Zero defecte

Philip Crosby este un autor american implicat in studiul calitatii si promotor al devizelor: “Zero Defecte” si
“Bine de la bun inceput”. Acest articol introduce conceptul Zero defecte atat de important in asigurarea
calitatii asa cum a fost el definit de autor.

1. Despre greselile cauzatoare de defecte

Este general acceptat ca greseala face parte din natura umana. Data fiind aceasta realitate putem afirma
ca exista o rata a greselii incastrata Tn fiecare dintre noi. Una dintre observatiile importante facute de
Philip Crosby este aceea ca greselile depind de nivelul de importanta/gravitate acordat de catre om.
Fiinta umana fixeaza repere fatd de care isi ajusteaza atitudinea. In unele privinte ea va accepta
imperfectiunea iar in altele, va fi intoleranta, cerand nivel de erori zero.

Ducand mai departe rationamentul, Crosby pune in evidentd faptul ca greselile sunt cauzate de doi
factori:

— Lipsa de cunostinte care poate fi masurata si poate fi corectata prin mijloace reale, verificate

— Lipsa de atentie care trebuie corectata prin eforturi individuale prin reevaluarea propriilor valori si
reprezintd o problemé de atitudine. Este necesar angajamentul personal de crestere a nivelului
de atentie si concentrare in scopul eliminarii defectelor.

2. Zero defecte

Cresterea nivelului de atentie si concentrare in scopul elimindrii defectelor reprezinta pentru fiecare om
pasul urias catre atingerea obiectivului Zero defecte.

Atunci cind comenteaza mitul Zero defecte Philip Crosby se intreaba daca este rezonabil sa ne asteptam
ca oamenii sa fie perfecti. Probabil ca nu! Zero defecte nu inseamna ca nu exista greseli ci mai degraba
ca nu exista un anume numar predestinat de erori asociat unui produs sau proces ceea ce
inseamna ca lucrurile pot fi facute bine de la bun inceput.

Altfel spus inseamna ca lucrurile pot fi realizate conform cerintelor asupra carora s-a cazut de acord si pot
fi facute bine de fiecare data.

Daca perfectiunea este greu de atins nu Tnseamna ca trebuie sa nu ne propunem sa o atingem. Asa cum
bine remarca Philip Crosby o deviza de forma Un defect sau Patru defecte nu ar face altceva decét sa
indemne oamenii la suficientd. Nici un standard de performanta nu poate ingddui compromisuri.

3. Cele patru principii ale conceptului Zero defecte
Cele patru principii ale conceptului Zero defecte sunt:

— Calitatea inseamna conformare la cerinte;

— Prevenirea este mai importanta decét inspectia si corectia;

— Zero defecte este standardul de performantd pentru calitate (un standard de performanta
inseamna gradul de toleranta la neconformitati sau invers spus care este frecventa de respectare
a cerintelor). Conceptul Zero defecte se bazeaza pe caracterul normativ al specificatiei de
cerinte. Daca o cerintd exprima ceea ce este cu adevarat necesar pentru un produs sau serviciu,
atunci orice unitate de produs/serviciu care nu Tndeplineste cerintele nu va satisface nevoile
specificate sau identificate si nu va produce satisfactia clientului. Daca in mod paradoxal un
produs sau un serviciu neconform cu cerintele satisface exigentele clientului, atunci ar trebui sa
fie schimbata specificatia de cerinte pentru a reflecta realitatea.



Calitatea trebuie masurata in bani, ca pret al neconformitatii (costurile noncalitatii). Acest principiu
este un element cheie pentru conceptul Zero defecte. Philip Crosby considera ca fiecare defect
reprezintd un cost determinat atat de cheltuielile cu asigurarea calitatii cat si de cele ale
noncalitatii exprimate de scaderea veniturilor prin remedierea defectelor si pierderile determinate
de nemulfumirea clientilor. Atunci cand sunt corect identificate si contabilizate, amploarea
costurilor noncalitatii se poate pune in evidenta separat. Costurile noncalitatii pot devein un motor
bun pentru imbunatatire continua.

4. La ce ajuta implementarea conceptului Zero defecte?

Conceptul Zero defecte este pasul 7 din cei 14 pasi ai procesului de imbunatatire a calitatii propusi de
Philip Crosby.

Un program de asigurare a calitdtii poate economisi pentru o organizatie mai mult decat costa
implementarea lui. Reducand costurile calitatii scazute prin implementarea conceptului Zero defecte n
scopul prevenirii aparitiei defectelor creste profitabilitatea organizatiei. Economiile se realizeaza prin
actiuni de preventie, de evaluare si de reducere a defectelor.

Dezvoltand aceste idei in cartea "Calitatea este gratuita" publicata de Crosby Tn 1979, autorul exprima
convingerea ca:

deoarece imbunatatirea calitatii va Tntoarce economii egale sau mai mari decat costurile exista
intotdeauna o justificare pentru imbunatatirea calitatii;

ofera o modalitate de a masura evolutia, care este esentiala pentru mentinerea angajamentului
managementului si recompensarea angajatilor;

daca obiectivele devin masurabile, pot fi intreprinse actiuni concrete si deciziile pot fi luate pe
baza beneficiului relativ fata de valorile de referinta.
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