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Abstract

In this paper the authors aim to analyze the impact of the implementation of the quality
system based on 1SO 9001:2008, on the overall efficiency of the organizations. For this
purpose non-quality costs will be defined, classified and evaluated and there will be made
relevant proposals for highlighting and quantifying them. The approach is focused on
studying the effects of the failures in quality and the cost of these failures, but also on non-
quality and its assessment methodology and benchmarks to monitor the progress in
improving quality. At the end of the paper some methods are proposed to improve the control
of non-quality costs.
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Introducere

Problema costurilor calitatii poate sa fie tratatd sub
aspectul evidentierii acestora, a evolutiei in timp a
conceptului si al clasificérii acestor tipuri de
costuri. Costurile calitdtii contribuie intr-o
proportie ridicatd la costurile totale ale unei firme,
importanta lor fiind cu atat mai mare cu cét ele nu
pot fi reflectate in totalitate Tn contabilitate, multe
dintre acestea neputand fi masurate Tn mod concret.
Astfel, unele costuri se pot calcula, cum ar fi de
exemplu costurile antrenate Tn perioada de garantie,
altele, datorate rebuturilor sau prelucrarilor
ulterioare, pot fi regasite in contabilitate, dar cele
mai multe nu pot fi practic masurate.

Dacd existd posibilitatea unor comparaii intre
costurile calitdtii, acestea pot fi privite ca un
criteriu de performanta calitativa a unei organizatii.
Tnsd, pentru a efectua asemenea analize trebuie
avute Tn vedere diferitele categorii de costuri, iar
dintre acestea trebuie sd fie cel mai atent studiate
costurile non-calitatii. Despre acestea se afirma ca
au impactul cel mai important asupra organizaiei.
Tn legaturd cu costurile calititii existd opinii
potrivit carora ar fi mai corectd formularea ,,costuri
ale slabei calitdti” sau ,costuri ale non-calitatii”.
Cu toate ca argumentele folosirii sintagmei ,,costuri
ale non-calitatii” au fost destul de puternice, totusi
majoritatea autorilor folosesc expresia ,,costuri ale
calititii”, considerata ca fiind mai cuprinzatoare si
mai corectd pentru cd, Tn mod logic, costurile
calitétii includ si costurile non-calitatii.

Costurile calitatii reprezinta in fapt o formulare
genericd pentru toate costurile unei activitati
implicate Tn obtinerea calitatii unui produs sau
serviciu, ele putand fi definite ca fiind acele
L,costuri de asigurare si garantare a calitdtii,
precum si pierderile apdrute in cazul in care
calitatea nu este atinsa (Juran, 2010). Aceasta
definitie completeaza o definitie mai veche data tot
de J.M. Juran, pentru a surprinde mai bine ideea de
costuri ale non-calitdtii: ,,costurile care vor
disparea daca nu se vor inregistra defecte”(Juran,
1967).

Costurile calitatii sunt clasificate in trei categorii
respectiv, costuri voluntare pentru atingerea unui
nivel dorit al calitatii, costuri involuntare ale
esecurilor Tnregistrate Tn atingerea acestui nivel si
costul sanselor pierdute. Tn literatura de
specialitate, primele doua categorii sunt denumite
,costuri ale calitatii” sau costuri de conformitate si
scosturi  ale non-calitdtii” - costuri de
neconformitate.

Aceastd clasificare permite 0 mai buna distinctie
intre ,,costuri utile, bune, necesare”, care permit
obtinerea calitdtii dorite si ,,costuri rele, inutile”,
care sunt costuri de penalizare pentru esecurile
nregistrate Tn atingerea calitdtii dorite.
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M etodologia de evaluar e a non-calitatii
Evaluarea non-calitatii are in vedere mai intai
nivelul costurilor generate de investitia in sistemele
de calitate care au rolul de a aduce organizgia la un
nivel al calitdtii conform cu cerintele. Al doilea
aspect vizeaza costurile Tnregistrate de organizatie
in cazul esecurilor calitdtii. Aceste costuri au
impactul cel mai important asupra organizatiei si
trebuie sa fie cat mai atent controlate si gestionate.
Activitatea  organizaiilor cu  privire la
managementul calitatii genereaza o serie de costuri
care nu apar in sistemele clasice de contabilitate.
Totusi cea mai mare provocare in controlul,
evaluarea si reducerea costurilor calitatii o
reprezintd tocmai aceste costuri ascunse. Costul
non-calitdtii poate fi calculat ca diferenta intre
costurile efectiv Tnregistrate de organizatie in mod
curent si costurile reduse daca nu ar exista nicio
eroare si niciun defect pe parcursul proiectarii,
fabricarii, comercializarii si utilizarii produselor.
Informatiile necesare calculdrii costurilor non-
calitatii sunt uneori dificil de obtinut. Sursa datelor
pentru analiza acestor costuri poate fi documentatia
tehnicd si comerciald a produsului, dar si
contabilitatea organizatiei in masura in care aceasta
nregistreaza asemenea date. O alta sursa de date ar
putea fi estimarile bazate pe anchete si sondaje in
organizgiile interesate de cunoasterea costurilor
non-calitatii.

Costurile calitatii totale

Tn mod traditional, asa-numitele costuri ale calititii
au fost Tmpartite in urmatoarele patru grupe
principale: costuri de prevenire; costurile de
inspectie / evaluare; costul esecurilor interne;
costul esecurilor externe.

n literatura de specialitate, este suginutd ideea
potrivit careia costurile totale ale calitdtii sunt
foarte importante, de obicel, intre 10-40% din cifra
de afaceri a unei organizaii. Acesta este motivul
pentru care aceste costuri sunt, de asemenea,
numite ,fabrica ascunsa” sau ,aurul din mina”.
Consideram insd ca aceste cifre pot fi mult mai
mari, mai alesn cazul Tn care si costurile invizibile
sunt luate Tn considerare. Acest lucru poate fi
constatat cu usurintd analizand evolutiile din teoria
costurilor calititii de dinainte de ,,epoca TQM” si
pana in prezent (lonitd, 2008).

Tnainte de TQM. Costurile calititii au constat din
costurile departamentului de calitate (inclusiv
departamentul de inspectie), costurile de casare,
repargii si refolosiri si costuri ale reclamatiilor.
Companiile au fost constiente de importanta
costurilor calitatii si au inteles ca prevenirea este
mai buna decat controlul, iar o crestere a costurilor
de prevenire inseamna o reducere a costurilor
totale ale calitatii. Cu toate acestea cele mai multe
companii nu se ocupau, fie sistematic, fie in
totalitate (in ansamblul proceselor din cadrul
firmei), de aceste costuri (Campanella, 1990).



Epoca TQM. Costurile calitdtii totale sunt definite
ca diferenta dintre costurile firmei legate de
dezvoltare, productie, comercializare si furnizare
de produse si servicii si costurile reduse daca nu ar
exista defectele sau ineficienta sub acest aspect.
Altfel spus, costurile calitatii totale pot fi gésite
prin compararea organizatiei andlizate cu ata
consideratda ca fiind ,organizatia perfectd” sau,
dacd ne referim la proces, ,procesul perfect”
(Dahlgaard, 2007). Tn acest sens, existd o legatura
stransd Tntre notiunea de cost al calitdtii si analiza
comparativa (benchmarking).

De asemenea, existda o legaturd stransda Tintre
punctele de control de calitate si costurile calitatii.
Un punct de control al calitétii poate fi definit ca un
rezultat (iesire) al unui proces unde s-a decis
efectuarea controlului. Rezultatul oricarui proces
este astfel un punct potential de control al calitatii
(Duret, 2002). Deoarece in organizaii are loc un
numar mare de procese, trebuie sa existe un numar
similar de mare de puncte de control potertiale.
Fiecare dintre procesele firmel poate fi comparat cu
procesul perfect Si, prin urmare, toate punctele de
control potertiale pot fi comparate cu rezultatul
Jprocesului perfect”. Tn cazul In care diferenta
dintre rezultatul procesului perfect si rezultatul
procesului prezent Tn organizatic este evaluat in
bani, vom obtine contributia procesului la costurile
totale ale calititii. Putem numi aceasta ca fiind
oportunitatea procesului pentru ameliorarea calitatii
masuratd Tn bani. Acest proces poate fi cel mai bine
determinat fie la momentul auditului anual de
calitate, fie In cursul anului cand echipele de
imbunatatire a calitatii aleg noi probleme
referitoare la calitate pentru ale rezolva.

Abor dar ea non-calitatii

Nu putem vorbi despre calitate farda a discuta non-
calitatea, altfel vom obtine costuri suplimentare
care vor reduce competitivitatea produselor
organizatiei.

Aprecierea costurilor non-calitatii  ridicd in
prealabil discutia privind definirea calitatii.
Calitatea este un concept multidimensional si exista
un consens limitat asupra modului Tn care aceasta
poate fi evaluatd sau operationalizatd. De aceea
vom admite definitia data de standardul EN 1SO
9000:2005, potrivit cdreia calitatea este ,,o multime
de proprietafi si caracteristici ale unui produs sau
serviciu, care Ii conferd capacitatea de a satisface
exigente explicite si implicite”. Referindu-se la
aceste cerinte, standardul SR EN ISO 9000:2006
aratd ca ele sunt materiale, spirituale, sociale,
ecologice, si au un pronunfat caracter dinamic,
modificAndu-se la intervale scurte de timp. Se
poate deduce wsor din aceastd definitie cd atingerea
calittii presupune anumite costuri cunoscute ca
fiind costurile de obtinere a calitatii.

Tn cadrul metodologiei de evaluare a non-calitatii
putem distinge doua aspecte:
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* primul este legat de investitiile facute pentru a
atinge nivelul de calitate care Tndeplineste
cerintele. Acesta este pretul care trebuie platit
pentru a asigura un nivel acceptabil de calitate.
* al doilea aspect este legat de costul realizarii
de lucruri gresite, nereusite bine de prima data.
Costurile suportate sunt duble faa de cele
necesare realizarii de prima datd a calitatii
cerute.

Implicatii financiare

Activitatea de productie genereaza consumuri de
energie, de resurse umane si fizice care nu apar n
sistemele conventionale de contabilitate, in care
doar costurile explicite, conventionale cu materiale
si manopera sunt luate n considerare. Cercetarea in
domeniul calitatii ar trebui sa se ocupe Tnsd tocmai
de acele costuri ascunse, invizibile.

Costul non-calitdtii poate fi definit ca diferenta
dintre costul curent si costurile reduse in cazul in
care nu ar fi existat erori si defecte de proiectare,
productie, comercializare si utilizare. Este posibila
calcularea costului non-calitdtii ca procent din cifra
de afaceri a wunei companii sau la scara
macroeconomicd din  PIB-ului  unei  tari.
Informaiile necesare pentru a calculul costului
non-calitatii sunt insa dificil de obtinut (adesea
fiind confidentiale). Ele ar trebui sa se regaseasca
in documentele contabile (analitice si generale),
documentatia tehnicd, documente administrative
sau comerciale. Practica arata Tnsa ca aceste
documente nu contin, iIn mod explicit, nici
informatiile cu privire la costurile totale ale calitatii
si nici rezultatele generate de acestea. Tn schimb
consideram ca este intotdeauna posibil sa se faca o
estimare a acestor costuri prin sondaje adresate
persoanelor implicate Tn aceste procese.

Elemente de costuri ale non-calitatii implicate in
evaluarea acestora

Elementele componente ale principalelor categorii
de costuri ale calitatii agsa cum au fost descrise si de
literatura de specidlitate, dar si cum au fost ele
regasite Tn practica sunt urmatoarele: costurile de
conformitate (costurile de prevenire, costurile de
evaluare si costurile de asigurare a calitdtii),
costurile de neconformitate (costurile esecurilor
interne, costurile esecurilor externe, costurile
exceselor fad de cerintele reale) si costul sanselor
pierdute.

Cei ma multi specialisti considera posibila
masurarea costurilor non-calitdtii pornind de la:
cheltuieli financiare in exces; intérzieri la facturare;
pierderea bunei-reputaii; ntérzieri de lansare sau
lansarea prematura a unor noi produse; prezenta in
cantitdti insuficiente la védnzare a produsului;
cererile repetate de modificari de proiectare; greseli
n stabilirea pretului de achizitie; ruperi de stoc sau
stocuri prea mari etc.
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Indicatori de analiza a eficientei costurilor
calitatii

Dupa evaluarea costurilor se calculeaza o serie de
indicatori, sub forma unor rapoarte, aceste marimi
fiind integrate tabloul de bord a conducerii
organizatiei. Acestia constituie indicatorii de
referintd  pentru  monitorizarea  progreselor
nregistrate Tn procesul de Tmbundtatire a calitatii.
Din punct de vedere al modalitdtii de calcul,
indicatorii de eficientd analizati sunt: indicatori
absolwi — exprimai in valoarea efectiv inregistrata
in bilantul financiar sau in cel functional si
indicatori relativi — care se prezintd sub forma
ratelor. Prima categorie, desi mai usor de obtinut si
de interpretat, prezintd neajunsul de nu fi
comparabili nici Tntre mai multe organizatii si nici
n timp pentru aceeasi organizatie.

Cea de a doua categorie de indicatori este indicata
evaludrii eficientei unei decizii de investitie in
calitate. De dltfel, ssa cum s-a observat, costurile
cu calitatea pot fi privite ca investitii asa ca a fost
utili si analiza eficientei investitiei in calitate,
utilizénd indicatorii specifici eficientei investitiilor
si metodele aferente (Diamandescu, 2012).

Dintre indicatorii economico-financiari exprimgi
in marime absoluta, pe care i-am considerat
susceptibili a se ameliora la efectuarea de investitii
in calitate pot fi urmariti: productia exercifiului,
capacitatea de productie, cifra de afaceri, cota de
piatd, cifra de afaceri marginald si pragul de
rentabilitate.

Dintre indicatorii exprimati ca rate (indicatorii
relativi de eficientd) recomandam pe urmatorii;
rata rentabilitafii globale a capitalului investit,
rata rentabilitatii comerciale, rata rentabilitatii
economice, rata rventabilitdtii financiare, rata
rentabilitatii  cheltuielilor,  rata  lichiditatii
generale, rata lichiditatii reduse, rata lichiditatii
imediatesi rata autonomiei financiare.

De asemenea, tot Tn cazul in care cheltuielile cu
calitatea sunt considerate ca investitie, se pot
utiliza indicatorii consacrai ce masoara €eficierya
financiara a investitiilor: cash-flow-ul, venitul net
actualizat, indicele de profitabilitate a investitier,
randamentul investitiei si termenul de recuperare.

M etodologia pentru reducer ea costurilor de
non-calitatii
Etapele procesului de reducere a costurilor de non-
calitatii sunt urmatoarele:
* Tntelegerea situatiei si identificarea tuturor
costurilor non-calitatii;
* Stabilirea unor obiective realiste si realizabile
de reducere a costurilor;
*  Prioritizarea problemelor cu gutorul
diagramei costurilor Pareto, care presupune
ierarhizarea  costurilor  si identificarea
prioritatilor;
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* Determinarea adevaratelor cauze cu ajutorul
diagramei cauza-efect (Ishikawa), care permite
o clasificare de naturd structurald a punctelor de
vedere ale specialistilor;

* Definirea actiunilor corective urmarind
implementarea acestora cu gjutorul tabloului de
bord;

* Redlizarea de actiuni preventive;

Reducerea pierderilor prin ameliorarea
acestora

Atingerea acestui obiectiv se poate realiza prin
Tmbunétdtirea tehnicilor de fabricatie si eliminarea
opergiunilor nesatisficitoare. Pentru aceasta se
impun anumite investitii in echipamente de
detectare si de prevenire a non-calitdtii, care
presupun achizitionarea de materiale, metode si
tehnici de control. Ne referim la controlul receptiei
si al produselor, la verificdri ale aparatelor de
masura, la controlul liniilor de produdie si al
stocurilor etc.

Invedtitiile in metode si tehnici de prevenire se
referda la verificarea caietelor de sarcini Si a
contractelor, revizuirea proiectdrii  produselor,
imbundtdtirea planificarii controlului, instituirea
unor indicatori ai calitatii, formarea personalul ui.

Concluzii

Costurile non-calitdtii apar ca un indicator care
poate gjuta managementul organizatiei sd inteleaga
problema calitdtii si s3 evidentieze oportunitatile de
Tmbundtdtire precum si s masoare evolutia acestui
proces al calitatii. De asemenea, se poate exprima o
situgie globald a organizatiei in termeni comuni,
ceea ce permite apoi masurarea evolutiei si
actiunile corective.

Cunoagterea  costurilor  calitatii ~ favorizeaza
adoptarea unor decizii obiective referitoare la
calitate, permitand folosirea unor tehnici contabile
in evaluarea costurilor proiectelor, produselor,
precum si ale altor arii din domeniul de activitate al
organizgiei. Ele mentin in permanentd, in atentie,
aspectele calitatii produselor, dar numai in masura
in care sunt prezentate si evidentiate 1in
contabilitatea organizatiilor.

Indiferent de sistemul de colectare selectat, este
obligatoriu sa se concentreze timp si energie Tntr-un
mod analitic si corectiv asupra domeniului
costurilor de neconformitate. Aceastd analizd ar
trebui sd fie considerata o investitie pe termen lung
deoarece, de obicei, la Tnceperea unui program de
management  al calitatii, costurile de
neconformitate reprezinta intre 60 si 75% din
costurile cu calitatea ale unei organizatii. Tn
schimb, costurile de estimare sunt intre 20 si 25%,
iar costurile de prevenire sunt de 5%. Costurile
calitatii sunt practic aceleasi cu ale non-calitétii
primele incluzand in plussi costurile de prevenire a
esecurilor.
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