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Předmluva
ISO (Mezinárodní organizace pro normalizaci) je celosvětová federace národních normalizačních
orgánů
(členů ISO). Mezinárodní normy obvykle vypracovávají technické komise ISO. Každý člen ISO, který
se zajímá o předmět, pro který byla vytvořena technická komise, má právo být v této technické
komisi zastoupen. Práce se zúčastňují také vládní i nevládní mezinárodní organizace, s nimiž ISO
navázala pracovní styk. ISO úzce spolupracuje s Mezinárodní elektrotechnickou komisí (IEC) ve
všech záležitostech normalizace v elektrotechnice.

Postupy použité při tvorbě tohoto dokumentu a postupy určené pro jeho další udržování jsou
popsány ve směrnicích ISO/IEC, část 1. Zejména se má věnovat pozornost rozdílným schvalovacím
kritériím potřebným pro různé druhy dokumentů ISO. Tento dokument byl vypracován v souladu
s redakčními pravidly uvedenými ve směrnicích ISO/IEC, část 2 (viz www.iso.org/directives).

Upozorňuje se, že některé prvky tohoto dokumentu mohou být předmětem patentových práv. ISO
nenese odpovědnost za identifikaci jakýchkoli nebo všech takových patentových práv. Podrobnosti
o jakýchkoli patentových právech identifikovaných během přípravy tohoto dokumentu budou
uvedeny v úvodu a/nebo v seznamu patentových prohlášení obdržených ISO (viz
www.iso.org/patents).

Jakýkoliv obchodní název použitý v tomto dokumentu se uvádí jako informace pro usnadnění práce
uživatelů a neznamená schválení.

Vysvětlení významu specifických termínů a výrazů ISO týkajících se posuzování shody, jakož
i informace o dodržování principů Světové obchodní organizace (WTO) týkající se technických
překážek v obchodu (TBT) naleznete na následující URL: www.iso.org/iso/foreword.html.

Tento dokument vypracovala technická komise ISO/TC 69 Aplikace statistických metod, subkomise
SC 8 Aplikace statistických metod v produktovém a procesním řízení.

Seznam všech částí řady ISO 16355 lze nalézt na webových stránkách ISO.



Úvod
Zavádění funkce kvality (Quality Function Deployment, QFD) je metoda zajišťující spokojenost
a hodnotu pro zákazníky nebo zúčastněné strany u nových i stávajících výrobků tím, že se do
návrhu – na různých úrovních a z různých pohledů – promítají požadavky, které jsou pro zákazníka
nebo zúčastněnou stranu nejdůležitější. Tyto požadavky lze dobře pochopit prostřednictvím
kvantitativních i nekvantitativních nástrojů a metod, které v návrhové a vývojové fázi zvyšují jistotu,
že se pracuje na správných věcech. Kromě zvýšení spokojenosti s výrobkem QFD také zlepšuje
samotný proces vývoje nových výrobků.

Uváděné výsledky použití QFD zahrnují zvýšení spokojenosti zákazníků s výrobky při jejich uvedení
na trh, zlepšení mezioborové komunikace, systematická a dohledatelná rozhodnutí při návrhu,
efektivní využívání zdrojů, snížení potřeby přepracování, zkrácení doby uvedení na trh, nižší náklady
životního cyklu a zlepšení pověsti organizace u jejích zákazníků nebo zúčastněných stran.

Tento dokument ukazuje dynamickou povahu přístupu orientovaného na zákazníka. Od svého vzniku
v roce 1966 QFD rozšířil a prohloubil své metody a nástroje, aby reagoval na měnící se podmínky
podnikání uživatelů QFD, jejich managementu, zákazníků a výrobků. Ti, kdo používali starší modely
QFD, shledávají, že tato vylepšení činí QFD snadněji a rychleji použitelným. Metody a nástroje
uvedené a citované v této normě představují desítky let zlepšování QFD; seznam není ani
vyčerpávající, ani výlučný. Uživatelé mohou považovat uvedené metody a nástroje za doporučení,
nikoli za požadavky.

Tento dokument má popisný charakter a pojednává o současných osvědčených postupech; není
předpisem, který by vyžadoval použití konkrétních nástrojů a metod.

 

1 Předmět normy
Tento dokument popisuje nekvantitativní přístupy k získávání hlasu zákazníka (Voice of Customer,
VOC) a hlasu zúčastněných stran (Voice of Stakeholder, VOS), jejich účel a poskytuje doporučení
k využívání příslušných nástrojů a metod. Nejedná se o normu pro systémy managementu.

POZNÁMKA Dokument nestanovuje požadavky ani neposkytuje pokyny organizacím k tomu, aby
rozvíjely a systematicky řídily své politiky, procesy a postupy za účelem dosažení konkrétních cílů.

Uživateli tohoto dokumentu mohou být všechny funkce organizace, které přispívají k zajištění
spokojenosti zákaz-
níků – od strategického plánování, marketingu a prodeje, přes výzkum a vývoj (VaV), inženýring,
informační technologie (IT), výrobu, nákup, kvalitu, produkci, servis, balení a logistiku, až po
podporu, testování, regulaci a další etapy v organizacích zabývajících se hardwarem, softwarem,
službami či systémy.

 

 



Konec náhledu - text dále pokračuje v placené verzi ČSN.


