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eines de progreés

1. Planificar

Q ue és? Es el conjunt d'activitats que, a partir de la deteccié de les necessitats del
client/mercat, elabora un producte o un servei que satisfaci les seves expectatives.

Planificar és la clau de la innovacié i la qualitat

Per aq Ué Per establir el flux d'operacions i activitats necessaries per tal d'aconseguir que el producte
PPN o el servei elaborat satisfaci les necessitats del client i del mercat, en el termini fixat, i fer-
serveix: ne el seguiment.
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2. ldentificar

PLANIFICAR

Enquestes

Estudis de mercat
Focus grup

Estudis sectorials
Vigilancia tecnologica
Benchmarking

Necessitats dels clients-mercat
Dades de partida comercials i
tecniques

Identificar (EINES
=



Com ha de ser el
nostre producte?

Qué entenem per
necessitats del
client?

eines de progreés

Definir les caracteristiques del producte o el servei en funcié de les necessitats del client o
del mercat al qual va dirigit.

La nostra activitat ha d'estar enfocada a satisfer les necessitats del client o del mercat.

Podem definir dos tipus de necessitats del client:

o Comercials: preus, cadena de distribucié, termini de lliurament, condicions
d'emmagatzematge, etc.

e Tecniques. Vida del producte, fiabilitat, normatives i requeriments legals, repetibilitat,
ergonomia, impacte ambiental, etc.

Una bona definicié de les necessitats és el millor mitja per assolir I'éxit del producte
o servei.
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3. Constituir

PLANIFICAR

C ]

- Equip
- Responsable de projecte

Identificar

?

Nomenar:

Enquestes

Estudis de mercat
Focus grup

Estudis sectorials
Vigilancia tecnologica
Benchmarking

Necessitats dels clients-mercat
Dades de partida comercials i
técniques

Tempesta d’idees
Tecniques de grup
Motivacié
Empowerment
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Q u | na o Alliberar els recursos humans, técnics i financers necessaris per al bon funcionament del
AF projecte

responsabilitat

assumeix la * Nomenar un responsable

direccio6? « Establir els objectius a aconseguir

e Revisar i avaluar resultats

Q uina és la tasca * Ha de ser coneixedor del producte i/o mercat
del responsable? « Ha de tenir capacitat d'organitzar I'equip i mantenir els objectius preestablerts

o Capacitat d'analisi

e Capacitat de sintesi

Qu ines caracte- e Ha de ser multidisciplinari

ristiques ha de « Coneixedor del producte/mercat
tenir el grup?

e Cal que treballi segons un calendari

e Es pot incorporar la veu i la participacié de clients i proveidors

Quines activitats e Haura de definir les etapes
haura de planifi- « Cal que estableixi el calendari i els responsables especifics de cada etapa, i les diferents
car el gru p? activitats que cal realitzar
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4. Definir

PLANIFICAR

Constituir

Tempesta d’idees
Tecniques de grup
Motivacié
Empowerment

- Equip

Nomenar:

- Responsable de projecte

Identificar

Necessitats dels clients-mercat
Dades de partida comercials i
técniques

Enquestes

Estudis de mercat
Focus grup

Estudis sectorials
Vigilancia tecnologica
Benchmarking

No

| Definir ___[Eines

Tempesta d’'idees
AMFE

Calcul de variabilitat
Disseny d’experiments
Poka Yoke

Scamper

IdeArt

Analisi funcional
Analisi de valor

QFD

Productes/disseny/procés TRIZ
S’han establert els parametres Matriu de prioritats

adients?

Diagrama de flux
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Q ue hem de o Definir producte (disseny)

defini r? L'equip del projecte haura de dissenyar el producte basant-se en els requeriments
establerts i ajustats a les necessitats del client.

o Definir el procés

Caldra definir el flux d'operacions (procés), estable en el temps, capac en quantitat i
qualitat que permeti obtenir les especificacions del producte, tot tenint en compte els
mitjans tecnologics disponibles i adequats per dur a terme aquest proceés.

o Definir el pla de marqueting i de comunicacié

Elements diferencials, public objectiu, canal de venda, preu, politica de preus, distribucié.

o Definir el pla de qualitat

S'ha d'establir per a cada etapa les diferents activitats en materia de control. Tant del
producte com del procés.

11
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5. Validar el producte / disseny

PLANIFICAR

Constituir

Motivacié

Tempesta d’idees
Tecniques de grup

Empowerment

Nomenar:
- Equip

- Responsable de projecte

Identificar m
Enquestes
Estudis de mercat
Focus grup
Estudis sectorials
Vigilancia tecnologica
Benchmarking
. Definir

Necessitats dels clients-mercat

Dades de partida comercials i

técniques

No

Productes/disseny/procés
S’han establert els parametres
adients?

Tempesta d’'idees
AMFE

Calcul de variabilitat
Disseny d’experiments
Poka Yoke
Scamper

IdeArt

Analisi funcional
Analisi de valor
QFD

TRIZ

Matriu de prioritats
Diagrama de flux

Si

No

Validar producte/disseny

Es factible el producte o
el servei que hem definit

enes I

SPC

Analisi de factibilitat
Disseny d’experiments
Proves pilot

Simulacié

Pareto

Histogrames

Poka Yoke

Enginyeria concurrent
AMFE
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Quines soén les * Revisar
tasq ues per Comprovarem que la documentacié respon a les necessitats de client
aconseguir la
validacio del e Preparar mostres
pr_Od ucte Realitzacié de mostres representatives, prototipus en el cas de productes o simulacions en
(disseny)? el cas de serveis, d'acord amb les especificacions inicials, i que ens servira per verificar el
disseny
e Verificar

Verificar segons les activitats previstes en el pla de qualitat, i comprovar que les
caracteristiques del producte responen a les especificacions inicials

e Validar

La validacié final estara condicionada a I'acceptacio per part dels clients

En cas d'incompliment de les caracteristiques definides en el projecte, caldra revisar el
disseny.

El producte és viable i satisfa les necessitats del client

13
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6. Validar el procés

No

Constituir

Motivacié

Tempesta d’idees
Tecniques de grup

Empowerment

Nomenar:
- Equip

- Responsable de projecte

Identificar m
Enquestes
Estudis de mercat
Focus grup
Estudis sectorials
Vigilancia tecnologica
Benchmarking
. - u
Definir

Necessitats dels clients-mercat

Dades de partida comercials i

técniques

No

Productes/disseny/procés
S’han establert els parametres
adients?

Tempesta d’'idees
AMFE

Calcul de variabilitat
Disseny d’experiments
Poka Yoke
Scamper

IdeArt

Analisi funcional
Analisi de valor
QFD

TRIZ

Matriu de prioritats
Diagrama de flux

A si

Validar procés m

_ v
v
v

Es el procés capag de produir el

producte o el servei definit?

Poka Yoke

SPC

Analisi de factibilitat
Disseny d’experiments
Auditories

Enginyeria concurrent
Diagrama de flux
Histogrames

Calcul de capacitats
Diagrama de correlacions
AMFE

Calcul de variabilitat

No

Validar producte/disseny

Si

Es factible el producte o

el servei que hem definit

PLANIFICAR

enes I

SPC

Analisi de factibilitat
Disseny d’experiments
Proves pilot

Simulacié

Pareto

Histogrames

Poka Yoke

Enginyeria concurrent
AMFE
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Com validem e Revisar que existeix la documentacio i els mitjans previstos i que estan d'acord amb allo

el b ey que s'ha definit a l'inici
e Revisar les especificacions

» Per validar el procés s'ha de validar cadascuna de les operacions que el componen.
¢ Validar incloent tots els possibles factors

e Cal posar en marxa el procés i mantenir-lo prou temps per tal de comprovar-ne
I'estabilitat en el temps

e Verificar segons el pla de qualitat
e Comprovar que els productes resultants sén conformes

e El procés ha de ser capag¢ en quantitat, qualitat i productivitat

El procés és capac de produir el producte / servei

15
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7. Acceptar

Constituir

Tempesta d’idees
Tecniques de grup
Motivacié
Empowerment

Nomenar:
- Equip
- Responsable de projecte

Identificar (EINES
Enquestes
Acceptar m Estudis de mercat
S Focus grup
Primeres mostres Estudis sectorials
Homologacio Vigilancia tecnologica
Auditories Benchmarking
" Definir (EINES)
Tempesta d’'idees
Necessitats dels clients-mercat AMFE
Dades de partida comercials i Calcul de variabilitat
técniques Disseny d’experiments
satisfal el client/mercat Scamper
No IdeArt
Analisi funcional
No Analisi de valor
QFD
Productes/disseny/procés TRIZ
S’han establert els parametres Matriu de prioritats
adients? Diagrama de flux
Si ; No ) Si
Validar procés
v gg‘g Yoke Validar producte/disseny @
R Analisi de factibilitat SPC
Disseny d’experiments Analisi de factibilitat
— J Auditories Disseny d’experiments
— Enginyeria concurrent Proves pilot
Diagrama de flux No Simulacio
/ Histogrames Pareto
_— Calcul de capacitats Histogrames
Diagrama de correlacions Poka Yoke
Es el procés capag de produir el | AMFE Enginyeria concurrent
producte o el servei definit? Calcul de variabilitat AMFE

i

. Es factible el producte o
Si el servei que hem definit

PLANIFICAR
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Aconseg u i m e Sobre Ia‘ ba_se de _Ies n?ostr(‘as representative_s ila documentacié,_e! client comprO\_/gré les
'acce ptac i6 del proves técniques i realitzara les proves funcionals per tal de decidir-ne I'acceptacio.

client/mercat e Si, per qualsevol causa, el producte no és acceptat, haurem de retrocedir a la fase que
correspongui en funcié del motiu del rebuig.

El nostre producte satisfa els clients

17
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8. Produir / servir

" Produir / servir_Jees

a+b+c

P/S

Produir el producte o el servei i

posterior millora de processos

Acceptar

Poka Yoke

AMFE

SPC

Diagrama de flux

1SO 9001

NCE

TOC

SMED

Enginyeria concurrent
TPM

TRIZ

Disseny d’experiments

Diagrama causa-efecte

Primeres mostres
Homologacio
Auditories

Les proves i les mostres obtingudes
satisfal el client/mercat

No

Constituir

Tempesta d’idees
Tecniques de grup
Motivacié

Empowerment

Nomenar:
- Equip
- Responsable de projecte

Identificar m
Enquestes
Estudis de mercat
Focus grup
Estudis sectorials
Vigilancia tecnologica
Benchmarking
[} —
Definir

Necessitats dels clients-mercat

Dades de partida comercials i

técniques

No

Productes/disseny/procés

adients?

S’han establert els parametres

Tempesta d’'idees
AMFE

Calcul de variabilitat
Disseny d’experiments
Poka Yoke
Scamper

IdeArt

Analisi funcional
Analisi de valor
QFD

TRIZ

Matriu de prioritats
Diagrama de flux

A

v

v

Si No
| |
Validar procés
Poka Yoke
o SPC
— Analisi de factibilitat
Disseny d’experiments

Auditories

Diagrama de flux
Histogrames
Calcul de capacitats

producte o el servei definit?

Es el procés capag de produir el

AMFE
Calcul de variabilitat

Enginyeria concurrent

Diagrama de correlacions

Si

Validar producte/disseny

No

i

Es factible el producte o
el servei que hem definit

Si

PLANIFICAR

enes I

SPC

Analisi de factibilitat
Disseny d’experiments
Proves pilot

Simulacié

Pareto

Histogrames

Poka Yoke

Enginyeria concurrent
AMFE
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Q ueé necessitem e Capacitat de produccio
per fabricar Que els nostres mitjans tenen la capacitat de produccié prevista en volum i en temps, amb
en serie? la qual cosa haurem comprovat que existeix la coordinacié necessaria entre les diferents

fases del procés

e Qualitat prevista

* Que els costos es compleixin segons les previsions establertes

o Definir la distribucié o el canal

El procés es capag de fer productes i serveis

que satisfacin els clients i nosaltres

19
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9. Millora continua

Produir / servir

a+b+c

P/S

Produir el producte o el servei i
posterior millora de processos

Millora continua

Poka Yoke

AMFE

SPC

Diagrama de flux

1SO 9001

NCE

TOC

SMED

Enginyeria concurrent
TPM

TRIZ

Disseny d’experiments
Diagrama causa-efecte

Millora continua

Acceptar

(enes |

Primeres mostres
Homologacio
Auditories

Les proves i les mostres obtingudes
satisfal el client/mercat

No

Constituir

. Tempesta d’idees
1 Tecniques de grup
1 |:| Motivacio

1 Empowerment

1

I | |

I LI I

1

1 Nomenar:

1 - Equip

1 - Responsable de projecte Millora continua

-y

Analisi funcional
Analisi de valor
QFD

Productes/disseny/procés

S’han establert els parametres

TRIZ
Matriu de prioritats

Identificar (EINES) !
1
Enquestes I
Estudis de mercat
Focus grup 1
Estudis sectorials 1
Vigilancia tecnologica 1
Benchmarking I
| | — 1
Definir (EINES !
Tempesta d’'idees 1
Necessitats dels clients-mercat AMFE o I
Dades de partida comercials i Calcul de variabilitat
técniques Disseny d'experiments | I
Poka Yoke 1
Scamper
No IdeArt !
1
1
1
1
|
1
1
o

adients? Diagrama de flux
P No 1 . .
Si I A Si Millora continua
Validar procés
v gg‘g Yoke Validar producte/disseny m
_— Analisi de factibilitat SPC
Disseny d’experiments Analisi de factibilitat
— / Auditories Disseny d’experiments
_— Enginyeria concurrent Proves p!lot
Diagrama de flux No Simulacio
Y & Histogrames Pareto
—_— Calcul de capacitats Histogrames
Diagrama de correlacions Pokg Yolfe
Es el procés capag de produir el | |AMFE Enginyeria concurrent
producte o el servei definit? Calcul de variabilitat - AMFE
. Es factible el producte o
f Si el servei que hem definit

P

LANIFICAR
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Millora continua
il e ‘ CONTROL DE QUALITAT (durant les operscions)
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Innovacio i

Millora continua
equilibrades i
responsables

Millora continua

i Innovacié

RESULTATS

TEMPS

Es l'increment progressiu de la qualitat, la
competitivitat, la productivitat,... de I'empresa
en un entorn canviant, amb l'augment del valor
per al client i la reduccié del cost dels recursos
utilitzats, mitjancant la participacié de tots, amb
I'esfor¢ de cada dia i I'aprofitament dels
recursos i mitjans disponibles a lI'empresa.

Planificar, controlar i millorar la qualitat és la
recepta original de Juran, després han vingut
altres que I'han enriquit. Escollim la del Dr.
Juran com a homenatge i reconeixement a la
seva meés que centenaria trajectoria, destacant
com un dels seus valors la integracié de
conceptes que ha fomentat.

Per fer aixo cal determinar qui sén els clients,
quines son les seves necessitats, desenvolupar
productes o serveis que els satisfacin, avaluar
allo que s'ha assolit, actuar per poder reduir la
diferéncia, si és que es produeix, i introduir
millores i innovacions.

Es la creacié i la implantacié de nous
conceptes de negoci, nous productes o
processos, en moltes ocasions, amb l|'ajuda

de noves tecnologies. Per garantir el concepte
d'innovacio, el desenvolupament ha de tenir
un clar enfocament a la creacié de valor per al
client.

Totes les organitzacions necessiten millora
continua i de ruptura (innovacié): Quan es
combinen totes dues el resultat és una millora
de la competitivitat.

La integracié equilibrada i responsable de la
innovacio i de la millora continua és un factor
basic per a la creacié de valor diferencial, que
és la clau de la competitivitat.

21
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10. A tall de resum

e |dentificacié de les necessitats dels clients/mercat partint de les dades técniques i
comercials

e Constitucié de I'equip de projecte i designar-ne el cap
e Definicié producte/disseny/procés tot establint els parametres adients
e Validacié producte/disseny

o Validacio del procés | comprovar que és estable en el temps i capag en quantitat, qualitat
i productivitat

e Acceptacié client/mercat
o Produir/servir

e Millora continua de processos

o Satisfer les necessitats del client

22
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