VII. KAKOVOST PROIZVODOV IN STORITEV

1. Zakaj organizacije v zadnjih desetletjih namenijo tolikšno pozornost kakovosti proizvodov in storitev ?

Kakovost je postala ena najpomembnjejših konkurenčnih prednosti podjetji, postala je tisto kar je odločilnega pomena ali podjetje pridobi naročila za svoje izdelke in storitve ali ne. Manegerji naštevajo 32 kategorij s katerimi podjetja uresničujejo konkurenčno prednost, na prvem mestu je kakovost proizvoda in storitev. Podjetja, ki se uspešno razvijajo, to največkrat dosegajo na podlagi kakovosti proizvodov in storitev. Po zaključkih Martinicha je pomen kakovosti trojen:

· Kupci so bolj lojalni proizvodom, ki so kakovostni. Vsak rajši kupuje in uporablja višjo kakovost izdelkov kot nižjo.

· Slaba kakovost je tudi dražja. V glavnem visoka kakovost proizvodov in storitev ne pomeni višjih stroškov.

· Podjetja imajo zaradi slabe kakovosti zelo velike stroške, gre predvsem odgovornost podjetji za svoje izdelke. V primeru poškodbe uporabnika je posledica lahko denarna kazen.

2. Kako definiramo kakovost ?

Wild navaja:

· Kakovost je skladnost z namenom.

· Kakovost je stopnja do katere proizvod ali storitev  zadovoljuje uporabnikove zahteve.

· Kakovost je celota lastnosti proizvoda, ki lahko zadovolji izražene potrebe.

· Kakovost je celotna kompozicija lastnosti, s katerimi uporabni predmet ali storitev zadovoljuje pričakovanje uporabnika.

3. Kaj pri kakovosti pomeni specifikacija ?

Izdelek ali storitev je kakovosten če ustreza pričakovanju uporabnika. Ta pričakovanja je mogoče označiti kot specifikacija, je seznam lastnosti proizvoda, ki jih ta mora imeti, da je sprejemljiv za uporabnika. Specifikacija se nanaša tako na načrt izdelka in storitve. Načrt proizvoda ali storitve je kakovosten čimbolj njegova specifikacija zadovoljuje uporabnika.

4. Katere metode lahko uporabimo za izboljšanje načrta proizvoda ali storitve ?

· Minimiziranje števila vgrajenih delov. Manj sestavnih delov zmanjša možnost napak.

· Uporaba skupnih sestavin za večjo količino proizvodov. To zmanjša vrjetnost uporabe napačnega sestavnega dela.

· Uporaba standardiziranih sestavin – standardizacija pomeni večjo kakovost.

· Poenostavitev in kontrola montažnega procesa. Problem sestavljanja je potrebno obravnavat pri načrtovanju proizvoda – napake manjše. V razvojnem team-u naj sodelujejo tudi ljudje iz proizvodnje.

· Ne pretiravati z zahtevanimi specifikacijami proizvoda. Ni koristno zahtevati od posamezne komponente boljše lastnosti od tiste, ki so nujne in potrebne za kakovost proizvodov.

5. Kaj pri kakovosti pomeni skladnost kakovosti in storitve s specifikacijo ?

Gre za vprašanje, koliko proizvod ali storitev dejansko vsebuje s specifikacijo pričakovane lastnosti. Ta stopnja je odvisna od preoblikovalnega procesa pri proizvajalcu proizvodov ali storitev. kakovost procesa je definirana kot stopnja, do katere je proizvod ali storitev, ko je na razpolago uporabniku skladen z specifikacijo. To je možno le če ima podjetje ustrezno tehnologijo in ustrezne managementske funkcije.

6. Katere metode lahko uporabimo za izboljšanje kakovosti procesa izdelave ?

Omenjeni so pri vprašanju št. 4, najpogosteje pa so uporabljeni nasljednji:

· Poka-Yoke

· Robustnost procesa in Taguchi metoda. Gre za oceno alternativnih proizvodbenih metod, ki je bila opisana pri razvoju proizvoda.

· Oblikovanja dela in ergonomija. Mnogo napak je posledica slabega oblikovanja, slabe organizacije delovnega mesta, uporabe neprimernih orodji. Delo potrebno oblikovat, da se ga opravlja brez nepotrebnih naprezanj, operacije ne smejo biti posebej zapletene. Zagotovljena morajo biti ustrezna orodja, ki so potrebna za opravljanje del.

· Organizacija in odgovornost delavcev. Japonci so razvili krožke kakovosti, to so skupine približno 7 oseb, ki se redno sestavljajo in razpravljajo o problematiki kakovosti, za delovanje krožkov je zadolžen direktor ali njegov pomočnik. Sodelujoči rešujejo probleme pri delu, ki ga sami opravljajo. Sami se dogovorijo kako uvajati izboljšave.

· Priprava in zagon strojev. Pomembno je da je stroj ustrezno pripravljen za začetek dela. Znano je da se kaže izogibati proizvodom, ki so narejeni v ponedeljek zjutraj.

· Ravno ob pravem času sistemi. Ti sistemi niso znani po veliki produktivnosti, ampak tudi po visoki kakovosti izdelkov. Gre predvsem za to, da polizdelki ne cakajo v vrsti za nadaljno obdelavo. Čakanje poveča možnost okvar in otežuje odkrivanje vzrokov napak.

7. Opiši Poka-Yoke

Oblikuj takšnje delovne postopke ali uporabi takšnja orodja, ki preprečujejo pomote, oz. preprečujejo da se pomote spremenijo v napake. Primer: pet sestavin v petih konterjih po 1x, takoj se vidi če se pri montaži pozabi na sestavino. Sestavine naj bi bile takšnje, da jih ni možno zamenjati.

8. Kaj označujemo s kakovostjo podjetja ?

To je izraz, ki označuje splošno raven kakovost v vseh poslovnih funkcijah. Vklučuje tudi kontrolo kakovosti vhodnih materialov. Ustrezno usposobljenost osebja. Tako za proizvajanje kot za kontrolo kakovosti. Vklučuje izvajanje kontrole kakovosti in organiziranost sistema uporabe povratnih informacij. Informacije o nekakovosti odkriti znotraj proizvodnega procesa  za njegovo izboljšanje proizvoda.

9. Katere dimenzije ima kakovost za uporabnika ?

· Koristno za uporabika. Ali izdelek uresničuje pričakovano funkcijo za uporabnika, ali je storitev korektno izvedena (teža, dolžina, širina).

· Raznovrstnost lastnosti. Poleg koristnosti so še druge lastnosti, ki jih ima izdelek ali storitev. Televizor lahko zraven ima še stereo zvok, teletex in druge funkcije.

· Zanesljivost in trajnost. Dosljedno opravljanje zaželjene funkcije ob normalnem vzdrževanju in koliko časa opravlja funkcijo brez potrebnega servisiranja.

· Vzdrževanje in popravila – pogostost potrebnega vzdrževanja, cena in dostopnost servisne služve.

· Uporabljivost – varnost proizvoda ali storitve za uporabnika, prijetnost uporabe.

· Senzorne značilnosti - privlačen izgled, vonj, okus, zvok, otip.

· Etični profil in podoba. Kako je uporabnik tretiran s strani proizvajalca pri storitvah: 

· poštenost, vljudnost, odzivnost, enakopravno obravnavanje različnih strank;

pri proizvodih:

· garancija, upoštevanje garancije.

· Simbolične lastnosti – to so lahko ekskluzivnost, novost ali redkost, modernost pa tudi cena.

10. Naštej vse tipe in kategorije stroškov kakovosti

Za dosego ravni kakovosti proizvodov in storitev so potrebni številni stroški:

· Stroški proizvodnjega sistema:

-     investicijski stroški,

· stroški preventive.

· Stroški izvajanja kontrole kakovosti:

· stroški ocenjevanja kakovosti,

· stroški popravljanja odkritih napak.

· Stroški posledic nekakovostne proizvodnje, proizvodov in storitev

· stroški uporabe,

· splošni stroški (vodilnih in drugih zaposlenih),

· stroški trženja

11. Kaj sestavlja stroške sistema kot del stroškov kakovosti ?

To so stroški povezani z uspostavljanjem proizvodnjega sistema, za izdelavo proizvoda ali storitve. Med nje sodijo:

· Investicijski stroški – ti nastanejo še preden se začne proizvodnja. Vklučujejo zagotavljanje primernih naprav in razvoj proizvoda ali storitve. Pojavljajo se v vsakem primeru. Gre tudi za usposabljanje zaposlenih, za zagotavljanje kakovosti doboviteljev, itd.

· Stroški preventive – so povezani z proizvodnjim sistemom kot celoto. Pojavljajo se dokler sistem deluje. Namenjeni so zagotavljanju ravni kakovosti proizvodov in storitev. Med nje sodijo stroški preventivnega vzdrževanja sistema, stroški načrtovanja, zagotavljanja in izboljšanja kakovostne ravni sistema, stroški revizije načrta proizvoda ali storitve za ohranitev ali izboljšanje kakovosti. Stroški razvoja delovnih metod, usposabljanja zaposlenih za uporabo teh metod, stroški procesne metode in stroški zbiranja podatkov o doseženi ali nedoseženi kakovosti, analiza le tega, poročanje.

12. Kaj sestavlja stroške izvajanja kontrole kakovosti ?

To so stroški ocenjevanja kakovosti in izvajanje akcij za odkrito nekakovost. So vse vrste aktivnosti povezane z ugotavljanjem in spremljanjem tekoče ravni kakovosti proizvodov in storitev. Med nje spadajo:

· Stroški materiala od dobaviteljev,

· stroški nadzora kakovosti v procesu za zagotavljanje skladnosti dejanske proizvodnje z načrtovano specifikacijo, laboratorijski testi,

· stroški vzdrževana testnih aparatur,

· stroški ovrednotenja kakovosti zalog in materialov in končnih proizvodov,

· stroški spremljanja stališč uporabnikov glede na kakovost proizvodov in storitev.

Te stroške v celoti pokriva proizvajalec.

Stroški popravljanja odkritih napak – gre za stroške ki nastanejo znotraj podjetja, ker prej navedeni stroški niso uspeli preprečiti proizvodnje z napako. Sem spada izmet, popravila izdelka z napako, ponovna testirana, izpad prihodka, izguba delovnega časa, nadurnega dela.

13. Kaj sestavlja stroške posledic nekakovostne proizvodnje, proizvodov in storitev ?

To so stroški, ki nastanejo po tem. ko je bil proces proizvodnje zaključen. Med nje spadajo:

· Stroški uporabe – nastanejo, ko kljub ukrepom za zagotavljanje kakovosti proizvod ali storitev z napako pride do uporabnika. Gre za stroške, ki nastanejo zaradi uporabe proizvoda ali storitve z napako, ali samo možnosti uporabe le teh. Med nje spadajo:

· stroški raziskovanja pritožb uporabnikov zaradi nekakovostnih proizvodov,

· stroški vračanja proizvodov z napako, nadomeščanje le teh,

· stroški znižanja cen,

· stroški garancij – razreševanja reklamacij,

· stroški zaradi odgovornosti ob nastanku poškodb uporabnika, ki jih povzorči nekakovostni proizvod,

· stroški zaradi izgube ugleda podjetja.

· Splošni stroški vodilnih in drugih zaposlenih – sem sodijo stroški, kjer je potrebno dodatno ukvarjati se s kupci oziroma uporabniki nekakovostnih proizvodov in storitev. Veliki spodersljaji v kakovosti izdelkov povzročajo demoralizacijo zaposlenih, vpad njihove motivacije, pripadnost podjetju.

· Stroški trženja  - nesposobnost sistema da bi zagotavljal ustrezno dobavo kakovostne proizvodnje, vpliva na ugled podjetja. To pa na prihodnost nakupa teh izdelkov.

· Stroški dodatne promocije.

14. Kaj štejemo med zunanje in kaj med notranje stroške kakovosti ?

Med zunanje stroške sodijo:

· stroške uporabe, ki so nastali zaradi nekakovostne uporabe.

Med notranje stroške sodijo:

· stroški popravljanja odkritih napak

15.Kaj pomeni zaporednost učinkov tipa stroškov kakovosti ?

Stroški imajo nekaj skupnih značilnosti. Ena od njih je zaporednost učinka tipov stroškov. Čim večji je očinek stroškov proizvodnjega sistema, tem nižji bodo potem stroški izvajanja kontrole kakovosti in stroški posledic nekakovosti, čim večji so stroški proizvodnjega sistema in stroška izvajanja kontrole, tem nižji bodo stroški posledic nekakovosti. 

16 . Kakšno je razmerje med stroški kakovosti in ravnjo kakovosti?
Razmerja med stroški kakovosti in ravnjo kakovosti niso enostavni. Nanje vpliva vrsta dejavnikov v različnih kombinacijah. Glavna razmerja so naslednja:

4. Povečani stroški investiranja prispevajo k višji ravni kakovosti. Prispevek teh stroškov pa je različen od ravni razvitosti sistema, sicer pa predstavljajo enkratne začetne stroške.

5. Preventivni stroški tudi prispevajo k večji kakovosti. Le-ti se ponavljajo skozi življenjsko dobo sistema in zato obseg proizvodnje proizvodov ali storitev ni pomemben.

6. Povečani stroški ocenjevanja kakovosti imajo za posledico izboljšanje kakovosti le v določenih situacijah. Izboljšajo kakovost v primeru, da je sistem nestabilen ali zelo zapleten in bi brez dodatnega spremljanja, merjenja ipd. kakovost trpela.

7. Stroški popravljanja odkritih napak v podjetju tudi do določene mere povečujejo kakovost proizvodov oz. storitev, kot jih dobi uporabnik. 

8. Stroški neustrezne kakovosti ali napak zaradi kakovosti med uporabo, so negativno povezani z ravnjo kakovosti. Visoki stroški uporabe so povezani z nizko kakovostjo proizvodov ali storitev.

9. Za splošne stroške (vodenja in drugih zaposlenih) tudi velja, da bodo višji, če bo kakovost nižja.

10. Stroški trženja (zmanjšanje lojalnosti kupcev, povpraševanja, …) bremenijo proizvajalca, ki mora z večjimi tržnimi aktivnostmi nadomestiti izgube nastale zaradi slabe kakovosti. To pomeni, da bodo trženjski stroški proizvajalca temvečji, čim slabša bo kakovost.

17. Kako v organizaciji določijo primerno raven kakovosti svojih proizvodov ali storitev?
Postopno povečanje stroškov sistema omogoča zniževanje stroškov izvajanja kontrole. Večji stroški sistema v celoti pomenijo nižje stroške izvajanja kontrole. Povečanje stroškov sistema in stroškov izvajanja kontrole skupaj navadno znižuje stroške odpravljanja odkritih napak. Povečanje enih stroškov prispeva k zmanjševanju drugih stroškov. Primerna raven kakovosti je dosežena takrat, kadar skupni stroški dosegajo minimalno vrednost.

18. Katere stopnje razlikujemo v razvoju pojmovanja kakovosti?
· V razvoju pojmovanja kakovosti ločimo tri stopnje:

· kontrola kakovosti kot posebna poslovna funkcija

· integralno zagotavljanje kakovosti

· celovito obvladovanje kakovosti.

19. Kaj je značilno za razumevanje kontrole kakovosti kot posebne poslovne funkcije?
Kakovost je bila kot ena od poslovnih funkcij, katere izvajanje je bilo naloženo posebnemu organizacijskemu oddelku. V njem so bili zaposleni specialisti, ki so se ukvarjali s tem, kako odkriti med gotovimi izdelki nekakovostne. Če so kontrolirali vse izdelke, je bilo to zelo drago. Pri uporabi statističnih metod pa se je vedno izmuznilo nekaj nekakovostnih izdelkov. Delavci niso bili spodbujani za izdelavo izdelkov brez napak. Ker so bili plačani od narejenega komada, jih kakovost ni zanimala. Kontrola kakovosti je bila torej svojevrstna »igra« med delavci in kontrolorji. 

20. Kaj je značilno za celovito (integralno) zagotavljanje kakovosti?
Kakovost ni več poslovna funkcija ampak sestavina vsake poslovne funkcije. Vsak med drugim dela tudi kakovost. Zagotavljanje kakovosti v predhodni proizvodnji fazi omogoča doseganje visoke kakovosti tudi v aktualni fazi. Začetek je že pri zasnovi, načrtu izdelka. Za kakovost morajo skrbeti vsi.

21. Kaj je značilno za celovito razumevanje kakovosti?

Kakovost je pojmovana kot ključna naloga vodstva organizacije in je nadrejena vsem ostalim poslovnim funkcijam. Kot kakovost je razumljena kakovost procesa, kakovost zasnove proizvoda, kakovost dela vsakega zaposlenega, kakovost celotnega podjetja. Vse bolj pomemben postaja uporabnik proizvodov in storitev, ki definira vsebino in raven kakovosti, to pa postopno vse bolj vključuje tudi skrb za človekovo okolje. Pokazalo se je, da višja kakovost ne povzroča dodatnih stroškov ampak večjo produktivnost in manjše stroške popravljanja nekakovosti.

22. Opišite Demingova načela celovitega obvladovanja kakovosti!

· stabilen cilj podjetja

· nova filozofija podjetja (prilagoditev na nove potrebe novega časa)

· ne biti odvisen od masovne kontrole končnih proizvodov

· pri nabavi niso pomembni samo stroški

· stalno izboljševanje procesov (zmanjšanje str., povečanje kakovosti)

· uvesti usposabljanje na delu

· izboljšanje nadzora

· izboljšati komunikacije (med zaposlenemi)

· odpraviti pregrade med področji (delo v timih)

· izogibati se gesel in opominjanj (problemi se rešujejo pri vzrokih)

· preveriti delovne standarde na vseh hierarhičnih ravneh (nadomestiti jih z vodenjem)

· omogočiti delavcem, da si ponosni na svoje delo

· stalno učenje in izpopolnjevanje za vse zaposlene

· ustvariti strukturo vrhnjega managementa (za izvajanje navedenih točk)

23. Opišite načela uvajanja celovitega obvladovanja kakovosti v organizacijo!

Uvajanje celovitega obvaladovanja kakovosti v organizacijo temelji na naslednjih načelih:

1. Glavno odgovornost za kakovost proizvodov in storitev ima vrhnji mamagement. 

2. Kakovost mora biti osredotočena na uporabnike in vrednotena s standardi uporabnikov. Proizvajalec mora tesno sodelovati z uporabniki, da ugotovi, kaj želijo od proizvodov in v čem vidijo vrednost proizvodov in storitev.

3. Proizvodni proces in metoda dela morata biti zavestno oblikovana tako, da dosežeta zahteve glede kakovosti. (ustrezno orodje, delovni postopek s katerim se izognemo napakam, usposobljeni delavci, ustrezno delovno okolje, dobre komunikacije)

4. Za doseganje dobre kakovosti je odgovoren vsak zaposleni. (samokontrola)

5. Kakovosti proizvodom ne daje kontrola kakovosti, treba jih je prav narediti že prvič. (poka-yoke itd.)

6. Kakovost je treba stalno spremljati, da se problemi hitro odkrijejo, reševati jih je treba takoj. (samokontrola zaposlenih, ocena kakovosti uporabnikov)

7. Organizacija si mora stalno prizadevati za izboljšanje kakovosti. (prilagajanje uporabnikom, Demingovo kolo)

8. Organizacija mora razširiti svoj program celovitega obvladovanja kakovosti za dobavitelje. (tesno sodelovanje kupca-proizvajalca in dobavitelja, ISO 9000)

24. Kateri so razlogi, da  se uvedba celovitega obvladovanja kakovosti v organizacijo ne posreči?
Vzroki so naslednji:

1. Vrhnji management ni dovolj zavzet.

2. Osredotočenje na posamezne tehnike, ne pa na sistem kot celoto.

3. Ni soglasja in sodelovanja zaposlenih.

4. Program vključuje le usposabljanje. Ni dovolj le usposobiti delavce, treba je poskrbeti za vse sestavine sistema.  

5. Pričakovanje hitrih rezultatov namesto dolgoročnih izboljšanj. Potrebno je veliko časa za večje in trajnejše rezultate, kar pa ljudi odvrača.

6. Siljenje z uporabo metod, ki niso produktivne ali pa niso skladne s proizvodnim sistemom ali osebjem. 

 25. Kaj pomeni »toleranca« in kakšne vrste tolerance poznamo?
Toleranca pomeni predvideno odstopanje posameznega izdelka ali storitve od načrtovane vrednosti, ki je predvideno v naprej.

Strojna toleranca, predvidi jo konstruktor ali proizvajalec stroja  

Sprejemljiva toleranca, za uporabnika

26. V KAKŠNI POVEZAVI STA KONTROLA KAKOVOSTI IN TOLERANCA?

Za vzdrževanje določene ravni kakovosti proizvodov ali storitev je potrebno neprestano nadzirati/meriti/ njihovo dejansko kakovost. Na padec kakovosti lahko vplivajo različni dejavniki, kot so npr.:-pri strojih: obraba posameznih delov, premik iz originalnih nastavitev, lom orodij,... 

- pri človeku: utrujenost, monotonija, staranje,...  Vse te dejavnike zajema kontrola kakovosti, hkrati pa že proizvajalec pri zasnovi strojev predvideva določena odstopanja-ponavadi majhno. Predvideno odstopanje posameznega izdelka ali storitve od načrtovane vrednosti, ki je predvideno vnaprej, označujemo kot toleranco.

Poznamo: - strojno toleranco-predvidi proizvajalec stoja

- sprejemljiva toleranca-določi proizvajalec stroja

- sprejemljiva toleranca- določi uporabnik koliko je za njega dopustna sprejemljiva toleranca
27. KAJ JE NALOGA NADZORA OZ. INŠPEKCIJE KAKOVOSTI?

Naloga nadzora kakovosti je določanje ali je output procesa v skladu z organizacijskimi  standardi kakovosti. Še predno pride do prevelikih odstopanj od tolerance in od proizvajalca z napako/škart/ je potrebna kontrola na več mestih v procesu preoblikovanja. Da je delo inšpekcije kakovosti lažje in finančno čim bolj ugodno je potrebno čim bolj definirati kaj je predmet kontorle in v katerem delu preoblikovalnega procesa. Kontrola kakovosti naj odkrije 2/3 napak. Proporc odkritih napak lahko varira na gor ali dol.
28. KAKO RAZLIKUJEMO ZNAKE PO KATERIH PRESOJAMO KAKOVOST?

Karakteristike po katerih presojamo kakovost so atributi /prilastki/ ali količine /variable/. Atributi so lastnosti, ki jih proizvod ali storitev ima lai pa nima.

Atributi so: - da ali ne

                 - odprto ali zaprto

                 - uspešno ali  neuspešno

                 - gre ali negre

                 - z napako ali brez napake

                 - dobro ali slabo

                 - pravočasno ali ne

                 - ostro ali ne

                 - sveti ali ne

                 - pravilno ali nepravilno
29. Kaj dela vhodna kontrola kakovosti v organizaciji?

Dva načina dela:- lastna kontrola vhodnih materialov kupljenih pri dobaviteljih; poleg dobaviteljevih lastnih kontrol kakovosti izdelokov. Kontrola dobavljenih materialov izvaja pred skladiščenjem. Izvajajo lastni zaposleni delavci ali tretja najeta organizacija oz. zahteva podatke od dobavitelja in se s temi podatki zadovolji. Novejši način je, da se opravlja kontrola že pri dobavitelju, včasih celo že sam prizvodnji proces kasneje dobavljenih izdelkov-trdnejše poslovne vezi. Lahko zmanjša število dobaviteljev, ne da bi s tem ogrozili rednost dobave vhodnih materialov. Možno je izvajanje kontrole vseh vhodnih izdelkov /100%/ ali pa se omeji na vzorčno kontrolo.

-organizacija kupuje samo pri dobaviteljih, ki so znani kot kakovostni dobavitelji. Izvede posebno ocenjevanje kakovosti dobaviteljev in se na podlagi teh ocenjevanj odloči od katerih bo kupoval, to so metode ocenjevanja prodajalcev/dobaviteljev/.
30. V čem je funkcija kontrole kakovosti procesa predelave v organizaciji?

Kontrola ima dva pomena:
-da bi predmet dela z napako šel v naslednjo fazo procesa, čim bolj zgodnje odkrivanje proizvoda z napako v celotnem procesu. Posledica je zmanjšanje stroškov, ki bi nastali z poškodovonjem strojev in zaposlenih v delovnem procesu.

- odkriti verjetnost, da bo prišlo v neki fazi procesa do napake na izdelku, to je potrebno za uvajanje preventivnih mer, da do proizvodov z napakami ne bi prišlo. Število in lokacija kontrol mora upoštevati, da do napak pride in posledice teh napak, ter stroške izvajanja kontrole. Potrebno je izdelati natančne postopke izvajanja kontrole, tak postopek mora vsebovati:

- postopek selekcije in pregleda predmetov dela na posamezni fazi

-beleženje in analizo podatkov o opravljeni kontroli

-podlage za odločitev o predelavi, popravilu ali zavrženju predmetov z odkritimi napakami

-postopek povratne informacije v proces, da bi odpravili vzrok proizvajanja napak
31. Kakšne funkcije ima kontrola končnih proizvodov?

To je zadnja možnost, da izdelki z napako ne gredo k uporabniku, hkrati je preverjanje učinkovitosti prejšnjih kontrol. Končna kontrola lahko temelji na osnovi kontrole vzorčnih izdelkov ali vseh. Potrebno je zagotoviti inšpekcijo in tudi registriranje in analizo rezultatov, povratno informacijo za odpravljanje vzrokov napak in tudi kaj s proizvodi za napako narediti /zavreči, predelati, popraviti,.../. Metode tehnike, ki se uporabljajo so podobne tistim pri vhodni kontroli.  

32. OPIŠITE NAMEN IN TEHNIKO OCENE KAKOVOSTI DOBAVITELJEV ORGANIZACIJE!

Ocena dobaviteljev je del vhodne kontrole, ki se uporablja za zagotavljanje kakovosti svojih dobaviteljev. Gre za oceno vseh dobaviteljev organizacije z namenom izbire najboljšega dobavitelja. Ocenjevalno metodo za dobavitelja je potrebno prilagoditi specifični uporabi in je različna od organizacije do organizacije. Tehnike so:

· Razvrstitev dobaviteljev v razrede npr. zelo dober, dober, povprečen, slab ali ABC metoda

· Tehtana ocena – dobavitelj se oceni z vidika kakovosti, cene. Tem ocenam je dana vnaprej določena teža. Na podlagi tega se izračuna skupna ocena dobavitelja.

· Ocena na podlagi stroškov.Ta temelji na primerjavi celotnih stroškov posamezne nabave.

· Ocena na podlagi kakovost. Upošteva le kakovost in noben drug element nabave.

33. NA KATERIH TOČKAH V ORGANIZACIJI JE SMOTRNO IZVAJATI INŠPEKCIJO KAKOVOSTI?

Kontrolo je potrebno opravljati na točkah, kjer je korist največja in strošek najnižji. Te točke, kjer je kontrola potrebna so:

· Ob sprejemu virov v organizacijo – vhodna kontrola. To velja za blago kot tudi za zaposlene.

· Preden delavci opravijo transformacijski proces

· Pred izvajanjem operacij, kjer je med izvajanjem kontrola predraga ali nemogoča

· Neposredno pred ali po operacijah, kjer je v preteklosti pogosto prihajalo do napak

· Neposredno pred ozkimi grli v procesu. Sicer se lahko ozko grlo zaradi napak poveča

· Neposredno pred operacijami po katerih popravila niso več mogoča

· Na koncu posamezne faze transformacijskega procesa

· Končna kontrola preden gredo proizvodi v prodajo.

34. ZARADI KATERIH RAZLOGOV INŠPEKCIJE KAKOVOSTI NE IZVAJAMO 100%?

Razlogi so:

· Količina proizvodov je zelo velika

· Pomanjkanje časa 

· Previsoki stroški kontrole

· Uničenje ali poškodovanje proizvoda ali stroritve

· Nenatančnost izsledkov

· Kontroliranje je nevarno za kontrolorje ali za okolico.

35. KDAJ JE POTREBNO INŠPEKCIJO IZVAJATI 100%?

Razlogi za 100% pregled so:

· Izjemno visoki stroški napak

· Velika variabilnost procesa

· Sestavljanje operativnih enot npr. montaža aparata za katerega se pričakuje, da bo vedno deloval.

· Kadar vzorčimo cele svežnje in potem sveženj zavrnemo je zaželjeno pregledati vse enote v svežnju, da izločimo defektne.

36. NA ČEM TEMELJI INŠPEKCIJA KAKOVOSTI NA PODLAGI VZORČENJA?

Vzorčenje temelji na tem, da iz celotne serije proizvodov vzamemo izberemo manjše število proizvodov in jih podrobneje pregledamo ali imajo neko lastnost ali ne in potem na podlagi pregleda celo serijo zavrnemo ali sprejmemo.

37. KAJ JE REPREZENTATIVNI VZOREC IN KAKŠNE VRSTE REPREZENTATIVNIH VZORCEV POZNAMO?

Reprezentativni vzorec je vzorec, pri katerem so vse enote v seriji imele enako verjetnost, da bodo izbrane. Tak vzorec je po verjetnostni teoriji primerna podlaga za ocenjevanje celotne serije izdelkov. Vrste reprezentativnih vzorcev so:

· Enostavni slučajni vzorec. S pomočjo tablice slučajnih številk izberemo vzorce.

· Sistematični slučajni vzorec. Na podlagi velikosti serije izberemo vzorce npr. vsako 100.

· Enostavni stratificirani (vnaprej izbrana merila) vzorec. Npr. iz več svežnjev izberemo sveženj, potem pa v okviru posameznega svežnja izberemo slučajni vzorec.

· Stratificirani sistematični vzorec. Prva faza kot pri enostavnem stratificiranem vzorčnju, druga faza kot pri slučajnem sistematičnem vzorčenju.

· Proporcionalno stratificirano vzorčenje. Uporablja se ko so posamezne skupine proizvodov različno velike.

38. KAJ POMENI NAPAKA 1 TIPA ZARADI OCENJEVANJA NA PODLAGI VZORČENJA IN KDAJ DO NJE PRIDE?

Napako tipa 1 naredimo, kadar na podlagi ocene iz vzorca zavrnemo sveženj proizvodov, ki je dejansko kakovosten in nima več proizvodov z napako kot je dovoljeni standard v podjetju. Označujemo jo kot tveganje proizvajalca.

39. KAJ POMENI NAPAKA TIPA 2 ZARADI OCENJEVANJA NA PODLAGI VZORČENJA IN KDAJ DO NJE PRIDE?

Napako tipa 2 naredimo, kadar na podlagi ocene iz vzorca sprejmemo sveženj proizvodov, ki ima dejansko več proizvodov z napako, kot bi jih smelo biti glede na postavljeni standard. Označujemo kot tveganje uporabnika.

40. KATERE TEHNIKE OCENJEVANJA SPREJEMLJIVOSTI PROIZVODOV NA PODALAGI VZORČENJA POZNAMO?

Na podlagi vzorčenja poznamo:

1. določitev maksimalnega števila oziroma odstotka proizvodov z napako

2. ocena sprejemljivosti na podlagi dvojnega vzorčenja

3. ocena sprejemljivosti na podlagi sekvencielnega vzorčenja.

46. KATERE SESTAVINE IMA KARTA ZA VARIABLE?

Karta za variable ima naslednje sestavine:

· zgornja meja ukrepanja

· zgornja opozorilna meja

· sredina (standard)

· spodnja opozorilna meja

· spodnja meja ukrepanja

47. KAKO PRIPRAVIMO KONTROLNE KARTE ZA VARIABLE?

Kontrolne karte za variable temeljijo na predpostavkah normalne distribucije in so namenjene testiranju sredin vzorcev in ne posameznih merjenj. Razlog za uporabo sredin vzorcev je, da se te distribuirajo normalno, tudi če je populacija nenormalno distribuirana. Zato v praksi na kontrolno karto ne vnašamo vrednosti posameznih merjenj, ampak vnašamo le izračunane aritmetične sredine (povprečja) za posamezne vzorce.

48. OPIŠITE UPORABO PARETOVEGA DIAGRAMA PRI KONTROLI KAKOVOSTI!

Paretovo pravilo pravi, da 80% napak povzroči 20% vzrokov. To pomeni, da se je treba najprej usmeriti na odpravljanje glavnih vzrokov napak, ki jih odkrijemo. Podatke o vzrokih napak vnesemo v stolpčni diagram tako, da jih razvrstimo od največjega proti najmanjšemu. Kumulativo vzrokov pa lahko prikažemo s črto. Paretov diagram je zelo enostavno orodje kontrole kakovost.

49. OPIŠITE UPORABO ISHIKAWA DIAGRAMA PRI KONTROLI KAKOVOSTI!

Ta metoda je znana tudi pod imenom analiza vzrokov in posledic. Uporablja se za analizo vzrokov in napak pri končnih proizvodov in storitvah. Temelji na sistematičnem ugotavljanju in beleženju napak in njihovih vzrokov. Uporablja se ne samo za odpravljanje vzrokov napak, temveč tudi za primerjanje z drugimi organizacijami in za izboljšanje ravni kakovosti v daljšem časovnem obdobju. Ime ribja kost je dobil pa svojem izgledu.

55. OPIŠITE METODO FMECA ZA ODKRIVANJE VZROKOV NEZANESLJIVOSTI PROIZVODA!

Točke metode FMECA so:

1. Identificirati vse sestavine operacijskega sistema

2. Narediti seznam vseh mogočih napak vsake sestavine procesa.

3. Ocena kakšne učinke bi pojavljanje napake imelo na proizvod, proces ali storitev.

4. Narediti seznam vseh mogočih vzrokov vsakega načina pojavljanja napake.

5. Vsakemu pojavljanju napake pripišemo numerično vrednost za naslednje kriterije:

· P – verjetnost pojavljanja napake

· S – resnost ali kritičnost posamezne napake

· D – težavnost odkrivanja napake preden je uporabnik proizvod uporabil

6. Za vsak način pojavljanja napake izračunamo zmnožek P x S x D. To je kritični indeks ali prioritetna ocena tveganja – POT.

7. Za vsako napako določimo potrebne aktivnosti, da bi se ji izognili in kdo je odgovoren.

8. Rangiramo POT za celoten proces ali produkt potrebne aktivnosti tako, da jih lahko izvajamo glede na razpoložljiva sredstva.

56. KAKŠEN POMEN IMAJO STANDARDI KAKOVOSTI?

Zaradi pomena kakovosti je vse več primerov vnaprejšnjega izoblikovanja standardov kakovosti. Standardi kakovosti so lahko na ravni podjetja, države, mednarodni standardi. Številna so podeljevanja priznanj za kakovost proizvodov in storitev. Obstajajo tudi mednarodne organizacije, ki skrbijo za dviganje kakovosti v mednarodnem merilu.

57. OPIŠITE EVROPSKI MODEL ODLIČNOSTI!

Razvit je bil poseben model samoocenjevanja odličnosti. Ta se sestoji iz devetih meril. Model omogoča organizaciji samooceno ali se bo potegovala za evropsko priznanje. Vsako merilo ima določen ponder (skupaj 100). Merila so: zadovoljstvo kupca, poslovni rezultati, procesi, vloga vodstva, zadovoljstvo zaposlenih, vodenje zaposlenih, viri, politika in strategija, vplivi na družbo.

58. OPIŠITE POMEN IN SESTAVO STANDARDOV ISO 9000!

ISO standardi so certifikat da določena organizacija spoštuje in uporablja določene postopke, ki sestavljajo filozofijo kakovosti. ISO 9000 standarde je razvila Mednarodna organizacija za standardizacijo in jih prvič uporabila 1987. Najbolj razširjeni ISO 9000 standardi so:

· ISO 9001 za oblikovanje, razvoj, instalacijo in servisiranje

· ISO 9002 za proizvodnjo

· ISO 9003 za končno kontrolo in testiranje

· ISO 9004 za storitve

ISO standarde podeljujejo posebne institucije za določeno obdobje z vmesnimi pregledi. ISO 9000 standardi se sestoje iz 20 sestvin-standardov.

