As “máximas” da qualidade segundo Crosby...

Definição de qualidade: 

Qualidade significa conformidade com os requerimentos.

Sistema para atingir a qualidade: 

A maneira de atingir a qualidade é a prevenção de defeitos.

Padrão de desempenho:


O único padrão de desempenho é “zero defeitos”.

Medida:

A medida de desempenho são os custos da qualidade.

Grelha de avaliação da qualidade de Crosby


Estádios de desenvolvimento

Categorias de medida
Estádio I

Incerteza
Estádio II

Despertar
Estádio III

Esclarecimento
Estádio IV

Sabedoria
Estádio V

Certeza

Atitude e compreensão por parte da gestão
A qualidade não é uma ferramenta de gestão.

O departamento de qualidade é culpado pelos "problemas de qualidade"
Reconhece que a gestão da qualidade pode ser importante mas não está disposta a gastar tempo ou dinheiro
Enquanto melhora a qualidade estuda as técnicas de gestão da qualidade. Reconhece a importância do seu papel para manter o entusiasmo 
Participação. As máximas da qualidade são interiorizadas.

Reconhece a importância do seu papel para manter o entusiasmo
Considera a gestão da qualidade como uma parte essencial do sistema

Estado de Organização da Qualidade
A qualidade está escondida na produção ou no departamento de engenharia.

A inspecção não faz parte da organização

Ênfase na apreciação subjectiva e na escolha
É nomeado um responsável pela qualidade mas o ênfase continua na apreciação e na produção. Ainda dependente da produção.
O Departamento da Qualidade comunica directamente com a gestão de topo. A apreciação é incorporada.
O responsável da qualidade é um funcionário de relevo. Acções preventivas. Comunicação eficiente do estado da qualidade. Envolvimento com assuntos do consumidor e tarefas especiais
A gestão da qualidade tem assento no Conselho de Administração.

A prevenção é a maior preocupação.

A qualidade toma um lugar primordial na estratégia da empresa.

Resolução de Problemas
Os problemas são combatidos À medida que surgem; não há resolução; definição inadequada; muito barulho e acusações.
São formadas equipas para solucionar os problemas mais gravosos. Não são procuradas soluções de longo termo.
Estabelecidos canais de comunicação para acções correctivas. Os problemas são atacados de um modo claro e ordenado.
Problemas detectados precocemente. Todas as funções abertas a sugestões e melhoria.
Excepto em casos esporádicos, os problemas são prevenidos.

Custos da Qualidade em função das vendas
Contabilizada: ?

Real: 20%
Contab.: 3%

Real: 18%
Contab.: 8%

Real: 12%
Contab.: 6.5%

Real: 8%
Contab.: 2.5%

Real: 2.5%

Medidas de melhoria da qualidade
Não existem actividades organizadas. Essas actividades não são compreendidas.
São experimentados esforços de “motivação”: esforços de curto-prazo.
Posta em prática do programa dos 14 degraus com prefeito conhecimento e consolidação de cada degrau.
Continuação do programa dos 14 degraus
A melhoria da qualidade é uma actividade normal e continuada

Postura da empresa em relação à qualidade
"Não fazemos ideia porque temos problemas com a qualidade"
"É mesmo necessário ter problemas com a qualidade?"
"Com empenho da direcção e melhoria da qualidade estamos a identificar e resolver os problemas" 
"A prevenção dos defeitos é rotineira na nossa empresa"
"Nós sabemos porque é que não temos problemas com a qualidade"

