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Abstract: O serie de studii aratd cd, in prezent, costurile pe care le implicd corectarea non-calitdtii §i
cele necesare pentru prevenirea §i evaluarea ei reprezinta, in medie, 25% din cifra de afaceri a unei
intreprinderi producatoare i circa 5-15% din costurile de productie. Potrivit opiniei lui Crosby, ponderea
acestor costuri ar fi mult mai mare, pand la 40% in cazul intreprinderilor de servicii. Costurile referitoare la
calitate reprezintda, prin urmare, un important instrument de valorizare a calitdtii, o sursd potentiald de
maximizare a profitului intreprinderii. Ele sunt utilizate de tot mai. multe intreprinderi ca instrument de
optimizare a proceselor si activitatilor relevante pentru calitate. Prin intermediul acestor costuri existd
posibilitatea identificarii activitatilor ineficiente, a punctelor critice in desfasurarea proceselor. Pot fi,
astfel, mai bine fundamentate actiunile corective sau de imbundtatire necesare intr-un anumit sector al
intreprinderii, asigurdndu-se evaluarea si urmarirea in dinamicd a eficientei masurilor intreprinse. Pe de
alta parte, cunoscand incidenta financiara a disfunctionalitatilor constatate in diferite sectoare, acestea pot
fi mult mai usor analizate, corelate la nivelul conducerii, stabilindu-se mdasurile prioritare de aplicat.
Costurile referitoare la calitate nu reprezintd insa o masura absoluta a performantelor unei organizatii. Ele
trebuie sa fie integrate corespunzator in sistemul de evaluare a eficientei managementului intreprinderii in
ansamblu.
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1. Evolutia abordarii costurilor referitoare la calitate, In teorie si in practica economica.

Incepand cu anii '40, devenea tot mai evident ci intreprinderile au nevoie de un instrument care si
permitd evaluarea 1n termeni financiari a masurilor intreprinse in domeniul asigurdrii calitatii. Acest
instrument, denumit "costurile calitatii", a capatat intr-o perioada relativ scurta, o larga aplicabilitate practica,
devenind, in acelasi timp, unul dintre subiectele principale dezbatute in literatura de specialitate.

1.1. Definirea costurilor referitoare la calitate.

Compania General Electric a fost prima intreprindere americana care, in anul 1946, a introdus un sistem
de management bazat pe costurile calitatii ("Quality Cost Management System"). Acest sistem a fost
prezentat, in anul 1953, la cel de-al VII-lea Congres al Societatii Americane pentru Controlul Calitatii
(American Society of Quality Control).

Cu prilejul respectiv, Lesser a definit costurile calitatii ca reprezentand "costurile datorate rebuturilor,
remanierilor, inspectiilor, testelor, deficientelor constatate de cumpardtor, asigurdrii calitdtii, incluzénd
programele de instruire Tn domeniul calitatii, auditul calitatii produselor, controlul si analiza statistica".

In paralel cu aceste preocupari, Juran abordeaza pe larg problematica costurilor calitatii, in lucrarea sa
"Quality Control Handbook". Potrivit opiniei sale, realizarea unor produse '"corespunzitoare pentru
utilizare", presupune o serie de cheltuieli, pe care le grupeaza pe urmatoarele 11 categorii:

1. costurile implicate de studiul pietei, sub aspectul identificarii cerintelor de calitate ale clientilor, al
determindrii atitudinii lor probabile fatda de noile caracteristici de calitate a produselor;

2. costurile implicate de activitatile de cercetare si dezvoltare, in vederea proiectarii produselor si

3. costurile activitatii de proiectare, in vederea transpunerii conceptiei produselor in specificatii care sa
permita fabricarea, desfacerea si asigurarea operatiunilor de service pentru produsul respectiv;

4. costurile activitatilor de planificare a fabricatiei, in vederea asigurarii unor procese tehnologice si
echipamente capabile sa satisfaca specificatiile de calitate;

5. costurile de mentinerea preciziei de lucru a proceselor si echipamentelor;
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6. costurile datorate resurselor umane si materiale necesare pentru controlul procesului tehnologic;

7. costurile corespunzatoare activitatilor de promovare a desfacerii si serviciilor asociate (instruire 1n
vederea utilizarii corecte a produselor, demonstratii etc.);

8. costurile pentru "evaluarea produsului”, respectiv costurile de inspectie, calibrare, incercari si alte
forme de masurare, inclusiv costurile pe care le implica aprecierea gradului de conformitate cu specificatiile;

9. costurile prevenirii defectelor,

10.pierderile datorate "nereusitelor " in realizarea calitatii;

11.costul informarii permanente din Intregului personal (inclusiv a conducerii de varf), in legatura cu
desfasurarea activitatilor referitoare la calitate.

Juran considerd ca primele trei categorii de costuri din cele mentionate se referd la definirea si
proiectarea unor produse "corespunzitoare pentru utilizare". Celelalte se referd, in principal, la asigurarea
conformitatii produselor cu specificatiile tehnice. in opinia sa nu trebuie pierdut din vedere ca scopul final
ramane realizarea acelor caracteristici ale produselor, care le fac "corespunzatoare pentru utilizare".

Pe de alta parte, el considera ca pentru a realiza un produs si a obtine venituri intreprinderea trebuie sa
suporte categoriile de costuri 1 - 7, in timp ce categoriile 8- 11 sunt, intr-o anumiti masura, evitabile.

In practica economici a fost insa preferatd structura categoriilor de costuri ale calititii pe care a stabilit-
0 compania General Electric. Metodologia adoptatd de aceasta intreprindere a fost dezvoltata in anul 1957 de
Masser si integrata intr-un sistem al costurilor, denumit "Quality Cost Analysis".

In cadrul acestui sistem, Masser a delimitat urmitoarele trei categorii de costuri ale calititii:

e costuri de prevenire ("prevention costs ");

e costuri de evaluare ("appraisal costs ");

e costuri de defectare (“failure costs ").

Termenului de "defectare” i s-a dat acceptiunea de "neconform cu specificatiile". in prezent este utilizat
cu aceeasi semnificatie.

Masser a propus ca analiza costurilor calitatii sa se faca pe aceste categorii, lunar sau trimestrial.
Sistemul conceput de el a fost preluat nu numai de Intreprinderile americane, dar si de unele intreprinderi
europene, impartirea costurilor calititii pe cele trei categorii mentionate fiind, in cele din urma, general
acceptatd 1n practica economica.

Abordand problematica costurilor calitatii, Feigenbaum considera cid trebuie facutd distinctie intre
costurile de "defectare internd" si cele de "defectare externd", propunand, in consecintd, utilizarea a patru
categorii de costuri:

1. costuri de prevenire 2. costuri de evaluare si control
3. costuri de defectare interna 4. costuri de defectare externa

Defectarile interne sunt definite ca reprezentand defectarile identificate inainte de livrarea produsului,
iar defectarile externe sunt cele identificate dupa expedierea produsului cétre destinatari (comercianti,
intermediari, clienti).

Societatea Americand pentru Controlul Calitatii a recomandat utilizarea acelorasi patru categorii de
costuri. Aceasta delimitare a fost acceptatd de marea majoritate a intreprinderilor care au introdus un sistem
de gestiune a costurilor calitatii.

Crosby, in opinia céruia calitatea nu costa ("quality is free"), propune o abordare mult simplificata,
delimitand doua categorii de "preturi": pretul conformitatii si pretul neconformitatii. El preferd termenul de
"pret" in locul celui de "cost", pentru a scoate in evidentd cad acest pret plitit nu este inevitabil, ei,
dimpotriva, poate fi redus si chiar eliminat.

In pretul conformittii el include toate cheltuielile necesare pentru asigurarea conformititii produsului
cu cerintele, iar in cel al neconformitatii, cheltuielile datorate faptului ca produsul nu este conform acestor
cerinte.

Criticand abordarea traditionala a costurilor calitatii, in principal pentru faptul ca ia in considerare
numai costurile directe, tangibile, Kelada propune delimitarea urméatoarelor categorii de costuri:

1. costuri directe ale non-calitatii, care sunt cuantificabile si
necuantificabile (tabelul 1);

2. costuri indirecte ale calitatii, subimpartite, de asemenea, in cuantificabile si necuantificabile (tabelul

2).
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Tabelul 1
Costurile directe ale non-calitatii

Nr. | Categorii de costuri directe ale non-calitatii

crt.

A. Costuri cuantificabile

1. Costurile reludrii activitatilor desfasurate necorespunzator

2. Reducerile de pret acordate pentru defecte minore sau pentru produse
declasate

3. Costurile rebuturilor

4 Costurile datorate produselor returnate in perioada de garantie

5. Costurile datorate remedierilor in perioada de garantie

6. Costul echipamentelor si instalatiilor achizitionate pentru asigurarea
calitatii

7. Costul testelor distructive ale produselor

8. Programele de motivare, formare si informare a personalului, in domeniul
calitatii

9. Costul implementarii sistemului calitatii

10. | Studii de analiza valorii pentru a detecta si corecta supra-calitatea

11. | Costul auditurilor necesare pentru asigurarea calitatii

B. Costuri necuantificabile

12. | Pierderea unei comenzi, a unui client sau a pietei, ca urmare a vanzarii de
produse necorespunzatoare calitativ

13. | Costul activitatii temporare, desfasurate de persoane din compartimente
diferite, pentru studierea problemelor non-calitatii

14. | Recurgerea la subcontractanti pentru produse care ar fi putut fi realizate in
propria intreprindere

Costurile directe ale non-calitatii ar include costurile cauzate de calitate necorespunzatoare
(insuficientd), costurile de evaluare (in scopul detectérii non-calitatii), costurile pentru prevenirea non-
calitatii si a supra-calitatii, pierderea unei comenzi, a unui client etc. (tabelul 1).

Costurile indirecte ale calitatii sunt costurile pe care le implicd analiza activitatilor unei firme
concurente privind realizarea unor produse de calitate superioara, costul corectarii sau redresarii imaginii
unei firme, ca urmare a comercializarii unor produse care i-au deceptionat pe clienti, achizitionarea unor
echipamente cu precizie mai mare etc. (tabelul 2).

Recunoscand dificultatea estimarii in ansamblu a costurilor calitatii astfel definite, Kelada recomanda sa
se Inceapa cu studiul costurilor directe, care sunt mai usor de identificat si de calculat.

Tabelul 2
Costurile indirecte ale calitatii

Nr. | Categorii de costuri indirecte ale calitatii
crt.
A. Costuri cuantificabile

1. Costul mentinerii unui nivel ridicat al stocurilor de materii prime, piese si
produse finite, pentru a putea corecta rapid efectele unei productii de calitate
necorespunzatoare (insuficientd)

2. Une.le costuri generale pentru corectarea produselor neconforme cu
cerintele

3. Costurile pe care le implica analiza activitdtilor firmelor concurente, privind
realizarea de produse calitativ superioare

4, Costul corectarii sau redresarii imaginii intreprinderii, ca urmare a
comercializarii unor produse care au deceptionat pe clienti

5. Costul evaluarii furnizorilor, in scopul asigurarii unei aproviziondri de
calitate
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6. | Activitatile de-standardizare
B. Costuri necuantificabile

7. Costurile datorate reorganizirilor decise pentru prevenirea realizarii de
produse de calitate insuficienta

8. Cresterea costului tinerii sub control si asigurdrii calititii, ca urmare a
diminudrii nivelului calitatii

9. Pierderea vanzarilor, din cauza faptului ca, prin non-calitatea obtinuta, alti

producatori 1si propun sa realizeze produse similare sau substituenti

10, | Reducerea resurselor disponibile pentru dezvoltarea de noi produse sau
pentru cucerirea unor segmente noi de piata

11. | Costurile datorate achizitiondrii de echipamente cu precizie mai mare

12. | Costurile pe care le implica dezvoltarea de procedee noi

1.2. Categoriile de costuri referitoare la calitate, utilizate in practica economica.

In prezent, abordarea clasicd a costurilor calititii, cu delimitarea celor patru categorii de costuri (de
prevenire, evaluare, defectari interne si externe), este cel mai larg acceptata in literatura de specialitate, dar
mai ales in practica economicd. Organizatia Europeana pentru Calitate (European Organization for Quality -
EOQ) defineste costurile calitatii ca reprezentand "cheltuielile pe care le implica activitatile de prevenire si
de evaluare si pierderile cauzate de defectarile interne si externe".

Societatea Germana pentru Sisteme de Management (Deutsche Gessellschaft tur Managementsystemen)
formuleazd o definitie asemanatoare: "costurile calitatii reprezintd costurile pe care le implicd masurile
intreprinse pentru prevenirea defectarilor, evaluarea calitatii, ca si defectarile interne si externe".

Exista, totusi, tendinta ca aceste categorii de costuri sd fie regrupate in costuri ale conformitatii si
costuri ale neconformitatii:

e costurile conformitatii cuprind costurile de prevenire si de evaluare;

e costurile neconformitatii cuprind costurile defectarilor interne si externe.

Pentru a sugera mai bine ca aceste costuri sunt evitabile, deci calitatea de fapt "nu costa", se propune, in
ultima perioada, utilizarea termenului de "costuri referitoare la calitate", in locul celui de "costurile calitatii".
Noul termen a fost agreat si In cadrul standardelor din familia ISO 9000, 1n varianta Tmbunatatita, aparutd in
anul 1994.

a) Costurile de prevenire reprezinta costurile eforturilor de preintdmpinare a aparitiei defectarilor. Din
aceasta categorie fac parte costurile pe care le implica:

* definirea produselor si proceselor;

+ elaborarea documentelor referitoare la managementul calitatii si la sistemul calitatii (planurile
calitatii, manualul calitatii, procedurile sistemului calitatii etc.);

» programul de Imbunaétatire a calitatii;

+ sensibilizarea, motivarea si instruirea personalului in domeniul calitatii;

 evaluarea furnizorilor;

 analiza comparativa a calitatii cu cea a firmelor concurente;

* auditul calitatii;

* tinerea sub control a proceselor (de exemplu, prin aplicarea metodelor de control statistic);

+ etalonarea echipamentelor;

* implementarea unui sistem al calitatii;

* alte masuri vizand asigurarea calitatii.

b) Costurile de evaluare sunt considerate ca reprezentand costurile
incercdrilor, inspectiilor si examindrilor pentru a stabili daca cerintele
specificate  sunt  satisficute. O  definitie mai  sugestivi a  acestor  costuri  este
cea formulata ~ de  Vachette: "costurile de evaluare reprezintd  toate costurile

angajate  pentru ca un produs neconform si nu poatd ajunge la clientul sau
intern sau extern.

Din aceasta categorie fac parte costurile pe care le implica:

* inspectiile §i incercérile materialelor, produselor achizitionate;

* inspectiile si incercérile pe fluxul de fabricatie;

* receptia produselor finite;
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* achizitionarea si intretinerea echipamentelor de inspectie;
 testele de laborator;

» documentatia referitoare la inspectii, incercari;

* salariile personalului care efectueaza inspectiile si incercarile;
* analiza datelor obtinute prin inspectii si incercari;

» materialele si produsele distruse cu prilejul incercarilor.

C) Costurile defectarilor interne reprezintd costurile pe care le
implica corectarea tuturor neconformitatilor descoperite inainte de livrarea
produsului catre beneficiar. Din aceasta categorie fac parte costurile
determinate de:

* rebuturi;

» remedieri, reconditionari si reparatii;

* reprocesare, retratare, repetarea incercarilor;

+ produse declasate;

* analiza defectarilor, pentru stabilirea cauzelor acestora;

» pierderile de timp (de exemplu, Intreruperea procesului de productie cauzatd de neconformitatea
materiilor prime, nedescoperita la receptie);

* sortarea componentelor, pentru a le separa pe cele neconforme.

d) Costurile defectarilor externe reprezinta costurile pe care le
implica corectarea neconformitétilor, descoperite dupa livrarea produselor la
beneficiari.

Din aceasta categorie fac parte costurile determinate de:

» reclamatiile clientilor (costuri cu personalul care se ocupa de rezolvarea acestor reclamatii, teste care
trebuie facute, expertize etc.)

* produse returnate (costuri generate de transportul acestor produse, receptia lor, depozitare etc.)

» primele de asigurare pentru a acoperi raspunderea juridica a Intreprinderii fatd de produs;

 despagubirile pentru daune;

» penalizarile pentru Intarzierea livrarii;

« asigurarea service-ului in perioada de garantie si post-garantie;

* 1nlocuirea produselor in perioada de garantie.

Desi, prin definitie, costurile defectarilor sunt cauzate de neconformitatea produselor cu specificatiile,
deci, reprezintd numai pierderile materiale, In ultima perioada, este tot mai evidentd tendinta de a lua in
considerare si pierderile imateriale, chiar daca acestea sunt mai greu de cuantificat.

In ceea ce priveste ponderea categoriilor de costuri mentionate, in totalul costurilor referitoare la
calitate, opiniile exprimate in literatura de specialitate sunt relativ omogene (tabelul 3).

Tabelul 3
Structura costurilor referitoare la calitate, potrivit unor opinii exprimate
in literatura de specialitate.

Nr. | Categorii de| Junghaus | Steinbach Wildmann Parker

crt. |costuri (%)

1 Costuri  de| 10 5-10 3 2-10
prevenire

2 Costuri  de| 33 35 45 15-34
evaluare

3 Costurile 57 55-60 52 56-83
defectarilor

4 Total costuri| 100 100 100 100

Analizénd structura costurilor referitoare la calitate la nivelul unor organizatii, se confirmd in mare
masura aceste opinii.
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2. Abordarea costurilor referitoare la calitate in standardele internatinale ISO 9000.

Costurile referitoare la calitate ("quality - related costs™) sunt definite de standardul 1SO 8402 ca
reprezentand "costurile pe care le implica asigurarea unei calitati corespunzatoare §i cele necesare pentru a
da incredere, ca i pierderile cauzate de nerealizarea calitatii corespunzatoare ",

Acelasi standard defineste pierderile referitoare la calitate ("quality losses") ca fiind "pierderile cauzate
de nevalorificarea potentialului resurselor, in cadrul proceselor si activitatilor".

2.1. Categoriile de costuri ale calitatii produselor

in cazul produselor rezultate din procese continue (“"processed materials"), standardul 1SO 9004-3
recomanda utilizarea urmatoarelor categorii de costuri ale calitatii:

» costuri de realizare a calitatii ("operating quality costs ");

» costuri de asigurare externa a calitatii ("externai assurance quality costs ").

a) Costurile de realizare a calitatii sunt definite ca reprezentand costurile pe care le implica realizarea si
mentinerea nivelului specificat al calitatii. In aceasta categorie sunt incluse costurile de prevenire §i evaluare,
considerate costuri de investitii si costurile defectarilor interne si externe, considerate pierderi.

b) Costurile de asigurare externa a calitdtii sunt costurile pe care le implica demonstratiile si probele
cerute de clienti ca dovezi obiective si includ clauze speciale si suplimentare de asigurare a calitatii,
proceduri, date, incercdri pentru demonstrare si evaluare (de exemplu, costul incercarilor privind
caracteristicile de securitate, efectuate de organisme de control independente).

2.2. Evaluarea eficientei sistemelor calitaitii.

Implementarea si mentinerea unui sistem eficient al calitatii intr-o intreprindere poate contribui la
imbunatatirea proceselor sale, asigurand reducerea pierderilor din cauza erorilor. Pe aceasta baza pot fi mai
bine satisfacute cerintele clientilor, rezultand implicatii favorabile asupra profitului intreprinderii.

Pentru evaluarea eficientei sistemelor calitatii, standardul ISO 9004 ia in considerare urmatoarele trei

« evaluarea prin costurile referitoare la calitate;

+ evaluarea prin costurile proceselor;

+ evaluarea prin pierderile referitoare la calitate.

a) Evaluarea eficientei sistemului calitatii prin costurile referitoare la calitate are in vedere costurile care
rezultd din operatiunile interne si cele din activitatile externe. Elementele de costuri sunt analizate potrivit
modelului de cost PED (prevenire, evaluare, defectare). Costurile de prevenire si evaluare sunt considerate
costuri de investitii, iar costurile de defectare reprezinta pierderi (materiale).

b) Evaluarea eficientei sistemulului calitatii prin costul proceselor are in vedere costurile conformitatii
si ale neconformitatii pentru toate procesele intreprinderii. Aceste categorii de costuri sunt definite astfel:

» costul conformitatii proceselor reprezinta costul pe care-l implica satisfacerea tuturor nevoilor
exprimate si implicite ale clientilor, in absenta defectarii proceselor existente;

e costul neconformitatii proceselor reprezinta costul datorat unor defectéri ale proceselor existente

c) Evaluarea eficientei sistemului calitatii prin pierderile referitoare la calitate are in vedere pierderile
interne §i externe, cauzate de calitatea necorespunzatoare. Ambele categorii de pierderi pot fi materiale si
imateriale. Costul defectarilor interne si externe sunt considerate pierderi materiale.

Desi cuantificarea pierderilor imateriale este, in multe cazuri, dificild, pentru evaluarea corectd a
eficientei sistemului calitatii se impune luarea in considerare a unor asemenea pierderi, cum ar fi:

+ pierderile din cauza impactului negativ al comercializarii unor produse necorespunzatoare calitativ
asupra imaginii firmei;

» pierderea vanzarilor viitoare, din cauza insatisfactiei clientului;

* pierderea vanzarilor din cauza faptului ca, in urma comercializarii unor produse necorespunzatoare
calitativ, alti producatori 1si propun si realizeze produse similare, sau substituenti ai acestora;

+ costurile pentru recastigarea increderii clientului, incredere pierdutd urmare a achizitionarii unor
produse neconforme cerintelor;
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* pierderile din cauza unei eficacitati necorespunzatoare a muncii in cadrul intreprinderii, de exemplu,
in conditiile unei ergonomii inadecvate;

Pentru evaluarea eficientei sistemului calitatii, standardul ISO 9004 propune utilizarea "raportului
financiar al activitatilor referitoare la calitate". Acest raport trebuie analizat, periodic, de conducerea
intreprinderii, asigurdndu-se corelarea cu alte date comerciale, cum ar fi cifra de afaceri etc. inpurmatoarele
scopuri principale:

e evaluarea conformitatii sistemului calitatii cu referentialul stabilit si a eficientei acestuia in realizarea
obiectivelor;

e stabilirea obiectivelor calitatii si a costurilor referitoare la calitate, pentru perioada urmétoare;

¢ identificarea altor domenii, carora trebuie sa li se acorde atentie de conducerea intreprinderii.

3. Determinarea costurilor referitoare la calitate.

Determinarea costurilor referitoare la calitate este relativ dificild, din mai multe considerente. Cea mai
importanta dificultate o reprezinta faptul ca sistemele contabile nu au fost astfel concepute Incat sa permita
evidentierea acestor costuri. Pe de alta parte, o serie de costuri referitoare la calitate nu sunt cuantificabile,
deci pot fi numai estimate si, de multe ori, aceasta estimare este subiectiva.

Alte dificultati rezulta din faptul ca exista, adesea, un decalaj important intre momentul aparitiei si cel al
identificarii deficientelor. De exemplu, un anumit defect, descoperit in utilizarea produsului de catre client,
poate sa se datoreze materiilor prime nereceptionate corespunzator in etapa aproviziondrii sau poate sa
provina din fabricatie si chiar din etapa proiectarii produsului respectiv.

Un decalaj important poate sd apara si intre momentul actiunii preventive si cel in care pot fi puse in
evidenta efectele acestor actiuni asupra costurilor referitoare la calitate. Astfel, introducerea cercurilor
calitatii sau lansarea unui program de sensibilizare a personalului in domeniul calititii poate sa aiba efect
dupa cateva luni sau chiar dupa mai multi ani.

Datorita acestor aspecte, se considera preferabil ca analiza si interpretarea costurilor referitoare la
calitate sa se faca pe termen lung si nu pe termen scurt.

Desi importanta costurilor referitoare la calitate este larg recunoscuta, existd opinii diferite in ceea ce
priveste sistemul lor de calcul. Astfel, unii sustin necesitatea unui sistem complet §i permanent de
contabilizare a tuturor elementelor de costuri. Altii, dimpotriva, considerd ca nu este important sa se puna in
aplicare un asemenea sistem, fiind suficienta o evaluare selectiva a acestor costuri.

Determinarea costurilor referitoare la calitate se realizeaza pe baza datelor existente in intreprindere sau
a celor provenite de la clienti. Aceste date pot fi colectate, in principal, din urmatoarele surse: contabilitatea
generala si analitica, documente administrative, tehnice sau comerciale, sondaje efectuate la clienti,
chestionare completate de persoanele din intreprindere, care dispun de informatii valorificabile pentru
determinarea costurilor referitoare la calitate.
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