şi anume: a) în legătură cu conţinutul utilităţii; b) din perspectiva legăturii sale cu valoarea bunurilor (valoarea economică); c) în legătură cu interdependenţa calitatea proiectului (concepţiei) – calitatea fabricaţiei – calitatea produsului (serviciului).

Aprecierea calităţii unui bun sau serviciu, prin intermediul utilităţii este justificată pentru că ambele se referă la proprietăţile sale de utilizare. Deşi noţiunile se presupun, calitatea şi utilitatea nu pot fi confundate. În timp ce utilitatea reprezintă capacitatea reală sau presupusă a unui bun de a satisface o trebuinţă, în anumite condiţii de loc şi de timp, calitatea exprimă gradul de satisfacere a nevoilor consu​matorului de către caracteristicile produsului. Dacă utilitatea diferenţiază produsele de acelaşi fel ţinând seama de cantitatea în care acestea sunt oferite şi de intensitatea nevoilor consumatorului, calitatea le ierarhizează în funcţie de dimensiunea caracteristicilor produsului. Prin urmare, societatea nu are pur şi simplu nevoie de utilităţi, indiferent de gradul lor de întrebuinţare, ci de utilităţi de calitate.

Valoarea unui bun sau serviciu este dată nu numai de utilităţile sale ci şi de gradul satisfacerii trebuinţelor consumatorului, de calitate. Aceasta se „comandă” în procesul de concepţie-proiectare, se „creează” în procesul de producţie şi se constată (validează) în consum. Prin urmare, între calitatea proiectării, fabricaţiei şi a produ​sului există interdependenţă, care se reflectă, în practică, prin triunghiul calităţii reprezentat în figura 1.






Fig. 1. Triunghiul calităţii

Calitatea concepţiei (C) exprimă măsura în care proiectul produsului asigură satisfacerea cerinţelor beneficiarului (CB) şi posibilitatea de folosire, la fabricarea produsului respectiv, a unor tehnologii raţionale şi optime din punct de vedere economic.

Calitatea fabricaţiei (F) are o sferă mai largă de cuprindere, reflectând cali​tatea întregului proces de producţie din care rezultă şi calitatea produsului. Ea reprezintă gradul de conformitate a produsului cu caracteristicile calitative prezentate în documentaţia tehnică de execuţie a acestuia (CC).

Calitatea produselor (P) reprezintă expresia finală a calităţii proceselor de producţie, care sintetizează nivelul tehnic, performanţele tehnice, psiho-senzoriale, de disponibilitate, economice şi sociale.

Conceptul de calitate se impune abordat în contextul sistemului de relaţii pe care le exprimă, şi anume: a) relaţii cu privire la asigurarea calităţii produselor (relaţii ştiinţifico-tehnice, relaţii de aprovizionare, relaţii cu privire la organizare şi control); b) relaţii între producători şi consumatori cu privire la calitatea produselor (pentru producători calitatea este factorul realizării produselor ca valoare, pentru consumatori calitatea este realizarea produsului ca utilitate); c) relaţii cu privire la calitatea produselor în procesul de utilizare a acestora.

Conceptul de calitate a evoluat de la noţiunea de inspecţie, controlul calităţii, asigurarea calităţii, la conceptul de management total al calităţii.

În contextul economico-social actual, calitatea este definită ca fiind ansam​blul de caracteristici al unei entităţi (produse şi servicii) care conferă acesteia aptitu​dinea de a satisface necesităţile exprimate sau implicite. Caracteristicile de calitate au semnificaţii şi ponderi diferite în definirea şi precizarea mărimii calităţii bunului dat.

În funcţie de natura şi efectul pe care-l au în procesul de producţie, caracte​risticile calităţii sunt:

a) Tehnice, privesc mai ales concepţia constructivă, execuţia tehnologică, parametrii funcţionali, siguranţa în exploatare, longevitate şi posibilităţi de întreţinere şi reparaţii, greutate specifică. Ele sunt diferenţiate pe grupe de mărfuri (textile, confecţii, electronice etc.).

b) De disponibilitate, reflectă capacitatea produselor de a-şi realiza funcţiile utile de-a lungul duratei lor de viaţă, capacitate (aptitudine) definită prin două con​cepte: fiabilitate şi mentenabilitate;

c) Economice, privesc în esenţă, nivelul productivităţii muncii şi cheltuielile cu fabricarea, desfacerea şi folosirea produselor;

d) Psiho-senzoriale şi estetice, se referă la efectele de ordin estetic şi orga​no​leptic ale produselor;

e) Ergonomice, ecologice şi sociale, care presupun aspecte calitative legate de relaţia om-maşină, de asigurarea securităţii muncii şi a mediului natural, a sănătăţii fizice şi psihice a oamenilor, a echilibrului ecologic etc..

Calitatea unui produs este dată de unitatea caracteristicilor sale, în interdependenţa lor. De aceea, se impune tot mai mult noţiunea de calitate globală.

Utilizarea caracteristicilor menţionate, pentru aprecierea calităţii produselor şi serviciilor necesită stabilirea unor limite de referinţă, concretizate într-o serie de norme tehnice şi/sau caiete de sarcini (specificaţii tehnice).

În ţările cu economie dezvoltată, în perioada postbelică, calitatea produselor şi serviciilor a căpătat un dinamism fără precedent, îmbunătăţirea calităţii deve​nind o necesitate obiectivă.

Calitatea produselor şi serviciilor se realizează în urma unui proces ciclic, complex, începând de la cercetare, proiectare, pregătirea producţiei, procurarea materiilor prime şi a materialelor, producţia propriu-zisă (prestarea), controlul proce​sului şi încheind cu inspecţii, analize, încercări, probe, vânzarea şi service-ul.

Ciclul de activităţi enumerate reîncepe de fiecare dată şi se fundamentează pe o bază informaţională superioară, ceea ce permite calităţii să se înscrie pe o spirală evo​lutivă, cunoscută în literatura de specialitate sub denumirea de „spirala calităţii” sau „spirala progresului în calitate”. Aceasta se reprezintă în graficul din figura  2.

Semnificaţia punctelor pe spirala calităţii este: cercetare ştiinţifică (1), proiectarea şi întocmirea documentaţiei tehnice (2), stabilirea tipo-dimensiunilor şi a suprafeţelor (3), pregătirea procesului de fabricaţie (4), procurarea de materii prime şi materiale (5), producţia propriu-zisă (6), controlul procesului (7), inspecţia şi controlul final (8), analize, încercări, probe (9), vânzarea (10), service (10).










Fig.  2. Spirala calităţii
Dacă, înainte de 1990, calitatea produselor şi serviciilor a fost obstrucţionată prin ignorare, abordare pasiv-regresivă ş.a. În prezent, în România, se impune regândirea conceptului de calitate. Astfel, integrarea calităţii în produs devine o cerinţă fundamentală a competitivităţii, o condiţie pentru a realiza valori economice superioare. Ca urmare, se impune o adevărată revoluţie în domeniul calităţii. Pentru îmbunătăţirea substanţială şi continuă a calităţii produselor româneşti, se cere a se acţiona pe următoarele căi: a) crearea şi folosirea unui cadru legislativ-instituţional adecvat; b) activitate instructiv-educativă axată pe problemele îmbunătăţirii calităţii; c) situarea calităţii în centrul activităţii de management, atât la nivelul firmei, cât şi la nivelul fiecărei ramuri şi la cel al economiei naţionale; d) promovarea cu consecvenţă a inovaţiei în întreaga activitate a firmei; e) stimularea firmei şi a personalului pentru îmbunătăţirea continuă a calităţii; f) îmbunătăţirea şi creşterea responsabilităţii în domeniul controlului tehnic de calitate.

Alinierea României la standardele calităţii în U.E. a impus mai multe direcţii de acţiune, şi anume:

a) Reglementarea activităţii de standardizare, încât să se asigure respectarea normelor stabilite, urmărindu-se, pe de o parte, protecţia vieţii, a sănătăţii şi a mediu-lui înconjurător, iar, pe de altă parte, înlăturarea barierelor tehnice din calea comer​ţului internaţional;

b) Renunţarea la caracterul obligatoriu al standardelor; după 1992, prin le​gislaţia adoptată, standardele au devenit, în marea lor majoritate, neobligatorii, acesta fiind un document de consens, adoptat prin libera înţelegere a părţilor; caracterul neobligatoriu al standardelor uşurează alinierea la practicile economiei de piaţă etc.; 

c) Certificarea conformităţii produselor şi serviciilor care se realizează la IRS şi care acordă dreptul de aplicare a mărcii de certificare.

 2. INDICATORI DE MĂSURARE A CALITĂŢII
Problema determinării calităţii produselor şi serviciilor este tot atât de importantă ca şi producţia însăşi, deoarece calitatea, ca mărime determinată, este tot mai mult inclusă în sistemul indicatorilor unei economii moderne.

Măsurarea calităţii, în raport cu aprecierile cantitative, ridică multe probleme, de aceea, specialiştii în domeniu au ajuns la concluzia că la baza determinării calităţii produselor trebuie să stea mai multe principii, şi anume:

a) Ierarhizarea caracteristicilor de calitate în funcţie de implicaţiile lor în utilizarea produsului cu ajutorul STAS‑urilor specifice pe produs. Orice caracteristică de calitate, indiferent de nivelul de ierarhizare pe care se află, trebuie determinată prin doi parametri numerici, şi anume: ponderea pe care aceasta o are în definirea mărimii calităţii, condiţionată de importanţă, ce se stabileşte pentru proprietăţile aflate la acelaşi nivel şi indicele de calitate respectiv;

b) Comparabilitatea, care impune luarea în considerare a următoarelor: ca​li​tatea iniţială a produsului; calitatea derivată din exigenţele pieţei; calitatea prescrisă înt​r-un document tehnic normativ; calitatea unui produs de referinţă de pe piaţa mondială.

Măsurarea şi exprimarea calităţii unui produs se face cu ajutorul indica​to​ri​lor de calitate. O largă aplicabilitate o au indicatorii următori:

a) Indicatorul calităţii totale (KT) sintetizează aportul caracteristicilor de ca​li​tate (tehnice, comerciale, ergonomice, ecologice etc.) în realizarea produsului şi se determină cu relaţia:
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în care: Ki – valorile caracteristicilor produsului; qi – ponderile ca​rac​te​ris​ti​ci​lor de calitate (pi = 1,100); n – caracteristicile produsului.

b) Indicatorii parţiali ai calităţii (Kc), exprimă caracteristicile măsurabile ale produsului (rezistenţă la rupere, conţinutul în carbon, conţinutul în grăsimi, ş.a.). Aprecierea performanţei calitative presupune compararea cu produse etalon, apelând la un coeficient de comparare:
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în care: Cr – nivelul calitativ realizat; Ce – nivelul calitativ etalon (referinţă).

c) Indicatorii cumulativi ai calităţii se utilizează în ramurile în care se fabrică produse complexe, la care calitatea nu se poate rezuma la o singură caracteristică, iar importanţa fiecărei caracteristici este diferită. Indicatorul cumulativ al calităţii (Kcu) se calculează cu relaţia:
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în care: Ci – valorile caracteristicilor calitative; gi – ponderile acordate fiecă​rei caracteristici.

d) Indicatorii calităţii medii se utilizează pentru exprimarea sintetică a calităţii produselor pe clase de calitate. În cazul unei producţii omogene, indicatorul folosit este coeficientul calităţii medii (Km):
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în care: Ki– coeficienţii pe clase de calitate (0, pentru calitatea extra; 1, pen​tru calitatea I‑a; 2, pentru calitatea a II‑a, ş.a.); qi – cantităţile fizice din produsele realizate pe clase de calitate; gi – greutatea specifică a pro​dusului de calitate „i”.

În dinamică, modificarea calităţii se poate determina cu relaţia:
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e) Coeficientul generalizat al calităţii (Kg), se utilizează la firme cu producţie eterogenă şi se determină ca o medie aritmetică ponderată a coeficienţilor calităţii medii:
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f) Metoda punctajului, care presupune: stabilirea caracteristicilor calitative ale produselor; determinarea importanţei fiecărei caracteristici în realizarea calităţii şi acordarea, în acest sens, a unui punctaj (punctajul se acordă proporţional cu nivelul performanţelor calitative, de exemplu: 100 puncte pentru clasa extra, 95-99 puncte pentru clasa I-a, ..., sub 95 puncte pentru clasa a III-a); stabilirea coeficientului de apreciere prin punctaj, cu relaţia:
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în care: gi – ponderea fiecărei caracteristici calitative „i”; pi – numărul de puncte acordat caracteristicii „i”.

g) Indicatorii rebuturilor, care caracterizează, în mod indirect, calitatea produselor. Din cadrul acestor indicatori, menţionăm: valoarea producţiei rebutate (Qr); procentul producţiei rebutate (%Qr); pierderile valorice (Pvr); procentul pierderilor din producţia rebutată (%Pi). Relaţiile de calcul sunt:
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Pvr = Qr – Sr; 
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în care: q'i(q''i) – cantitatea de producţie rebutată definitiv (rebuturi remani​ate); ci(c'i) – costul unitar al produsului (al remedierii); qi – can​ti​ta​tea de produse fabricate corect; Sr – sumele recuperate de firmă.

h) Indicatorii reclamaţiilor consumatorilor, fac parte din categoria costurilor noncalităţii şi se referă la: cantitatea de produse (valoarea) refuzată la recepţie sau reclamată în perioada de garanţie; ponderea cantitativă (valorică) a produselor refuzate sau reclamate, în totalul producţiei fabricate într‑o perioadă de timp dată; mărimea cheltuielilor necesare pentru remedierea produselor refuzate sau reclamate.

 3. RELAŢIA CALITATE, COST  ŞI PRODUCTIVITATE
Între calitate, cost şi productivitate există o legătură de condiţionare, în sensul că sporirea productivităţii, creşterea calităţii şi reducerea costurilor reprezintă acţiuni complementare, care se implică în mod necesare. Realizarea şi optimizarea corelaţiei dintre cele trei acţiuni necesită utilizarea şi generalizarea în economie a metodei gestiunii calităţii produselor.

Gestiunea calităţii are la bază principiul după care, printr‑o creştere relativ redusă a cheltuielilor cu prevenirea defectelor de calitate se obţine o diminuare a cos​tu​rilor cu identificarea lor, cu reducerea celor datorate defectelor de calitate şi re​me​die​rilor, în aşa fel încât, pe ansamblu, cheltuielile totale cu calitatea se reduc considerabil.

Eficienţa, ca rezultat al comparării calităţii cu costurile, precum şi structura cos​turilor calităţii se prezintă în figura  3 şi, respectiv, în figura  4. Interpretarea evo​luţiei indicatorilor prezentaţi în figura  3 permite formu​larea următoarelor concluzii:

a) Costul realizării sau achiziţionării (Cra) este proporţional crescător cu măsura creşterii performanţelor calitative, care nu porneşte din zero, pentru că şi proasta calitate costă;










Fig.  3. Evoluţia calităţii şi 

Fig.  4. Structura costului calităţii

costurilor ocazionate
b) Odată cu sporirea performanţelor scad cheltuielile cu întreţinerea şi repa​raţiile (Cîr);

c) Costurile totale (Ct) prezintă o zonă cu variaţie minimă, în care se pla​sea​ză nivelul optim al calităţii (Co).

După cum s-a menţionat, costurile calităţii însumează mai multe categorii de cheltuieli, şi anume: a) costurile de prevenire şi de asigurare a calităţii (Cp); b) costuri de identificare a defectelor şi de evaluare a calităţii (Ci); c) costul remedierii defectelor (Cr).

Instrumentul de analiză şi fundamentare a deciziilor în domeniile calităţii, utilizat în practica economică, este „bilanţul calităţii”. Acesta reprezintă un docu​ment ce cuprin​de următoarele informaţii: efecte economice ale asigurării calităţii; categoriile de costuri ale calităţii; raportul fiecărei categorii de cost faţă de costul total al calităţii.
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