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Managementul Calitatii
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Calitatea

Ce este calitatea?
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Capacitatea unui produs, sau a unui serviciu, de a satisface
asteptarile cumparatorului.

Sa nu confundam calitatea cu luxul.
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Cele 7 instrumente de baza ale calitatii

(7 quality basic tools)

1. Diagrama Cauza — Efect (Ishikawa)

2. Lista de verificare — Check sheet

3. Diagrama de control — Control chart

4. Histograma

5. Diagrama Pareto

6. Diagrama de corelatie — Scatter Diagram

/. Flow chart — Diagrama de flux
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Diagrama Cauza — Efect

sau Ishikawa
sau os de peste

Dezvoltata de catre Kaoru Ishikawa, in anul 1968, pionier al

managementului calitatii la Kawasaki, apoi la Mazda (folosita in
dezvoltarea modelului Miata)

Se aplica atunci cand se doreste imbunatatirea unui proces, a
unui produs, sau unui serviciu.

Efectul este cunoscut, cu ajutorul diagramei, se cauta posibilele
probleme, apoi se trece la validarea acestora.
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|dentificarea posibilelor cauze, nu este usoara, iar capcana este sa ne oprim
atunci cand aflam prima cauza (stratul de deasupra).

Construire: Tips & Tricks

Aceste ramuri ale diagramei, sunt orientative, si nu sunt obligatorii. Fiecare
companie isi poate stabili propriile ei ramuri, pe care se pot cauta apoi
posibilele probleme.
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Metoda Masina
Utilizeaza Cauciucuri
gresit cutia < dezumflate
Conduce de viteze
prea
repede Buijii vechi
Consum
— > | mare de
Lubrifiere b L.
Intretinere ‘ necorespun enzina
necorespunzat 2 zatoare
oare
Manevre Cifra
) gresite de octanica
conducere gresits
Omul Materiale

Am identificat aceste posibile probleme, prin simpla intrebare “de ce”?
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“Pune intrebarea “de ce” de 5 ori, pentru orice chestiune”

Taichi Ohno, vice presedinte Toyota

“Sa nu identifici nici o problema, este cea mai mare problema.”

Aceasta este filozofia Kaizen (imbunatatire continua).

Exemplu chiar de la o uzina Toyota, unde un robot s-a oprit:

1. De ce s-a oprit robotul? - Circuitul a fost supra incarcat, cauzand arderea sigurantei.
2. De ce este circuitul supra incarcat? - Nu a fost suficient lubrificat axul.

3. De ce nu a fost lubrificat suficient? - Pompa de ulei nu a circulat suficient ulei

4. De ce nu circulat pompa suficient? - Pompa s-a blocat cu aschii de metal
5. De ce s-a blocat pompa cu aschii? - Pentru ca nu exista un filtru de ulei

Radacina fiecarei probleme este cheia solutiei corecte.



o~ accedio

Exercitiu
Ganditi-va care ar putea fi posibilele probleme ale unei masini
care se constata ca are un consum prea mare de benzina.

Gasiti cu ajutorul intrebarilor “de ce”, mai multe posibile probleme
decat cele din slide-ul anterior.
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Nu se verifica la

Metoda Utilizeaza Masina plecare starea
gresit cutia Cauciucuri
de viteze Masina —» dezumflate
C'%r;duce «—Nu aude veche
P bine Buiii hi Ventile
repede _ ujii vechi
Radio prea tare defecte
Mereu in ™ ner&bdator Nu poate
intarziere auzi motorul Consum
— » | mare de
Lubrifiere benzini
intretinere ‘ necorespun
necorespunzat > zatoare
oare Schimb ulei
Manevre Cifra
Nu € ) gresite de octanica
constientiz \ conducere \ gresita
eaza N ’
Lipsa
Omul instruire Materiale Nu se cunosc

recomandarile

Am identificat aceste posibile probleme, prin simpla intrebare “de ce”?
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Regulile celor “5 de ce”

Tehnica dezvoltata chiar de fondatorul Toyota, Sakichi Toyoda
1. Este necesar ca managementul sa fie implicat in standardul “5 de ce” al companiei. Luati in
considerare si prezenta unui facilitator, pentru chestiunile mai dificile.
. Sa folosim hartie (flipchart) sau whiteboard, in loc de calculatoare.
. Sa scriem pe foaie problema si sa ne asiguram ca toata lumea o intelege.
. Sa facem distictie intre cauze si simptome.
. Sa avem grija de logica relatiei cauza - efect.
Sa ne asiguram ca inversarea propozitiei incepand cu “si prin urmare”, ne conduce la cauza.

Sa incercam sa facem raspunsurile noastre mai precise.

© N O g~ W N

. Sa privim cauza pas cu pas. Nu sarim la concluzii.

9. Sa ne bazam pe fapte si cunoastere.

10. Sa evaluam procesele, nu oamenii.

11. Nu lasam niciodata “eroare umana”, “neatentia lucratorului”, etc. sa ramana cauza radacina.
12. Sa sustinem o atmosfera de incredere si sinceritate.

13. Sa ne asiguram ca prin intrebarile “de ce” vom ajunge la cauza radacina, si sa ne asiguram
ca acea cauza nu se va mai repeta.
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5 Whys NOT 5 Ws

Who, What, When, Where, Why

Aceasta tehnica este folosita cu precadere in investigatiile politiei si cele
jurnalistice, si mai putin in management.

Tehnica celor “5 de ce” este centrata pe gasirea solutiilor, si nu a
vinovatilor.

Procedurile gresesc, nu oamenii. Nu cadeti in capcana “eroare umana’.
Mergeti cu intrebarile “5 de ce” mai departe, daca este cazul.

9 din 10 greseli sunt cauzate de procese, iar daca acestea sunt gresite,
ele vor invinge mereu chiar si oamenii buni.
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Va multumim!

Toate cursurile si serviciile noastre de consultanta in management, le gasiti pe
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