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What is quality? How can it be measured? These questions are rised in my paper-work.
Taking in concern that there are many factors which have influence upon quality, | conidered
necessery to illustrate this fact through a study case upon dairy products. Romaina is going soon to
integrate in U.E., but the measure in which the quality of our products can penetrate the U.E. market
depends on our producers and not at least, upon us.

Daca dupa ’89 cei care au cutezat sa se lanseze 1n afaceri au pornit la drum sub idei inoculate
ani de-a randul: ,,productie Tnainte de toate’’, putem sd spunem cd lucrurile s-au schimbat si se
schimba intr-un mod rapid. Ne aflam la un pas de intrarea in Uniunea Euporeanad, intrare care aduce si
impune modificarea sloganului: ,,merge si asa’’. Acest concept: calitate trebuie sa fie un lucru vital in
cadrul fiecarei firme, motorul care sd ne impulsioneze spre excelentd. Din pacate trebuie si
recunoastem ci, la acest capitol suntem inca deficitari. Intrebarea care ne-o punem este in ce masuri
reusesc urmatoarele cuvinte: ,,Made in Romania’’ sd trezeascad in mintea consumatorului ideea de
calitate si cea de satisfacere intr-un mod cidt mai adecvat a unei nevoi sau, din contra, reflecta
contrariul? Chiar daci ne putem lauda cu nume celebre: J.M. Juran', cunoscute pe plan mondial in
cea ce priveste asigurarea calitatii, situatia intalnita 1n firmele romanesti denota altceva.

Lucrarea de fata 1si propune o analiza a calitatii produselor romanesti in comparatie cu cele de
pe piata europeanad, atentia fiindu-ne Indreptatd asupra produselor lactate. Inainte de a patrunde in
procedura de calitate, consideram imperios necesar evidentierea mesajului transmis de termenul
calitate prin prisma terminologiei cit si a factorilor care au influienta asupra calitatii. Tendintele si
viitorul calitatii va fi subliniat prin cultura calitatii. Caracterul complex si dinamic al calitdtii se
asociaza astdzi in toate activitatile legate de management, controlul si asigurarea calitatii,
standartizare, acreditare, marcare, evaluare, certificare etc.

Mesajul calitatii prin prisma terminologiei

Sondajele facute aratd cd, in prezent, noncalitatea reprezintd aproximativ 30% din cifra de
afaceri a unei companii care nu aplicd metode preventive de asigurare a calitatii. Totusi, Tn ultima
perioadd companiile au urmdrit sa creascd in permanenta calitatea produselor si serviciilor lor pentru
a-si Tmbunatati competitivitatea.

Astfel, Tn economia de piatd, conceperea si realizarea calitatii trebuie sa fie un obiectiv major
al activitatilor oricarui agent economic.

Locul si importanta sistemului calitatii in managementul intreprinderii rezulta si din
dependenta fara precedent a societitii contemporane fati de calitate. In acest sens, J.M. Juran face o
analogie sugestiva intre calitatea produselor si rolul digurilor care protejeaza in Olanda terenurile
agricole de apele marii. ,,Orice fisura 1n digul calitatiii ar pune Tn pericol grav viata de dincolo de
dig.””* Consecintele ar fi similare, ca proportii, cu accidentele datorate noncalititii unor produse si

' Americanul de origine romana Joseph M. Juran (1904 - ) a elaborat lucrari fundamentale 1n identificarea, dezvoltarea,
perfectionarea, promovarea §i asigurarea calitatii. Mesajul transmis prin prisma calitatii a fost Insusit de marile firme, pe
plan mondial.

2 Preluat din: Olaru, Marieta; Stanciu,lon; Bazele merceologiei, Ed. Universitatea Independentd Dimitrie Cantemir, Bucuresti, 1994, p.53;
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instalatii. De aceea, pregatirea in domeniul calitdtii este de mare importanta, trebuie sa Tnvatam cum
sd producem si sa construim pentru a mentine calitatea, acest dig protector al civilizatiei
contemporane, care ocroteste bunastarea, siguranta si sandtatea oamenilor si care apard mediul
inconjurétor.

Ce este calitatea? Cine defineste calitatea si cum poate fi masuratd? Acestea sunt cateva din
intrebdrile ce se pot construi la baza acestui termen atdt de des utilizat de la producatori, la
consumatori. Luand in considerare ca si etalon al calitatii ,,satisfacerea clientilor’’ exista pericolul de
a ne lovi de subiectivism si de a ldsa la o parte o serie de alti factori importanti ca si costul utilizat
pentru o unitate datd, gradul de utilizare, protectia mediului etc.

Din cele prezentate mai sus se evidentiazd complexitatea acestui termen, complexitate intarita
de multitudinea definitiilor intalnite in literatura de specialitate. De aceea, considerdam imperios
necesar Inceperea aprofundarii acestui subiect prin definirea sa.

Etimologic, cuvantul 1si are rddacina in latinescul *’qualitas’’a carui semnificatie este *’fel de
a fi, atribut, caracteristicd, proprietate’’. Pastrarea acestui termen pand In zilele noastre este
evidentiatd sub aspect fonetic de asemdnarea in pronuntie a cuvantului calitate Tn tarile Uniunii
Europene’.

Calitatea exprima insusirile esentiale ale unui produs care-l1 fac sd se distingd de toate
produsele similare, care au aceeasi destinatie, respectiv utilitate. Calitatea este o determinare a
produsului, o valoare interioard, care se naste o datd cu el. De aceea pentru a stabili o masurd a
calitatii se recurge la masurarea caracteristicilor, care in parte reflectd unele aspecte ale calitatii.

Standardul ISO 8402 care se refera la vocabularul calitatii, o evidentiaza prin urmatoarea
definitie: ,,Calitatea este un ansamblu de proprietdti §i caracteristici ale unui produs/serviciu care fi
conferd acestiua aptitudinea de a satisface nevoile exprimate sau implicite’’.Conform acestei
definitii:*

e calitatea nu este exprimatd printr-o singura caracteristicd, ci printr-un ansamblu de

caracteristici;

e calitatea nu este de sine statatoare, ea existd numai in relatie cu nevoile clientilor;

e calitatea este o variabild continud si nu discretd;

® prin calitate trebuie sa se satisfacd nu numai nevoile explicite, ci si cele implicite.

Cuprinderea acestui concept *’calitate’” in anumite idei si definitii nu reuseste sa evidentieze
in totalitate compexitatea sa. Pentru o mai buna ilustrare a acestui termen vom apela la construirea
acronimului calitatii.
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Fig. 1. Acronimul calitatii

Factorii determinanti ai calitatii

3 fn Ib. germani — qualitit, Ib. englezi- quality;
4 Stanciu Ion, Managementul calitdtii totale, Ed. Cartea Universald, Bucuresti, 2003, p..29;
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O Intrebare iminenta care apare frecvent este urmatoarea: ,, De ce este nevoie de calitate?’’
Posibile raspunsuri care sd vina in elucidarea acestei intrebari sunt:

e complexitatea;
globalizarea pietelor;
evolutia social-culturala;
exigentele consumatorului;
criza energetica.

De aici se poate trage concluzia cd, in prezent, a dori calitatea inseamni a raspunde la:’

— 0 exigentd economicd — sa stii sa vinzi mai mult, producand mai bine;

— 0 noud cultura — trebuie promovata ideea ca in societatea noastrd fiecare individ are o

datorie calitativa;

— 0 noud state de spirit —aprofundarea coeziunii muncii in echipa si a leadership-ului.

Astfel, calitatea produselor se realizeaza in urma unui proces ciclic, complex la care participa
toate activitatile firmei incepand de la cercetare si continudnd cu proiectare, pregdtirea productiei,
procurarea de materii prime si materiale, productia propriu-zisd, controlul procesului, inspectii,
analize, incercari, probe, vanzarea produselor si efectuarea service-ului.

In conditiile concurentei specifice economiei de piatd, produsele realizate si comercializate
trebuie sa indeplineascd simultan doua conditii de baza: sa fie utile si sa fie rentabile.

Pentru a atinge aceste doud obiective inseparabile, la realizarea calitatii participd o serie de
factori care actioneazad 1n procesul de productie cat si in sfera circulatiei marfurilor (producétor —
comerciant - consumator). Clasificarea in cele doua categorii este redatd in tabelul nr.1.

Tab. nr.1. Factori determinanti ai calitatii

Factori determinanti ai calitatii

- cercetate §i proiectate

— materiile prime §i materiale

—  1in procesul de productie - procesul tehnologic

- calificarea profesionala a salariatilor

— asigurarea si controlul calitatii

— standarde si norme

— ambalare

—  1n domeniul circulatiei marfii - transport

-  pastrare

Inainte de a incepe o sumara analiza a fiecdruia dintre acesti factori, consideram necesar,
sublinierea urmatorului aspect: fiecare etapd aferenta realizarii produsului finit, trebuie luatd ca de
sine statatoare si realizatd sub *’imperialismul calitatii.”” Aceste etape pot fi comparate cu verigile
unui lant. Daca una dintre verigi nu este integra atunci exista posibilitatea ruperii la un moment dat al
lantului. Altfelspus, dacé fiecare etapd in care ale loc realizarea proiectarea, fabricarea si vanzarea
produsului, nu are la baza calitatea, integritatea produsului sub aspect calitativ are de suferit.

Analiza acestor factori dorim sa o realizdm 1n raport cu un anumit sortiment din produsele
lactale — si anume laptele de consum. Caracteristicile de baza ale lui litru de lapte de vaca sunt’:

e compozitie: - 100 g apa, 34-36 g grasime, 47-52 g lactoza, 33-36 g azotati, 6 g proteine,

9 g minerale, 1,3 g calciu, 1 g fosfor, 1,6 g potasiu;

> Grosu, Corina, Costul calitatii: indicator in apreciarea performantei intreprinderii Tribuna calitdtii, nr.5, 2002 p.19;
6 Colectia gastronomica, Gidul branzeturilor, Ed. House of Guides, 2004, p.7;
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e valoare calorica: - 668 Kcalorii;

® microorganisme: 1.000.000 nr. germeni patogeni/ml, 600.000 nr. celule somatice/ml;

e proprietati organoleptice: - culoare alb-gélbiu in functie de grasime,

Legislatia Uniunii Europene prevede anumite standarde in cea ce priveste procesarea laptelui,
ca i materie prima si anume: reducerea numarului total de germeni/ml lapte materie prima < 100.000
si a numarului de celule somatice/ml lapte materie prima < 400.000.” Comparativ cu datele prezentate
mai sus, la nivel de tara problema porneste de la numarul ridicat de germeni patogenii pe litru de
lapte. Acesta este posibil de stdpanit printr-o grija acordata materie prime sub aspect igienic i
calitativ.

Inainte ca un produs si existe pe piata sub o anumiti forma tangibila, putem spune ci el se
regdseste pentru prima data sub o forma intangibila Tn mintea consumatorului. De aceea proiectarea i
cercetarea ocupa un loc important in asigurarea calitatii si complexitatii produsului, lucru evidentiat
de japonezi.

Pentru produsele alimentare, componenta materiilor prime are un rasunet covarsitor, deoarece
proprietdtile acestora se transformd intr-o mare masurd in valoarea principalelor caracteristici de
calitate. De aceea, orice neconcordantd sau lipsuri sub aspect calitativ ale matriei prime va avea
rezonanta negativa 1n produsul finit.

Pentru asigurarea calitatii produselor finite este necesara ca activitatile de aprovizionare sa fie
planificate si tinute sub control prin proceduri scrise. Aceste activitati se referd la:

e definirea cerintelor privind produsele care vor fi achizitionate pe baza specificatiilor

contractului;

e selectarea subcontractantilor se poate realiza prin evaluarea produselor acestora sub

aspect calitativ;

e stabilirea sistemului de asigurare a calitdtii, Intreprinderea poate avea incredere in

sistemul de calitate a subcontractantilor la baza acestora aflandu-se standardizarea;

e stabilirea metodelor de verificare;

® planificarea si tinerea sub control a receptiei calitative.

Datorita congtientizdrii importantei calitdtii materiilor prime, multe firme alocd o atentie
deosebita furnizorilor, principiul subordonat alegerii lor fiind calitatea care este urmata apoi de pret.

Reduceri relative a cantitdtii de materii prime naturale a stirnit preocupdri intense din partea
specialistilor pentru reducerea consumului de materii prime 1nsa, fard a afecta calitatea, avind la baza
cresterea eficintei Intreprinderii respective.

O tendintd 1ntélnita la fabricarea produselor romanesti este diminuarea consumului de materii
prime care are insd la baza inlocuirea acestora cu alte produse de calitate inferioara, tendinta intalnita
cu preponderenta in industria alimentara, lucru care poate afecte inocuiteatea produsului respectiv.
Dar aceste firme trebuie sda stie ca se afld in competitie doar pe termen scurt, exigentele
consumatorului anului 2005 Tncepand sd puna mai presus calitatea decit un produs mai ieftin dar cu o
calitate inferioara.

In cazul produselor lactate, aprovizionarea cu materie primi trebuie si corespundd anumitor
norme sanitar veterinare. Inca mai intdlnim un *’traditionalism mioritic>> in procurarea materiei prime
din spatii inadecvate igenic, direct de la taran, fapt care are repercursiuni asupra produsului finit.
Integrarea agriculturii roméanesti la nivelul celorlalte tari membre U.E. impune multd munca, care isi
va gasi succesul in schimbarea unor mentalitdti desuete si cultivarea unei culturi a calitatii,
achizitionarea tehnologiei necesare cat si vointa de a ne lasa modelati sub schimarea atit de necesara.

Dacd inca mai intdlnim pe piata romdneasca lapte de consum nepasteurizat, ambalat in
flacoane, intrarea Romaniei in U.E. va spulbera aceste imagini, lasind in piciare doar pe cei care sunt
dotati din punct de vedere tehnologic si cu personal calificat.

O atitudine pentru calitate o reprezintd modul de ambalare si ecoetichetarea. Ambalajul dupa
parerea lui Kotler® reprezinta prima >’intlnite’> a produsului si cumpdritorului. Pentru consumator,
produsul si ambalajul formeaza un cuplu indisociabil care prezintd un numar de caracteristici

7 Ordin nr. 1106 din 23 decembrie 2003 privind aprobarea Programului de actiuni pentru imbunatatirea calitatii si salubritatii
laptelui materie prima Publicat in Monitorul Oficial, Partea I nr. 61 din 23 ianuarie 2004, p.1;

8 preluat dupa Tomescu, Ada, Bazele merceologiei, Ed. Universititii din Oradea, 2001 , p.110;

109



percepute la nivel global, de multe ori consumatorul apreciind calitatea produsului prin prisma
ambalajului. Totodata ambalajul permite identifiacarea produsului. Consumatorii doresc un ambalaj
practic, lejer, ecologic si atractiv. Cu cit un ambalaj va reusi sa satisfacd aceste cerinte, va spori
calitatea produselor. Profesorul B. Perconte apreciazd chiar ca *’intreprinderile trebuie sa ambaleze
produsul pentru a ambala mai bine clientul.”’

Ecoetichetara este o activiatate care are ca obiect stabilirea unui sistem voluntar de acordare a
etichetelor ecologice, pentru promovarea produselor cu impact minim asupra mediului, pe parcursul
intregului ciclu de viatd , cit si informarea corectd a consumatorului 1n legatura cu criteriile ecologice
ale produselor oferite pe piatd’. In cadrul ecoetichetirii, se distinge eticheta ecologicd europeani, care
este voluntard si permite consumatorilor sa identifice cu usurintd produsele cu impact redus asupra
mediului. Produsele care prezintd un logo sub forma de floare a carei petele sunt date de 12 stele care
incadreazd un E, garanteaza consumatorului respectarea criteriilor ecologice.

Tendintele intdlnite evidentiazd tipologii de consumatori europeni Tn ceea ce priveste
utilizarea materialelor de ambalare:

e germanii sunt progresisti — considerd cd ecologia este o prioritate si rdman la panda

noutatilor tehnice;

e olanderii si suedezii sunt conservatori — foarte sensibili la valoarea ecologica a

materialelor si preferd hirtia si cartonul, mai ’’naturale’’;

e francezi, italienii si spanioli sunt sensibili la prezentare §i estetica, iubesc sticla si

plasticul;

e britanicii se pastreazd pe o linie conservatoristd, cautd o minimalizare a ambalajului (mai

putina greutate si mai putin volum) preferand cartonul.

Incadrearea romanilor intr-o anumita categorie impune o sarcina grea uneori intilnindu-se o
’penurie’’de ambalaj pentru produsele alimentare iar uneori un excedent pompos care ascunde o
calitate subreda.

Elementul important de ameliorare a calitatii este reprezentat de standardizare. Evidentierea
calitatii unui produs este datd de multe ori de niste simple simboluri de litere si cifre ca de exemplu
ISO 9001. Acest simbol reuseste sd accentueze in mintea consumatorului cd acel produs are
incorporat 1n el elementele calitdtii, ca toate procesele care au stat la baza realizdrii sale au fost
coordonate $i monitorizate sub Tndrumarea unor norme bine stabilite. Prin seria de standarde ISO
9000 are loc asigurarea interna si externd a calitdtii pe baza satisfacerii unor cerinte.

In domeniul alimentar atestarea calitatii este intarita de sistemul HACCP (Hazard Analysis
Critical Control Point) prin care se doreste asigurarea inocuitatii produselor. Chiar daca nu este vorba
de o obigativitate in ceea ce priveste implemetarea familiei ISO 1n cadrul intreprinderilor, in Uniunea
Europeana, standardele joaca un rol important ajutand la crearea unei Piete Unice printr-o serie de
acte normative comasate in directivele Noii Abordari. Standardizarea la nivelul tarii noatre este saraca
sub aspect numeric, dar Incepe sa se cunoascd o crestere a firmelor ca au constientizat rolul important
oferit de standardizare.

Tendintele si viitorul calitatii

Sub imperialismul dezvoltarii comertului electronic, sub avangardismul noilor tehnologii cét
si sub tendinta globalizarii, calitatea isi urmeaza caracterul complex si dimanic.
In spatiul Uniunii Europene are loc o vastia campanie de formare a unei > culturi europene a
calitatii’” prin'’:
e realizarea unei infrastructuri comune in domeniul calitatii;
e difuzarea unui volum mare de informatii din domeniul calitatii Tn vederea consolidarii
Pietei Unice Europene;
e ’europenizarea’’ Intreprinderilor prin promovarea unei politici europene a calitatii sub
forma unei politici transcendente politicilor nationale pe care le determinad si le
influenteaza;

° Dinu, Vasile, Ecoetichetarea in Romania, Revista de comert, nr.1, 2005, p.54;
10 Stanciu, Ion, Managementul calititii totale, Ed. Cartea Universala, Bucuresti, 2003 p. 9.
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elaborarea unor documente ale Uniunii Europene, precum ’’Politica Europeand de
Promovare a Calitatii’’, ’Calea Europei spre excelentd’’, *’Programul European pentru
Promovarea Calitdtii’’, toate acestea prevad madsuri pentru realizarea unei viziuni
strategice a calitatii in toate tarile membre si pentru identificarea punctelor cheie ale
acestui demers de maxima importanta.

Ultimii ani au adus unele schimbari vizibile, la nivel national, asupra modului de percepere a
calitatii si implemetarea acesteia 1n intreprinderi. Dar inca ne afldm la inceput de drum. Pentru a nu ne
rataci avem nevoie de indictoare clar directionate: un program national pentru promonarea calitatii si
cresterii competivitdtii produselor noastre complementat de educare si instruire.
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