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Predmluva

ISO (Mezinarodni organizace pro normalizaci) je celosvétova federace narodnich normalizacnich
organu (¢lent ISO). Mezinarodni normy obvykle vypracovévaji technické komise I1SO. Kazdy ¢len ISO,
ktery se zajima o predmét, pro ktery byla vytvorena technicka komise, mé pravo byt v této technické
komisi zastoupen. Préce se zucastnuji také vladni i nevladni mezinarodni organizace, s nimiz ISO
navazala pracovni styk. ISO tzce spolupracuje s Mezinarodni elektrotechnickou komisi (IEC) ve
vSech zdlezitostech normalizace v elektrotechnice.

Postupy pouzité pri tvorbé tohoto dokumentu a postupy urc¢ené pro jeho dalsi udrzovani jsou
popsany ve smérnicich ISO/IEC, ¢ast 1. Zejména se ma vénovat pozornost rozdilnym schvalovacim
kritériim potfebnym pro ruzné druhy dokumenti ISO. Tento dokument byl vypracovan v souladu

s redak¢nimi pravidly uvedenymi ve smérnicich ISO/IEC, ¢ast 2 (viz www.iso.org/directives).

ISO upozornuje na moznost, Ze implementace tohoto dokumentu smi vyzadovat vyuziti patentu
(patentl). V souvislosti s tim ISO nezaujimé zadné stanovisko tykajici se dikazu, platnosti nebo
pouzitelnost vsech uplatiovanych patentovych prav. Ke dni zverejnéni tohoto dokumentu ISO
neobdrzela oznameni o patentu (patentech), ktery smi byt vyzadovan pro implementaci tohoto
dokumentu. ISO vsak upozornuje implementujici organizace, ze se nemusi jednat o nejnové;jsi
informace, které 1ze ziskat z databéze patentt dostupné na adrese www.iso.org/patents. ISO nelze Cinit
odpovédnou za identifikaci vSech takovych patentovych prav.

Jakykoliv obchodni nazev pouzity v tomto dokumentu se uvadi jako informace pro usnadnéni prace
uzivatelll a neznamend schvéaleni.

Vysvétleni nezavazného charakteru technickych norem, vyznamu specifickych termint a vyraza ISO,
které se vztahuji k posuzovani shody, jakoz i informace o tom, jak ISO dodrzuje principy Svétové
obchodni organizace (WTO) tykajici se technickych prekazek obchodu (TBT), viz
www.iso.org/iso/foreword.html.

Tento dokument vypracovala technicka komise ISO/TC 69 Aplikace statistickych metod, subkomise
SC 8 Aplikace statistickych metod v produktovém a procesnim rizeni.

Toto druhé vydani zrusSuje a nahrazuje prvni vydani (ISO 16355-3:2019), které bylo technicky
zrevidovano.

Hlavni zmény jsou nasledujici:
- drobné oprava citovaného textu tykajiciho se kulturnich dimenzi.
Seznam vsech ¢asti rady ISO 16355 lze nalézt na webovych strankéach ISO.

Jakakoliv zpétna vazba nebo otdzky tykajici se tohoto dokumentu maji byt adresovany narodnimu
normaliza¢nimu orgénu uzivatele. Uplny seznam téchto orgéni lze nalézt na adrese
www.iso.org/members.html.



Uvod

Nasazeni funkci kvality (Quality Function Deployment, QFD) je metoda zajistujici spokojenost

a hodnotu pro zékazniky nebo zicastnéné strany u novych i stavajicich vyrobku tim, Ze se do navrhu -
na ruznych urovnich a z ruznych pohledl - promitaji pozadavky, které jsou pro zakaznika nebo
kvantitativnich i nekvantitativnich néstroju a metod, které v navrhové a vyvojové fazi zvysuji jistotu,
Ze je pracovano na spravnych vécech. Kromé zvyseni spokojenosti s vyrobkem QFD také zlepsuje
samotny proces vyvoje novych vyrobku.

Uvadéné vysledky pouziti QFD zahrnuji zvySeni spokojenosti zdkaznika s vyrobKy pri jejich uvedeni
na trh, zlepSeni mezioborové komunikace, systematicka a dohledatelna rozhodnuti pri navrhu,
efektivni vyuzivani zdrojua, snizeni potreby prepracovéni, zkraceni doby uvedeni na trh, nizsi naklady
zivotniho cyklu a zlepSeni povésti organizace u jejich zakaznikli nebo zicCastnénych stran.

Tento dokument ukazuje dynamickou povahu pristupu orientovaného na zédkaznika. Od svého vzniku
v roce 1966 QFD rozsiril a prohloubil své metody a nastroje, aby reagoval na ménici se podminky
podnikéni uzivatela QFD, jejich managementu, zdkaznikl a vyrobku. Ti, kdo pouzivali starsi modely
QFD, shledavaji, Ze tato vylepSeni ¢ini QFD snadnéji a rychleji pouzitelnym. Metody a nastroje
uvedené a citované v této normé predstavuji desitky let zlepSovani QFD; seznam neni ani
vyCerpavajici, ani vylucny. Uzivatelé mohou povaZovat uvedené metody a nastroje za doporuceni, nikoli
za pozadavky.

Tento dokument mé popisny charakter a pojednava o soucasnych osvédcenych postupech; neni
predpisem, ktery by vyzadoval pouziti konkrétnich nastroji a metod.



1 Predmet normy

Tento dokument popisuje kvantitativni pristupy k ziskdvani hlasu zékaznika (Voice of Customer,
VOC) a hlasu zicastnénych stran (Voice of Stakeholder, VOS), jejich ucel a poskytuje doporuceni
k vyuzivani prislusnych néstroji a metod. Nejednd se o normu pro systémy managementu.

POZNAMKA Dokument nestanovuje pozadavky ani neposkytuje pokyny organizacim k tomu, aby
rozvijely a systematicky ridily své politiky, procesy a postupy za uc¢elem dosazeni konkrétnich cilu.

UZzivateli tohoto dokumentu mohou byt vSechny funkce organizace, které prispivaji k zajisténi
spokojenosti zakaznikl - od strategického planovani, marketingu a prodeje, pres vyzkum a vyvoj
(VaV), inzenyring, informacni technologie (IT), vyrobu, nakup, kvalitu, produkci, servis, baleni
a logistiku, az po podporu, testovani, regulaci a dalsi etapy v organizacich zabyvajicich se
hardwarem, softwarem, sluzbami nebo systémy.

Konec nahledu - text dale pokracuje v placené verzi CSN.



