EFFECTIVE FLUX

mai bine cu fiecare pas

CTQ (Critic pentru Calitate)

Tagucci a spus "Daca nu se poate masura cerinta clientului, atunci nu se va sti daca am imbunatatit-o".

Pornind de la aceasta trebuie sa ne gandim cum sa transformam vocea clientului intr-un indicator
masurabil. CTQ-urile sunt caracteristici masurabile cheie ale unui produs sau proces ale carui standarde sau
specificatii limita trebuie sa fie Indeplinite pentru a satisface clientul.

De obicei, un CTQ trebuie interpretat ca o declaratie cantitativa a clientului pentru a intocmi o specificatie
de afacere a clientului.

Cei care asculta VOC trebuie sa ajute clientul sa traduca o afirmatie vaga si uneori chiar emotionala intr-o
cerere specifica si masurabild. Aceasta trecere se realizeaza prin KCl (Key Customer Issue).

Pentru a intelege mai bine se pot urmari transformarile:

vocC KCl cTQ
Timp de raspuns la Se doreste scaderea timpului | La toate reclamatiile tipul sa
reclamatii prea mare de reclamatii cu 20% nu depdseasca 48 de ore
Urdsc sa am de-a face cu Produsele nu se livreaza la Timpul de livrare sa fie max
aceasta firma timp 10 zile (+/- 1)
Un instrument utilizat este CTQ Tree. Cerinta 1
Criteriu 1 <
Aceste unelte, asa cum se aratd in figura alaturatd, sunt Cerinta 2
instrumente bazate pe diagrame care va ajuta sa dezvoltati Cerinta 3
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si sa livrati produse si servicii de inalta calitate. w Criteriu 2 .
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v CTQ este implementat in cazul in care calitatea \ Criteriu 3 ,
parametrilor de iesire este afectata; — Cerinta 6

v Este aplicabil in cazul in care o intrare determina ce
se Intampla in continuare in proces;

v

Exemple / De laVOC la CTQ

VOC

KCI

cTQ

M

&

Se aplica de obicei pentru a masura daca intrarile sau iesirile sunt conform asteptarilor.

Cerere mare de produse subtiri pe piata
O cerere mai made de produse de tip A

Se doreste cresterea productiei de benzi subtiri
Se doreste cresterea productiei de materiale de tipul A

Creste cota pentru produsele subtiri: 2% pana la 22%
Creste cota de produse A: 0,7% pana la 3,8%
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