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I. Katere poglede na kakovost uporabljamoe pri modelu pretvorbe specifikacij? Na ki) =

moramao biti pozorni pri tej pretvorbi?

Kako so se v industriji razvijali postopki vodenja kakovosti

Ma éem gradi Deming svojo {ilozofijo vodenja kakovosti —

Juvanov princip notranjega kupca

RazloZite ocenjevanje povmitve izboljsav na krivuljo stroskov neenakomernosti —=

V dosedanji izdaji standardov druZine ISO 9000 je bil uporabljen princip Zivljenjskega

ciklusa. Kateri princip je bil uporabljen v novi izdaji ( razloZi razlike ) —

Kaj sestavlja dokumentiran sistem vodenja kakovosti po standardu ISO 90017

Katere so glavne znatilnosti normalne Gaussove porazdelitve in kako jih uporabljamo

pri interpretaciji kontrolnih kart

9. Katert model nagrad za kakovost je uporabljen pri priznanju RS za poslovno
odliénost? Kaj je bistvo tega modela? —

10. Interpretacija kontrolne karte v prilogi na drugi strani. Pri katerih vrednostih bi pri tej
kontrolni karti postavili vamostni meji?
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Katere temeljne poglede na kakovost uparabljama pri modelu pretvarbe specifikaci. Na kaj
moramo bitt pri tej pretvorbi pozorni?

kako so se v industriji razvijali postopki vodenja kakovost? Razlo¥ite najpomembnej'e pristope?
na &em pradi Demniy fozofjo vodenya kakovast?

Juranov princip notranjega kupca!

. razlo¥te temeljno matriko kakovosti, ki je uporabljena pri obravnavanju ekonomike kakovosti?

.V dosedanji zadnji izdaji ISO 9000 je bil uporabljen princip Yivljenjskega cikla izdelka Kateri
principje-uporabljen v novi izdaji? Razloi razlike!

- Kako/Kaj sestavha dokumentacijov 150 90017

Katen so glave znaeilnosti Gaussove porazdelitve in kako jih uporabljamo pri interpretiramo v
kontrolnih klartah?

Kater model nagrajevanja za kakovost je uporabljon pri Priznanju RS #a poslovno odlicnost? Kaj
je bisto tega modela?

10.Interpretiraj kontrolno karto, ki je v prilogi! Pri kateri vrednosti bi na kontrolni karti postavil

varnosine meje?
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Katere temeljne poglede na kakovost uporabliamo pri modelu pretvorbe specifikacij. Na
kaj moramao biti pri tef pretvorbi pozorni?

Temel] kakovosti je kupec, kontni izdelek mora imeti takine karakteristike, ki povsem
ustrezajo kupCevim zahtevam. Kupeve zahteve opredelimo s trznimi raziskavami, preko
specifikacy izdelka in proizvodnih specifikacij. Vprasati se je treba, kdo so moji kupei,
kak$na so njithova pritakovanja, kako dolo¢imo njihove zadovoljstivo,

Kako so se v indusiriji razvijali postopki vodenja kakovosti? Razloiite najpomembnejse
pristope:

Na zacetku so bili obrtniki. Kasneje je prislo do industrijske revolucije, prislo je do masovne
industrijske proizvodnje. Zardi tega se je pokazala potreba, da se organizirajo pristopi k
obladovanju oz. vodenju kakovosti, Najpomembnejii pristopi vodenja kakovosti so: Vodenje
kakovosti s pregledovanjem (izdelek — s tem pristopom so Zeleli znizati tevilo neustreznih
izdelkov), vodenje kakovosti z zagotavljanjem kakovosti (sistem — pristop pri katerem
upravljamo s podatki, ki jih dobimo pri izvajanju posameznega procesa izdelave izdelka),
vodenje kakovosti s kontrolo kakovosti (proces — izboljSanje kakovosti z ukljuéevanje
zaposienih, ter planirane in sistematicne aktivnosti), vodenje celovite kakovosti TQM (ljudje
— Je proces ki vidno ilustrira zavezo po stalnem razvoju podjetja).

Juranov princip notranjega kupca:

Juran definira kakovost kot sposobnost za uporabo:

kakovost _nacrtovanja  (kakovost koncepta, kakovost raziskave trzis¢a. kakovost
specifikacije),

kakovost izdelave (tehnologija, vodenje, delovna sila),

uporabnost (zanesljivost, vzdrzljivost, logiéna podpora).

Definicija kakovosti po juranu je ustreznost za uporabo (kakovosten naért. kakovostna
izdelava, uporaba in servis). Zariiéna totka je kupec. Trilogija kakovosti (kontrola, kakovost,
izboljSanje). Izbolj3ave: preboj v vodenju, organizaciji, znanju, v kultur. vzorcih in
rezultatih..

Razlezite temeljno _matriko kakovosti, ki je uporabliena pri obravnavanju ekonomike
kakovositi:

Temeljna matrika kakovosti gre v sréiko ekonomike kakovosti, ki je predvsem vpradanje
vrednosti in vkluéuje vse vrednosti, ki se generirajo s procesi podjetja, tu lo&imo: vrednost za
kupea, vrednost za podjetje. Klasiéni pogled na kakovost pokrit z vertikalno osjo (kakovost
izvgjanja): to je delati stvari pravilno ali napagno (ekonomika kakovosti se tu ukvarja s
strofki nekakovosti in stroski preprecevanja in nadziranja), Princip celovite kakovosti uvaja
'n daje prednost ciljem kakovosti, kar pomeni delati prave ali neprave stvari, to razlikuje
prikrivanje horizontalne osi, ki je v bistvu vrednostna os. Vertikalna os sedaj ne prikazuje
zgol] stroSkov, ampak tudi ucinkovitost pri ohranjanju vrednosti. Razprava o ckonomiki se
mora zato priceti s ciljnimi vrednostmi, ki jih namerava podjetje doseéi in ne zgolj s strodki
kakovosti.

Na fem gradi Deming (ilozofijo vodenja kakovosti?

Deming svojo filozofijo gradi na: Dvig vrednosti sistema: vsakdo mora razumeti, da je
sustavnl del sistema in da lahko pride do razliénih odnosov. Poznavanje staticne teorije:
leming zahteva, da celotno osebje obvlada sploine metode statistike in da jih je sposobno
ucimkovito uporabiti. Uporaba spoznang: To se nanasa na uCimkovito planiranje in vedenje o
tem ki ge izvedljivo in ka) ne. Znanje psthologie: Razvoj kakovosn zahteva spremembe
Clovekovega vedenja, viednot in obnadan)a
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V dosedanji zadnji izdaji ISO 9000 je bil uporabljen princip Zivijenskega ciklusa izdelka.
Kateri princip je uporabljen v novi izdaji? Razlo#i razlike. :

Odgovornost vodstva: zavezanost vodstva, osredotofenost na odjemalca, politika kakovosti,
planiranje kakovosti, administracija, vodstveni pregled

Vodenje virov: preskrba virov, loveski viri, sredstva, delovno okolje

Realizacija_proizvoda: planiranje procesov realizacije, procesi povezani z odjemalcem,
razvo), nabava, proizvodne in storitvene operacije, obvladovanje merilnih in nadzomih
naprav

Merjenje analize in_izboljSave: planiranje, merjenje in nadzorovanije, obvladovanje-
neskladnosti, analize podatkov, izboljsave

Kaj sestavlja dokumentacijo v IS0 900]?
Dokumentirani izjavi o politi kakovosti in ciljih kakovosti; poslovnik kakovosti (ki ga mora
organizacija izdelati in vzdrzevati); dokumentirane postopke, ki jih zahteva ta standard;
dokumente, ki so potrebni za zagotavljanje utinkovitega planiranja, delovanja, in
obladovanja procesov; zapise, ki jih zahteva ta standard.

Katere so plavne zancilnosti Gaussove porazdelitve in kako jih uporabliomo pri
interpretiranju v kontrolnih kartah? Gaussove krivulje:

[. Prblizno 68% vrednosti lezi znotraj 1 standardnega odstopanja na vsaki strani
povpre¢ne vrednosti.

2. 95% lezi znotraj 1,96 standardnega odstopanja na vsaki strani povpreéne vrednosti,

3. 99% wvseh vrednosti leZi znotraj 2,58 standardnega odstopanja na obeh straneh
povprecne vrednosti. Uporaba pri interpretiranju: pojasnuje ali je proces pod statiéno
kontrolo ali ne (statitno obladovan ali ne), pojasnuje ali so prisotni ve& kot obiéajni
vzroki napak.

Kater model nagrajevanja za kakovest je uporablien pri priznanju RS za_poslovio
odlicnost? Kaj je bistvo tepa modela?

EQA — European Quality Award (evropska unija): ocenjevalni model EQA je sestavljen iz
dveh delov: 30 % rezudtati: poslovni rezultati 15%, zadovoljstvo zaposleni 9%, zadovoljstvo
kupcev 20%, vpliv na druzbo 6%. 350% dejavniki: sistem kakovosti in procesi 14%.
upravljanje s sposobnostmi zaposlenih 9%, strategija in naértovanje 8%, viri 9%, voditeljstvo
10%.

Interpretiraj kontrolno karto, ki je v prilogi! Pri kateri vrednosti bi na kontrolni karti
postavil varnostne meje?

Vamostna meja se postavi na +o od povpreéne vrednosti.




Razlozite Garvinove dimenzije kakovosti?

Ucinkovitost: to so primamne karakteristike, gre za merilne atribute in je moZno izdelek
razvritati.

Znatilnost: to so dopolnilne karakteristike, ki prispevajo k celotnem videzu izdelka,
Zanesljivost: funkcioniranje v dolodnem &asovnem obdobju, ki ga merimo s povpreénim
¢asom do prve poskodbe oz. s povpreénim ¢asom med poskodbami.

Skladnost: stopnja ujemanja s specifikacijami, odstopanje od specifikacij je dovoljeno znotraj
toleranénega obmodja.

Trpeznost: mertlo Zivljenske dobe izdelka vkljuuje tehnitne in ekonomske vidike.
Uporabnost: Sposobnost ponuditi povinjeno delovanje pri normalnih pogojih (tihi servis),
Estetika: odvisno od osebne ocene in nagnjen posameznika,

Dojeta kakovost: sloves in ime izdelka pred karakteristikami izdelka.

Kako Ishikawa deli statiéna orodja, ki jilk uporabliamo na podrocju kakevosti? Postavil je
enostavno klasifikacijo stati¢nih orodji kakovosti, ki je hirarhiéna glede na potrebe statidnega
Znanja:

1.Na najnizji stopnji sedem orodij — so orodja, ki se jih lahko priuijo in uporabljajo vsi v
organizaciji. To pomeni, da ima proizvodno osebje moZnost, da s stati®nimi metodami
obravnava probleme kakovosti. Ta orodja so: diagram vzroka in utinka, Pareto analiza,
slojevitost, histogrami, procesne kontrolne karte, tockovni diagram, kontrolni seznami.
2.Naslednja so orodja, ki jih lahko uporabliajo menedzerji in specialista za kakovost —
vklju€ujejo hipoteti¢no testiranje, vzoréenje.

3.Zadnjo skupino se uporablja le za dodatno statiéno reSevanje problemov in jih uporabljajo
specialisti za kakovost in svetovalci — vkljudujejo nacrtovanje eksperimentoy (Taguchi
metode) in operacijske raziskane tehnike. Ta orodja so po naravi moéno matematidno
orientirana in le nekaj ljudi v organizaciji ima potrebne osnove za njihovo u&inkovito uporabo,
kar seveda omejuje njihovo uporabo v organizaciji.

Razlogite bistve zahodnega in japonskesa principa razvajnega procesa: Kaksen vpliv imata
na stroske razvoja?

Japonska: Uvajanje specifiénih metod in naérino uvajanje kakovosti in timsko delo. J aponski
princip razvojnega procesa temelji na vzporednosti, sofasnosti, ki prinasa krajsi cikel
ustvarjanj in s tem primerjalno prednost zato pa zahteva bolj natanéno naértovanje. Temelji na
zamisli ciljnih strodkov. Uporaba ciljnih stroskov. Pri razvoju posameznih faz izdelka je veé
posamicnih razvojev aktivnosti.

Zahodna: Temelji na zaporedju razvojnih procesov, ki je omogocalo lazje nacrtovanje in
pregled nad rezultati ter dovoljuje piljenje objektov. Uparaba koncepta standardnih stroskov. ki
se lahko seStevajo, zato pa so bile cene previsoke, da jih kupec ni bil pripravijen placati.

Razlofite kaj so neskladni izdelki in kakine so moine resitve kadar se pojavijo?

Neskladni 1zdelki so izdelki, ki niso uspesno prestali preizkuien) oz. kontrole, to pomeni da
niso skladni s specificiranimi zahtevami odjemalca. Ce se neskladenski izdelek pojavi moramo
uvesti ukrepanje, potrebno je uvesti korektivne ukrepe da odpravimo napake. Mozne reditve so:
dodelava izdelka, sprejmejo s popravilom ali brez, uporaba izdelka v druge namene, izdelek se
zavrze. Resiti jih poizkuSamo z uvedbo korektivnih ukrepov:

l.upostevanje pritozb kupeev in priporotil o neskladnosti izdelka — reklamacij

2.ugotavljanje izdelkov nekakovosti procesa, sistema kakovosti izdelkov

.dolocitev korektivnih ukrepov za odpravo vzroka neskladnost,

4.zagotoviti da so korektivni ukrepi uéinkovito izvedeni,




Razloiite temelino matriko kakovosti, ki je uporabliena pri obravnavanju ekonomike
kakovaosti:

Temeljna matrika kakovosti gre v sréiko ckonomike kakovosti, ki je predvsem vpradanje
vrednosti in vkljutuje vse vrednosti, ki se generirajo s procesi podjetja, tu lo¢imo: vrednost za
kupca, vrednost za podjetje. Klasiéni pogled na kakovost pokrit z vertikalno osjo (kakovost
izvajanja): to je delati stvari pravilno ali napa¢no (ekonomika kakovosti se tu ukvarja s strodki
nekakovosti in strodki prepre¢evanja in nadziranja). Princip celovite kakovosti uvaja in daje
prednost ciljem kakovosti, kar pomeni delati prave ali neprave stvari, to razlikuje prikrivanje
horizontalne osi, ki je v bistvu vrednostna os. Vertikalna os sedaj ne prikazuje zgolj stroskov,
ampak tudi u¢inkovitost pri ohranjanju vrednosti. Razprava o ekonomiki se mora zato pri¢eti s
ciljnimi vrednostmi, ki jih namerava podjetje dosedi in ne zgolj s strodki kakovosti.

RazloZite bistvene razlike vodenja kakovosti

Vodenje kakovosti s pregledovanjem (izdelek):S pregledovanjem so zeleli znizati Stevilo
neustreznih izdelkov, specialisti so pregledovali konéne izdelke

s kontrolo kakovosti (v procesu). Uporabimo podatke, ki jih dobimo med izvajanjem procesa
izdelave izdelka, osredototimo se na proces, kje so vzroki napak. S kontrolnimi kartami
lofujemo nakljuéna in nenakljuéna odstopanja. Uporaba: vrjetnostne anlize in statistike,
kontrolne karte, vzorfenje.

Zagotavljanje kakovosti (v sistemu). Osredotodenje h kupcu in izboljSanje proizvodnega
procesa. V zagotavljanje kakovosti vkljuéujemo poleg specialistov tudi vodstvo podjetja in vse
zaposlene.OsredotoCanje h kupeu, temel) stalne izboljsave proizvodnega sistema.

Vodenje celovite kakovosti (TQM): osredotogiti se na akcije, ki omogocajo napredek kakovosti
dela in podjetja, podjetje omogoca da s pomodjo tima in inovacij zadovoljuje kupéeva
pricakovanja, potrebe, zahteve.

Katere so bistvene novosti, ki se vkljucene v noveo izdajo standarda 150 9001:2000:
Odgovornost vodstva: zavezanost vodstva, osredotocenost na odjemalca, politika kakovosti,
planiranje, administracija, vodstveni pregled.

Vodenje virov: priskrba virov, ¢loveski viri, infrastruktura, delovno okolje.

Realizacija proizvoda: planiranje realizacije proizvoda, procesi povezani z odjemalcem,
nacrtovanje in razvoj, nabava. proizvodna in izvedba storitev, obvladovanje nadzomih in
merilnih naprav,

Merjenje, analize in izbolifave: planiranje, nadzorovanje in merjenje, obvladovanje neskladnih
proizvodov, analiza podatkov, izboljsave.

Razloiite kake bi izdelali karto povpredje/razpon, e imate na razpolago na enkrat le po eno
vrednost karakteristike kakovosti?

Kontrolne karte z zveznmi spremenljivkami. To je pomi¢na kontrolna karta za
povpre¢je/razpon. Uporabljamo jih takrat, ko dobimo za analizo le po eno kakovostno
karakteristiko. V teh primerih tvorimo psevdo vzorce (uporabljamo nove in predhodne
vrednosti). Tipiéna velikost vzorca je 3. 1. Tekom normalne proizvodnje zabelezimo merjenja k
vzorcev velikosti n. Tipiéni vrednosti za k in n sta 20 oz. 5. 2 Za vsak k vzorec zabeleZzimo
povpretno vrednost (aritmetiéna povpreéna vrednost) in razpon R, i=1,.., k 3.Izralunamo
skupno povpreéno vrednost razpona. 4 lzratunamo zgornjo (ZKM) in spodnjo kontrolno mejo
(SKM) za kontrolno karto povpreénih vrednosti in kontrolno karto razponov. 5 Naridemo
kontrolno karto povpreénih vrednosti in kontrolno karto razponov.
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Veste kontrolnioh kart: Kontrolne karte povpredeje/razpon (X — karta, R — karta), kontrolne
karte povpretje/standardno odstopanje (X — karta, s — karata), kontrolne karte s diskretnimi
spremenljivkami, kontrolne karte za neustrezne izdelke (p — karta, up — karta), kontrolne karte
za napake (u — karta, ¢ — karta). Namen teh kart je da z njimi ugotovimo ali gre za nakljuéne
vzroke odstopanja (potem je proces statiéno obladovan) ali so prisotni specialni vzroki

odstopanja.
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Razloiite klasicni model stroskoy kakovosti in v em je njepova bistvena pamankljivost:

Ta model je primeren na zatetni stopnji resnih prizadevanj za dvig kakovosti, predvsem
zaradi tega ker ponuja dobro priloznost za ojadanje zavesti za problem kakovosti, ker
uporablja merilo, ki ga vsi dobro razumejo, to je denar. Klasiéni model vkljuéuje stroske:
neustreznosti (50%), ocenjevanja/preverjanja (40%), preventive (10%). Po klasiénem modelu
bi se osredototili na iskanje optimalne stopnje napak, kar ni nujno produktivno potetje. To
seveda ne pomeni, da se odrekamo stanju, ki je blizu ni¢ napak. Pomanjkljivost je v tem, da
optimalna tocka ni staticna in se lahko vedno spreminja. Problem je tudi ali je optimalna
tocka res v tocki minimalnih stroskov, ki jo dobimo zgolj z obravnavo stroskov, kjer gre tudi
za vprasanje ali je sploh mogode upoStevati vse stroske, ki jih imamo zaradi nekakovosti

Razlogite tri najpomembnejie temelje vodenja kakovosti, ko so vkljuleni v novi izdaji ISO
9001:2000:

Odgovornost vodsiva: zavezanost vodstva, osredototenost na odjemalca, politika kakovosti,
planiranje, administracija, vodstveni pregled.

Vodenje virov. priskrba virov, éloveski viri, infrastruktura, delovno okolje.
Realizacya_proizvoda: planiranje realizacije proizvoda, procesi povezani z odjemalcem,
naCriovanje in razvoj, nabava, proizvodna in izvedba storitev, obvladovanje nadzomih in
merilnih naprav.

Merjenje, _analize in _izboljSave: planiranje, nadzorovanje in merjenje, obvladovanje
neskladnih proizvodov, analiza podatkov, izboljsave.

Iz katere lastnosti normalne Gaussove porazdelitve je izpeljane akcijsko pravilo srednje
tretjine na kateri temelji uporaba varnostnih mej?

Pravilo 4: (pravilo srednje tretjine) Akcija je potrebna kadar ugotovimo, da Je v srednji
tretjini med kontrolnima mejama manj kot dve tretjine toék od skupnega Stevila tock.
Pomeni, da mora biti med varnostnima mejama 2/3 tock. 1. in 2. totka Gaussove krivulje:
Priblizno 68% vrednosti lezi znotraj 1 standardnega odstopanja na vsaki strani povpreéne
viednosti. 95% lezi znotraj 1,96 standardnega odstopanja na vsaki strani povpreéne
vrednosti.

V cem je bistvena razlika evropskega modela nagrade za kakovost v primeriavi 7 ostalimi
nagradami za kakovost?

ZDA - Ocenjevalni _model MBA (Malcoln Baldridge National): Voditeljstvo  10%,
informacije in analize 7%, stratesko planiranje kakovosti 6%, cloveski wvin 15%,
zagotavljanje kakovosti izdelkov 14%, rezultati kakovosti 18%, zadovoljstvo kupcev 30%,

Y Japonska — Ocenjevalni model DAP (Deming Application Prize): politika, organizacija in
vodenje, izobrazevanje, informacijski management kakovosti, analize. standardizacija.
kontrola, zagotavljanje kakovosti, rezultati, planiranje.

Lvropska_wnya — Ocenjevalni model EQA (European Quality Award): Rezul=tati 50%:
poslovni rezultati 15%, zadovoljstvo zaposlenih 9%, zadovoljstvo kupcev 20%. vpliv na
druzbo 6%. Dejavniki 50%: sistem kakovosti in procesi 14%, upravljanje s sposobnostmi
zaposlenth 9%, strategija in naériovanje 8%, viri 9%, voditeljstvo 10%.

Interpretiraj kontrolno karto, ki je v prilogi! Pri kateri vrednosti bi na kontrolni karti
postavil varnostne meje?
Vamostna meja se postavi na +o od povpreéne vrednosti.
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Razlozite Garvinove dimenzije kakovosti?

Uginkovitost: to so primarne karakteristike, gre za merilne atribute in je moZno izdelek
razvricati.

Znatilnost: to so dopolnilne karakteristike, ki prispevajo k celotnem videzu izdelka.
Zanesljivost: funkcioniranje v doloénem Casovnem obdobju, ki ga merimo s povpreénim
casom do prve poskodbe oz. s povpreénim Easom med poskodbami.

Skladnost: stopnja ujemanja s specifikacijami, odstopanje od specifikacij je dovoljeno znotraj
toleranénega obmodja.

Trpeznost: merilo Zivljenske dobe izdelka vkljutuje tehnine in ekonomske vidike.
Uporabnost: Sposobnost ponuditi povrnjeno delovanje pri normalnih pogojih (tihi servis).
Estetika: odvisno od osebne ocene in nagnjen posameznika.

Dojeta kakovost: sloves in ime izdelka pred karakteristikami izdelka.

V éem je bila s staliSéem kakovosti bistvena pomankljivost zeodnjega obdobja industrijske
proizvodnje v primerjavi 7 obrinisko?

Pred industrijsko revolucijo so izdelke naredili izveZbani mojstri, ki so obladovali vse
kljutne faze nastajanja izdelka. Od zamisli do izvedbe, izbora pravilnega materiala in
kontakta s kupcem. Cehovska organiziranost je uvedla dokaj stroge zahteve glede potrebnega
znanja obrtnikov in uvedbo dologenih kakovostnih standardov. Industrijska revolucija pa je s
stalis¢a kakovosti zelo negativen dogodek. Masovna industrijska proizvodnja je zahtevala
visoko produktivnost, zato se je delo razdelilo na posamezne elemente. Rezultat razdelitve je
prinesel, da je vsako delo lahko obladoval posameznik z majho koliGino usposabljanja.
Obrtniki niso bili ve¢ aktualni in posledica je nizka raven kakovostnih izdelkov,

Na fem gradi Crosbhy svojo filozofijo kakovosti?

Crosby gradi svojo filozofijo kakovosti na skladnosti in jo definira s 5 pogoji:

1.Skladnost z zahtevami. Ideja, ki je v ozadju pravi, da ko so zahteve enkrat dologene, je
proizvodni proces kakovosten, e izdelek ali storitev ustrezata zahtevam. ; /
2.Ni tak3nih stvari kot problem kakovosti. W

3.Ni takinih stvari kot je ekonomiénost kakovosti.

4. Edino merilo v uéinkovitosti je cena kakovosti.

5.Edina norma kakovosti je 0 napak.

RazloZite Juranovil Sest stopenj pri resevanju problemov:

Identifikacija projekta: predlaganje, vrednotenje in izbor projekta, vpradanje "le to
izboljsanje kakovosti?".

Vpeljava projekta: priprava izjave o poslanstvuy, izbira sodelaveev, preverjanje poslanstva,
Diagnoza vzrokov: analiza siptomov, potrditev/sprememba poslanstva, formuliranje idej,
testiranje 1dej, 1dentifikacija temeljnih vzrokov.

Zdravljenje vzrokov: identifikacija alternativ, naértovanje zdravljenja, naériovanje kontrol,
nacrtovanje kultur, dokazovanje uéinkovitosti, izvajanje.

ZadrZevanje dobicka: natrtovanje ucinkovite kontrole, enostavno zdravljenje, presoja
kontrole.

Ponovitev in noninacia: pnovitev rezultatov, nominacija novih projektov.

Kaj so zapisi kakovosti in kakSen je njiliov pomen v sistemu vodenja kakovosti? Zapisi so
dokazila, ki nastajajo pri 1zvajanju kakovosti. Vsi zapisi morajo biti berljivi in jih je treba
hraniti in vzdrZevati, tako da so dostopni v primernem okolju, kjer se ne morejo poikodovati,
uniciti ali 1zgubiti. Cas hranjenja zapisov mora biti pisno dolo¢en, zapisi morajo biti za
dogovorjem €as dostopni odjemalcu, ée je tako dogovorjeno v pogodbi,




Katere temeljne poglede na kakovost uporabliamo pri modelu pretvorbe specifikacij. Na
kaj morameo biti pri tef pretvorbi pozorni?

Temelj kakovosti je kupec, konni izdelek mora imeti takine karakteristike, ki povsem
ustrezajo kupéevim zahtevam. Kupleve zahteve opredelimo s trznimi raziskavami, preko
specifikacy) izdelka in proizvodnih specifikacij. Vprasati se je treba, kdo so moji kupei,
kaksna so njihova pri¢akovanja, kako dologimo njihovo zadovoljstvo.

Kako so se v industriji razvifali postopki vodenja kakovosti? Razlofite najpomembnejte
pristope:

Na zatetku so bili obrtniki. Kasneje je prislo do industrijske revolucije, prislo je do masovne
indusrijske proizvodnje. Zardi tega se je pokazala potreba, da se organizirajo pristopi k
obladovanju oz. vodenju kakovosti. Najpomembnejii pristopi vodenja kakovosti so: Vodenje
kakovosti s pregledovanjem (izdelek — s tem pristopom so Zeleli znizati §tevilo neustreznih
izdelkov), vodenje kakovosti z. zagotavljanjem kakovosti (sistem — pristop pri katerem
upravljamo s podatki, ki jih dobimo pri izvajanju posameznega procesa izdelave izdelka),
vodenje kakovosti s kontrolo kakovosti (proces — izboljSanje kakovosti z ukljucevanje
zaposlenih, ter planirane in sistemati¢ne “aktivnosti), vﬂder_ue celovite kakovosti TQM (ljudje
— Je proces ki vidno ilustrira zavezo po stalnem razvoju podjetja).

Na éem gradi Deming filozofijo vodenja kakovosti?

Dvig vrednosti sistema: vsakdo mora razumeti, da je sestavni del sistema in da lahko pride do
razli¢nih odnosov.

Poznavanje staticne teorife: Deming zahteva, da celotno osebje obvlada sploine metode
statistike in da jih je sposobno uéinkovito uporabiti. \/
Uporaba spoznanj: To se nanasa na u¢inkovito planiranje in vedenje o tem kaj je izvedljivo

in kaj ne.

znanje psihologije: Razvoj kakovosti zahteva spremembe ¢élovekovega vedenja, vrednot in
obnajanja.

Juranov princip netranjega kupca: Juran definira kakovost kot sposobnost za uporabo:
kakovost _nacriovanja (kakovost koncepta, kakovost raziskave trzid¢a, kakovost
specifikacije),

kakovost izdelave (tehnologija, vodenje, delovna sila), Tl/’f
uporabnost (zanesljivost, vzdrzljivost, logi¢na podpora).

Definicija kakovosti po juranu je ustreznost za uporabo (kakovosten nacrt, kakovostna
izdelava, uporaba in servis). Zariséna totka je kupec. Trilogija kakovosti (kontrola, kakovost,
izbolj3anje). IzboljSave: preboj v vodenju, organizaciji, znanju, v kultur. vzorcih in rezultatih.

-

RazloZite ocenjevanje povrnitve izholisav na krivuljo stroskov neenakomernosii:

Optimalna to¢ka eksistira kadar je hipoteza formulirana, toda stalno iskanje izboljsav, analize
procesov in lehnologije bo stalno sugeriralo nove hipoteze, tako se bo optimalna tocka
premaknila nadalje k meln tocki nekakovosti. Boljse je torej porabiti ¢as za izboljsave kot
pa iskati optimalno to¢ko, le ta se premakne takoj ko jo identificiramo.




V dosedanji zadnji izdaji IS0 9000 je bil uporabljen princip Zivijenskega ciklusa izdelka.
Kateri princip je uparabljen v novi izdaji? Razlo#i razlike.

Odgovornost vodstva: zavezanost vodstva, osredototenost na odjemalca, politika kakovosti,
planiranje kakovosti, administracija, vodstvent pregled

Vodenje virov: preskrba virov, ¢loveski vir, sredstva, delovno okolje

Realizacija proizvoda: planiranje procesov realizacije, procesi povezani z odjemalcem,
razvoj, nabava, proizvodne in storitvene operacije, obvladovanje merilnih in nadzomnih
naprav

Merjenje analize in izboljfave: planiranje, merjenje in nadzorovanje, obvladovanje-
neskladnosti, analize podatkov, izboljsave.

Kaj sestavija _dokumentiran _sistem vedenja  kakovesti po standardu ISO 90017
Dokumentirani izjavi o politi kakovosti in ciljih kakovosti; poslovnik kakovosti (ki ga mora
organizacija izdelati in vzdrzevati);

dokumentirane postopke, ki jih zahteva ta standard;

dokumente, ki so potrebni za =zagotavljanje ulinkovitega planiranja, delovanja, in
obladovanja procesov; zapise, ki jih zahteva ta standard.

Katere so plavne zanéilnosti Gaussove porazdelitve in kake jih wuporabljamo pri
interpretiranju v kontrolnih kartah?

1. Priblizno 68% vrednosti lezi znotraj 1 standardnega odstopanja na vsaki strani
povpretne vrednosti.

2. 95% lex znotraj 1,96 standardnega odstopanja na vsaki strani povpreéne vrednosti.

3. 99% wvseh vrednosti leZi znotra) 2,58 standardnega odstopanja na obeh straneh
povpreéne vrednosti. Uporaba pri interpretiranju: pojasnjuje ali je proces pod statiéno
kontrolo ali ne (staticno obvladovan ali ne), pojasnjuje ali so prisoini ve¢ kot obigajni
vzroki napak.

V cem je bistvena razlika evropskega modela nagrade za kakovost v primerjavi z ostalimi
nagradami za kakovost?

ZDA — Ocenjevalni _model MBA (Malcoln Baldridge National): Voditeljstvo 10%,
informacije in analize 7%, stratelko planiranje kakovosti 6%, cloveski wviri 15%,
zagotavljanje kakovosti izdelkov 14%, rezultati kakovosti 18%, zadovoljstvo kupeev 30%.
Japonska — Ocenjevalni model DAP (Deming Application Prize): politika, organizacija in
vodenje, izobraZevanje, informacijski management kakovosti, analize, standardizacija,
kontrola, zagotavljanje kakovosti, rezultati, planiranje.

Evropska unija — Ocenjevalni model EQOA (European Quality Award): Rezulztati 50%:
poslovni rezultati 15%, zadovoljstvo zaposlenih 9%, zadovoljstvo kupcev 20%, vpliv na
druzbo 6%. Dejavniki 50%: sistem kakovosti in procesi 14%, upravljanje s sposobnostmi
zaposlenth 9%, strategija in nacriovanje 8%, viri 9%, voditeljstvo 10%

Na podlagi danili_meritev, ki so bile izvedene na vzorcilh A in B, preverite hipotezo o
enakosti obel temelinih skupnosti. Katerima viorcema pripadata? Staticno zaupanje je
45%, alternativna hipoteza naj bo enakostranska:

Alternativna hipoteza (enostranska ali dvostranska): TS < kv ne moremo zavreéi miélne
hipoteze, TS > kv ne moremo sprejeti miclne hipoteze. (t = (ss.a) (ss = n-1) (a = 45%))
vrednost t od&itamo iz tabele (SN=8/Vn).




Razlofi presled pogodbe po ISO 90017

Pred predlozitvijo ponudbe na razpis ali narodila mora dobavitelj ponudbo za zapis, pogodbo
pregledati da bi zagotovil: da so zahteve ustrezno dolotene in dokumentirane; &e ni pisnih
zahtev, ker Je bilo narocilo sprejeto ustno, mora dobavitelj zagotoviti, da so zahteve naro&ila
usklajene pred njegovo uskladitvijo; da je dobavitelj sposoben izpolniti zahteve pogodbe; da
so razvricene vse razlike med pogodbo ali zahtevami naroéila in tistimi v ponudbi na zapis.

IS0 9000 pri zagotavijanju kakovosii?

ISO 9000 dolota, da zagotavlja kakovostni pomen vse planirane in sistematiéne aktivnosti, ki
50 nujne, da se zagotovi ustrezno zaupanje, da izdelki ali storitve izpolnjujejo dane zahteve
za kakovost,

Garvinovile_pet razlicnilt temeljev pri definiranju kakovosti in dimenzije kakovosti?

1. Absirakten pogled: Obravnava kakovost, kot sinonim za odli¢nost in veévrednost.
Kakovost prepoznavamo na podlagi izkusen;.

2. Na izdelku temeljec pogled: Kakovost je precizna in merljiva koli¢ina. Hierarhiéno
razvrscanje na podlagi razlik v vrednosti posameznih karakteristik.

3. Na proizvodnji temelje¢ pogled: Kakovost je ujemanje s specifikacijami odstopnje
pomeni nekakovost,
4. Na uporabniku temeljec pogled: Temelji na predpostavki, da kakovost doloa kupec.

Vsak kupec ima razli¢ne zahteve in potrebe, ki jih izraza s kakovostnimi standardi,
katere je pripravljen placati. Zadovoljstvo kupca - primemnost za uporabo. Obe sta
primerni zaupanja vendar izpolnjujeta potrebo in pri¢akovanja razlicnih skupin
uporabnikov.

3. Navrednosti temeljeé pogled: Kakovost je definirana s ceno in s strogki kakovosinega
izdelka: sprejemljiva cena in sprejemljivi strodki.

Sledijivoest do mednarodnega etalona?

Kjer je primerno mora dobavitelj vzpostaviti in vzdrzati dokumentirane postopke za
identifikacijo proizvoda za primeren nadin, od prevzema in skozi vse stopnje proizvodnje,
dostave in vgradnje. Ce sta sledljivost in njen obseg specificirana mora dobavitelj vzpostaviti
in vzdrzati dokumentirane postopke za identificiranje posameznega proizvoda. O
oznaCevanju je treba voditi zapise.

RazloZi Demingoyv pristop k izbaolifanju kakovosti!

Postavil je 14 tok — Demingov cikel za izbolj3anje kakovosti: Ustvarjanje stalnosti namena,
Privzem nave filozofije, Prenehanje odvisnosti od mnoZi¢nega pregledovanja, Prenchanje s
prakso sprejemanja poslov le na podlagi cene, Stalno izbolj3evanje sistema proizvodnje in
storitev, -Vzpostavitev usposabljanja in prefolanja, Imenovanje vodij, Premagovanje strahu,
RuSenje preprek med posameznimi oddelki, Odstranitev parol pri¢akovanj in ciljev, Ukinitev
Stevilskth norm, Odpraviti prepreke =za razcvet strokovnosti, Uvedba programov
1zobrazevanja in presolanja, Uvedba postopkov za izvritev transformacij

Slaba praksa managerfev, ki po Demingu preprecujejo ucinkovito vodenje:
Pomanjkanje konstantnega cilja, prevelik poudarek kratkoroénim ciljem, letmi pregled,

mobilnost vodstva podjetja, pogostejsa menjava vodstva, vodenje firme na podlagi Stevilk,

prekomerni strodki zdravljenja, prekomerni stroski garancij.



Osnovne naloge viiodne kontrole sistema za zagotavijanje kakovosti!

Gre za kontrolo do prevzema izdelka, zagotoviti je potrebno, da vhodni izdelki niso
uporabljeni, dokler ni bila narejena kontrola. Uporaba ne overjenih vhodnih izdelkov zaradi
merjenih zahtev procesa je mozna, vendar jih je potrebno oznaditi in urediti ustrezsie zapise,
ki jih v primeru odstopanj takoj zamenjamo. Proizvode zadrzimo dokler se ne optavi celotna
kontrola.

Naloge vhodne kontrole: podatki vkljuéujejo informacijo o rezultatih presoj, delovanju
procesov in skladnosti proizvodov, stanju preventivnih in korektivnih ukrepov, spremembah
ki lahko vplivajo na sistem vodenja kakovosti, priporo¢ilih za izboljsanje.

Razlodi razliko med specialnim in obicajnimi vzroki odstopang!

Pri pregledovanju vzorca nikoli ne vemo:

Lahko se zgodi da zavmemo posiliko, ki ni bila tako slaba kot je izgledalo na podlagi
vzorca; Lahko se zgodi, da sprejmemo posiljko, ki ni bila tako dobra kot je izgledala na
podlagi vzorca.

lterpretacija_kontrlonih kart: Kontrolne karte nam povedo, ali je proces pod statisti¢no
kontrolo ali ne, to pomni ali so prisotni ve¢ kot obi¢ajni vzroki odstopanj,

Karakteristike kontrolnih kart obicajni vzroki odstopanja: Vse kontrolne tocke padejo med
kontrolne meje; Priblizno enako Stevilo todk je nad ocenjevalno linijo; Ni videti znatilnega
vzorca razporeditve tock; vetina tock je blizu centra, 1/3 pa jih pada v obmogje kontrolnih
mej; Vsaka karta, ki ne izpolnjuje teh karakteristik, so moZni specialni vzroki odstopanj,
potrebno jih je raziskati ali eliminirati,

Za proces, ki ga v prilogi 2 predstavija u-kontrolna kart,) ali je statistiéno obdeloval ali ne?
Ni statistiéno obvladovan, ker je 7 — zadnjih zaporednih napak nad povpreno kontrolno
mejo. So na eni strani povpreéne vrednosti. Gre za specialni vzrok napak, kar je potrebno
raziskati (izdelati oz. izpeljati akcije).

?H,)



Kakina je osnovna struktura dokumentov v sistemu vodenja kakovosti po standardu IS0
90017

Dokumentacija sistema kakovosti vkljuuje:

Dokumentirana politika in cilji kakovosti,

Poslovnik kakovosti,

Dokumentirani postopki, ki jih zahteva standard,

Dokumenti, ki jih dolo¢a organizacija,

Zapise, ki jih zahteva standard.

Hierarhija dokumentacije sistema vodenje kakovosti!

Delitev dokumentacije sistema kakovosti!

Dokumenti in_podatki: Notranji: Dokumenti sistema: poslovnik kakovosti, postopki
(organizacijski predpisi), navodilo za delo, obrazci. Tehniéni dokumenti: risbe, sheme,
tehnolo3ki naérti, plani kontrole. Trini dokumenti: pogodba, naroéila, poslovne in tehniéne
zahteve.

Zunanji: Dokumenti kupea: risbe in drugi tr¥ni dokumenti. Zakoni in predpisi: ustrezni
drzavni in mednarodni zakoni in predpisi. Standardi: ustrezni drfavni in mednarodn
standardi,

Razlogite kak3ne kontrolne karte uporabliamo za diskretne spremenljivke?

Lahko izbiramo med 4 vrstami kontrolnih kart diskretne spremenljivke:

| p— kontrolna karta ( razli¢na velikost vzorca — neustreznost)

2 np — kontrolna karta ( konstantna velikost vzorcey — neustreznost)

3 u— kontrolna karta ( spremenljiva velikost vzorca — napake)

4 ¢ — kontrolna karta ( konstantna velikost vzorca — napake) Kontrolne karte za neustrezne
izdelke! P — kontrolna karta.

Razlogi razlike med specialnimi vzroki in obidajnimi vzroki odstepani?

Pri pregledovanju na podlagi vzorca se vedno sreamo z dologeno negotovostjo:

Obstaja verjetnost, da zavrmemo podiljko, ki ni bila tako slaba kot e izgledalo na podlagi
VZorca;

Obstoji verjetnost, da sprejmemo posiljko, Geprav je slaba kot Je izgledalo na podlagi vzorca.
Integracija kontrolnih kart pojasnjujejo ali je proces pod statiéno kontrolo ali ne kar pomeni:
pojasnjujejo ali so prisotni ve¢ kot obigajni vzroki napak.

Karakteristike kontrolnih kart procesov, ki potekajo samo z obiajnimi vzroki variacij so:
Vse kontrolne to¢ke padejo med kontrolni mejo. Priblizno enako Stevilo totk je nad centralni
linijo. Ni opaziti znagilnega vzorca razporeditve tock. Veéina tock je blizu centra ( obmoéje
srednje tretjine) in ena tretjina tock je v obmodéju do kontrolnih mej.

Obvladovanje dobaviteljev! Dobavitelje je potrebno ocenjevati in izbirati na podlagi njihove
sposobnosti 1zpopolnjevanja pogodbenih zahtev, vkljuéno z zahtevami za sistem kakovosti.
Podjetje in dobavitelji so medsebojno odvisni, sodelovanje povetuje sposobnost obeh.
Uveljavljanje principa: ldentificirati kljuéne osebe, kratkotrajne koristi je potrebno
uravnoteziti z dolgorotnimi, ustvariti jasne in odkrito komunikacijo, spodbujati skupen
razvoj 1zdelkov in procesov, izmenjevati informacije in plan za prihodnost.

Kaj so zapisi kakovosti in kak$na je njilov pomen v sistemu vodenja kakovosti?

Zapisi so dokazila, ki nastajajo pri izvajanju kakovosti, Vsi zapisi morajo biti berljivi in jih je
treba hraniti in vzdrzevati, tako da so dostopni v primemem okolju, kjer se ne morejo
poskodovati, uniéiti ali izgubit. Cas hranjenja zapisov mora biti pisno doloten, zapisi morajo
biti za dogovorjeni ¢as dostopni odjemaleu, &e je tako dogovorjeno v pogodbi.




Razloii kaj so akcijska pravila in jili nastei?

FPravilo I: Akcija je potrebna, Ce vsaj ena to¢ka lezi izven (30) kontrolnih mej. Ce odkrijemo
razlog za specialni vzrok in ga permanentno odstranimo, zbriemo totko in preralunamo
nove kontrolne meje. Ce razloga ne moremo odkriti, potem je potrebno sprejeti dejstvo, da je
vrednost del sistema, ki generira meje.

Pravilo 2: (pravilo sedem): Akcija je potrebna, &e zasledimo sedem zaporednih totk na eni
strani povprecne vrednosti, ali ¢e so vse padajoce ali so vse naradtajote. Glede na to, da je
verjetnost nastopa takinih situacij zelo majhna, lahko smatramo, da gre v teh primerih za
specialni vzrok napak, kar je potrebno raziskati.

Pravilo 3: Akeija je potrebna kadar opazimo nenakljugen vzorec razporeditve vnesenih tock.
Obicajno ni tezko ugotoviti vzrokov za taksne vzorce.

Pravilo 4: (pravilo srednje tretjine) Akeija je potrebna kadar ugotovimo, da je v srednji
tretjini med kontrolnima mejama manj kot dve tretjini od skupnega Stevila totk.

Obviavanje reklamacij? Za to skrbi prodajna sluzba, ki spremlja reakcije kupcev in je
pozomna na kritike in reklamacije.

Resevanje oz. _obvladanje neskladnih izdelkov: poteka po dokumentiranem postopku,
prodajna sluzba sestavi reklamni zapisnik na podlagi resitev s kupci - to vodi vodja prodaje,
poizkusa ohraniti kupca, reklamacijo prejme v pisni obliki z opisom napake, lokacijo, ter
opisom odgovorne osebe in datumom. Obvladati je potrebno; prepoznavanje,
dokumentiranje, vrednotenje, lotevanje, obravnavanje, obveséanje ustreznih sluzb.

Pregled in obravnavanje neskladnih izdelkov: dolo€iti je potrebno odgovornost, neskladne
izdelke lahko: dodelajo, sprejmejo s popravilom ali brez, uporabijo v druge namene,
ZAVIZEj0.

Stroski kakovosti, kfasiéni model strofkov kakovosti, krivulja stroskov nekakovosti?

Stroski kakovosti: Klasiéni model vkljuéuje strodke: neustreznosti (50%) notranji (odpadki,
popravila, dodatna dela), zunanji (so povezani z kupcem ter povezani z dobaviteljem),
ocenjevanja — preverjanja (40%) kontrola, preizkufanje, preventive (10%), izboljsanje
kakovosti, usposabljanje, preventivno vzdrzevanje.

Kaj opredeljuje poslovnik kakovosti?

Poslovnik kakovosti naéeloma opredeljuje sistem, politiko, organizacijo, odgovornost in
pristojnost, medsebojne odvisnosti in stiéne tocke. Predstavlja glavni organizacijski predpis.
Prejemniki poslovnika kakovosti so vodstvo in vodje projektov. Poslovnik kakovosti je le
kroyni dokument, Izdelan je v skladu z zahtevami standarda. Vsebuje postopke sistema ali se
nanje sklicuje ter povzema strukturo dokumenta, ki se uporablja v sistemu kakovosti.
Poslovnik kakovosti vkljucuje:

Predmet sistema vodenja kakovosti, vklju¢no z razlogi in podrobnostmi glede morebitnih
opustitev.

Dokumentirane postopke, vzpostavljanje za sistem vodenja in sklicevanja nanje,

Opis medsebojnega vpliva procesov sistema vodenja kakovosti.




Y
v

AR

'.11-{'
i

/ standardy [SO 90017

IG5/

Vorasanja in odeovori za predmet: ZAG U TAVLIANIE KAKOVOSTT
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“Kaksna je osnovna struldura dolumentov v Ststernu vodenja kakovosti po

Dokumentacija sistema vodenjz mora viliugevati:
i i

& dokumentirane izjave o politiki kakovosti in ciljih kzkovosti, ;

b. poslovnik kakovosti, — ZAKAT :

c. dokumentirane postopke, ki jih zzhteva ta mednarodni standard (org.predpisi),

g. dokumente, ki jih org powebuje, da bi zagotovila uéinkovito planiranje, delovanje
in obvladovanje njenih procesov (navodila za delo), — KAKD

£ zapise kakovosti, ki jih zahteva tz mednarodni standard  — DOKAZI

c.— KDO, KAT KDAT KJE

V4

2.) Razlofite bistvo zahodnega in iaponskega principa razvoinesa procesa: kakien
voifv imata nakiroske rezvoja?

« JAPONSKI PRINCIP razvejnega procesa temelji na vzporednosti, sodasnosti, ki
prinasa krajsi cikel ustvarjanjz in s tem primerjalno prednost, zato pa zahteva bolj
natancno nacriovanje. Temelji nz zamisli ciljnih stroskov. Uporzba ciljnih
stroskov. P rezvoju posameznih faz izdelka je ves posamiénih razvojnih
alzivnosti.

* ZAHODNI PRINCIP temelji nz zaporedju razvojnih procesov, ki je omogo&alo
lazje nafriovanje in pregled nad rezuliati ter dovoljuje piljenje objekiov. Uporaba
konceptz standardnih strofkoy, ki se lahko seStevajo, zato pa so bile cene
previsoke, da jih kupec ni bil pripravljen plagati.

5.} RazloZite kaj so neskiodni izdelid in kaline so mone resitve, kadar sz poiaviio?

NESKLADNI IZDELKI so izdelki ki niso skladni s specificiranimi zahtevami
(potrebno je, da dobavitelj vzpostavi in vzdriuje dokumeant, postopke za prepreditev
nenadzorovane uporabe ali vgradnje takinih izdelkov.) Obvladovati je potrebno
prepoznavanje, dokumentiranje, viednotenje, [oCevanje, obravnavanje in obveiéanie
ustreziih sluzb ali organizacijskih enot,

- MOZNERESITVE, KO SE POJAVIIO NESKL ADNI [ZDELKI:.,

Nejprej jih j= potrebino pregledati v skladu z dokumentiranimi postopki:

- IzhKo'se dodelajo (da izpolnjujejo zzhtevane pogoje),

- lahko se sprejmejo z ali brez popravila,

- lahko e ponovno rax T5U)0 za éllemativoo uporabo, -

- lahko se zavrzejo ali zavinejo.

Lagativijunie kalavarii - voraianfo fn edgovori @
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1= na najmizji stopnji (7 orodij)-so orodja, ki seflahko prudijo in uporabljajo vsi v
oreanizaciji. To pomeni, da ima proizvadno osebje moZnost, da s stansténimi
[ metodami obravnava probleme kakovosti. Ta orodja so; dizgram vzroka in ucinka,

Pareto analiza, slojevitost, histogrami, procesne kontrolne karte, tokovyi
diagrami, kontrolni seznamj.
2~ naslednja so orodja, ki jih lahko uporabljzjo menedzeqi in specialist za kakovast-
moine metexa - VKljuéujejo hipotetiéno testiranje, vzoréenje jtd.
sicne gmentigdr zadnja skupina se uporablja le za dodatno statistino reievanje problemov,

res o S s : : e = . (
s Upeorablja jih specialisti za kakovost in svetovalei, vll’f—i\;-t(,‘fx WMot "n::vc-fr"lf f_’[‘-aj et ei g e
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Zapotavijanje kakovord - vorafanfa in odgovort :
lshikawee = na pedogie wdepja kakowsh sgjosl] xnan po dvojem prspeuku & ktolisbon
tontrold kalovash.
ES{‘QUI‘L\JE enoltavne Ha&ff{kﬁtﬂﬂo statiskionuh orod g ko kevosh' 4i, mrh{m




t=pek Sz lerisiitn clen s . PROCES (vedshen,’ ﬂd.uuwa’f‘r'a'i‘um

STRUKTURA (4 aniomo it o
Loubnge {ia,g;-n?uaume us (EETema; Mk“‘{!ﬂj

Q = HAloGE .[.lpl'n'_:’f ia J-'Cl-u' Ehm{F"ﬁU‘-J
@ Razlozite bistvene razlike vodenja kakovosti s pre fea’ﬂuama.*m on me’o
kakovosii,_zagolavijanjent kakovasii in celovitim vodenjem kakovosii,

M&ERREG[EDE)VM\IEM'S;B Feleli zniZati stevilo neustreznih izdelkov, zato so se =
osredotodili na prcg[cdcﬂencmh izdelkov. Pregledovali so specialistiizdelek 'Iﬂcﬂcﬁ'—f ‘-ﬂf r] ‘_3{ 3
2-SSHONTROEOFCAKOVOSTE uporaba procesnih padatkov; verjetnostne analize
\/ in statistike; uporaba kontrolnih kart in vzoréenje. proces VFRAUIANIE 5 PODATEI
vy EﬂEG@?ﬂMﬂME JCAKOVOSTI: kakovost ni ved samo v domeni specialistov:
Jigh dporleia | ampak vkljuéujejo vodstvo pod_] ter vse zaposlene. Dnentam}a h kupcem.sistem
R4 ENODENIECELOVITE FAKOVOSTITOM pomeni osredototene akeije, ki
vodijo do napredka kakovosti dela in podjetja kot celota. Podjetju omogoca, da s
pomodjo ljudi (tima) in inovacij zadovoljuje kupéeva pricakovanja, potrebe, (ﬁlf HT(‘:]

zahteve ljudije
stk elementyy A AH E; sec ; leh ol ‘34“*‘% I“‘{,ﬂ
"‘E"J) Razfﬂzzre kako bi izdelali kontrolno karto muﬂmc}eﬁr 1, ce rmm'e na ”0{[{’ ; ha "a c
razpolago le po eno kakovostno karalderistiko. s -~ Pl Enve o
e AL W i T O ] TS T “E’EJ‘T Ay
LonTEOLAL —RARTE ~ Vel =y
“To je pomiéna Kontrolna kartas
« uporabljamo jih takrat, ko dobimo za analizo le 2 pQ &no | kakovostno karakteristiko,
+ v teh primerih tvorimo pseudo vzorce (upc:r nove in predhoﬂnv: wednosn},

"« tipicna velikost vzorca je 3, = \eMoro dneghnl, 4, Ly o dyy
X ILR s {DQHF{ELH g \iﬂ -ﬁ'ﬂe-'..msh E’ﬁ{“‘.m:’ﬂ *ﬂﬁ:—t;‘iﬁ{m \P‘P"ﬁ ey Hbﬂ :
ZKM (povpr.) =X + AsR ZKM (razpon) =D Thligly . ©
SKM (povpr.) =X — A2R. SKM (razpon) = DaR } J’tf m”ﬁ%
51 23
\j 9 ] Razlozite kakine kontrolne karte uporabliamo za dislkretne sprementjivice. faliiy
SV OaEE =

\( ‘]k_ a} Mt ]e. ve] :kost vzorca konstantna ali vanira od vzorca do vzorca?

b} Ali je loalitetna karakteristika opazovana kot kompletma neustremmost ali kot

: napaka ( ena od mnogih na predmetu)?
| Poznamo $tiri vrste kontrolnih kart z diskretnimi spremenljivkami:
: + 1. p—kontrolna karta (razlicna velikost vzorca — neustreznost)
" 2. np-kontrolna karta (konstantna velikost vzorca — neustreznost)

3. u—kontrolna karta (spremenljiva velikost vzorca — napake)

4. c—kontrolna karta (konstantna velikost vzorca — napake)

Ce pri p- in u-kontrolnih kartah velikast vzorca varira veé kot 25%, je potrebno

racunatiindividualne kontrolne meje (TKM)_
I

L G Q;L Za proces, ki ga v prilogi 2 predstavija u-kontroina karia dolocite (na podlast

L ; ; S S ; k2 -
ustreznih pravil} ali je statisticno obvladovan ali ne. Utemeljite svof odeovor.

NS
}\ P NI statisti€no obvladovan, ker je 7 (zadnjih) zaporednih napak nad povpreéno
\ kontrolno mejo. So na eni strani povpreéne vrednosti. Gre za specialni vzrok napak,
b kar je potrebno raziskati (izdelati oz. izpeljati akeije). (slika na drugi strani)
1 THM= u
\! :

A thigmio fiewilo napak } W3 Y —
y - KM= n
'Ir ibimpno & pregledand prodmaoy

“Zagotavijanje kakovosti - vpratanja in odpovari i
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_ 71y Razlozite razliko med specialnimi vzroki in obiéajnimi veroki odstopani! &{ Ve 601
=== 5

x—- gPripregledoyanju na podlagi vzorca se vedno sreéamo z dologeno negotovostjo:
"~ obstaja verjetnost, da zavremo posiljko, ki ni bila tako slaba kot je izgledalo na

podlagi vzorca.

\/ ~ obstoji verjetnost, da sprejmemo posiljko, éeprav je slabia kot je izgledalo na

podlagl vzorca.

X Interpretacija kontrolnih kart; - kontrolne karte pojasnjujejo ali je proces pod
statistiéno kontrolo ali ne, - kar pomeni: pojasnjujejo ali so prisotni veé kot obidajni

B vzroki napak.
Karakteristike kontrol.kart procesov, ki potekajo samo z obi€ajnimi‘Vzroki variacij so:

1.
k %
3

&

Vse kontrolne tocke padejo med kontrolne meje.

Pnblizno enako stevilo toék je nad centralno linijo.

Ni opaziti znaéilnega vzorca razporeditve tock.

Vecina tock je blizu centra (obmoé&je srednje tretjine) in ena tretjina toék je v
obmod&ju do kontrolnih mej.

Za vsako k. karto, ki ne izpolnjuje teh karakteristik lahko sumimo na prisotnost
:specialnih vzrokovsvariacij, ki jih je potrebno raziskati in jih, & je potrebno,

eliminirati. Definiramo akeijska pravila, ki dologajo kdaj je pmrcbnn izpeljati akeije.

\j Ejg“}; Temelini standardi! - Léif %
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= IS0 9000: Sistemi vodenja kakovosti — Koncepti-in slovar 4 /ﬂm:f i
« IS0 9001: Sistemi vodenja kakovosti — Zahteve , ; rthy e Siews 2etpOt e ih
« IS0 5004; Sistemi vodenja kakovosti — Sn‘cmmc 2 J:“;"'” M’E’,aw.:gﬂ
K« IS0 10011: Smernice za presojanje sistemov kakovosti = ,,;ﬁ"m: rf Prcop £ e
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IS0 9001 — jasno usmerjen v zahteve za vodenje kakovost]. TMEICE T L e ot verya
IS0 9004 — usmerjen v nasvete za nadgraditev ISO 9001 m'ﬁna‘ temeljil na osmih: - *’-”fGE:HrW/:—_:;;E
principih vodenja kakovosts: Lt ey | ;
Al = (Principi: usmerjenost h kupeu: vndltc[Jstvc:( %k!_iuc: ev Lgr;mslmi:ih, prnms?lﬁrm Vk&"‘“" AR
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medsebojno koristno sodelovanje z dobaviteljem
| i J : _% ‘TGGD f -E-EJ{JG

\J L :?:} Dolments v sistermu [SO 90011

Dokumentam]a slstcma vodenJa lcaLr:wustt mora vkljugevati:

a.

b

&9 predpisi o
navochila 2o d.
delo

Zapisi kakoy, e ;

fdokumentirane iz IZJE."-"E o politiki Kakovosti in ciljih kakovosti,

#poslovmK Iz ovo — =250 4 "'113 el B i ;
‘dﬂkﬂn@u’tu‘an&po&tupk& ki jih zahteva ta mednarodni standard, (u’“—ti i e 5‘ l‘“—h"""\ 45
-dokumerite, ki jih orgamzacua pDEI’CbUﬁ: da bi zagotowvila ucinkovito planiranje,

“rdelovanje in’ ‘obvladovani€njenih procesov,! Uspomiid B Tero — YO
iAFADISe, kr_uh zahteva ta mednarodni standard, treba jih je izdelati in vzdrievati da |

bi se z njimi dokazala skladnost z zahtevami in uéinkovitost delovanja sistema 5
vodenja kakovosn.

Zagotavijanje kakovosti - vpratanja in odgaveri
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- {4.) Povezava med vhodna kantrolo, nabamio in ra—vojem!

13.) Sledljivost do mednarodnega etalona!

Etaloni-mere, ki jih uporabljamo z2 reprodukeijo neke enote. Uporabljame jo za
primerjanje.
Shema;

IOPREMA | (umerjamo opremo) ++ ETALON—

-+ PRENOSNI ETA ]~ ETALON SKRBNISK. LABORAT] +

-+ NACIONALNI ETALON}—
++ MEDNARODNI ETALON

Kalibracijo lahko vriimo tudi z razli¢nimi testi. Ni nujne, da samo z etalonom.

[7 enot: m_ ke, s, A, k mol, cd(kandela)

- tehnicni podatki opreme morajo biti znani kupcem.

16.) Qbviadovanie reklemacij!

Obvladovanje neskladnih izdelkov:
= dokumentirani postopki s katenimi se prepreci nenadzorovana uporaba alj
veradnja neskladnih izdelkov. Obvladovati je potrebno:
= prepoznavanje,
dokumentiranje,
vrednotenje,
loCevanje (e je izvedljivo),
obravnavanje in
obvastanje ustrezmh sluzb

= pregled in obravnavanje neskladnih izdelkov
dolociti odgovornost in pooblastiia
neskladni izdelki se lahko: '

dodelajo

sprejmejo s popravilom ali brez (vendar z ustrezno dovolilnico)
ponovno razvrstijo za alternativno uporabo

zavrnejo ali zavrzejo.

o S I i

Zagotavijanje kakovesti - vorefanfo in odgavord fi5
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i ?__._J Racunska: ugotovi ali so vrednosti pad'kontrolo in izracun sposobnotii

S‘P‘GSQENDST PROCESA: » za dolocanje zmogljivosti procesa potrebujemo merila,
ki izrazijo odvisnost med doloenimi tolerancami in variabilnostjo procesa.

" G ocena stand.deviacije procesa, ki jo lahko priblizno dologimo z : o = R/ds, Kjer d2
poiscemo v preglednici 3. Indeks sposobnosti Cp, Cpk — kadar je nad oz pad
nom:nai_nc viednostjo. Kadar proces poteka na nominalni vrednosti, potem je Cpk =
Cp. Da je proces sposoben, morata biti vrednosti obeh meri] vegji od ena,

[zragun: (ni podatkov) (1)
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@ (/' Eé ) Osnovne naloge vhodne konn*o!e sistema za zagotavijanje kakovosti!
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a. rezultatih presoj, b. povratnih informacijah ndjcma!ccv

c. delovanju procesov in skladnosti proizvodov,

d. stanju preventivnih in korektivnih ukrepov,

e. ukrepih, ki so sledili predhodnim vodstvenim pregledom,

£ spremembah, ki lahko vplivajo na sistem vodenja kakovosti,
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Za vsako Im olno karto, ki ne izpolnjuje dolocenih karakteristik, lalko sumimo na
prisotnost s;:ecu-r ih vzrokov variacij, ki jih je pmrehnu raz:skﬂ: i Ce je potrebno,

eliminirati.
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@Rﬂfﬂmﬁ:ﬂ s hipoteza!

- Postavljanje hipotez in preverjanje njihove veljavnosti je temel] statistiCnega
postopka.

- Lahko zmotno zavrzemo pravilno hipotezo (napaka I.reda) ali

- zmotno sprejmemo napaéno hipotezo (napaka 2.reda).

“PEstopekehipoteticnegatestiranja:

1 stopnja: Postavljanje hipoteze (niéelna hipoteza Ho, alternetivna hipoteza Hi)
2 stopnja: [zradun testne statistike (TS).

3.stopnja: Sprejemanje odlocitev.

Irracun: ni podatkov (7)

] Garvin je prepoznal 5 razli€nih temeljev pri definiranju kakovosti: =

7( P a) ABSTRAKTEN POGLED
Obravnava kakovost kot sinonim za odliénost in veévrednost:

Kakovost preppznamo na podlagi izkusenj. —

Npr. AUDI HYUNDAT - T e g
H BMW ZASTAVA . L CL L::LuU 2L T OOl s oE Ve Vet of
MERCEDES DAEWOO ! PRPSAUAME Up. pecliang (o ku sei

[

b}y POGLED, KT TEMELJI NA IZDELEU :

Predpostavlja da je kakovost precizna in merijiva koli¢ina:
" Hierarhiéno razvricanje na podlagi razlik v vrednosti posameznih karaktenstik —

Npr. visjo kakovost dose€i z visjimi strosk O ROVOSE = Do Sl L Ll g
¢) POGLED, KI TEMELJI NA PROIZVODNJI e
Predpostavlja, da je kakovost ujemanje s specifikacijami.
Odstopanja od specifikacij pomeni nekakovost. 2akeouost = Wemauje < peay) M‘Tj

d) POGLED, KI TEMELJI NA UPORAENIKU
Temelji na predpostavki, da kakovost.doloGa kupec—
Vsak kupec ima razliéne zahteve in potrebe, ki jih izraza s kakovostnimi
standardi, katere je pripravijen placati. - kakowil doloch s
Zadovoljstvo kupca — primernost za uporabo I=e
Npr. poceni obleka — draga ableka
Obe sta primerni za uporabo, vendar izpolnjujeta potrebe in pricakovanja

popolnoma razliénih skupin uporabnikov.

¢) POGLED, KI TEMELJI NA VREDNOSTI

P o e R R I T T T s P o P e e 3 L = 1 e
Kakovost je definiranas'ceno in'stroskn = dokouos definuraua & cruo
Kakovosten izdelek: sprejemljiva cena in sprejemljivi stroskis 1L sboskd

= 5
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b Garvin je definiral tudi 8 dimenzij kakovosti. Le te preds:av]jaju 0SNOVO za
ocenjevanje karaktersticnih elementov izdelka (potrebno jih je obravnavati Siroko)

- UCINKOVITOST
Primarne karakteristike w:ielka gre za merljive atribute in je izdelke
MOZN0 razvrscatl,
(Npr. 100 w zamica ali 60 W)

« ZNACILNOST |
Dopolnilne karakterstike izdelka — pr izdelkih z enako ucinkovitostjo
(Npr. strezba na letalu)

« ZANESLIIVOST

Funkcioniranje v dolog. &as. obdobiju, ki ga lahko merimo s povprecnim
gasom do prve poskodbe oziroma s povprecnim Casom med poskodbami.
(je pomembnejia pri trajnejdih izdelkih Npr. letalski motor)

< SKLADNOST
® Stopnja ujemanja s specifikacijami — odstopanje od specifikacij je
dovoljeno znotraj toleranénega obmocja

-« TRPEZNOST

Merilo Zivljenjske dobe izdelka — vklju€uje tehniCne (Cas uporabnosti
izdelka) in ekonomske vidike (tehtanje med stroski popravil in nakupom
novega izdelka).

« TUPORABNOST
Sposobnost ponuditi povmjeno delovanje pri normalnih pogojih — hitrd
SErvis.

« ESTETIKA
Odvisna od osebne ocene in nagnjenj posameznika.

» DOJETA KAKOVOST
Sloves in ime izdelka pred karakteristikami izdelka.

@ 28.) Stotus kontrolirania in preizkuimijal

Status kontroliranja in preizkusanja mora biti na pnmeren nacin prepoznaven — kaze
na skladnost 2li neskladnost izdelka glede na opravljeno kontroliranje in preizkusanje.
Izvedeno mora biti tako kot je dologeno v planih kalkovost] infali dokumentiranih
postopkih.

S tem se zagotavlja, da se odpremijo, uporabijo ali vgradijo samo tast; izdelki, ki so
zadovoljivo prestali zahtevane kontrole in preiziuianja,

Zagatowijarnje kakovestt - vprafainfa in odgovord
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29.) Klasicni model stroskov kakovosti (eraf)!

Klasicni model streskay kakovast

skupni shodki
kakoviesd

=
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-
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2 oy
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9 30.) Kaj opredeliuie poslovnik kakovosti? e Al
A e
ek w7 Loaty
Poslovnik kakovosti nagelno opredeljuje sistem, politiko, organizacijo, odgovomost
in pristojnost, medsebojne odvisnosti in sticne tocke. Predstavija glavni organizacijski
predpis. Prejemniki poslovnika kakovosti so vodstvo druzbe in yodje projekiov.

Poslovnik kakovosti je le krovni dokument. Izdelan je v skladu z zahtevami standarda.
Vszbuje postopke sistema ali se nanje sklicuje ter povzema strukturo dokumenta, ki se
uporablja v sistemu kakovosti.

Poslovnik kakovosa vkljucuje:
» Predmet sistem vodenja kakovosti, vkljucno z razlog 1n podrobnostmi glede
morebitnih opustitev
s+ Dokumentirane postopke, vzpostavljene za sistemn vodenja ali sklicevanje
nanje
+ Opis medsebojnega vpliva procesoy sistema vodenja kakovosti

Zapotavijonjs kakavasts - vprafania in odgovon @




