1.1.Conceptul de calitate
Domeniul larg al calitatii, este prezentat sintetic in schema din Fig.1.1.
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Fig. 1.1. Domeniul calitatii

In definirea notiunii de calitate se pleaci de la notiunea de valoare de intrebuintare, care
reprezinta totalitatea insusirilor care fac ca un produs sa fie util omului.

Practic insa, intre produse cu valori de intrebuintare identice pot sd apard deosebiri ca urmare
a nivelului diferit de satisfacere a aceleasi necesitati pentru care au fost create. Apare astfel
notiunea de calitate a produsului.

Calitatea reprezinta expresia gradului de utilitate a produsului, masura in care, prin ansamblul
caracteristicilor sale tehnico-functionale, psiho-senzoriale si economice, acesta satisface
nevoia pentru care a fost creat §i respectd restrictiile impuse de interesele generale ale
societdtii privind eficienta social-economica, protectia mediului natural §i social.

Prin calitate se intelege inclusiv nivelul tehnic al produselor, deoarece un produs cu
performante tehnice scazute, departe de nivelul mondial, nu poate fi considerat un produs de
calitate.

1.1. Caracteristici de calitate

Calitatea are un caracter complex, care este determinat de numdarul mare de calitdti sau
insusiri pe care trebuie sa le indeplineasca produsul pentru a fi considerat de calitate.

Pentru aprecierea sau evaluarea calitatii se utilizeaza caracteristicile de calitate. Acestea,
numite §i criterii sau parametrii de calitate sunt proprietdti cantitative sau calitative folosite
pentru evidentierea cerintelor de calitate impuse produselor si/sau componentelor lor.

In general, in industria constructoare de masini se utilizeazi mai multe caracteristici de
calitate: tehnice, economice, psiho-senzoriale, de disponibilitate, cu caracter social.
Caracteristicile tehnice vizeaza insusirile intrinseci ale produsului, menite sa satisfaca intr-un
anumit grad o utilitate. Acestea se concretizeaza printr-o serie de proprietati fizico-chimice
proprii structurii produsului si determinate de conceptia constructiv-functionala a acestuia. In
general, caracteristicile tehnice se pot masura obiectiv, direct sau indirect, cu o precizie
suficienta, prin mijloace tehnice. Dintre caracteristicile tehnice o importantd deosebitd o au
precizia geometrica sau dimensionald a produsului respectiv §i precizia cinematica sau de
miscare.



Caracteristicile economice vizeaza aspecte de ordin economic ale producerii si utilizarii
produselor. Acestea sunt exprimate printr-o serie de indicatori cum sunt: costul de productie,
pretul, cheltuieli de mentenanta, randamentul, gradul de valorificare a materiilor prime.
Caracteristicile psiho-senzoriale se refera la efectele de ordin estetic si ergonomic pe care le
au produsele asupra utilizatorilor, prin forma, culoare, grad de confort, etc. Acestea sunt
variabile in timp iar aprecierea lor este influentatd de factori subiectivi.

Caracteristicile de disponibilitate reflectd aptitudinea produselor de a-si realiza functiile utile
de-a lungul duratei lor de viatd. Aceste caracteristici sunt definite de doud notiuni
fundamentale: fiabilitatea si mentenabilitate.

Prin fiabilitatea unui produs se intelege probabilitatea ca acesta sa-si indeplineasca functiile
cu anumite performante si fard defectiuni un anumit interval de timp si in conditii de
exploatare date. Fiabilitatea este deci o marime care caracterizeaza siguranta in functionare a
unui sistem tehnic. Intre calitate si fiabilitate existi o stransd legaturd, fiabilitatea fiind
calitatea produsului extinsa in timp.

Mentenabilitatea reprezinta probabilitatea ca in urma unei defectiuni, starea de buna
functionare sa fie restabilitd intr-un interval de timp dat, adica produsul sd poata fi reparat
usor. In legiturd cu aceasta se mai definesc doud notiuni: mentenanti si disponibilitate.
Mentenanta reprezintd  activitatea depusd in vederea restabilirii capacitatii de buna
functionare a produsului dupa ce s-a produs o defectiune.

Disponibilitatea reprezinta capacitatea unui sistem de a fi repus in functionare intr-un anumit
interval de timp, dupa ce s-a produs o defectiune.

Caracteristicile cu caracter social se referd la efectele pe care le au sistemele tehnologice de
realizare a produselor, cat si utilizarea acestora, asupra mediului natural, asupra sigurantei si
sanatatii oamenilor.

Dupd importanta lor in asigurarea utilitatii si functionalitatii produselor, caracteristicile de
calitate se Tmpart in:

* caracteristici de baza, absolut necesare,

» caracteristici secundare, care pot lipsi, sau pot fi realizate la niveluri

inferioare, reducandu-se astfel costurile fara ca gradul de utilitate al produsului sa fie afectat
semnificativ.

In functie de destinatia economici si de modul de utilizare a produselor, caracteristicile de
calitate se pot clasifica in:

* caracteristici ale mijloacelor de munca, si anume: durabilitate, greutate, consumuri specifice,
gabarit, rezistentad la lovire, temperatura, mediu nociv, precizie de lucru, esteticd, comoditate
Tn manuire, randament, fiabilitate, mentenabilitate, cheltuieli specifice de materiale, etc,

* caracteristici ale obiectelor muncii, cum sunt: usurinta prelucrarii §i economicitatea acesteia,
asigurarea calitdtii cerute a produsului finit, soliditate, elasticitate, compozitie chimica, etc,

* caracteristici pentru obiectele de consum individual, si anume: forma, culoare, rezistenta la
rupere si frecare, conductibilitate electrica si termica, permeabilitate, etc.

* caracteristici masurabile direct: dimensiuni, greutate, duritate, etc,

» caracteristici masurabile indirect: fiabilitatea unui utilaj determinata pe baza

probelor de rezistentd si uzurd, randamentul unui motor determinat pe baza puterii dezvoltate
si a consumurilor, etc.

* caracteristici comparabile cu o marime etalon: numarul de defecte pe unitatea de suprafata,
gradul de cromare, gradul de vopsire, etc.

In functie de modul de exprimare caracteristicile de calitate pot fi clasificate in:  caracteristici
cuantificabile, a caror valoare efectiva poate fi masurata si

inregistrata, cum ar fi: dimensiuni, greutati, debite, presiuni, etc.



 caracteristici atributive, care definesc calitatea prin calificative, corespunzitor sau
necorespunzator.
1.2. Caracteristici de calitate

Aprecierea cantitativa a calitatii presupune, in primul rand, identificarea tuturor
caracteristicilor unui produs si apoi formarea de grupe tipologice in functie de diferite
criterii, dupa cum urmeaza:

1. In raport cu natura si efectul pe care il au in procesul de utilizare,
caracteristicile de calitate se grupeaza in urmatoarele tipologii:

a) Caracteristici tehnice

Se refera la insusirile valorii de intrebuintare a produsului care confera acestuia
potentialul de satisfacere a utilitatilor consumatorilor. Se caracterizeaza in proprietati
fizice, chimice, biologice, intrinsece structurii materiale a produsului si determinate de
conceptia constructiv-functionala a acestuia. Caracteristicile tehnice sunt direct sau
indirect masurabile obiectiv, cu o precizie suficienta prin mijloace tehnice.

b) Caracteristici psiho-senzoriale

Aceste caracteristici vizeaza efecte de ordin estetic, organoleptic, ergonomic pe
care produsele le au asupra utilizatorilor prin forma, culoare, gust, grad de confort.

Producatorii trebuie sa aiba in vedere permanent faptul ca aceste caracteristici
prezinta o mare variabilitate in timp si spatiu, ca aprecierea lor se afla sub incidenta unor
factori de natura subiectiva.

c) Caracteristici de disponibilitate

Aceste caracteristici reflecta aptitudinea produselor de a-si realiza functiile utile
de-a lungul duratei de viata, aptitudine definita prin doua concepte fundamentale:
fiabilitatea si mentenabilitatea.

Fiabilitatea reflecta capacitatea unui produs de a-si indeplini functiile, fara
intrerupere datorita defectiuniilor, intr-o perioada de timp specificata si intr-un sistem de
conditii de utilizare dat.

Mentenabilitatea are caracter probabilistic ca si fiabilitatea si masoara sansa ca un
produs sa fie repus in functiune intr-un interval specificat de timp, in conditiile existente
de intretinere si reparatii.

Acestea se exprima printr-o serie de indicatori cum sunt: costul de productie,
pretul, cheltuielile de menetenanta, randamentul, gradul de valorificare a materiilor
prime.

d) Caracteristici de ordin social general

Aceste caracteristici vizeaza efectele pe care le au sistemele tehnologice de
realizare a produselor, precum si utilizarea acestora asupra mediului natural, asupra
sigurantei si sanatatii populatiei.

2. Dupa importanta lor in asigurarea utilitatii si functionalitatii produselor,
caracteristicile se grupeaza astfel:

a) Caracteristici de baza (absolut necesare)

b) Caracteristici secundare, care pot sa lipseasca sau pot fi realizate la nivele
inferioare, reducandu-se astfel costurile inutile fara ca gradul de utilitate al produselor sa
fie semnificativ afectat.

3. Dupa destinatia si caracterul folosirii produselor in procesul de consum,
caracteristicile se pot grupa astfel:

a) Caracteristici ale mijloacelor de munca

- durabilitate, greutate, consumuri specifice, temperatura, precizie de lucru,
estetica;

b) Caracteristici ale obiectelor muncii



- usurinta prelucrarii si economicitatea acesteia, asigurarea calitatii cerute
produsului finit, soliditate, componenta chimica.

c) Caracteristici pentru obiectele de consum individual

- gust, forma, rezistenta la rupere si la frecare, elasticitate.

4. Dupa modul de compensare a caracteristicilor de calitate distingem:

a) Caracteristici masurabile direct (greutate, rezistenta, continutul de substante
utile)

b) Caracteristici masurabile indirect (fiabilitatea unui utilaj determinata pe baza
probelor de rezistenta la uzura)

c¢) Caracteristici comparabile obiectiv cu mostra etalon (numarul de defecte pe
cmp de tesaturi, tabla)

d) Caracteristici comparabile subiectiv cu mostra etalon (grad de vopsire,
finisajul unei mobile, grad de cromare)

5. In functie de modul de exprimare deosebim:

a) Caracteristici cuantificabile: cote dimensionale, greutati, rezistente, debite.

b)Caracteristici atributive: care definesc calitatea prin calificative (corespunzator,
necorespunzator).

Indiferent de gruparea utilizata, se poate spune ca aceste caracteristici confera
produsului calitatea.

1.4. Indicatorii de caracterizare a nivelului calitatii

1.4.1. Definitii. Clasificari.

Indicatorii calitatii produselor constituie expresii cantitative ale caracteristicilor
acestora si arata masura in care un anumit produs, in procesul utilizarii, indeplineste conditiile
specifice destinatiei sale.

Daca un indicator al calitatii se refera la o singura caracteristica el se numeste
indicator simplu; daca se refera la mai multe caracteristici sau la intreg produsul el se
numeste indicator complex, iar daca serveste ca baza la caracterizarea calitatii prin
comparare se numeste indicator de baza.

In functie de sursa de informatie, indicatorii calitatii produselor pot fi planificati si
efectivi (faptici).

Calitatea poate fi urmarita si analizata printr-o serie de indicatori la baza carora se
pun caracteristicile esentiale care exprima parametrii functionali ai produselor.

a) Indicatori partiali ai calitatii produselor care exprima conditiile normale, medii de
utilizare a produselor, acestea fiind reflectate in standarde. Astfel, sunt fixate pentru
producatori anumite limite in care trebuie sa se incadreze caracteristicile produselor, cum ar
fi:

- caracteristici de calitate a materiilor prime, materialelor, semifabricatelor;

- caracteristici tehnice, dimensionale, fizico-chimice;

- conditiile de desfasurare a procesului de productie.

b) Indicatori ce exprima:

- volumul, valoarea si ponderea produselor de calitate superioara in totalul
productiei;

- volumul, valoarea si ponderea produselor de calitate inferioara in totalul productiei.

Indicatorii de calitate se pot grupa astfel:

1. Indicatori ai calitatii productiei - care exprima procesul de innoire a productiei
prin modernizari, asimilari;

2. Indicatori ai calitatii produselor - care reflecta in final caracteristicile produselor
ca rezultat al procesului de conceptie si executie. Cei mai importanti sunt:



I. Indicatori partiali ai calitatii produselor (specifice), masoara gradul de
dezvoltare a caracteristicilor specifice fiecarui produs prevazut in standarde, norme interne
sau caiete de sarcini sub forma unor limite pe care trebuie sa le respecte produsele.

Il. Indicatorii claselor sau sorturilor de calitate se utilizeaza in ramurile
industriale unde produsele pot fi incadrate pe mai multe clase de calitate (I, Il). Indicatorul
utilizat este ponderea productiei de o anumita calitate (extra, I, I1) in totalul productiei. Pentru
exprimarea sintetica a calitatii intregii productii se utilizeaza urmatorii indicatori:

- coeficientul mediu de calitate care exprima printr-o cifra calitatea intregii
productii. Se calculeaza facand media aritmetica a coeficientilor pe calitati (cifra care
indica clasa de calitate) ponderati cu cantitatea de produse din diferite calitati, totalul
raportandu-se la intreaga cantitate de produse.

- coeficientul de calitate mediu generalizat - se foloseste in intreprinderile in care
se fabrica mai multe produse omogene de calitati diferite (ciment, tesaturi). Se calculeaza
facand media coeficientilor medii de calitate ai produselor, ponderati cu valoarea
produselor respective, totul raportandu-se la valoarea totala a produselor.

- pretul mediu al produsului - se calculeaza pentru fiecare produs al carui pret
difera in functie de calitate, raportand valoarea produsului la calitatea acestuia.

I11. Indicatorii noncalitatii reflecta deficientele calitative ale procesului de
productie si exprima ponderea rebuturilor, remanierilor, reclamatiilor de la beneficiari in
totalul productiei. Sistemul de indicatori ai calitatii produselor poate fi construit sub forma
de piramida, pe baza unei anumite sistematizari ierarhice a indicatorilor. Un asemenea
sistem agregat de indicatori, structurat piramidal, poate avea trei trepte:

- treapta |, situata la baza piramidei, cuprinde un numar foarte mare si divers de
indicatori ai caracteristicilor de calitate, denumiti indicatori analitici sau simpli ai calitatii;

- treapta a Il-a, cuprinde un numar mai mic de indicatori specifici grupelor de
caracteristici de calitate, respectiv indicatorii sintetici ai fiecarei grupe de caracteristici;

- treapta a Ill-a, situata la varful piramidei, reprezinta indicatorul complex,
integral al nivelului calitatii.

1.4.2. Indicatorii analitici (simpli)

Acestia definesc fiecare in parte, aspecte esentiale ale caracteristicilor de calitate.

Ei se exprima ca si caracteristicile de calitate pe care le reprezinta, in unitati naturale,
natural-conventionale, de timp de munca si valorice.

La nivelul primei trepte de indicatori, aprecierea calitatii produselor se poate face
folosind indicatori relativi calculati prin una din relatiile urmatoare:

Factori care influenteaza calitatea produselor
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2.1 . Introducere. Metodologie de imbunatitire a calitatii

In cursurile de la licent & s-au prezentat diverse abordari ale managementului calitatii (Juran,
Deming, Kelada ISO 9000 etc.), care insa nu difera radical, majoritatea converg spre o punere
in practica a urmatoarelor procese principale de management:

* planificarea calitdtii;

* tinerea sub control a calitatii;

* imbundtatirea calitatii .

Aceasta abordare este ilustrata semnificativ de Trilogia Juran (fig. 2.1) cele trei procese fiind
prezentate in stransd legdtura, fiecare oferind o metoda structuratd pentru atingerea
obiectivelor specifice ale calitatii.
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Figura 2.1 trilogia calitatii Juran

O definitie similara adopta si standardele ISO, care considera ca managementul calitatii
consta in ansamblul activitatilor coordonate pentru a orienta si controla o organizatie in ceea
ce priveste calitatea [8]. Acestea se realizeaza prin: planificarea calitatii; controlul calitatii;
asigurarea calitatii; imbundtatirea calitatii (tabelul 2.1). Toate aceste activitdti trebuie
proiectate si realizate intr-o noud viziune, mai cuprinzatoare, cu accent pe respectarea
partenerilor si a celorlalte parti interesate, pe furnizarea increderii in organizatie si in
capacitate a acesteia de a satisface integral cerintele.

Tabelul 2.1. Componentele managementului calitdtii



Planificarea
calitétii

Controlul calitéitii

Asigurarea calitatii

Imbunititirea
calititii

Fixarea obiectivelor
Identificarea
clientilor
Identificarea
nevoilor clientilor

Evaluarea calitatii
reale

Compararea calitétii
reale cu obiectivele

Furnizarea
increderii ca
cerintele privind
calitatea vor fi
indeplinite

Analiza situatiel
existente

Stabilirea obiectivelor
pentru imbunatatire

Specificarea
caracteristicilor
produsului
Specificarea
proceselor

Determinarea

resurselor necesare

si cerintele

Stabilirea masurilor
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Chutarea solutiilor

Selectarea si
implementarea
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Analiza si evaluarea
rezultatelor

O alta orientare in definirea managementului calitatii are in vedere functiile managementului.
Astfel, J. Kélada [ 4] defineste managementul calitatii prin ansamblul activitdtilor avand ca

scop realizarea unor obiective prin utilizarea optima a resurselor, constand din:

O Planificare;
[J Coordonare;
(1 Organizare;
] Control;

(] Asigur are a calitatii .

Accentul este pus pe schimbarea de abordare si pe generalizarea preocupdrilor privind
calitatea in toate tipurile de organizatii. Oricare ar fi abordarea predominantd in definire a
conceptului, esentiale sunt orientarile specifice, mult mai cuprinzatoare decat cele specifice

asigurdrii calitatii si predominant strategice (tabel ul 2.2).

Tabelul 2.2. Abordiri actuale ale calitdfii

Elemente de Orientiri anterioare Orientiri specifice managementului
referinti managementului calitatii calitatii
Produse Produse fabricate Toate produsele destinate sau nu vinzérii
Procese Cele legate direct de Toate procesele: cercetare, proiectare,
productie achizitii, productie, vinzari etc.
Clienti Persoane sau organizatii care | Toti cei afectati de productia,
cumpird produsele comercializarea, exploatarea, scoaterea din
uz a produselor
Categorii de | Firme producitoare Toate tipurile de organizatii
organizatii
Obiectivele Tactice, fixate la nivelul In primul rdnd strategice, fixate de managerii
calitatii departamentelor medii si superiori
inferioare
Costul noncalititii | Cheltuielile legate de Toate costurile care ar dispérea daci totul ar
produsele cu defecte fi perfect




