Managementul calitatii

CAPITOLUL
1

CONCEPTUL CALITATE

Obiectivele acestui capitol sunt:
e Sa prezinte importanta cunoasterii calitatii;
o Sa prezinte §i sa explice aspectele esentiale ale calitatii;
e Sa defineasca calitatea din perspectiva economica §i tehnica.

1.1. INTERESUL PENTRU CALITATE

Produsele sunt realizate pentru a satisface anumite nevoi sau cerinte ale
consumatorilor, de ordin material, spiritual, social si ecologic. Valorile caracteristicilor
produselor materiale, ale serviciilor, etc. constituie un raspuns la aceste cerinte.

Din aceastd perspectiva, prin produs se intelege o entitate folositd pentru a
satisface anumite nevoi.

Cerintele sunt dinamice, schimbandu-se in timp, din acest considerent
decurgand caracterul dinamic al caracteristicilor, inclusiv al calitatii.

Cerintele consumatorilor trebuie sd fie identificate de furnizorul de produse,
care trebuie s vina in intdimpinarea clientului, pentru ca s-a dovedit ca acesta poate sa
fie nemultumit de produs, chiar daca acesta corespunde specificatiilor contractuale, dar
care nu au fost corect exprimate.

Din aceasta perspectivd furnizorul trebuie sa transpund in produs cerintele
explicite exprimate in mod direct de client in comenzi, contracte, solicitiri in
raporturile directe dintre client si furnizor dar si cerintele implicite, care nu au fost
exprimate in mod direct de client Tn momentul incheierii contractului, dar exista la
produse similare ale producatorilor concurenti. Acestea existd ca stari de fapt
determinate de produsele similare existente pe piata si ale caror caracteristici trebuie
avute in vedere la produsul furnizat.
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CONCLUZIE
Trebuie sd se identifice toate caracteristicile produsului care satisfac clientul,

indiferent daca acestea au fost exprimate sau nu. Produsul furnizat trebuie sa contina
cerintele explicite si cerintele implicite ale clientului.

Pentru stabilirea caracteristicilor produselor trebuie sa se identifice in primul
rand partile implicate pentru care produsul prezintd semnificatie. Acestea sunt:
e clientul (beneficiarul produsului),
e furnizorul (producatorul) si
e alte parti interesate, care pot fii diferite institutii ale statului dar si
societate in ansamblul ei (in afara clientului si furnizorului).

Fiecare din cele trei entitati are cerinte sau interese specifice fata de produs, iar
la intersectia acestora se situeaza calitatea cerutd de client, produsd de furnizor si
agreata de societate (Fig. 1.1).

FURNIZOR CLIENT

calitate

Interesele
furnizorului

i Cerintele
+ clientului

_________________________________

Figura 1.1: Interesul pentru calitate

Clientul urmareste satisfactia propriilor cerinte prin achizitia produsului,
indeplinite de caracteristicile acestuia, la preturi de achizitie convenabile. Clientul
este interesat de utilitatea produsului, dar analizeaza situatia pietei (produse similare,
pret de livrare etc.) si comportarea produsului in timp, exprimatd prin fiabilitatea
acestuia.

Furnizorul este interesat sa obtina propria satisfactie, pe cea a proprietarilor (de
a crea profit) dar si a salariatilor (de asi pastra locurile de munca), prin desfacerea
produsului, care asigura sustenabilitatea firmei producatoare. Furnizorul este interesat
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de utilitatea produsului, dar analizeaza in paralel competitivitatea de pe piatd si munca
inglobata in produs.

Societatea are propriile cerinte exprimate prin legi, standarde, norme, conditii
de sigurantd, sanatate, mediu, conservarea energiei etc., care sunt exprimate de
legislatie ca o forma de protectie colectivd fatd de introducerea pe piatd a produsului.
Ele exprima si garanteaza ,,un nivel optim al calitatii pentru comunitate in ansamblul
sau”, reglementeaza ,,doctrina tehnicd comuna societdtii”, acordul de vointd asupra
cerintelor formulate fatd de produsele furnizate, metodele de control aplicate
produselor etc. Pe de alta parte, societatea este interesatd de protectia membrilor sai,
dar si de concurenta loiala pe piata.

1.2. PRODUSUL SI PERIOADELE SALE SEMNIFICATIVE

Standardul ISO 9000 [***a] defineste produsul ca rezultat al unui proces,
evidentiind patru categorii generice de produse, dupa cum urmeaza:

e Hardware (de exemplu o parte mecanica a unui motor). Hardware-ul este in
general tangibil si cantitatea sa este 0 caracteristica masurabila;

e Materiale procesate (de exemplu lubrifiant). Materialele procesate sunt in
general tangibile si cantitatea lor este o caracteristica continua.

e Software (de exemplu un program de calculator, un dictionar). Software-ul
consta din informatii §i este in general imaterial si poate sa fie sub forma de
abordari, tranzactii sau proceduri;

e Servicii (de exemplu transport). Serviciul este rezultatul cel putin al unei
activitafi necesare a fi realizate la interfata dintre furnizor si client si este in

Hardware-ul si materialele procesate sunt adesea denumite bunuri.

general imaterial.

EXEMPLU ILUSTRATIV: Prestarea unui serviciu poate implica
de exemplu, urmatoarele:

e activitate desfasuratd asupra unui produs material furnizat de client (de
exemplu un autoturism care urmeaza sa fie reparat);

e activitate desfasuratd asupra unui produs imaterial furnizat de client (de
exemplu declaratia de venit care necesitd pregdatirea unei metode de
impozitare);

e livrarea unui produs imaterial (de exemplu livrarea de informatii in
contextul transferului de cunostinte);

e crearea unei ambiante pentru client (de exemplu in hoteluri si
restaurante) [***a].

Anumite produse cuprind elemente care apartin diferitelor categorii generice de
produse. Pentru incadrarea produsului intr-o anumita categorie generica de produs se
determina elementul dominant din componenta acestuia.
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0

EXEMPLU ILUSTRATIV:

Produsul ,,automobil” consta din hardware (de exemplu anvelopele),

materiale procesate (de exemplu combustibilul, lichidul de racire), software
(de exemplu programul software de control al motorului, cartea masinii) si
servicii (de exemplu explicatiile de operare date de vanzator) [***a].

Calitatea este o reflectare a cerintelor sociale, evidentiatd in perioada de utilizare
a produsului. Perioadele semnificative ale unui produs sunt (Fig. 1.2):

Perioada de realizare (cand produsul este proiectat si fabricat) —
caracterizatd prin munca inglobata in produs;

Perioada comerciald (cand produsul finit este ofertat si vandut clientului)
— caracterizatd prin competitivitatea produsului;

e Perioada de utilizare (cand produsul este folosit de client, pana la casare
acestuia) — caracterizata prin folosirea produsului.

Idea _ : i Casarea i

_brodusului_; | produsului

Perioada Perioada Perioada [

l industriala | comerciald ! de utilizare !

/ / : >
FURNIZOR | | CLIENT timp

Figura 1.2: Perioade semnificative din viata unui produs

Caracteristicile calitative ale produsului rezulta studiind toate perioadele
semnificative ale acestuia, de la conceptie pana la casare, iar caracteristicile procesului
de productie, caracteristicile de livrare ale produsului si cele ce descriu comportarea sa
in timp sunt in aceasta interpretare caracteristici calitative.

Intr-o prima acceptie prin calitate se intelege o imagine a produsului formatd
din caracteristicile sale.

1.3. ORIENTARI iN DEFINIREA CALITATII

Conceptul ,,calitate” are o utilizare foarte larga, in multe discipline, ceea ce face
extrem de dificild definirea sa din punct de vedere stiintific. Intelesul acestui termen
este diferit in filozofie, tehnica sau economie.

Literatura de specialitate tehnica si economica prezintd o serie de definitii ale
conceptului ,,calitate”. In esentd, intelesurile date acestui termen sunt:

satisfacerea cerintelor clientului;
utilitatea produsului;
conformitatea cu specificatiile;
COrespunzator pentru utilizare €etc.
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Profesorul Darvin A. GARWIN, de la Universitatea Harvard, a evidentiat cinci

orientdri principale in definirea calitatii produselor: transcendentd, spre produs, spre
proces, spre costuri si spre utilizator [OLAO04].

a.

Orientarea transcendentd prezinta calitatea ca o entitate atemporald, perceputa de
fiecare individ Tn mod subiectiv. Aceastd orientare nu permite definirea clara a
conceptului calitate, dar nici masurarea ei, fiind din acest punct de vedere fara
utilitate practica. O asemenea abordare este proprie intreprinderilor care afirma ca
»doresc sa atinga perfectiunea prin calitate”, sau doresc sa ofere prin produsele sale
»gustul perfectiunii si perfectiunea gustului”.

Orientarea spre produs defineste calitatea ca reprezentind ansamblul
caracteristicilor de calitate ale produsului. Diferentele de ordin calitativ intre
produse se reflectd in diferentele care apar intre caracteristicile acestora. De
exemplu calitatea unui covor este cu atdt mai ridicatd cu cat desimea acestuia
exprimatd prin numérul de noduri pe dm? este mai mare. Aceasta duce la
concluzia cd o calitate mai ridicata se poate obtine numai cu costuri mai ridicate.

Prin urmare dependenta dintre variatia caracteristicilor si nivelul calitétii
produselor a permis introducerea modelari matematice pentru estimarea acestui
nivel.

Orientarea spre produs este diametral opusa orientarii transcendente, calitatea
fiind considerata o marime masurabila cu exactitate. Adeptilor acestei teorii li se
reproseaza ca in definirea calitatii se face abstractie de cerintele clientului, iar
pentru evaluarea calitdtii se iau in considerare o multitudine de caracteristici ale
produsului, dar rezultatul evaluarii nu reprezintd o masura a calitdtii Tnsasi.

Orientarea spre procesul de productie defineste calitatea din perspectiva
producatorului, produsul fiind apreciat cu un nivel calitativ ridicat, atunci cand
corespunde specificatiilor. De exemplu pentru un autoturism sunt prevazute o serie
de cerinte tehnice cu privire la consumul de combustibil, viteza maxima, demaraj,
sarcina utila etc. Daca aceste cerinte sunt indeplinite, autoturismul este considerat
de calitate corespunzatoare.

Aceastd orientare a fost definitd de Crosby, prin prisma ,,conformitatii cu
cerintele” (,, conformance to requirements”). Potrivit acesteia numai abaterile de la
specificatii inseamnd diminuari ale calitatii, ori pentru un utilizator este posibil ca
un produs realizat potrivit specificatiilor sa fie considerat un produs de calitate. Un
autoturism german poate sa fie considerat de o calitate superioara unui autoturism
turcesc, chiar daca ambele produse corespund specificatiilor.

Orientarea spre costuri, defineste calitatea prin intermediul costurilor de productie
si implicit a preturilor de desfacere. Un produs este apreciat ca fiind de calitate,
atunci cand oferda anumite performante la un nivel acceptabil a pretului de
desfacere. Aceasta orientare este agreatd de consumatori, care apreciaza calitatea
produselor in corelatie directd cu pretul de vanzare.

Orientarea spre utilizator, a fost introdusd de Juran, care a definit calitatea
produsului prin aptitudinea de a fi ,,corespunzator pentru utilizare” (,fitness for
use). Ea reflectd spiritul economiei de piatd, fiecare client avand preferinte
individuale, care pot fi satisfacute prin diferentierea caracteristicilor produselor. In
final, cumparatorul hotaraste ce este calitatea.
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1.4. PIRAMIDA CALITATII

Calitatea poate fi definita printr-un ansamblu de patru componente, evidentiate
grafic prin varfurile de la baza unei piramide, denumita piramida calitatii (Fig. 1.3).

Caracteristicile’
produsului

CALITATEA
PRODUSULUI

Termenul

Servicii |
' de livrare

oferite

Pregul produsului
Costul posesiei

Figura 1.3: Piramida calitatii

Caracteristicile produsului, se diferentiaza la randul lor, de la caz la caz, in
functie de categoria generica in care este incadrat produsul. In cazul produselor
hardware caracteristicile sunt indicate in tabelul 1.1.

Tabelul 1.1: Caracteristici ale produselor hardware

Nr. Grupa de :

pade Aspecte descrise

crt. caracteristici

1. | Constructive Definesc solutiile tehnice adoptate (de exemplu: dimensiuni,
masa, caracteristicile subansamblurilor componente etc.).

2. | Functionale Definesc rezultatele obtinute in exploatarea produsului (de
exemplu: consum de energie, consumuri specifice,
randament, viteza, productivitate, fiabilitate, mentenabilitate
etc.).

3. | Ergonomice Constituie o subgrupa a caracteristicilor constructive si
functionale, care raspund preocupdrilor ca un produs sa
corespunda cerintelor operatorului uman, tindnd seama de
posibilitatile fiziologice, senzoriale, nervoase limitate ale
acestuia, astfel incat produsul sa permitd un maxim de
satisfactie

4. | Estetice Se referda la design prin existenta anumitor proportii ale

dimensiunilor principale, la unitatea compozitiei, a gradului
de finisare, a simplitatii si functionalitatii produsului,
cromaticd, incadrarea in moda etc.

Aceste caracteristici pot fi apreciate Tn mod obiectiv pe baza
unor criterii formulate de specialisti, astfel incat un produs sa
corespunda notiunilor de ,,frumos, confort vizual, incadrare
in moda”, care sunt relative si specifice fiecarui om in parte.
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Tehnologice

eqe v,

sistem tehnologic dat.

Trebuie avut in vedere gradul de diversificare / tipizare al
produsului, deoarece cu cat avem de-a face cu un numar mai
mare de componente tipizate sau standardizate, tehnologia
realizarii produsului complex este facilitatd si cheltuielile
sunt mai mici.

De identificare

Au in vedere ca in toate etapele procesului productiv sa fie
posibild identificarea oricarei componente a produsului si sa
poata fi stabilita corespondenta acesteia cu informatiile
documentatiilor constructive, tehnologice, manageriale.

Aceste caracteristici nu apartin produsului ci sistemului de
evidentd, fiind utilizate la determinarea trasabilitatii
produsului.

Economice

Definesc efortul financiar pentru realizarea produsului,
precum si efortul necesar pentru exploatarea acestuia (de
exemplu cheltuieli de exploatare, cheltuieli de intretinere-
reparatii, costul pieselor de schimb etc.)

Ecologice

(de protectia
mediului)

Se refera la incadrarea procesului tehnologic de executie si a
produsului in raport cu mediul inconjuritor, in toate
perioadele semnificative din viata produsului (industriala,
comerciala, de utilizare), inclusiv dupa expirarea duratei de
utilizare si casarea sa.

In cazul produselor software caracteristicile sunt indicate in tabelul 1.2.

Tabelul 1.2: Caracteristici ale produselor software

Nr.
crt.

Grupa de
caracteristicli

Aspecte descrise

Numerice

Reprezinta marimi fizice, variabile continuu, nsotite de
unitati de masura adecvate. Ele se refera la valori nominale,
valori medii, intervale de toleranta etc. Ex: Temperatura
aerului: + 22°C,...., +30°C; Durata medie de asteptare la
ghiseu: 4 min etc.

Atributive

Acestea se masoara prin atribute (corespunde/nu corespunde)
sau calificative (foarte bine/bine/mediu/rau/foarte rau, sau
foarte mare/.../foarte mica). Ex.: Conformitatea cu programul
prestabilit: CORESPUNDE; Securitatea bunurilor/
persoanelor: MEDIE; Siguranta in functionare: MARE etc.
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Pretul produsului si costul posesiei (costul instalarii, al utilizarii si al
intretinerii), constituie elemente ale competitivitatii alaturi de caracteristicile
produsului. Acestea constituie o categorie economica distincta, care desi a fost
evidentiatd in cadrul caracteristicilor economice, sunt mentionate si separat, deoarece

au o contributie comparabila cu cea a ansamblului caracteristicilor.

Termenul de livrare. In economia de piata respectarea termenului de livrare
constituie o conditie indispensabila a asigurarii calitatii. Un produs sau un serviciu
foarte bun, nelivrat la timp de catre furnizor, poate sa aduca prejudicii grave clientului.

Serviciile oferite constituie in spatiul activitatilor comerciale, facilitati oferite,
garantii acordate, activitati de service, livrarea pieselor de schimb, formarea
personalului de exploatare etc.

CONCLUZIE
Alaturt de caracteristicile produsului in definirea calitatii sunt cuprinse si

aspectele comerciale, care considera eficienta economica inglobata in calitate.

0

EXEMPLU ILUSTRATIV:

O fabrica de magini unelte, pentru a face fata concurentei a realizat
o freza gigant care prelucra piese agabaritice cu precizii dimensionale
foarte ridicate. Aceasta performanta tehnica era unicd, iar firma credea ca
a realizat un produs de buna calitate. Dupa lansarea produsului pe piata,
S-au vdndut doar doua freze, costurile de productie nu s-au amortizat, iar
banca creditoare si-a retras sprijinul financiar motivand ca: , desi
produsul are o tehnicitate ridicata, el nu este competitiv §i prin urmare nu
este de calitate "[ION13].

CONCLUZIE
In economie se apreciazid ci un produs este de calitate atunci cind clientul

revine sa il cumpere.

1.5. DEFINIREA CALITATII iN PRACTICA
TEHNICA SI ECONOMICA

Etimologia cuvantului ,,calitate” provine din limba latina, unde qualis inseamna
fel de fi.

Desi in literatura de specialitate exista o multitudine de definitii ale calitdtii, In
practica tehnica si economicd se foloseste definitia datd in standardul ISO 9000,
conform caruia:

Calitatea reprezinta mdsura in care un ansamblu de caracteristici intrinseci
indeplinesc ceringele.

Nota 1: Termenul ,,calitate” poate fi utilizat cu adjective cum ar fi slaba, bunad,
sau excelenta.
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Nota 2: ,,Intrinsec” ca opus la , atribuit” inseamna existent in ceva, in special
ca o caracteristica permanentd.

CONCLUZIE
O definitie pragmatica a calitatii este calitate = utilitate, aceasta fiind

completata de satisfactia generala a partilor implicate.

Nu se poate afirma ca un client cumpara intotdeauna produsul sau serviciul pe
care 1l considera de cea mai bund calitate. Multi renunta la calitate si aleg produse
inferioare calitativ ca sa economiseasca bani sau ca sa contribuie la ocrotirea mediului.
Din aceste considerente, calitatea a inceput sa fie apreciatd prin prisma valorii
produsului, definita ca raport intre calitate si pretul de achizitie [ION13].

1.6. RELATIA CALITATE OPTIMA — COST AL CALITATII

Intre nivelul calitativ al unui produs si costul siu, existi o stransd dependenta,
pusa in evidenta in graficul din figura 1.4.

=
£
%
o]
4 : : o =
1-Cost / Satisfactie maxima / o
2- Satisfactie /8
b 7§
by
=
2
153
&
5
a
NQ, NQ 5t INQ, Nivelul calitativ
Zona calitatii eficiente

Figura 1.4: Zona calitatii eficiente

Clientul doreste sd obtind un produs ale carui caracteristici sa i1 aduca serviciul
dorit in conditii optime, la un pret de achizitie cat mai mic, in timp ce producatorul
doreste sa realizeze aceste performante cu un cost cat mai redus.

Contradictia dintre costul unui produs, pe de o parte, si nivelul calitativ, pe de
alta parte, a condus la notiunea de calitate optima, nivel calitativ ce reprezinta
compromisul dintre performantele unui produs si costul acestuia.

Pe diagrama din figura 1.5, este reprezentata prin curba 1, dependenta dintre
costul produsului si nivelul de calitate, iar prin curba 2 este reprezentatd valoarea de
intrebuintare sau serviciul pe care un produs il reprezintd, pentru posesorul sau.

De exemplu, un televizor cu nivelul calitativ zero (fard imagine si sunet), are
totusi un cost (curba 1), costul materialelor, manoperei si amortismentul utilajelor.
Crescand putin costurile (materiale mai bune, personal mai calificat), nivelul calitativ
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are la inceput o crestere importanta, dupa care, oricat de mult ar creste costul, nivelul
calitativ variazd din ce in ce mai putin, tinzdnd asimptotic spre o valoare ideald
reprezentatd prin dreapta notatd ,,perfectiune”, astfel cd oricat s-ar investi Intr-un
televizor, mai mult decat o imagine clard, sunet armonios si sensibilitate ridicata, nu se
pot obtine.

Valoarea de intrebuintare, serviciul pe care il obtine posesorul de la un televizor
cu nivel calitativ nul, este zero (curba 2 porneste chiar din origine). Prin cresterea
nivelului calitativ, valoarea de intrebuintare, creste brusc la inceput, pentru ca apoi sa
tinda asimptotic spre o anumita valoare peste care nu se poate trece, reprezentatd de
dreapta notata ,,satisfactic maxima”, deoarece un beneficiar nu poate pretinde de la un
televizor mai mult decat imagine si sunet.

Cele doud curbe se intdlnesc in punctele a si b, in care nivelul calitativ este
NQ,, respectiv. NQ, , iar costul produsului este egal cu valoarea serviciului adus de

el. Sub nivelul calitativ NQ, si peste nivelul calitativ NQ,, produsul este nerentabil,

deoarece costul lui este mai mare decat serviciul adus. Produsul este rentabil numai
intre NQ, st NQ,, interval in care costul lui este mai mic decat valoarea.

Se observa cd nivelul calitativ este optim NQ,, atunci cind diferenta dintre

serviciul adus si cost este maxima, acesta fiind nivelul calitativ avantajos atat pentru
furnizor cat si pentru beneficiar.

Nivelul calitativ optim se poate determina si pornind de la costul global al
produsului (Fig. 1.5), reprezentat de costul de achizitie plus costul de intretinere in
buna stare de functionare pe toatd perioada de utilizare normata a produsului. Nivelul
calitativ care corespunde unui cost global minim, se numeste nivel calitativ optim.

Costuri

1

»

Nivelul Nivelul calitativ
calitativ optim

Figura 1.5: Costul global al calitatii

In figura 1.5, se arati variatia costurilor produsului, in functie de nivelul
calitativ, in care curba 1 reprezinta variatia costului produsului in functie de nivelul
calitativ al acestuia, curba 2 reprezinta variatia costului de exploatare in functie de
nivelul calitativ al produsului, iar curba 3 reprezinta curba de variatie a costului global
al produsului in functie de nivelul calitativ al acestuia.
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CONCLUZIE
Calitatea constituie un element de optimizare economica, atat pentru producator

cat si pentru cumparator.
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[ION13] lonescu S.C., (2013). Arhitectura calitatii. Editura Politehnica Press.
Bucuresti.

[MOL11a] Moldovan L., (2011). Managementul calitatii. Editura Universitatii
»Petru Maior” din Tirgu-Mures.

[OLAO04] Olaru M., (2004). Managementul calitatii. Editura economica. Bucuresti

’\ Dupa studierea acestui capitol ar
trebui sa intelegeti de ce este importanta

|:| D REZULTATE ASTEPTATE | calitatea, cum se defineste calitatea si
modul 1n care aceasta contribuie la

V competitivitatea unei organizatii.

e Partile 1mplicate pentru care produsul prezinta
semnificatie sunt: clientul, furnizorul si

e alte parti interesate.

e Produsul poate fi: hardware, materiale procesate,
software, servicii.

e Definirea calitatii se poate enunta orientata: transcendent,
spre produs, spre procesul de productie, spre costuri, spre
utilizator.

e Piramida calitatii este alcdtuitd din: caracteristicile
produsului, pretul produsului - costul posesiei, termenul
de livrare, servicii oferite.

CHEIE e (Calitatea reprezintda masura in care un ansamblu de
caracteristici intrinseci indeplinesc cerintele (definitia
data de ISO 9000).

e Zona calitatii eficiente: nivelul calitativ este mai mare
decat valoarea serviciului adus de produs.

PUNCTE

TEST DE AUTOEVALUARE

—————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————
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Incercuiti  raspunsurile
intrebarile urmatoare.

ATENTIE: pot exista unul,

corecte la

niciunul sau

mai multe raspunsuri corecte la aceeasi
intrebare.

1) In zona calitatii eficiente curba costului produsului este:

a) deasupra curbei care exprima valoarea de intrebuintare; Da/ Nu

b) sub curba care exprima valoarea de intrebuintare; Da/Nu

C) cele doua curbe coincid. Da/Nu
2) Piramida calitatii are printre component:

a) costul posesiei; Da/Nu

b) costul produsului; Da/Nu

C) termenul de garantie. Da/ Nu
3) Printre catgoriile generice de produse se numara:

a) servicii; Da/Nu

b) materiale prelucrate; Da/Nu

c) software. Da/Nu
4) Nivelul calitativ optim:

a) se determind numai in functie de costul global al produsului; Da/ Nu

b) este variatia costului de exploatare in functie de nivelul calitativ al produsului;

Da/ Nu

C) corespunde unui cost de achizitie plus cost de intretinere minim. Da/ Nu
5) Orientari in definirea calitatii:

a) spre utilizator,; Da/ Nu

b) spre furnizor; Da/Nu

C) spre societate. Da/Nu
6) Caracteristici ale produslui pot fi:

a) ergonomice; Da/Nu

b) estetice; Da/ Nu

c) tehnologice. Da/ Nu
7) Produsul prezinta semnificatie pentru:

a) client; Da/ Nu

b) institutii ale statului; Da/Nu

C) societate in ansamblul ei Da/ Nu
8) Termenul calitate poate fi utilizat cu adjective cum ar fi:

a) slaba; Da/ Nu

b) medie; Da/ Nu

C) ridicata. Da/ Nu
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