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El6sz6

A véllalatok a piacon sajat hasznuk maximalizalakaeéljaval

mitkddnek. E cél elérésének egyik legjobb fokéieraz, hogy

mennyire  tekinthét a szervezet fikddése, végtermékei
versenyképesnek, hiszen csak igy lehet esélyelaatabk a piacra
valé betdréshez, a piaci pozicidi ndexpséhez, illetve a piaci
térnyeréshez. A versenyképesség elérésének eszkiémeban a
fogyasztoi magatartas valtozasaval alafetmodosultak, ahogyan
ezt az 1. tdblazat is mutatja:

1. tAblazat: A versenyképesség kdvetelményeinakadda

|
CEL <1980| 1980- | 1990-2000 2000<
1990
Piacra Alkal- Elfogad- | Termékmindség | Vevdi elégedettség
. mas haté Elfogadhato Termeékmindség
jutas termek | kiltség koltség Elfogadhato
Alkalmas | Alkalmas termék | kOltség
termék Alkalmas termék
Piacon Kéltség | Termék | Vevéi Uj érték a
maradas mindsége | elégedettség vevdnek
Piac- Termék | Vevdi Uj érték a Egyensily az
nverés minésé- | elégedett | vevinek érdekeltek
y ge -ség e!va}ra)sepna!(
kielégitése és a
belsd hatékonysag
folyamatos
fejlesztese kozott

A tablazatbdl kitinik, hogy jelen gazdasagi ddzakban a ve
elégedettség elérése a zaloga piaci sikernek. Ayafmjok
megnyerésének szamos formaja ismert, agymint ai pdac a
termékben refl értékelemek, a fogyasztoi igényekhez valé rugalmas
alkalmazkodas.

Mindezek mellett azonban az is megfigyethdtogy amig a '80 —as
évek ebtt csak a tovabbi piaci térnyerés eszkdzeként kediba a
termék mirdségének emelése, addig a '90 —es évekre mar a
piaconmaradas feltételévé valt a fiEégjavitds, s mara mar a piacra



Iépés egyik ledfbb kdvetelménye, mint egyben a Geelégedettség
egyik legfbb tényedje.

A minéség manapsag azonban a makrogazdasagii sgasdasagi
verseny fokméijévé is valt:

LA mingségi termelésre, szolgéaltatdsra nem képes
vallalatok, orszagok piacai fokozatosan lédd#nek,
ami gazdaséagi elszigetelést, majd egyre gyorsuld
hanyatlast eredményez.” (Hunt,

1993).

Tobbek kozott ezek a megfigyelések is arra Osztéhda kutatokat,
hogy behatébban foglalkozzanak a éség gazdasagi aspektusaival
és kapcsolatrendszerével. Ez jelen jegyzetink effyifeladata is,
melynek &ttanulmanyozasahoz és alkalmazasahoz shkért s
kivannak:

Pécs, 2007. februar A Székz



I. AMindség

A mindségnek sokféle megkozelitését ismerhetjuk, akar
hétkdznapokrol, akar a munka barmely terttdtéegyen is sz0.
Alapve® elvaras a termékekkel és szolgéaltatdsokkal szentimyy
megbizhatéan, tartésan jo régéget nydjtsanak azok fogyasztoinak,
hasznaloinak. Komoly szempont a garancia, mely obitja
szamunkra, hogy az egyes alkalmakkor mindig ugyanaz
szinvonalat kapjuk, mint azt korabban megszokhattén mindség
garancigja nem olcsé dolog, de ha hosszl tavonnjékaa
fogyasztok bizalmat elnyerni, akkor nélkulézhetetieltétel.
Napjainkban a gyorsasag, koltséghatékonysag ir&hN@rasok
kielégitésére jottek létre a kulonozszabvanyok, melyek mind a
gyartd, mind pedig a fogyaszté oldalarél egyfagisagiciat jelentenek
az allandésagra. Mivel azonban a #ség szubjektiv kategdria, ezért
mindenki masképp értelmezi. Hogy ezeket a nézetdkitos
nevedre tudjuk hozni, szilkkséges a Gség kilonboé
aspektusainak, a szabvanyositas folyamatanak, adnfiéls
mindségelemzési technikaknak a megismerése.

I.1. A min 6ség fogalma

Hétkbznapi értelemben a ndseg kifejezést sokféleképpen
értelmezik illetve haszndljadk. A miség a kildnbdk embereknek
kilénbdsd dolgokat jelent. Egyesek ugy vélik, hogy a legfmaibb,
hogy a vewk mindig elégedettek legyenek. Masok szerint adseg
egyfajta kbvetelményeknek valé megfelelés. Akarhisgpézzik, az
alapvetés nem mas, mint a hasznélatra valé alkabiga®\ midség
nemzetkozileg elfogadott meghatarozas szerint

“ A mindség annak mértéke, hogy mennyire teljesiti a
sajat jellem#k egy csoportja a kdvetelményeket. Ahol a
kovetelmény kinyilvanitott igény vagy elvaras, gmel
altaldban magéatdél értéds vagy kotelez (1SO
9000:2000).”

A magyar szabvanyigyi definici6 hasonlé definicietkisl
taplalkozik:

a



LA Mindség az egység azon jellefimek O0sszessége,
amelyek befolyasoljak képességét, hogy meghatérozot
és elvart igényeket elégitsen ki (MSZ EN ISO
8402:1994).”

Mas, e terileten jaratos kutaték is hasonléképpagalinaznak,
amikor azt allitjak, hogy a méiség....

....alapvetd Uzleti stratégia, amely alapjan sziletett
termékek és szolgaltatasok teljességgel kielénitikl a
belss, mind a kulg vewket azzal, hogy megfelelnek
kimondott és kimondatlan elvarasaiknak (Tenner De
Toro).”

... Vvew szikségleteinek kielégitése, a vasarléi
elégedettség (Deming).”

...az igényeknek val6 megfelelést, a dvev
kivanalmaihoz val6 alkalmazkodast, és nem az
eleganciat jelenti (Croshy).”

»...a felnaszndalasra val6 alkalmassag, hasznalhajésa
(Juran).”

E meghatarozasnak az alapjan lehetséges a termédek
szolgaltatasok értékelése minth felhasznaloi kovetelmények
kielégitése; mind “a célnak megfelelség” szempontjabdl. Ennek
alapjan jogosan mondhatjuk, hogy a éség egy cél elérésének az
eszkdze, nevezetesen az Ugyfél (customer) elégédétiek az
elnyerése egy termék vagy szolgaltatas minden tetiinen. A
mindség 4 szintje a kovetkéz

1. Megfelelés a kotelézlsirasnak

2. A hasznélatra val6 alkalmassag

3. Avew nyilvanval6 igényei

4. A vew ki nem mondott igényei

A mindség fogalma tehat minden szervezeti tevékenységgel
kapcsolatba hozhat6. Bele kell épiinie a termélekzdlgaltatasok
tervezésébe, kivalasztasaba és iranyitdsdba, lmeleegy alirt
nivot meg kell Gtnitk. A helyes tennivalék megfélddivitelezése
(doing the right things right) a cselekvés leginkddltségtakarékos



maodja. Harrison szerirf mindség és az értékaranyossag egymastol

elvalaszthatatlan fogalmak’A mindség ennélfogva stratégiai kérdés

mind a kdzszolgalat, mind a privat szféra szeneza#amara. Olyan
szervezeti szemléletmdd (business ethos) kialaltitisjarul hozza,
amely kiterjed az Ugyfelek elégedettségére, a mégsre és

hatékonysagra, és atfogja a szakmak és mestersééiels korének a

kovetelményeit.

A minéség tehat minden, a piaconikddé szerepbnek mas és mast

jelent, ezért is fogadhat6 @arvin —nak a miségre alkalmazott, 5

részil allo definicidja, melyek szerint:

1. Transzcendens definicid (relativ mifdség): A mindség
altalanosan felismerhgfelenség, mely szorosan kapcsolodik a
termékek sajatossagaihoz és paramétereinek
0sszehasonlitasahoz.

2. Termékhez kapcsolédd definicio: A minéség pontos és
mérheé valtozo.

3. Felhasznaléhoz kapcsolodd definiciGA minéség a szandékolt
felhasznalasra valé alkalmassag.

4. Gyartdashoz  kapcsol6dé  definicio: A minéség a
kovetelményekhez valé megfelelést jelenti.

5. Ertékhez kapcsol6do definicio: A minéség koltségekben és
arakban meghatarozott kateg6ria. Btiagi terméknek tekinthiet
az a termék, amely elfogadhaté aron kinalja a nhelgfe
teljesitményt, illetve elfogadhaté aron biztosiia igényeknek
valé megfelelést.

A minéséget szabad piaci helyzetben a dkekényszeritik ki a

véllalatokb6l. Erre azonban két piaci helyzetbenig avan

lehetiséguk:

< Szolgaltatasok esetében, ahol nagyon nehéz ehegitélni a
késibb igénybe veeridszolgaltatdsok miségét.

% Nem tiszta szabad piaci korilmények kdzott, mintrpbnopol
helyzetben, ahol nincsen a ¥eszamara vélasztasi alternativa.

[.2. A min 6séget kialakitd tényez 6k

Egy bizonyos aru, vagy szolgaltatas #mégét tobb tényéz
egylttese hatarozza meg. Ezek a tédlyelehetnek kuls-, vagy
bels; tényesk, melyek az alabbiak lehetnek:



A. A legfontosabb kiil$ ténye#k:
1. Tarsadalmi, gazdasagi és politikai elemek.

w

=

B

»  Altalanos tarsadalmi és politikai helyzet,

% Gazdasagiranyitas elvei (szabalyozas jellege, glathko

térvények, rendeletek),

Tarsadalmi  befolyds a nimég alakitasara (pl.
fogyasztovédelem),

% Tudomanyos, technikai ésiiszaki kérnyezet hatasai,

% Uj tudomanyos eredmények gyakorlati felhasznaltsaga

orszag éaltalanos #szaki szinvonala.

0

®,
0.0

®,

. Piaci viszonyok.

B3

» Kereslet-kinalat alakulasa,

» Konkurencia piaci viszonyai,

» Kilkereskedelmi viszonyok jellegzetességei,

» Beszerzési és értékesitési piac jellegzetességei,
% Piac telitettsége és megosztottsaga.

B3

B3

oo

®,

. Egyéb tényedik.

< Foldraji helyzet, éghajlati adottsagok, kulturdéiayedk.
< Atermék mirbségi imazsa (a vasarlok itéletei). Csomagolas,
ar, elosztas, reklamacio, promaocié, gyartd hirneve.

. Legfontosabb belé ténye#ik:

Az emberi ebforrasok milyensége vezgt és alkalmazotti
oldalakrél egyarant.
Tudas és képességek, elkotelezettség, mentalitaslkedés,
kultdra.
Minden amit 6sszefoglaléan vallalati kultiranak esink.
Gyartassal osszefluggényedk.
gyartéeszkdzok missége,
nyersanyagok misége,
vallalati kutatdomunka eredményeinek felhasznéalasa,
mindségellebrzés szinvonala,
folyamatos termelés biztositasanak szinvonala,
szakképzettség szintje.
azdéalkodassal 0sszefliggnyedk.
Marketingtevékenység, piackutatas,
menedzsment médszerek szinvonala.
Pénzilgyi helyzet, likviditas.

®,
0.0

®,
0.0

®,
0.0

X3

%

X3

%

X3

%

7
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« Dolgozok elkotelezettsége és érdekeltsége a sam
fenntartasaban.
« Kereskedelmi tevékenység szinvonala.

A termék-, vagy szolgaltatas kialakitasaban résstveenyesk
viszonyat a kdvetkdizabra szemlélteti:

1. &bra: A mibség alakitdsaban szerepet jatsz6 téflygiszonya

Eelsd tigpfelek

Rendszer

Euilsd dgyfelel

Mindezek ismeretéberGarvin egyszeiibben fogalmazott, mivel
véleménye alapjan: Miiség mindaz, amit a vévelvar, vagyis a
szervezetnek azt kell nydjtania a geek, amit akar, amikor akarja,
folyamatosan és megfetel arért. E felismerés alapjatarvin
definidlta a fogyasztok Altal leggyakrabban  megdlgy
termékmidséggel kapcsolatos 8 ndsegi dimenziot, melyek:
Teljesitmény

Sajatossagok, jellegzetességek

Megfelebség

Megbizhatésag

Tartéssag

Javithatésag

Megjelenés

Erzékelt mibség.

ONogrLONE
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A szolgaltatdsok esetében részben hasonld, am emészpecialis
mindségelemek a meghatarozok:

1. Megbizhatésdg - a teljesitmény és a teljesités éggpsége,
azaz, hogy azt kapja-e az ugyfél, amit igértekheki

2. Fogékonysag — meg van-e a hajlandésag, illetveyalaikészség
a szolgaltatas nyujtasaban az tgyfél kivansagpjaala

3. Hozzé&értés - a megfelejartassagokkal és tudassal rendelkezik-e

a személyzet?

4. Hozzéférés - a probléma megoldasaért dslalzemély elérhét
e, a személyzettel lehet-e kénnyen kapcsolatoiniers?

5. Elézékenység - udvariasak, szivélyesek-e a kapcsbiatdk

6. Kommunikacié - az ugyfél altal értléehyelvezet hasznéalnak-e,
az ugyféllel hogyan kommunikalnak?

7. Bizalomkeltés — odafigyelnek-e az ugyfél érdeldsére, a
szolgaltatasoknak ,jé hire” van-e, értékének megdged az ara?

8. Biztonsag - fizikai biztonsag, titoktartas van-egriektek-e a
pénzigyek?

9. Az ugyfél ismerete — meghallgatjdk-e az lgyfeletpde egyéni
figyelmet, személyre szabott szolgaltatasokat?

10. Kézzelfoghatosag - az eszkdzok, a berendezéselyéb izikai
korilmények allapota, elhelyezése, a személyzetjelergse
megfeleb-e?

[.3. A min 6ség és megfelel 6ség viszonya

A mindség filozofikus (non-profit) értelmezése szeridis@ 2. abra),

a minsség egy bels értékrendszert fejez ki, nevezetesen a célnak
valé megfeladséget (fittness for purpose). Ugyanez egy gazdalkod

szervezet megkdzelitése szerint egy piacorientditépcio, melynek
célja a fogyasztdi igények minél magasabb #zuelégitése.

Az igénykielégités szempontjabol a véllalkozas wolygazdasagi
tevékenységnek, értékterrdelfolyamatnak, amelyben egyréskr
fogyasztonak, masrésitrtermebnek tekinthed. A vallalkozas a
bemenet és kimenet oldalan egyarant az igénykiékigfolyamat
részese. A vallalkozas input oldalat tekintve miagegy fogyaszto, a
neki termeb eladd pedig a vallalat beszallitéja, alvallalk@zopz
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output oldalt nézve a vallalat, mint terietégység jelenik meg,
melynek megrendéje és vevje a fogyaszto.

2. abra: A midség értékszemléligfilozofiai értelmezése

1. vizsg. 1. tulajdonséag @ Y
szempont 2. ...
2. . 3. ...
obj 3o |
ekt [ . || .. <
um Zz
.......... ©:
?
..... _ S ] @
n. vizsg. n. tulajdonsag ®
szempont
_

Mindezek alapjan egy szervezet miggggel kapcsolatban kégaott

altalanos céljai a kovetk@k lehetnek:

1. Vewi igények kielégitése (ha nem alkalmazkodik, nemjau
eladni a termékét),

2. Gazdasagi eredmények (nyereség, innovacio, rhalynem
valésul meg, a szervezet tonkremegy),

3. Beld vewk igényeinek kielégitése (munkatarsak igényei
egymas teljesitményével kapcsolatban),

4. A kornyezet tarsadalmi igényeinek kielégitése I. (p
kornyezettudatos vallalati viselkedés).

A prioritasok valtozhatnak, de a négy igény kieléggnek
O0sszhangban kell lennie. A szervezetben tehat &té®zés az
alkalmazottak dsszehangolt munkajanak koszdeinetmehet csak
végbe mibségjavulas, melyben mindkét félnek disizerepe lehet.
A vezetés feladata, hogy sikerre vigye a szervezmied kils
(piaci), mind pedig bets (szervezeti egység) szinten. A dolgozdk
feladata pedig az elvarasoknak és képességeknedklaiégn tortéi
értékteremtés. A szervezeten belili alkalmazottselkedéssel
kapcsolatos mitségi elvaradsok az aldbbiak lehetnek:
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« Megfelelés a vallalati kultiranak, a tarsadalmi késnyezeti
elvarasoknak, a tarsadalmi méir&inulasnak,

« Megfelelés a vedk latens igényeinek,

« Megfelelés a kdltségeknek, a ¥djelenlegi igényeinek,

« Megfelelés a hasznalatra valo alkalmassagnakyellet

* Megfelelés a szabvanyoknak.

A minéség — mivel az ésen fligg a ve¥ elvarasaitol — szubjektiv
tartalmud, gyorsan valtozé és gyakrarhezen mérhed tényezik
egylttese Szikséges volt ezért egy olyan kategoria, vagglton
bevezetése, ami mérkigé teheti ezeket a niieégelemeket, s ez a
megfelebség. Megfeldlség nem mas, mint a vallalatvezetés altal
eldirt kovetelmények teljesuilése, melyet indikatordkkes/vagy
paraméterekkel mérhkiaté, s igy ellerizhetbvé lehet tenni. A
mindség és megfeléség kozti értelmezésbeni eltéréseket az 2.
tablazat foglalja 6ssze.

2. tAblazat: A miiség és megfeléség kilonbségei

Min 6ség Megfeledség
Fogalma elédlegesen: szubjektiv objektiv
"Dimenzidja": erték naturalis
Tulajdonsag tipusa: funkcionalis leird
Mérhetdsége: nehezen kénnyen
Jelentisége: alapveb masodlagos

Mindezeket 6sszefoglalandd,

alaptételei az alabbiak:

Crosby dméggel kapcsolatos

e A mindség az ,igényeknek vald6 megfelelést’ jelenti. llyen
értelmezésben a nitiség nem arra utal, ahogyan a termék
gyartasa végbemegy, hanem arra, hogy arra Osszbinmic,
hogy a ve% igényeit megértve a szervezetet oly modon
iranyitsuk, hogy az elvarasok minél szélesebb Ilgkén
megfeleljink.

« A minéségi rendszer feltételezi a beszallitoktél, hogveljol
végzik munkajukat. igy a mifségi szervezetben kevés ebiene
van sziikség, inkdbb az egyes munkafolyamat etjédesz a
sajat maga elldgime. A teljesitmény szintje a ,nulla hiba” (zero
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defect). Ennek kell minden munkafolyamat szintjenetérend
célnak lennie.

A minéség mértéke megegyezik a iségre forditott kdltséggel.
Amennyiben a tokéletlenségeket az esetleges felésenitt
kijavitjuk (prevencio), ezek a beruhazasok az
Osszteljesitményben és a devkapcsolatokban megtérilnek.
Olyan képzésekbe és kisdgittevékenységekbe kell tehat
beruhazni, amiknek a miség elérése a célja.

Idejétmult az a midségfelfogas, miszerint a ndiség a
véllalaton belll csupan egyetlen részleg tevékeggsdletve
annak feledssége. Ezen felfogas szerint a 6séget ugyan
ellensrizni kell, de a vezéség megg§z6dése az, hogy a
mindségi problémékat a munkasok és a rosszul végzatkanu
okozza, és a statisztikai adatokon alapuld folyafteatirzés
csak a mifiségbiztositasi szakemberek trikkje. Az elavult
felfogas szerint a vévsz6 csak a termék vé&gsdelhasznaléjat
jelenti, igényei kissé megfoghatatlanok, éppentezém jatszik
szerepet a misség kialakitasaban.

Ezzel szemben a kors#eminéségfelfogas szerint a niigég egy
koteled tarsasutazas, amelyen az egész véllalkozasnakkedsz
vennie, a mifiséget folyamatosan tokéletesitenie kell, és a
mindségi probléméak 85-95%-a a veimtg kezében van. A
statisztikai adatok vizsgalata nem egy8zeratfeldolgozasi
folyamat, hanem adatok atalakitdsa hasznos infadidée. A
vevs szd itt mar szélesebb értelmezést nyer: a kovétkez
dolgozét is jelenti, akinek az &@6 munkafazisbél a terméket
atadjuk (bel§ vewo).

A telijes koéfi minéség elérésének tehat nemcsak &u{gargyi),
hanem bel&human) feltételei is vannak, tgymint pl.:

A vezebi elkbtelezettség,

hatarozott egyéni karriercélok, felismert érdekek,
rendszerszemlélet,

magas foki munkamegosztéas, tisztazott dektg (lasd: FFH-
matrix - Feladat Felékség Hataskor, angolul: TRA (Task
Responsibility Authority)),

j6 kommunikécid, bizalmon alapul6 bé&lemberi kapcsolatok,
tudatos, dretekint helyzetelemzés, gondolkodas,
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e rendszeres oktatas, képzés minden szinten, illetve
* mingségmotivacion kiépllt miségtudat.

Mindezek alapjan tehat, az alkalmazottal szembearteliselkedés
mindséghez kapcsolhatd elemei a kovetikten foglalhatok dssze:
« hozzadllas = motivaltsag, azaz kivansag a munktvéggzésére
e jartassag + tudas = képesség

« személyes felékségvallalas

« elkotelezettség és részvétel, végul

* motivacio, mint a miiség motorja.

[.4. A min 6ség kdltségei

Az MSZ EN ISO 8402:1996 meghatarozasa szerint
mindségkoltségeknek azok a koltségek tekiritheamelyek

....a kielégit mingség biztositasaval, és az erre
vonatkozd bizalom keltésével kapcsolatban lépniek fe
valamint azok a veszteségek, amelyek akkor fordulna
eld, ha a kielégit mindséget nem érik el.”

Mindezek mellett az MSZ EN 29004:1991 szabvany Gatdst ad a

mindségkoltségek felosztasara is. A Geagkoltségek ezek alapjan

két csoportba sorolhatok, az un. Gzemi (@elminéségkodltségekre,

és a kil minéségbiztositasi koltségekre. A hibakdltségeket az Un

MEH modell részletezi, mely szerint az (izemi (lgls

mindségkoltségek az aldbbiak:

* Megebzési koltségek: A hibafelmertlés lebségét csokkentik
preventiv jelleggel.

+ Ertékelési (midsitési) koltségek: A szervezeti folyamatok
mindsitésével és elemzésével jard koltségelemek.

e Hiba koltségek (veszteségek): Melyek a Beés kil$ hibak
koltségeiltl allnak.

«  Kiulsé minéségbiztositasi koltségek: A felhasznalok altal iggdn
bizonyitékok és igazolasok koltségei.

A modell feltételezi, hogy bizonyos kdltségek, mintermék vagy
szolgéltatas mifsége érdekében torién  raforditasok
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megkulénboztethék, elkuldnithetk és meérheik. A
mindségkoltségek megoszlasat a 3. abra mutatja be:

3. abra: A midségkoltségek megoszlasa

F

G- BAN
%]
(]

t

MIN. ELTS, AZ ERTEKESITES
=

ST

MEGELOZESI B

AMMNOSEGUGEYI REMDSZER FEILETTSEGE

Folyamat koéltség modell:

Mivel minden U(zleti tevékenység folyamatként, vafplyamat
részeként értelmezliet ezért definidlhatdé olyan koltségmodell is,
amely az egyes folyamatok koltségeit jellemzi. Ezmadell a
kovetked koltségformakat kilonbdzteti meg:

1. Megfeleléség koltségei (COC): Egy meghatarozott
folyamatban hatékonyan édlllitott, az adott éirasoknak
megfeleb termék vagy szolgaltatasiéllitasanak koltsége.

2. Nem-megfelebéség koltségei (CONC):A nem kielégib
termékek/szolgaltatasok  &dlllitAsahoz, szallitasdhoz
fogadasahoz kapcsolédd, o6l anyag-, kapacitas-
veszteségek koltségei.

A folyamatkdltség a megfelédég és nem-megfeteég teljes

O0sszege az adott folyamatra.

A minéségkoltségelntegrativ jellegii modelljében (lasd 4. abra) a
koltségek egyrészt az érték -—odlitasi folyamat felmerulési
sorrendjében képenek (megedizési-, vizsgalati-, hibakdltségek),
masrészt jellegik alapjan kéilsés belé hibakéltségekre bonthatok:
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4.4bra: Mirbségkoltségek a folyamatdigondolkodasmaéd alapjan

| MinGségksltsagek

Hibamegelozesi Vizsgalati Hibakoltsegek
kéltségek kiltségek |
Belso Kilso
hibakédltségek = | hibakéltségek

A mindséggel kapcsolatos kdltségelemek ismeretében a
mindségiranyitds szabalyozasi folyamata a kovéikégpen
alakulhat:
1. Kritikus koltségpontok azonositasa,
2. Olyan koltségelemek azonositasa, amelyek a kortdleee
megszokott koltségekhez képest kiugréan magasak,
3. Ertékelés az idsoron képzett mutatok alapjan (pl. adatbazisok).
A legjelentisebb optimaland6 bemeneti hatasok:
e Apiac igényei és a szallito képességei,
« A szallitott mennyiség,
e Mérhet) és beallithaté paraméterek,
e Adolgozék képzettségi szintje.
4. Intézkedési javaslat megtétele, amennyiben a rééstetbérték
szignifikansan eltér az elvarttél.

[.5. A min éségugyi folyamat elemei

A minéség megteremtésének és egy masik fél szamara &ortén
atadasanak létezik egy létrehozas - kozvetitésadaat — atvétel
elemekisl allé folyamata, melynek elemei a kovetkkhen
foglalhaték dssze:

1. Minéséglanc (Létrehozas): A szervezeten keresztil akar
gyartorol, akar szolgaltatérél van sz6, az un. dséglancok, azaz
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kilss és bel§ vew-szallitd kapcsolatok sorozatakéntiikiidik.
Mindenki vewje az ebzé folyamatnak és szallitoja a kdvetkerk.
A lanc elszakadhat egy ember, egy alkatrész, eggghibaja miatt,
amelyik nem elégiti ki a belsvagy kil$ vewjének az igényeit.
Altalaban a hiba mindig a szervezet és a ke talalkozasanal
jelenik meg.

2. Szallité (Kozvetités):Az a szervezet, amely a ek a terméket

a rendelkezésére bocséatja. Pl.: gyar, Uzlet, iskb&nk, korhaz.
Mindannyian vetk és szallitok is vagyunk egy személyben. Példaul,
egy tanar szallitéja egy tananyagnak, mert meggaaihallgatoinak,
akik vesk, de ha nend irta a kdnyvet, amill tanit, akkor vedje
annak, aki irta.

3. Termék (az Atadas targya) melylehet:

- gyarban, rihelyben edallitott termék (tégla, bator, ruha),

- szolgéaltatas, mint az étterem A&ltal nyujtott waas bank altal
végzett nfivelet, orvosi tevékenység, stb.- tanar altal towedlolit
ismeretanyag,

- szellemi produktum, pl. szoftver-fejleézdltal elkészitett program,
illetve

- szervezeti tevékenységek, folyamatok eredménye.

4. Vew (Atvétel): Az, akinek a szallito a terméket rendelkezésre
bocsétja. A vebket a kdvetked csoportokra lehet bontani:

Direkt (kozvetlen) vew: Aki fogyasztja, hasznalja és/vagy fizet érte.
Indirekt (kbzvetett) vevé: Azok az egységek, csoportok, vagy
szervezetek akikre hatnak vagy potencidlisan hadatn szallitd
tevékenységei. Ha nem vesszik figyelembe az indivekoket,
akkor veszélybe keriilhet a céglink, tevékenységink.

A vewbk csoportositasa mas ismérv alapjan is elképzilhigly
beszélhetiink:

Kilsé vewk: Lényegében véve a végvasarlo, aki megveszi a
terméket, vagy az alvallalkozé, vagy a szallito.

Belss vewk: Akik lehetnek az déallitAsban résztvév részlegek,
akik egymés vedi, a részlegen belil minden egyes dolgozé, aki a
masik dolgoz6 vesje, illetve a folyamaton belldl minden egyes
részfolyamat, amely egyben ad# részfolyamat vejje is.
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A vewdk igényei egyrészt meghatarozott, definialt igénym#srészt
kimondott és latens, vagyis rejtett, nem konkrédtizlvarasok.
Ahhoz, hogy egy termék sikeres legyen fogyasztéélén, a veit
oktatni és képezni kell. A vék igényeit csak a belsfolyamatok
megfeleb mikddése esetén lehet kielégiteni.

[.6. A min éségugy rendszerelv i megkozelitése

A mingséglgyi rendszer olyan szervezeti rendszer, amalyaban
foglalja azokat a szikséges folyamatokat, eljardisok
tevékenységeket, eszkdzoket, fébsiégeket és hataskoroket,
amelyek egyittesen szilkségesek a és@g megvaldsitasara,
bizonyitasara. A sziikséges tennivaldkat nemze#g@zilismert és
alkalmazott szabvanyok tartalmazzak. Ezen szalmkanglents
részét az ISO (International Standards OrganizslitantalmazzakA
mindségligyi rendszert két céllal alkalmazzék a szervezetekben:
1. a mimdségre vonatkozd célkizések teljesitésének biztositasa,
illetve
2. bizonyitani a vasarloknak és a kivulalloknak, h@ggzervezet
képes a miiségre vonatkoz6 igényeket teljesiteni.

A szervezeteknek szervezeti kovetelményeik, kynlirés tgyfeleik
ismeretében kell felépitenilk néiségiranyitasi rendszereiket. Ez a
folyamat a fel§ vezetéstl szarmazé midségiigyi kezdeményezéssel
(quality initiative) kezddik, amely kijel6li a prioritasokat, a kezdeti
célokat és felélsségi koroket rendel a nfiségiranyitasi rendszer
meghatérozdsahoz és kialakitdsahoz. Azok, akik |6tk a
mindségiranyitasi rendszer megvalodsitasaért, meghatiicoza
sziikséges éforrdsokat és a célok eléréséhez wedetyamatokat,
majd a midséglgyre vonatkozd figyelem felkeltését a teljes
személyzet szamara tartott szeminariumokkal és dstpz
programokkal efsitik.

Ezen tilmefien a vallalat altal elfogadott prioritasi sorrenadbés
stratégia szerint célokat és megvalésitandd véglerket
(deliverables) hataroznak meg. A termékek elkéétzilebre
megallapitott rendszeresékbzénként figyelemmel kisérik. Tovabbi
ersforrdsokat sziikség szerint vonnak be-é&hol az helyénvalé az
elért eredményeket nyilvanosan méltatjak és jutahala
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Amennyiben a mifségiranyitasi rendszer mar felépult, a figyelem
kozéppontja inkabb az értékelés és a javitas fadedm el. Egy
mindségiranyitasi rendszer végsélja olyan szervezet kialakitasa,
amely elkdtelezett a szervezet minden szemponthiitért
folyamatos javitaséara, beleértve ebbe a termékeketgaltatasokat,
eljarasokat, folyamatokat és az emberi tétyez

Fontos momentuma tehat a éeglgyi folyamatnak a rendszeres
visszacsatolas, a korforgas fenntartasa, azéeiién és dnelldgmzés
megvaldsulasa. Ezt az iterativ gondolkodasmédomigteti a
Dawning-kerék névre ,keresztelt” ndiségugyi modell, mely jol
mutatja az akcidtervezés folyamatat, a korforgashésztvev
elemek kolcsdnhatasat (lasd 5. abra).

5. dbra: A Dawning -kerék

o T
E
C joere| téma-
vonatkogokijelolés
K / hatas. tenv
vizsgala téma-
A megallapitds E
EL-\ hatasvizs
LENY gala g- ellé
OR- lenin-| zés ered-
ZE tézkedés mén =
SELEKVES S

A mingségligyi rendszer tehat egy nyitott ajtdé a vasarnsra,
amin belathat és megbizonyosodhat réla, hogy att adg képes a
meghatarozott tulajdonsagokkal rendetketermék eballitaséara,
pontos hatariske, a vart aron.Egy szisztematikusan ikods
mingségugyi rendszer egysisitett cselekvési sémaja az alabbi
lehet:

> Ird le, amit csinalsz

> lgazold, amit csinalsz

> Csinald, amit leirtal
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Készits feljegyzéseket arrdl, amit csinaltal
Ellendrizd, amit csinaltal

Tervezd meg, amit csinalni fogsz
Ismételd az egészet eldllr

Y VVY

A legelterjedtebb nemzetkdzi ndisegbiztositasi szabvanyok,
ugymint az 1SO (International Standards Organizeid®®001, 9002,
9003 és 9004 éirasokat tartalmaznak arra nézve, hogy a
mindségbiztositasi rendszer milyen elemeket tartalmazde ezeket
nem irjak eb koteled jelleggel, azokat a sajatos kdvetelményekhez
lehet igazitani. igy pl. az 1ISO 9000 (1987) rendsek két alapelve
van, Ugymint az ©6nkéntesség, mely ajanlatos kéeteay és a
konszenzus, mely k6z6s megallapodasdikddik: ipari, miszaki és
Uzleti szakemberek megallapodasa alapjan jott, Ipiaeorientalt.
Mindezek mellett azISO 9000, és 9004ovabbi alapelveket és
iranymutatasokat szolgaltat a régggigyi rendszer létrehozasahoz:

6. dbra: Miségiigyi rendszer létrehozasanak ISO elvei

MSZ EN I1SO 8412 T (1995-10)
Fogalom-meghatarozas
Mingségiranyitas és mhségbiztositas

Szakszétar
|
MSZ EN ISO 9000
Szabvanyok hasznalata, kivalasztasa
MSZ EN ISO MSZ EN I1SO 9001 T (1995-10)
29004 (9004) Tervezés, fejlesztés, gyartas, telepités|és
A minéség- a vewiszolgéalat mifségbiztositasi
irdnyitasra modellje
_gsa MSZ EN ISO 9002 T (1995-10)
minosegugy! Gyartas, telepités és a ¥svolgalat
rendszer mindségbiztositasi modellje
e'emlf”e, MSZ EN 1SO 9003 T (1995-10)
ygnat IOZE Végellerrzés és a vizsgélat
Iranyelve mindséabiztositasi modell
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I.7. A mindéségugyi rendszerek fejl édési
allomésai

A szervezetek mifséggel kapcsolatos viselkedését egyrészt a
mindséglgyi feladatok komplexebbé valasa, masrészt gpedi
felligyeleti tevékenységek kiterjedése jellemzi, yakl fejlédési
allomésait az aldbbi dbra szemlélteti:

7. dbra: A mibségmenedzsment rendszerekdidfise

TQaM
Mindség-
iranyitas

Mindség-
biztositas

Mindség-
Minéség- szabalyozés
ellenérzés

Onellendrzés

A minéseégfelligyelet szintjei

idd/év

T T T T T T
1900 1920 1940 1960 1980 2000

A minéséglgyi .rendszerek” alapjat a szervezet -értéktdrem
folyamatelemei esetében végrehajtott Onélirési tevékenység
jelentette, mely a dolgozok esetében inkabb a nheliék
megtartasara iranyul6 ,6nvédelmi” tevékenységndktekinthet.

A mingségellerzést mar kilon e feladatra kiképezett és alkalttazo
személyek (mi6ségellerok), vagy szervezeti egység (MEO -
Minéség Elledrzési Osztaly) végezte, mely eljaras lehetett minde
végtermékre Kkiterjatl vagy csak egy sorozat élsnmintadarabjat
érint, illetve szlréprébaszéellersrzés.

A minéségszabalyozasi tevékenység a dwéygi  szituacio
megallapitasan felll tartalmazta az estlegesenaurdt helyesbid -
korrekcids intézkedések kidolgozott mechanizmusait ezaltal
novelve a szervezet (thddési hatékonysdgat. A statisztikai
mindségszabalyozdshan (SQC= Statistical Quality Contral
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mindséget mar nemcsak ellgmik, hanem igyekeznek kézben tartani
a folyamatot, s fontos szerepet kap a hely8sbitékenység.

A mindségbiztositds annyiban Iépi tal az egyshér
mindségszabalyozast, hogy az kiegészil egy hibarbegst, Un.
prevencios szemlélettel. A néiségiranyitasi tevékenység integrativ
médon magaban foglalja a termékek és folyamatokésdigének
tervezését, a megvalbsitds soran tértémnsségelleldrzést és —
biztositast, valamint a mbségfejlesztési tevékenységet is. A TQM,
vagyis a Teljeskdr Min6ségmenedzsment tulajdonképpen az egész
szervezetre kiterjéd mingségiranyitast jelenti, mely fokuszaltan a
vev6 megelégedettségének megszerzésére irdnyul. Neapgaina
TQM megfeleb mikodéséhez a vezetésnek kellidgéznie azokat a
valtozasokat, melyek révén a rgeg a véllalati kultira részévé
valik. Az ily modon definialt mifiséggel foglalkozd szervezeti
rendszerek egymashoz val6 viszonyat a kovétébra szemlélteti:

8. abra: A mibdségligyi rendszerek kapcsolata

Mindségiranyitas

Minéségbiztositas

Minéségszabalyozas

Mindségellendrzés

A TQM nem tekinthet tokéletesnek, am lathaté az a trend, hogy a
vezebktsl egyre szélesebb vezetési eszkdztarat kivan mpma
helytallas. A kdvetket fejezetekben a legfejlettebb formakra, vagyis
a Minéségbiztositdsra, a Miségiranyitasra és a TQM —re, mint a
hazéankban is leginkabb koveténszisztémakra koncentralunk.
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Il. Min 8ségbiztositasi médszerek, technikdk  és
eszkdzok

A piaci versenyben dofittényed a j6 mirdsédi termékek és
szolgaltatasok realis aron tértékinalata. Minél nagyobb az eltérés a
kdvetelményekdl, annal nagyobb az a véllalat vesztesége anyagban,
energiaban és @&@hunka-raforditasban. A hibaelhéaritds Iékége
azonban a végtermék kiszallithsa utan méar nagyekébs vagy
hatalmas koltségekkel jarhat, ezért a gyartd szete& mindezek
elkeriilésére fiszaki és szervezeti-szervezési intézkedéseket tehet
Ezen intézkedések dsszehangolt rendszere éséghiztositas, mely

a vezelbség eszkoze a tervezett B8g megvalédsitasara, s a dev
kapcsolatokban a miségbiztositas a bizalom alapja. Ezt a
meghatarozast  kiegésziténd a  szervezetek {Rodésnek
szempontjabdél a miségbiztositas az a tevékenység csoport, amely a
bizalom megteremtéséhez sziikséges dokumentalraigyftieékokat
szolgaltat minden érintett szadmara, hogy a szetiveze
tevékenységekkel létrehozott outputokkal szembemasatott
mindségi kbvetelmények teljesiilni fognak.

A meghatarozasbdl kovetkgan a mibségbiztositds kifejezés
gyakran a dokumentalast és adminisztrativ munk&athatja a
vezetés eszébe, azonban ez csak nem mégel&lépitett rendszer
esetén okoz tuldokumentélast, pl. hozza ner #macsadd, vagy
nem megfeldlen kiképzett bets munkatars alkalmazasa esetén.

Magyarorszagon miiségbiztositasi rendszernek hivtdk az MSZ EN
ISO 9001:1996 szabvany alapjan kialakitott valledayitasi
rendszert, melyet az ISO 2000 -ben kiadott (j, KBID1 valtozata
valtott fel, s amelyet a Magyar Szabvanyigyi Test@001-ben vett
at. Az I1ISO 9001 rendszerek kiépitésének kovetelmiéngz 1.
Melléklet tartalmazza.

Annak érdekében, hogy egy adott fieégligyi rendszer megfebel
moédon  kerdljon  megtervezésre és  megvaldsitasra, a
mindségbiztositasi célkizésekhez illeszkédmaddszerek, technikak
és eszkdzok alkalmazasa sziikséges. Ezek viszohpéetkesd abra
szemlélteti:
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9. dbra. A mifiségbiztositdsi modszertan komponensei

modszerek

L | techribdE

Rl AR A

A mobdszer fogalma &ltaldnossagban Ggy hatarozhatg, mint

valamilyen munkafeladat, példaul szoftvesdlitas, elvégzésének
j6l szervezett mbédja. A tovabbiakban a #ségbiztositasi
tevékenységek esetében leggyakrabbdforelulé modszereket és
technikakat fogjuk bemutatni.

r_ .

I.1. A Just In Time, vagyis a ,JOl Id ozitett
Termelés” modszere

A Just in time (tovabbiakban: JIT) termelési és daégbiztositasi
rendszer a 70 -es, 80 -as évek japan ,csodafegyeierézamitott az
amerikai és eurOpai véllalatok kozt. Ezek a szalaslb kesdr
pirulaként nyelték le, hogy a szinte seméhifelkapaszkodo japan
cégek dsszehangolt piaci stratégidjukkal és azrilddasszisokkal
hatékonyabb gyartasi szisztémaval sorra kebelezikdwkat a piaci
szegmenseket, melyeket sajatjaiknak és bevehateltdnttek. A JIT
elv négy alapelvre épiilt, melyek a kévetilez

* nincs raktarkészlet,

e rovid szallitasi idk,

« kis mennyiséd és gyakori beszallitas, végll
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e kivald  minésédi, hibamentes termékedallitas és
végtermékek.

Ha a JIT jol ntikddik, az ellatdsi lancban résztébvmindegyike

nyerhet , mégpedig:

« allandg, j6 midsédi aru késziilhet,

» aszéllitasi ik garantéltak lesznek,

« allandod és éfe jelezhat az igény,

« gyorsabb, hatékonyabb kommunikécios csatornakukdak ki,
pl. elektronikus adatcsere (EDI) révén,

« beszélliték kozelebb keriilnek a vallalathoz (athekedni kell
az ellatasban esetleg bekodvetkeaveszélyek mérséklése
érdekében),

*  Kkolcsonos bizalom alakul ki, illetve

« termékfejlesztés koltségeinek kdzds viseléséserkerulhet.

A JIT bevezetésével felmerilhetnek bizonyos prolémint pl.:

+ afeld vezetés elkdtelezettségének hianya,

« eleinte gyenge termékndiség,

* adolgozok rossz hozzaallasa, tamogatasuk hianya,

» az alkalmatlan szallitasi rendszerek,

» az ellatasi lanc kommunikacids rendszerének loissggai stb..

MindezeklBl kovetkedien a menedzsmentlib feladatai a JIT

bevezetésekor:

» elkdtelezettség a folyamatokban megleeszteségek,
felszamolasara

» elkdtelezettség az innovacio iranyaban,

*  j6l motivalt és rugalmas munkdebiztositasa,

* rugalmas gyartérendszerek kialakitasa, tartadglakitasokkal,

« tdrekedni a mibiségben aulla hibaszazaléfelé,

» szelektalni az alkalmas beszallitokat,

* hosszu tava kapcsolat kialakitasa a szallitokka vetikkel,

« felkésziini a gyakoribb, kisebb tételnagysagulisasokra,

* megbizhat6 szallitasidtkialakitani, s

e kiépiteni az EDI (elektronikus adatéatvitel) konmmikécios
kapcsolatot a szallitokkal.
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[1.1.1. A JIT bevezetésének feltételei

1. A szellemi feltételek:

A JIT médszerének kifgjdléséheaV. E. Demingadta meg a végs
Iokést. Deming mi6ségjavitd elméletében kilonbséget tesz a
vallalati valtozasok specidlis és kozonséges okmok. Allitasa
szerint képessé kell tennie a vallalatnak az dsdolgoz0jat, hogy
felismerjék a fennallé szervezeti rendszer hilskpgy folyamatosan
torekedjenek a szisztéma fejlesztésén. A JIT gatdalapjat jeleri
kaizen fogalmaban megjeléminsségi szemlélet nemcsak a termék
(produc), de a folyamat groces$y mindségének a folyamatos
emelését is jelentette egyben.

Természetesen mindez azért fontos, hogy akegényeit a cég
képes legyen kielégiteni termékeivel, szolgaltat@sal. M. Juran
azonban még ennél is tovabb ment, amikor deklatddtgy a vallalat
megkillonbdztet Un. kilsés bel§ vewket, vagyis ravilagitott arra,
hogy a szervezetek szamara nemcsak a végfogyastémyitése a
Iényeges, hanem a porteri hozzaadott - érték lahéskzes elemének
mindségi ellatdsa. Tehat a termék - és folyamatterveZépesztés
soran a preventiv innovaciés szemléletet be kdlleapa vallalati
folyamatokba, igy az altala megfogalmazott elkezfdlh és
elkeriilhetetlen koltségek kozil azéebi eliminalhatova valik.
Amennyiben a veik is érzékelik az igy megteremtett dagget (
perceived qualit)’, a stratégiai célok is elérlée® valnak. Hogyan
definidlhaté akkor valdjaban a kaizen értékrendje:

» A kaizen fejlesztést jelent ... a maganéletbarcsalad
életében a tarsadalmi életben és a munkahelyen
egyarant. A munkahelyre vonatkoztatva a kaizen
folyamatos fejlesztést jelent, amely a wét#ekezdve a
munkéasokig mindenkire vonatkozik.”

! Garvin, D. A.: Competing on the eight dimensiorisqaality, Harvard Business
Review, 1987. nov .- dec., 107. old.

2 Dr. Polgar Veres, A. - Carson, J. K.: A riség menedzsment bevezetésének és
alkalmazaséanak alapjai, TQM International Ltd.y&il Rt., Bp., 1996., 53. old.
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A kaizenlényege a mar kiemelt folyamatos fejlesztés. Adalatos

fejlesztésben nem a fejlesztés nagysagan, vagyyarawan a

hangsuly, hanem annak folyamatossagan és lendiid&m szamit,

ha a fejbdés kicsi, a Iényeg, hogy allandd innovaciés nyoalatt
tartsak a folyamatokat. A kaizen értékrend kiégitgen idigényes.

Az el kaizen elv alapjan tkods rendszert 1962 -ben vezették be a

Toyotanal, kozel 3 évi munka eredményeként. A tzigdetok

alapjan,Womack és Jonés szervezetfejlesztési légitkilonbdztet

meg a JIT alkalmazasa esetében:

1. Definidld a vallalat értékeit a stratégiabohKiulva, s fejezd ki
ezeket a veégfogyaszté szamara specifikalt termékioesly
specidlis képességekkel, arral és termelési cidusndelkezik!

2. Hozz létre teljes értékiranyzatot minden eggemékre, illetve
termékcsaladra és sziintesd meg a veszteségforrdsoka

3. Tedd folytonossa az értékteremtési eljarasokat !

4. Tervezd fogyasztéid ellatasat azokkal a termkddelmelyeket
kivannak és akkor amikor kivanjak (custom - degigrduct)!

5. Uldozd a tokéletességét !

Tehéat ebszor is belévé kell tenni a szervezet és az alkalmazottak
szamara a kaizen megkovetelt gondolkodasmodogksazitan lehet
elkezdeni annak a gyakorlatba valo atlltetését,yisag JIT
alkalmazasat. A legmagasabb szint eléréséhez igy2kb3 év
sziikséges.

2. A targyi feltételek:

a. Termék - kereslet oldali korlatok:

A piacot és a fogyasztot csak Ugy lehet megszedezniegtartani, ha
minden egyes termék ndisége megfelel, vagy tllszarnyalja az
elvarasokat. AzS. Shingodltal megfogalmazott ,nulla hiba” elv
(japanulpoka yokeangolulzero defeg a termékbe és a folyamatba
beépitett mitiség altal kizarja a hibas gyartmany piacra jutisat.
Ehhez természetesen olyan gyartasi folyamat székségely
megfeleb paraméterek vizsgalataval magéaban foglalja a fohtas
minéségelledrzést. igy tulajdonképpen olyan onfejlégszendszert
kaphatunk, mely preventiv innovéaciés tevékenységéwegebzi a

3 Womack, J. P. - Jones, D. T.: Beyond Toyota: Howdbt out waste and pursue
perfection, Harvard Business Review, 1996. szegitt.; 141.old
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hibdk kialakuldsat, biztositja az allandéan magaal fminiséget,
illetve a kaizen elvll kdvetkedien a felmerild problémas eseteket
haladéktalanul orvosolja.

Fontos termékjellentge a JIT technoldgiaval &llitott arunak az
innovativitasa. A termékben réjlfejlesztési lehéségek alkalmat
teremtenek a kébbiekben a gazdag fajtavalaszték kialakitasara.
Ugyanakkor ezzel a metddussal kévetni lehet a xé@kony piacok
gyors termékfejlesztését Un. organikus fejlesztéssely az eredeti
alaptipus jellemiinek fokozatos javitasat jelenti.

A kinalati megfontolasok mellett a keresleti monuenbk is
befolyasoljak a JIT filozofia életképességét. Mimdgllalat alma,
hogy megléé kapacitdsait folyamatosan és teljesen kihasziigjja
hogy ehhez a kereslet egyenleteésithki megjelenése tarsul. igy
nem alakul ki tultermelés, felhalmozodd, pangé letek és
kapacitds - kihasznalatlansag, mely raktarozakigiegovasi stb.
koltséget, vagyis veszteségatudg jelentenének a vallalat szamara.

b. A folyamatspecifikus korlatok:

JIT folyamata az ,éppen &ben” elvre épul, melynek célja, hogy a
termelt arut éppen dhen juttassa el a fogyasztohoz, a félkész
terméket éppen #ben a kovetkez munkaallomasra, illetve az
alapanyagokat és@&orrasokat éppen é&iben telepitse a felhasznalasi
helyre. A JIT tehat nem azzal foglalkozik, hogy dolentélja a
felmeriib hibakat, hanem hogy az adaptiv kreativitasnak Keizent
jellemz’ folyamatos fejlesztésnek megoldasra vard problémak
adjon gy, hogy feltarja a hiba - hatékonysag émésdigvesztés
tényleges okat és forrasait a gyartasi folyamatbés a
termékfejlesztésben.

A termelési folyamatban azonban nem elszigetelt kaudllalék
(Quality Circleg. A specidlisan kialakitott munkavallaléi csopdrto
altalaban 5 -108sek, és harom kiemelt feladatuk van:

1. Vallalaton belili koordinacié és informacioarasmbkegitése,

2. Emberi efforrasfejlesztés, és

3. A folyamatos innovacio serkentése.

Természetesen mindez csak akkor tuikaani, ha az alkalmazottak

csoporttudata, vallalati elkotelezettsége és Ikdisdi efs és
megingathatatlan , vagyis ha motivaltak, hajlandéafejlesztésre.
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Masrészél képesek az innovacids fejlesztésre, hiszen ragaci
képzésiikkel lehéségiik nyilott a teljes gyartasi folyamat mély
attekintésére, ahol kompetenciat szereztek a kaik@hmazasara.

A JIT metddus minimalis készletekkel mitkodik. A készletnek
ugyanis két rossz tulajdonsaga vanjsebr is a benne all&ke
mozdulatlan, nem hoz hasznot (egportunity costliehet a ékével
szerezhét kamatjovedelem), masrészt pedig elfedi a termelés
kiegyenlitetlenségét, a hatékonytalansagat (pl magkejtszazalékot)
és a szallitéi megbizhatatlansagéay a készlet ugy viselkedik, mint
a tenger, mely elrejti a termelés zatonyait. Az efppdben elv
gyakorlati érvényesitése itt annyit jelent, hogplgamatszervezéssel
olyan illeszkedést kell létrehozni a munkamletek kozt, hogy azok
éppen idben tudjdk egymas szaméra prezentalni, illetve knasi
oldalrdl atvenni a félkész termékeket. Ezaltal mégik a készletek
felhalmozasanak kényszere, hiszen nem lesznek rléeltut
félkészgyartmany pufferek, sem hianyok.

Ahhoz, hogy ez utébbi allitds teljesiljon, szikseégn olyan
beszallitokra, akik outputjukat, ami a cég szamara inputot jelen
ugyancsak a megfetelidében tudjdk a kovetkéz megmunkalasi
fazisnak atadni. Ez azonban csak akkor teljesilmeta kooperald
véllalatok Osszehangolva tevékenységiket, stratékggcsolatot
épitenek ki egymassal.

A szallitasi és termelési folyamatok vezérlésénékismere &anban

- lyukkartya rendszer. Létezik egy - és kétkartyas formaja,
Iényegulk viszont ugyanaz: A kanban segitségéveiogan nyomon
lehet kisérni az anyag, termék (tjat a termelé$jafoatban és
kontrollalni lehet a felmerdl keresleteket az 6sszes megmunkalasi
allomason?

A JIT az idiszaki rendelés leosztasat ugy oldja meg, hogy a
termékvariansok aranyos részét gyartia a tefsaelagon
kiegyensulyozva, ami annyit tesz, hogy a kiloribderziok egymast

* Krajewski, L. J. - Ritzman, L. P.: Operations mgement: Strategy
and analysis, Addison - Wesley Publ. Comp., ReadMgssach.,
1996., 730. old.

® A kanban kartyak megjelenési formairél és a readsaikddésés|
bévebben: Gaither, N.: Production and operation mamamt, A
problem solving and decision-making approach, DnyHeess, USA,
1990., 522 - 523. old.
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felvaltva kodvetik. Aheijunka elv megvaldsitdsa elbbkovetkezen
csak ugy lehetséges, ha a folyamat - és termégiefle ,tamadja” a
setup time - okat, és azt radikalisan addig csdkkeagy az atallitas
elvégezhet legyen a gyartas kézben. Hatasara a vallalatespiaprol

- napra a termékei iranti piaci keresletet termadig, mialatt néveli
termelése hatékonysagat és megkiméli magat aid éblaz idleges
készletezéshd szarmazod készletezébt Teszi mindezt ugy, hogy a
folyamat mirbségével kizarja a hibas termék piacra kerilésének
esetét.

Ezt a rendszerjelleniz a kaizen elvéll kovetke®d folyamatos
preventiv miségi innovacié és poka yoke elv mellett ajidoka
elv, és az arra épdilandon zsin6ros mechanizmusamasztja ala. A
jidoka el jelentése a kovetkéz Barmilyen termelési probléma
legyen, azonnal tedd lathatova, és Aallitsd megrraeiést, mikor a
problémat felfedezték. Vagyis, ez az elv agy épétia mibséget az
eléallitasba, hogy kizarja azokat aiveleteket, melyek az esetleges
selejtbe beépitéssel kéltséget okoznanak. Kilénbemaga a JIT
filozéfidja kizarja, hogy folytatni lehessen a tedést, hiszen
amennyiben a zero defect elv nem teljesil, agybafbirast azonnal
meg kell sziintetni. Csak ezek utan folytathat6 &tgg.

Az andon zsin6ros rendszer a jidoka elv gyakorlaga atiltetését
jelenti. A munkaallomasokon az alkalmazott jelezbetaltala észlelt
hibat, mely koéfdhet a termékhez, de lehet akar aivetet
elvégzéséhez elégtelersidennyiség is, mely kijavithatd . Ebben az
esetben az alloméas felett kigyullad a hibat ekarga fény, s a
dolgozé segitséget kap a szalagon dolgozé kigéhidzonban ha a
hiba sdlyos, vagy a rendelkezésre allénicbellil nem orvosolhato,
ugy a munkads megdllithatia a szalagot, a piroséesigomb)
meghuzasaval. Ezen esetben a szalag nem indultowdly a hibat
ki nem javitjak az alkatrészen, vagy a folyamatban.

[1.2. Min 6ségugyi technikak

A minéségigyi technika fogalmat a kovetkezmddon
definialhatjuk:

® Lasd: Toyota Motor Manufacturing USA Inc., esettamany,
Harvard Business School, 3.0ld.
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.Meghatarozott folyamat vagy tevékenység, amelyet a
mingségjavitds vagy a migéglgyi szemléletformalas
eldsegitése céljabol hasznalnak."

Emellett, az eszkdzok segitséget nydjthatnak egghnika
alkalmazasa sordn a célkitsek elérésében, pl. egy szoftver
létrehozasaban. Az eszktz gyakorlati értéke azofimgmattol, hogy
milyen technikara és mekkora jartassaggal hasinajahsl azt a
kovetkeztetést is le lehet vonni, hogy a technilka az emberi
Ugyesség nem valaszthaték el egymastol és emiaticlkanikak
hasznalata a személyzet jartassaga nélkil nem érsem jobb
mindséget. A modszer, technika és az eszkdzok céltsidtasznélata
képezi a modszertan egyes komponenseit. Asséigligyi technikak
kivalasztasanal a kovetk&#sbb szempontokat érdemes értékelni:
e tipus,

* meghatérozas,

» vérhat6 haszon,

« bevezethdiség,

- fenntarthatésag,

« teljesség,

» igazolhatésag (verifikalhatésag),

« alkalmazhatésag (informatikai terdleten),

» kapcsolat szabvanyokkal.

A kilénbdd mindségbiztositdsi mobdszerek, eszkdzok és
technikak alkalmazasa bevezetésének kdvetelményei:
A technika definidlasaA technikat a sziikséges mértékben le kell irni
annak érdekében, hogy potencidlis alkalmazéivatitetni lehessen.
Hangsulyt kell helyezni arra, hogy a technikanakyén valamilyen
meghatarozott célkizése vagy dbb sulypontja, valamint
megallapitott alkalmazasba-vételi terjedelme.

Varhaté haszoms technikdk alkalmazéséara vonatkoz6an egyeéttelm
adatokkal kell rendelkezni ahhoz, hogy hasznukatorbjitani
lehessen. Ahol erre lelis€g van, a technikadk véarhat6 hasznat
szamszdisitheb paramétereken keresztiil kell értékelni (lasd a 10.
abrat).
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10. &bra. A szdmsZisithet) és a varhaté haszon viszonya

Mindségrigyi
technika

/_,./

//

Sedmszerilsithetd
haszon

Varhato
haszon

A&k

Fldallitdsi
Fedifsé

M
dgrfElszol ga

Megralosdt
rakidrellendreés

I gtértilést

Iddwpereséig

Bevezethéség: A technikanak a szervezetbe todéipevezetésével
és alkalmazasaval kapcsolatban Utmutatasra van ségilkEz
megvaldsulhat specialis képzés formajaban, de lehgitdl értéids
is az adott terlletre vonatkozé mérvadé munkak jamap Az
alkalmazas maédjanak vilagosnak és egyigzek kell lennie

Fenntarthatosag: A technikanak nem szabad személyiségeken
alapulnia és nem szabad érzékenynek lennie a gatben
bekodvetke# - akar kulcsfontossagu - személyi valtozasokra sem

Teljesség: A technikanak teljesnek kell lennie. Eredményeit
szamszdileg értékelhét adatok formajaban kell szolgaltatnia,
amelyek alapjan intézkedéseket lehet hozni, hasszjis.

Igazolhatésag: Annak, hogy a technika képes megvalésitani a
kitiizott célokat, igazolhaténak (verifikalhaténak) kelennie.
Amennyiben megfelél helyesbié intézkedésre kerilt sor, akkor
valamilyen pozitiv értelifnvaltozasnak kimutathatonak kell lennie.
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Alkalmazhat6sadg:Amennyiben egyes méségiigyi technikak az
alkalmazasi teruleten kivili #kodési terlletekd szarmaznak, meg
kell gy6z6dni az adott teriileten val6 alkalmazhatésagukrol.

A mindségiranyitasi rendszer kidolgozasakor a kovétkez
kategoridkhoz tartozé technikakat lehet - szikzégist - valasztani:

e human,

e iranyitas,

» felhasznal6-szolgaltato kapcsolat,

« folyamat, illetve

« termék alapu technikak (lasd 11. abra).

11. abra: A technikdk informatikai alkalmazhatdésaga
halszélkaelemzés szerint

Irdnyitds

Emberek

okuszctle meghesatle!

Mindségi szemlék
Fokuszdls megheszslés

Inditvanyozisi mecharizmusak

Mindsdgigyi
kétségfigyelds
Mindiség mérdszim)

Ming madilds

Fagan
[

0

Mindiségi
célfttizés

%Aﬁmmpm eligazitds
Fokuszili

Fokuszdlo
megheszélés

ilat

Avizsgalas

Halszilka slemads

Felhaszndlo - szolgdltato
Fapesolat

Folyamat

A fenti abra ezeket az dsszefliggéseket mutatjazhinahalszalka-
elemzési technikaval. A  kovetkeéz alfejezetek minden
eszkdzcsoportbdl bemutatnak 1 -1 gyakorta alkalmhaézohnikat.
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[1.2.1. Human technikak

Min éségi korok (Quality Circles - QC):

A mindségi kdr a dolgozok egy olyan csoportja, amelyreatit
valamely munkafolyamat iranti k6zos érdikés koti 6ssze és akik
onkéntes alapon tkodnek egyutt, hogy megtalaljak, kiértékeljék és
megoldjak azokat a probléméakat, amelyek munkahelyi
teljesitményiiket befolydsoljdk. A csoport egy valag vezed
irAnyitdsa alatt rendszeresen taldlkozik. Ez a tiedehet a
csoportvezét is, de ez nem szilkségszeAhol a mirbségi koroket
az egész szervezetben bevezetik, ott tobbféle mzdekulhat ki a
korokkel kapcsolathban. llyen pl. a tag, a vézet koordinator és a
vezetés.

A minéségi korok & célja az, hogy lehéséget adjon az
alkalmazottaknak a munkafolyamatokkal, illetve azjkitasaval
kapcsolatos véleményik, tapasztalataik megosztasdiacs
szerepik a projekt szervezeti hierarchiajaban, Inkivereniikddésik
Onkéntes. A  kilonbdz ipardgak szakéiivel folytatott
megbeszélések azt mutatjak, hogy szamos olyan ikechvan
hasznalatban, amelyek hasonlatosak a 6sdigi  korok
tevékenységéhez, pl. kommunikéaciés csoportok, Gsdigligyi
akcioprojektek, feladatspecifikus csoportok stb.hoA ezek a
csoportok nikédnek, mas mitséggel kapcsolatos technikakat is
alkalmaznak, pl. Pareto - elemzés, halszalka-elsmst®. (lasd
késsbb). Erdemes azt is megjegyezni, hogy a ds@ui korok
eredményességének megitélése eléggé valtozo. &xzirleg azzal
van Osszefliggésben, hogy a 6siégi kérok megvaldsitasi mddja
rendkivil valtozatos és valtoz6 az is, hogy milgdkdtelezettséget
mutat a vezetés a korok javaslatai tekintetében.

A mingségi korok alkalmazdsa sok hasznot hozhatnak a
szervezetnek. Ezek kozil a leglényegesebbek a ket

e javitjadk a munkafolyamatokat,

« csOkkentik a termék, illetve folyamat koltségeit,

« javitjak a személyzet hozzaallasat,

e novelik a munkaval kapcsolatos megelégedettséget,

« eltavolitjadk a mesterséges akadalyokat a munkagégfdes

« elésegitik a vezetéssel tortefobb kommunikaciot.
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Az elvek j6l meghatarozottak, de a munkahelyen \@@ezetésiik
gondos irdnyitast igényel. A szervezet vezetéséabls mérték
tamogatast kell mutatnia, hogy a dolgozék bizalarethga
csokkenjen. A sikeres bevezetésifeltétele, hogy a résztvék
megfeleb képzésben részesiljenek, amely kiterjed problémaldé
technikakra is, mint pl. 6tletborze, eligms grafikonok. Mivel a
csoportban val6 részvétel 6nkéntes, azt, hogy @&ségi kdrok meg
tudnak-e allni a sajat "labukon”, a szervezeteiilldealakult kultdra
hatarozza meg. Ha a vezetés figyelmen kivil hagga
eredményeiket, akkor biztosan felhagynak az dsgetmtiekkel.

A minéségi korok leginkabb olyan folyamatokra alkalmadhkat
amelyek ismétidé jellegiek. llyenek pl. a gyartassal, illetve
adminisztraciéval kapcsolatos szolgéltatasok. Nexdseirii, hogy
projektstruktaran belll hasznalhatdk. Viszont dggn kor specialis
célu csoportként foglalkozhat a projektekben alkedatt médszerek
értékelésével. Az is nyilvanvalo, hogy szellemi atnvégs és tobb
témakort feldled kérok nehezebben szervezbletmeg és tarthatdk
fenn.

[1.2.2. Iranyitasi technikak

A minéségligyi audit:
A mindséglgyi auditalast (quality audit) hivatalosan 8018402
szabvany a kovetkéképpen hatarozza meg:

"Szisztematikus és fliggetlen vizsgéalat, amelyreja
annak  megéllapitasa, hogy a  nigg@glgyi
tevékenységek és a hozzajuk kapcsolédé eredmények
milyen mértékben felelnek meg az jzetes
rendelkezéseknek és hogy ezeket hatasosan vadsitot

e meg, illetve alkalmasak-e a célkiések elérésére."
(1ISO 8402-1986, 3.10)

A vezetség szamara fiiggetlen beszamolét nydjt arrdl, laaggbre
meghatarozott célkizésekhez, eljardsokhoz és gyakorlathoz
viszonyitva megfelél -e a szervezet thodése és milyen a
hatékonysaga. Az auditdlasoknak szamos tipusaéseses szervezet
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(minéségiranyitasi) rendszerének auditalasatél egy kiroje

mindségugyi auditalasaig.

A bevezetés médja az auditdlas tipusatol &egg valtozik.

Mindségiranyitasi rendszer auditdlasara azonban soktakasi

szaktanfolyam és szamos szakkonyv is létezik. Abkdy tanfolyam

feltételezi, hogy a résztvé8k a sajat terlletikon szakékt igy az

adott szaktertlet specifikumai, illetve az aud#gélatechnika

alkalmazasa kozotti tavolsag athidalasara képesekauditornak

bizonyos emberi kapcsolatokra vonatkoz6 tulajdogahg is

rendelkeznie kell, igy pl. képességgel:

« akapcsolatteremtésre,

« alényeg megtalalasara, kiemelésére,

e a vezetés ftrividlis, illetve Iényeges vonatkozashkin
megkulénboztetésére,

e tapintat, diploméacia és diszkrécié alkalmazasara,

e a hatékony kommunikaciéra minden szervezeti szjnten

e akomplex vezéi konfliktusok tényszdr dsszefoglalasara.

Amennyiben az auditorokat kiképezték, a éségiranyitasi rendszer
mitkddik, a személyzet ismeri az auditalasi folyamasdtkor mar
egyszeii a technikat alkalmazasban tartani. Azonban a eerek fel
kell készilnie arra, hogy az auditalas eredméniagj@n - ha kell -
kdzbeavatkozzon, hogy biztosithassa az auditalaszaimbeni
kdvetelmények betartdsat. A nigeégligyi auditdlasok az auditalasi
beszamolék altal kielégitik a technikdk teljességrenatkozé
kovetelményét, mivel ezek minden olyan problémiftvie teendt
tartalmaznak, amellyel foglalkozni kell. Arra is| féehet 6ket
hasznalni, hogy kiemelésre keriiljenek a mashol lkslmazhat6
Ujitasok, ésszésitések.

Az auditalasi beszamoldban kiemelt minden probléhesdye teend
megegyezett ith belul elvégzensl helyesbitést igényel, amely
jelentheti a probléma megoldasat, de a vonatkozfarésl
megvaltoztatasat is. A kiemelt problémakra vonabkozaz auditor
egy Ujabb auditdlast végez annak biztositasaray laodpelyesbit
intézkedések teljesiiltek-e. Azonban megjegydenchogy a
mintavételezésre alapuld auditélasi technikdknéloedulhat, hogy
azonositatlan problémak maradnak.
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A technikat a MiBség Iranyitasi Rendszerben (MIR) is haszndljak,
igy er6l a folyamatrdl részletesebben még a l11.1.1.keZAefben talal
informaciot az Olvaso.

I1.2.3. Felhasznal6é—szolgaltaté kapcsolatot kezeld
technikak

Fokuszértekezletek:
A fdkuszértekezletek (focus meetings) technikajaridkyege a
felhasznaldk és szolgéltatok kozott fedémegértésbeli kilonbségek
athidalasa, valamint irdnyadas a feladat megolddsé&rdekeltek
szamara. A technika nagyon formalis, strukturalgkdeelitést kdvet
és leginkabb dodbird altal vezetett értekezletként lehetne leifni.
fokuszértekezletek elveinek érvényesiiléséhez azségas, hogy az
értekezlet fliggetlen legyen a projektiranyitasirdniehiatél, illetve
védett a szervezeti politikatdl. Eredményeseblhdraninent munka
megkezdése étt, a projekt elején kerul sorra.
A fokuszértekezlet sikere a résztékvmegvalasztasatol is fiigg. A
technika csak olyan résztughkre tart igényt, akik ismerik a egész
mitkddési folyamatot, akik aktivan hozza tudnak jarula
lebonyolitasahoz és/vagy dontési joggal rendeldeznedz
értekezleteket dhelymunka formajaban vezetik le, hogysdgitsék
az informacidgyijtéshez szikséges tudatos és koigrds légkor
kialakulasat.
A fokuszértekezlet olyan technika, amelynek sordellzasznalok és
szolgaltatok kozott mar a projekt korai szakaszékiatakithaté az
egyetértés a projekt kovetelményeivel, a koveteyakn
rangsorolasaval, a projekt iranyaval és a gyakddatkenységekkel
kapcsolatban. A technika alkalmazéséaval nyéreeervezeti éinyok
a kovetkedk:
e a minsség javulasa, a valtozasok csokkenése és ezatigbinla
termelékenység elérése,
e a kovetelmények jobb megértése kovetkeztében ankiva
termékek alallitasa gyorsabb,
e szorosabb és jobb egyetértés alakul ki a kulohbéthasznaloi
csoportok és a szolgaltatok kézott,
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* a befolyasos és felhatalmazassal rendélifethasznalok, illetve
szolgéltatok jelenléte lehité teszi a lényegi, még meg nem
értett kérdésekre vald 6sszpontositast.

A fékuszértekezlet nagyon formalis, strukturalt hggelitési maéd,

amely harom szakaszbal all:

e« a fokuszértekezlet &ti teendbk: amikor a legfontosabb
résztvevk megallapitiak és rogzitik a fokuszértekezlet
célkittizéseit,

« afokuszértekezlet lefolytatasa: amikor egy intenegytl négy
napig terjed értekezletre kerill sor, amely lete¢ teszi a
projekt  tovabbi  termékeihez  szilkséges  informaciok
Osszeggijtését. A fokuszértekezlet sordn a részbkev
jovahagyjak a projekt kovetelményeire, az értekezle
munkaanyagaira, a nyitott kérdések fé&einek megallapitasara
vonatkozo feljegyzéseket és megegyezéseket, valddatoitik
az értekezlet kiértékelésére szolgé@lidpokat.

* a fokuszértekezlet uténi teeitd amikor a fékuszértekezlet
kiértékelése és dokumentélasa torténik, valamifieis vezetés
szamara sz0l6 vedgtisszefoglalo készitése.

Megfigyelték azonban, hogy egy ilyen értekezlet esds

megvaldsitasahoz feltétlenil sziikséges

* arésztvetk alapos kiképzése,

+ afeldvezetés teljes tAmogatésa,

e a résztvetk telies munkailben tortén kozreniikodése, amire
akar négy nap is szilkséges lehet, illetve

e a foékuszértekezletekhez kapcsol6dd technikak begsee(pl.
parbeszédes prototipuskészités, funkcionalis  nemis|
adatfolyam-diagram, adatmodellek, konszenzuskeress
Otletborze).

Ez a technika a felsezetés és a résztvikv részéél teljes
elkotelezettséget igényel. Sziikséges tovabbé, hoggsztvetik
alapos képzésben részesiljenek, és tisztaban kgyekilonbdé
kapcsolodo technikakkal. A technika rendkivil nabgngsulyt
helyez az eredmények dokumentalasara. Ennek k&ében a
technika a végén szolgaltatia - a teljességhez sspis -
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szamszdisitett adatokat. Az é&allitott dokumentacio, példaul a
felhasznaldi kovetelmények, részét képezheti attdad hivatkozasi
alapjanak.

[1.2.4. Folyamat technikak

Ok-okozati diagram — Halszalka diagram:

A halszalka-elemzés (fishbone analysis) abrateétiiksznal az ok-
okozat Osszefliggések megdllapitasara. Ez a diagnaaf
latvdnyosan mutatja az dsszefliggéseket &sagi eredmények vagy
hatdsok és az ezeket kivaltd lehetséges okok ko26thévisl
kitalalhat6 médon az abra egy hal csontvazahoz rids@hol a
probléma, illetve a kdévetkezmény a "hal" fejéheziikeA fejtsl a
farokig futé gerinchl bordak indulnak ki, amelyek a problémaokok
legaltaldanosabb forrasait jelolik. Az altalanos résiokhoz -
halszalkak moddjara - tovabbi, jolI elkuldnitheproblémaforrasok
csatlakoznak (lasd 12. abra.)

12. abra: Példa a halszalka - diagramra

Példa ok-okozati diagram
készitésére: Egyedi kategoriak

FELHASZNALO

Hibas szoftver-
hasznalat

Rossz
telepités

Tréning

\ hianya
Elégtelen i
dokumentacié \qu'bas

Hibas hardver-
hasznalat

\ média Meghibasodasok szama
- s
i o 7 magas a szamitogépnél
Nem megfeleld Mechanikai /
illesztés sériillések /  Magas
Pt N Y -
/ hémérséklet
Hibas korrézié

Gyakori aram-

alkatrészek Y. kimaradasok

HARI:;WER KORNYEZET

Mikor hasznaljuk a diagramot?:
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1. Amikor a probléma elemi okait akarjuk azonositan

2. Amikor a problémara hato tényéet akarjuk rendszerezni és az
egymasra hatasukat vizsgalni.

3. Amikor a megléy problémak elemzése alapjan akarunk

helyesbib tevékenységet inditani.

Miért haszndljuk az ok-okozat diagramot?:

aokrwdPE

o

Strukturalt megkézelitést nyujt az elemi okokgtatalasahoz!
Batoritja a csapatmunkat és kihasznalja a cdagast.

Preciz kénnyen ,olvashaté” forma.

Hasznalata noveli a tudast és a rutint a prohiegoldas
folyamatéban.

Azonosithat6é az a teriilet ahonnan adatot keijteyyi a tovabbi
elemzésekhez.

Hogyan szerkessziilk meg?:

Nough,rwhpE

Adjuk meg a megoldand6 problémat és irjuk fel!
Mindenki pontosan értse!

.Milyen mértékben lehet kifejezni a problématB, (&, ...)
Gyiijtstink minél tébb okot a problémara.

Csoportositsuk az okokat.

Allitsuk 6ssze a diagramot.

Jussunk el az okok rendszerének lebontasawéas okokig.

Komplex esetekben gyakran igen nehéz trendeket haghdztetni

a fellé@ sok tényeé és szerteagazé kapcsolataik kdvetkeztében. A
halszalka-elemzés lelie® teszi a tényék altalanos kategdriak ala
valé besorolaséat, és a szignifikans mintak feligwsét. Egy adott
bordan megjeleh nagy szamua tényézaltalaban azt jelzi, hogy ott
alapvet gond van, ami tovabbi vizsgalatot igényel.

Szokés ezt a technikat otletbérzéken vagy a speai@hsségligyi
munkacsoportok értekezletein hasznalni a potescidli

problémaforrasok azonositasa végett, amelyekretd®amemzést
lehet alkalmazni (a Pareto -elemzést lasd késdbbreh fejezetben).
Ez a technika egyike azoknak az eszkdzoknek, aketiygemibségi
korokben hasznalnak. A technika j6l dokumentélt részletes
magyarazatai megtalalhaték a szakirodalomban. Ba®mérték
képzést igényel. A technika Iédfb ebnye az., hogy énmagaban is
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megall. A hasznélatara vonatkoz6 képzés utan eodélg"ad hoc"
maodon problémaelenizechnikaként alkalmazhatjak.

Masrészél az elemzés csak részben teljesiti a teljességienikai
vonatkoz6 dlirasokat, hiszen specifikusan problémateriiletekre
vonatkoz6 informaciét allit 81 A helyesbit intézkedéseknek
azonban valamilyen miiségjavit6 program keretében kell
megtérténniiik. A technika a problémateriletekeal@itos jelleggel
hatarozza meg. A javulas igazolasa érdekében aépnakeriletek
korilltekin®® meghatarozésara van sziikség.

[1.2.5. Termék technikak

Hibamadd és hatas elemzés (Failure Mode and Efficiep Analysis

- FMEA) - Hibatipus-, hatas-, és kritikusallapot eemzés.(Failure
Modes, Effects and Critically Analysis — FMECA):

Alapvetien a terméktervezés szakaszaban hasznalt technikfjjek
Iényege abban all, hogy a tervezett termék, vagjgaitatas dsszes
lehetségesen felmetiil hibajat megprobéaljdk még a tervezés
fazisdban megszintetni. Ennek érdekében az Osszeetté fél
bevonasaval team -eket szerveznek, ezek megviakgad
gyartdsban, hasznalatban, a szerelésbefi hdlaforrdsokat, azok
gyakorisagat és veszélyességét és azokat igyekezgeirtmany- és
gyartasfejlesztéssel megsziintetni.

A technika szisztematikus, amelynek eredményei reginikak
bemeneteként hasznalhaték, mint pl. hibagraf -eésm&omplex
esetekben azonban egy atfogé meghibasodasi elemaggon
idGigényes lehet és esetleg nem is lehetséges mindghilbdsodast
elére latni. Van olyan tendencia is (a technika halsg&ban), hogy
csak a szétséges meghibasodasi esetekre 6sszpontositanak.

A technikat a szakirodalomban megfékh leirjak, habéar a legtébb
példa inkdbb berendezésekre (pl. hardver) vondikoxz utébbi
idében keletkezett munkék a szoftverterilettel is kafatba hozzak
kilbndsen a biztonsagra kritikus alkalmazasoknhfl a szoftver
beépil a rendszerekbe, pl. robotika, repiilés sibtechnika a
meghibasodasok megeksére iranyul. Célsaemas, kdzvetlendl a
mindségjavitasra 6sszpontositd technikakkal egyutirabkani.
Minthogy a technika hasznalata ciklikusan valésutgmallandé
foglalkozast igényel. A javitAsok megfdlségének igazolasa az
egymast kovét ciklusok eredményeinek egybevetése atjan torténik.
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[1.3. Min éségbiztositassal kapcsolatos abrazolasi
technikak

11.3.1. A folyamatébra

Ugyan a legegyszéthb az dsszes miségelemzési technika kdzil a

folyamatdbra, de a legtobb segitséget nyuljtja azeds folyamat

fejlesztésére. A folyamatdbra latvanyosan mutaga ab folyamat

elemeit és az Osszefliggéseket. A folyamatabra tayékszkoz a

soros folyamatok bemutatdséara, dokumentalasara édbeld

Osszefliggések feltarasara. A folyamatabra megrautaigy

+ a véllalat hogyan fogadja a rendelést, miképp ‘ilkaga
kiszallithaté aru paramétereit, a csomagolast ézakitast a
rendelés alapjan,

« hogy mi torténik, ha a vasarld elfogadta vagy negaflta el a
rendelést

« hogyan hajtjak végre a partnerek aveleteket

A folyamatdbra hasznalatdnak eredményei, pozititadaa a

kovetkesdk lehetnek:

e Segit a folyamat attekintésében, megértésében,ohlépnak
helyének azonositasaban,

* Lehetvé teszi a felesleges vagy hianyzo [épések kimsdata

« Kijeldli az ellersrzési, adatggjtési pontokat,

e Segiti a teljesitményre hatd tevékenységek atiékatt

A folyamatébra készitésének médszere:

Hatarozzuk meg a folyamat hatérait.

Egyezziink meg a részletezés mértékében.

Hatarozzuk meg a folyamat Iépéseit.

Rakjuk azokat sorrendbe.

Szerkessziik meg az abrat.

Vizsgaljuk meg a diagram teljességét.

ogkrwnE

Néhany jotanacs a folyamatok abrazolasaval kaptteoia
« Atényleges rikbdést abrazoljuk, ne az idealist.
e A csoport tagjai ismerjék a szintaxist, és tudjakanalini.
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* Az ellerrzésre kérjink fel valakit, aki ismeri a folyamatde
nem vett részt a csapatmunkaban.

e Vizsgaljuk meg miben és hol kilénbozik a folyamdtuaz

idealistol.

A folyamatabra abrazolasakor leggyakrabban haszplitések a
kovetkedk (lasd 13. abra):

13. 4bra: A folyamat dbrazolashb grafikus elemei

7N
\_/

A folyamatabra-készités alapvetd

jelGlései
A folyamat bemenetét (kezdetét) és kimenetét (végét)
jelzi.
A mikddést, a [épéseket, a feladatot és a tevékenységet
jelzi.

Elagazast vagy dontést jelez. A kapcsolddo nyilak a
lehetéségeket jeldlik.

Informaciét jelol. Az elektronikus és a nyomtatott
dokumentacioéra kildn jeleket hasznalunk.

A folyamat irdnyat jelzi.

A kovetkez6 folyamatot vagy kiilénallé lapot jeldl.
(Az dsszekotd elem vagy folyamat ngvét irjuk bele.)

| FZARAS

A folyamatabrak alkalmasak arra is, hogy az abtdmttamat egyes

elemeihez eredménykritériumokat és kontroll paraneéiet lehessen
hozzarendelni, melyek az elemzett folyamat tenteereédménye

alapjan meghatarozott szamdzenutatok. Az eredménykritériumok
képzésének lépései a kovetidez

« A folyamatkdvetelmény meghatarozasa.

A kovetelmény megfogalmazasa kritériumok formajaban
A kovetelmény biztositdsa a kontroll-paramétereggitségével

(lasd a példat a 14. abran).
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14. abra: Az eredménykovetelmények képzése

Folyamatkdvetelmény — A tarolt
anyag minésége ne valtozzon

T=10%1°C Kontroll-
,“', P— Rel.parat.=30-35% pa raméterek
/| v 7 X
‘.“ | [4 ™ )A /J\; //_& N
[F— P v v \
t { Y ¢ \ { \
NP R S N
7?:\ / / //;\\
L/ ./

Eredménykritérium — Az anyag nedvesség-
tartalmanak valtozasa: £0,1%

[1.3.2. Pareto elemzés

Vilfredo Pareto olasz kdzgazdasz volt, aki felfiljyara, hogy egy
orszag gazdasaganak domdbbsége egy kisebbségbendésoport
birtokdban van. Ezt a megfigyelést szdmos mas @filatre is
kiterjesztették és ugy ismerik, mint a Pareto -alagy a 80-20
szabdly. Ennek szellemébendackl az, hogy azt a kis szamu forrast
megtalaljuk, a szervezeti folyamatokban, amelydat@k 80 % -aért
felelss.

A Pareto - elemzés az adatokat oszlopdiagram faétvadj abrazolja
€s megmutatja az egyes adattipusok szerintarellasok relativ
gyakorisagat. Az oszlopdiagram készitésekor szakabogy az
adattipusok éforduldsat csokkeh nagysagrendben rajzoljak meg.
Sok esetben azonban az adatokat transzformalniakélbz, hogy
igazi Pareto - gorbe lljon &l(lasd 15. abra). A Pareto - diagram
készités menete a kdvetkez

1. Vélassza ki a problémat amit meg szeretne aldani

2. Hatarozza meg az informacidigs tartalmat és madjat.

3. Jeldlje meg az adatijyes helyét vagy idtartamat.

4. Veégezze el az adatifjyést.
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5. Allapitsa meg a gyakorisagot.

6. Oszlopdiagramban nagysagrendi elrendezésbenzddjaraaz
eredményeket.

7. Rajzolja meg a kumulativ (6sszegzett) gorbét.

15. dbra: Egy Pareto — elemzés végeredménye

PARETO ELV

120

100

80

A technikat a dolgozdk a szervezet barmely szinfjasznalhatjak,
amikor adatokat ismertetnek tovabbi elemzés, Hetva
leghatékonyabb helyesbiintézkedés megtalalasa céljabol. Emellett,
a technika egyszér j6l dokumentalt és j6l magyarazza a
szakirodalom.

Més technikakkal, pl. a halszalka-elemzéssel egkélt azonban
alkalmazni, igy bizonyos képzésre szilkség vansAartos, hogy az
elemzéshez a megfetel adatok kerlljenek 06sszdgiesre. A
technikat elterjedten hasznaljdk a fiségi korokben, azonban a
technika folyamatos hasznalatdhoz képzés szikségesnyos
szervezeti vonzata is van, folyamatos hasznalatddapeé
mindségbiztositasi kdrdkben torténhet.
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11.3.3. A hisztogram

Ez az eszkdéz a sajatos rhedgi eredmények adatainak eloszlasat
mutatja, melyek példaul a szervezetek logisztikallem@ivel
kapcsolatban lehetnek a szallitash,idkiszolgalasi hanyad, arukar,
vagy az informaciés rendszer valaszideje. Ez amrindicio alapvet

jelensédi, hogy jobban megértsik a niseég eredményeinek és a
finanszirozasnak utkozéseit.

16. abra: Példak a hisztogram alkalmazasara

HISZTOGRAM
Eloszlasok abrazolasara

A= i= A=

dJlilE  SHlE

1

11.3.4. A vonaldiagram

A vonaldiagram az adatok grafikus 6sszegzését fautditrendben.

A vallalat egy rendszer vagy folyamat figyeléséesznalhatja ezt a
technikdt annak észlelésére, hogy annak viselkediégben
miképpen véltozik. Efssorban a hisztogramnal bemutatott adatok
esetén hasznélhato, de itt az adatékeddben vannak.

A 17.4bra példaképpen a készlet szazalékos pontitssautatja
idében. Meg kell jegyezni, hogy a grafikon a pontossagutatja és
nem a pontatlansagot. Ez segit a vallalatnak ssémteljesitmény
pozitiv szempontjaira iranyitani a figyelmet. Amii diagram
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mutatja, a készletpontossag a masodik héten 609i, aks
megkdzelibleg 95%-0s az 5. héten. Mindezek mellett a pongpssa
emelked trendje tinik kialakulni, és ez az elvaras.

17. &bra: Példa a vonaldiagramra

120
100

80 - /ON
60 1 /

40 -
20 1
0 T T T T T T T

Készletpontossag % -ban

[1.3.5. Ellenérzé grafikon

Az ellersrzé grafikon egy lépéssel a vonaldiagram utan kovéitkez
also és fels ellersrzé korlatokat meghuzva a folyamat atlaga alatt és
felett. A vallalat az ellefrzé hatarokat a folyamat eredményeinek
statisztikai feldolgozasabol vezetik le, a teljesiby-kritériumok
eldirasaval a vasarloi igényeket figyelembe véve.

Az adatok feldolgozdsa sordn meg kell kulonboztemnialtalanos
valtozokat és a specidlis valtozokat. Az elleési diagram hasznos
eszkdz a specialis okok éébrdulasanak felfedezésére és annak
bizonyitasara, hogy milyen altalanos okok létezmeg&dlis esetben a
véllalatnak kell felallitani a legfontosabb szemppkat a
kovetkezetes teljesitményre, mely alacsony valioiéketiséget
jelenthet. A specialis okokat megallapitva és ikige a vallalat
végrehajthatjia a logisztikai rendszerben a valtégtkat, a
folyamathoz tartozé természetes valtozasok mellett.
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11.3.6. Szérbdasi diagram / korrelacios grafikon

A korrelacids vizsgalat célja lehet példaul egy bstgozasi
paraméternek egy niségi jellemsdre gyakorolt hatasa (pl: a
gépkocsi sebességének hatasa az lizemanyag fogyagztagy két
Osszetartoz6 mifségi jellem# egymasra gyakorolt hatdsanak
meghatarozasa (pl: a sebesség és megtett Ut ka)salletve két
szervezeti tényéz Osszehasonlitdsa, amelyek egy daéyi
jellemzshoz tartoznak (pl: az acél keménysége és szakaédzaga).
A 18.abra grafikusan abrazolja a készletegyezés/blaszamat és a
készletforgalom nagysagat tételenként. Az elmééemnmndija, hogy
azok a tételek, amelyek gyakrabban mozognak &elmetnagyobb
szamban jutnak készletegyezés hianyos helyzetbedAiok a fenti
grafikonon alatamasztjak ezt az elméletet.

18. &bra: Példa a sz6rodasi diagramra

100 —
" T
;o e T A e
S o )27——+—-"-J..L-| e
N 20

o+ *‘H |
0 2 4 6 8 10

Készletforgalom tételvonalanként

[1.3.7. Az er6tér-elemzés

,,,,,

ellene hatd, akadalyozé &b (tényesk) feltarasa és meghatarozasa.
Ezéltal ebsegitheti a probléméara hat6d ténylezés 6sszefliggéseik
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kozos ebvel tortérd azonositasat, illetve lelfsgeget ad a pozitiv
hatasok disitésére és a negativok tudatos gyengitésére, aigyam
Osszpontositja a figyelmet a probléma alapwaitaira. A 19. abra a
tervezési idszikséglet szervezeti problémajanak elemzését jautat
be leegyszdisitve:

19. abra: Példa az@ér — analizis szervezeti alkalmazasara

Az erbtér-elemzés modszere

+ Probléma: A tervezési idészilkséglet hosszu.
+ Cél: Atervezés idoszikségletének a csékkentése.

+ Segitdé hatasok — Fékez6 hatasok
A tervezeési feladat vilagos Pontatlan, hianyos
megfogalmazasa adatszolgéltatas

Rugalmas szakhatésagi kéz- Foly. valtozé megrendelés

remlkédés a fellépd specialis | Szakhatosag nem elérhetd

kérdések tisztazasaban Tarstervezd késése
Hardver hattér Jelenlegi informatikai hattér
Kompatibilis szoftver Jelenlegi tervezd szoftver

11.3.8. Fa-diagram

E diagramforma célja egyrészt az dsszetett, atfwgok, grafikus

lebontdsa a gyakorlati megvalositas szintjére, @ésasra szervezeti

cél eléréséhez szilkséges feladatok, tevékenységeletes kifejtése,

a logikai kapcsolédasok bemutatasa (lasd 20. abra).

A fa-diagram hasznalatanak szamos pozitiv hatdsst ke szervezet

szamara, ugymint:

1. Batorit a megoldasok szélesebb kérben val6 &sées.

2. A csoport figyelmét a gyakorlati megvaldsité@yaba mozditja.

3. Felfedi a célok dsszetettségének ténylegesjéizimikozben a
részcélok megoldasra kerilnek.

4. Nyilvanvalova tesz eddig nem ismert kapcsolégasiokat.
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5. Segit megallapitani kiket érdemes bevonni a Iproa
megoldasaba.
6. Attekinthevé teszi a megoldas elemeit és dsszefliggéseit.

20. abra: A fa — diagram felépitése

Fa-diagram
Az elkészités moddszere

MIVEL? HOGYAN?
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[ll. A min éségiranyitas vallalati rendszere
A minéségiranyitas nemzetkdzi szabvany meghatarozasatszer

“.az a része az atfogd vezetési funkcionak, mely
kialakitia és megvalbsitia a ndiséglgyi politikat
(quality policy) (ISO 8402-1987).”

A fenti definiciobdl kdvetkeden, a mibségiranyitasi rendszer egy

olyan iranyitasi rendszer, amela szervezet bels szervezeti

rendjének efsitésével, az ehhez sziikséges dokumentacidk

létrehozéséval éri el ezt a céttilbndsebb beruhazasok nélkul

Melyek egy miségiranyitasi rendszer alkalmazasabdl szarmazoé

hasznok? Felsorolasként néhany a deégiranyitasi rendszer

mitkddtetésédl szarmazo6 éinyokhsl:

« Javul a szervezet piaci megitélése

* Vildgossa valnak a miiséggel kapcsolatos fetmiségek és
hataskorok

e CsoOkkennek a rossz ndiségltdl ereds koltségek

* A vezeti dontésekhez ndvekszik a felhasznalhat6 informacié
mindsége

o Javul az 4ltalanos szervezeti kultdra

Masképp fogalmazva, a ndiségiranyitds szisztematikus modon
garantalja azt, hogy a tevékenységek aizetbs tervek szerint
folyjanak, és eképpen lényegében két részdl: mit tegyen a
szervezet és hogyan tegye azt.

A szervezetnek 8kzor is tisztdznia kell, kik az tgyfelei és mi a
természete az altala nyujtott termékeknek és sltatgdoknak.
Ennek a megkdzelitésnek feldllr- lefelé at kell itatnia az egész
szervezetet azért, hogy minden egyes alkalmazétils és bel§
Ugyfelek igényeihez tudja viszonyitani a munkajadenényét. Az
Ugyfelek elégedettségét tehat mérni kell és tetvkkld késziteni a
koltségtakarékos javitas érdekében, amelyek megpidigat nyomon
kell kovetni és rendszeresen ki kell értékelni. &bhaz egyszdr
megkdzelitéstl kdvetkezik, hogy a szervezetnek mindig készeh kel
allnia javulasra és értékaranyosabb munkara kedkéilnie (optimise
value for money). Egy tovabbi kovetkezmény az isgyh az
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alkalmazottaknak az lgyfelekkel kapcsolatokat kedpiteniik és
javitaniuk kell azokat. A mitséget elkdtelezett és motivalt
emberekkel érjik el, akiket a letiségeket megterethtiranyitasi
kérnyezet (enabling management framework) segit:gamaa
mindségiranyitasi rendszer (quality management sys@ms). A
mindségiranyitads tehat az emberek és a rendszerek thddsa
egymashoz illesztése, amely a #sagigyet a szervezetsfint
stratégiahoz koti.

[1I.1. A Min 8ség Iranyitasi Rendszer (MIR - QMS)

Az ISO 9004 a mibiségiranyitasi rendszer keretét oly médon irja le,
hogy dokumentéaciét ir &€la kovetke#k szerint:

"Az intézmény  mifségiranyitasi  rendszerébe
befogadott minden elemet, kdvetelményt és rendsikez
szisztematikusan és rendezett modon, irdsban etigzit
irdnyelvek és eljarasok formajaban kell dokumerntaln
Ennek a dokumentécidnak biztositania kell a
mindségugyi iranyelvek és az eljarasok (tisiégugyi
programok, tervek, kézikdnyvek, bizonylatok) e@ség
megértését" (ISO 9004-1987, 5.3.1)".

Emellett az ISO 9004 a koveténdszervezeti eljarasokkal
kapcsolatban a kévetk&zitmutatast adja:

"Ki kell dolgozni, meg kell ismertetni és fenn kell
tartani az eredményes nésegligyi rendszerrel
kapcsolatos kilonféle tevékenységeket koordinald
operativ eljarasokat az intézmény daaglgyi
politikdjanak  és  célkiizéseinek  megvalositasa
érdekében. Ezeknek az eljarasoknak kell megadniuk a
mindgséget befolyasold kilonkhHztevékenységek, pl.
tervezés, fejlesztés, beszerzés, gyartas és éredkes
célkitizéseit és teljesitménymutatoit. Az 6sszes irdsos
eljarast egyszdien, egyértelien és érthéen kell
megfogalmazni, és jelezni kell a hasznalandé
mobdszereket és a teljesitérktitériumokat (ISO 9004-
1987, 5.2.5).”
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A minéségiranyitasi rendszer tehadt a  fGségiranyitas
megvaldsitasanak az eszkdze. Magaban foglalja mindség
megvaldsitasdban alkalmazott szervezeti struktieglisségeket,
eljarasokat, folyamatokat és d@orrasokat” (ISO 8402-1986). A
mindségbiztositasi rendszer tkbdése a kovetkéz folyamattal
szemléltethét (lasd 21 .4bra):

21. bra: A mifiségbiztositasi rendszerikbdtetésének folyamata

Fejlesztés Uj rendszer('elemek
bevezetés
Karbantartas Proplemak fel}arasa
€s megoldas
Miikodtetés Haj_t(),elf_S,
(motivacio)
Belss rendszer

felllvizsgalat

[11.1.1. A MIR szervezeti alkalmazasanak folyamata

A gazdalkod6 szervezeteknél alkalmazhaté Gségiranyitasi
rendszer bevezetésének a koveiképései ismertek:
1. Minéségugyi iranyelvek kidolgozasa: A mindségiranyitasi
rendszer kidolgozasahoz mindenékiel szilkkséges a szervezet
mindségugyi iranyelveinek tisztazasa, mely kiterjed:
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* A killss és a bels tigyfelekkel folytatott viszonyra vonatkozo
iranyelvek,

e Az lgyfél elégedettségére vonatozé iranyelvek,

e A szolgaltatasok és a termékek gaagére vonatkozé iranyelvek

e A szolgaltatdsok és a termékek mennyiségére vobatoz
iranyelvek,

« Folyamatos miéségjavitasra vonatkoz6 iranyelvek,

* Az informatikai rendszerre vonatkoz@®ehsok,

e A hibdk kikiiszobolésére és elkerlilésére vonatkozo
szisztematikus tervezés, illetve

* A dolgozdi elkételezettségre vonatkozé irdanyelviszthzasara
és rogzitésére.

A minéségiranyitasi rendszer keretének kialakitasakaitédlbs cél,
hogy felhasznélasra kerlljenek a szervezetben maéglénd
alkotéelemek, és javitdsokra csak ott keriljon sbigl a fejlesztés
koltségeit tulkompenzalja a javitassal kimutathh&szon. Az igy
eredményil kapott miségiranyitasi rendszert az jellemzi majd,
hogy

* rugalmas és adaptéalhato,

« ahibak és veszteségek mégeisére tervezték,

* abel$- és kil$ Ugyfelek igényeire érzékeny,

* lehetiséget ad a teljesitmény elemzésére,

+ kovetkezetesen biztositia a sziikséges termékékllidsat,
illetve szolgaltatds nydjtasat specifikacionak nedajden,
koltségkereten és hatadid belll, s végésoron

e jol definialt és eredményes.

Az el6zetes szemle keretében javasolhatjdk egyss@giranyitasi

rendszer atvételét valamely masik szervéfetizt a menedzsment

tevékenységet nevezzilkk egyébként benchmarkingnaknald

ellenére, hogy ez &hyds megoldasnak latszik, a kovetkez

kockazatokkal kell szamolni:

* esetleges visszautasitassal, mivel az alkalmazotakik
sajatjuknak,

« ahozzéigazitas (tailoring)de és koltségigényével,

« idéveszteséggel, mivel az atvett rendszert meg istkihi,
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» koltségveszteséggel, mivel a medl§s gyakorlatot elvetik az G
rendszer nagybani atvétele miatt,

« a felhasznaléi és a sajat aggi célkitizésekdl vald eltérés
hataséaval.

Viszont némi haszon szarmazhat a méas szervezetlzakitott
mindségiranyitasi rendszerek elemzédébAz ott kialakult jo
gyakorlat és az ottani koltségtakarékos folyamaiitdtyve eljarasok
modellként szolgalhatnak a szervezet vezetése saama

2. A minéségiranyitasi rendszer kidolgozasaA minéségiranyitasi

rendszer kidolgozasahoz sziikségésés ebfeszités fligg az étetes

szemle megéllapitdsaitdl. Attol is flgg, hogy asfebzetés a

termékellatas, illetve a szolgaltatasnydjtas  terémilyen

valtoztatasokat igényel. Tajékoztatasul elmondhadgy a kutatasok

szerint egy MIR konstrukcié megtervezése és begseetl2 - 18

hénapot vesz igénybe. Az éektes szemlék feladata az, hogy a

kidolgozas |épéseit és kovetelményeit meghatarozzgkek a

mindségiranyitasi rendszer infrastruktirajanak kovetketemeit

foglaljak magukban:

e a minsségiranyitadsi rendszer keretének kidolgozéasat, yamel
meghatérozza az irdnyelveket, a gyakorlati Utmstddadt és az
eljardsokat; ez a keret az informatikai szervez@iésggigyi
kézikdnyvében és az azt kiegé§zgyéb kézikdnyvekben kertil
dokumentalasra,

e atovabbképzés és oktatas biztositasat,

e a mindségugyi koltségek szamitasara, illetve a teljesitrmi
mérésére szolgald rendszerek kialakitasat,

» véltozaskezelési rendszerek kialakitasat, illetve

e a mimségigyi auditalas kialakitasat.

3. A minéségiranyitdsi rendszer bevezetéseEz a megvaldsitasi

szakasz egy olyan programot kérvonalaz, amelyetiatidként lehet

hasznalni egy mifségiranyitasi rendszer bevezetésekor. Ismerete

hasznos lehet a niieégligyi vezék és a mifiséggel foglalkozd

informatikai szakemberek szamara, mert:

e indokolja a fel§vezeti elkdtelezettség szikségességét, ami a
mindséglgyi kezdeményezés sikerét biztositja,
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 megmutatja, hogy miképp tervezzik a &séglgyi
kezdeményezést, hogy az sikeres legyen, illetveéppkiehet
ISO 9001 tanusitvanyt elérni,

e részletezi, hogy milyen mdédon valasszunk tanacsaddds
csokkentsik a tanacsadasboél szarmazo koltségeket,

e ismerteti a midséglgyi terveket és érzékelteti fontossagukat a
mindségjavitasi folyamatban,

e Utmutatast ad a miiségugyi koltségekkel kapcsolatban,

* megmagyarazza a személyzet figyelmét elkdtelezgitsgived
mindséglgyi képzés fontossagat,

* ismerteti a mifiségiranyitds rendszerének keretét (quality
framework), illetve

« ismerteti a mifiségligyi infrastrukturat.

4. Mindségiranyitasi rendszer felllvizsgalata és javitasaA
mindséglgyi auditalasok rendeltetése az, hogy aéséigiranyitas
rendszere megfelelien a szervezet dwéyilgyi célkiizéseinek,
valamint azonositasra kertiljenek azok adségjavitasi lehéségek,
amelyek a szervezet koltségtakarékossagat, haté&gay és az
Ugyfelek  elégedettségének novekedését eredményeziz
auditélasok partatlan és fliggetlen értékelést adaraél, hogyan
képes a miéiségiranyitasi rendszer a célidéseket elérni és milyen
meértékben felel meg az informatikai szervezet ®ggs nikddése a
rendszer altal élrtaknak. Amennyiben az auditalasokat rendszeresen
végzik, akkor informéacidszerzésre lehet hasznalniremdszer
kidolgozasanak és tovabbfejlesztésének tdbb szalbaszis. Az
auditok informaciét tudnak szolgaltatni
e a mimségigyi célok teljesitésének helyzétér
e a midségugyi iranyelveknek és szabalyzatoknak valé
megfelelésil, illetve
e a minsségiranyitasi rendszer tovabbéejeséél.

Fontos, hogy a kivant szint mindség kerlljon &tadasra. A
mindségiranyitasi rendszer kidolgozasanak kezdeti szdkan az
auditélas segit annak kimutatasaban, hogy a foli@®s eljardsok
elérik-e a miségugyi célkiizéseket. Annak megéllapitaséara, hogy a
mindségiranyitas rendszere megfélee vagy sem, a méségigyi
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auditnak, mint szabvanyeljardsnak, a koveikezélokat és

célkitizéseket kell teljesitenie:

« adjon rendszeresen filiggetlen meégéést arra, hogy a
mindségugyi célkiizések teljesiinek,

e értékelje a mifiségiranyitasi rendszer eredményességét a
mindség kivant szintjének elérésében,

« adjon leheiséget a személyzet szadmara, hogy jobban
megérthessék az informatikai szervezetikduését és
Ugyfeleinek igényeit,

+ segitse € az otletek és a gyakorlat kélcsonds, jotékony
egymasra hatasat,

« dllapitsa meg iében a problémakat,

e 0Osztonbzze a nyilt torekvést a javitasra,

e (sztdndzze a vezetést és a dolgozdkat az allanddjutés iranti
elkotelezettségre,

o tarjafel a javitasdfterileteit és iranyait,

e (Osztondzze a jobb kommunikaciét az egész inforramtik
szervezetben,

e tamogassa €s segitsé alcsoportmunkat, végul

« adjon leheiséget mindenki szamara a hozzajarulashoz.

A MIR alkalmazaséanak @&bb definidlt 4. pontja esetében két
tevékenységelemet érdemes részletesebben kifegidaliilvizsgalat
(minéségligyi audit) és a miségfejlesztés folyamatat. A kdvetkez
alfejezetekben ezek bemutatasa kovetkezik.

[1.1.1.1 A minéségugyi audit

Az ISO az alabbi formalis meghatarozast adja a 6edglgyi
auditalasra:

"Egy szisztematikus és fiiggetlen vizsgalat annak
megallapitasara, hogy a miségiigyi tevékenységek és
a kapcsol6do eredmények megfelelnelkseehegadott
rendelkezéseknek, valamint hogy ezek a rendelkezése
eredményesen lettek-e megvalésitva és alkalmasak-e
célkitizések elérésére (1ISO 8402-1986, 3.10).”
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A minéségugyi auditok, vagy méasnéven felllvizsgalatoketaré
teszik a vezéség és a dolgozok szadméara azt, hogy fiiggetlen
véleményt kapjanak a niieégiranyitasi rendszer alakulasarél és
fejlédéséél, illetve hogy az egyes ihodési terileteken javitasi
lehetiségek deriiljenek ki. Az auditalasok eredménye eseerezés
utan - alapjaul szolgal az évente vagy kétévenmelarett vezéi
szemléknek, igy a miiségiranyitasi rendszer megféletge és a
javitando teriletek altalanos értékelését adjak.

Példaul, az ISO 9001-1987, 4.17 szabvanypotitjal a szervezet
szamara, hogy atfogdé és rendszeres szemléket rtarssmak
megéllapitasara, hogy ndiségugyi tevékenységei megfelelnek-e az
irAnyelveknek és a gyakorlatnak, valamint éefl eredményes-e a
mindségiranyitasi rendszer. A szervezeten belil aésdglgyi
auditédlas hozzajarul a szabvanyoknak valé megfleietve a
szervezeti és gyféligények kielégitéséhez szilsségwitasok
felméréséhez. Az auditoknak a szervezeti célremdere valo
elhelyezkedését az alabbi abra szemlélteti:

22. abra: A mifiségugyi auditok célrendszere

Az intézmény mindségi

Woa Amindségirtyitdsi rendszer
célkitiizései

elifzetes értéhelése

Aproblémik

felismarése

felismaré
Az irdvpaivek e dljdrdsok Az irdivyelvel é5 eljrsok
eredményesse, eredmanpesiize
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Tovéabbi alkalmazéasi éhyként megemlithét hogy a midségligyi
auditok leheivé teszik a vezéség és a dolgozok szaméra azt, hogy
fuggetlen véleményt kapjanak a adgiranyitasi rendszer
alakulasarél és fejéséél, illetve hogy az egyes ikodési
terlileteken javitasi lehgégek dertljenek ki.

A vezeti szemlék részeként az auditdldsi rendszerek
eredményessége és hatékonysaga keril tehat viz&yd@igava. Ez a
vizsgéalat végezhéta fel$ vezetés altal kinevezett személyekkel, de
kilss auditorok, vagyis flggetlen szak#ctalkalmazasaval is. A
mindségugyi auditalasok végrehajtasi gyakorisdgata@ipasok és az
igények alapjan kell temezni. Az auditalasok sesmészét képezik
a vezebi szemléknek, és informacidszerzésre hasznalhatékdszer
kidolgozasanak és tovabbfejlesztésének kulotib&zakaszaiban.
Ezek felmertilési sorrendben a kdvetkez
e amegvalbsitas étti (elézetes),

e amegvaldsitas alatti (kozbé)s
e a megvalésitas utani (utélagos) auditok és
e avezebi szemlék.

Az auditok kulénboé profilba, tipusba rendezlédt melyek az
alabbiak lehetnek:

1. Onaudit: Az ely tipusu auditalas a szervezet folyamatos
értékelése, amelyet a szervezet maga végez. Edbagy szemle,
amelyet a személyzet megféleh képzett tagjai végezhetnek. A
fllggetlenség biztositasa érdekében az auditalo&yeket gy kell
kivalasztani, hogy ne tartozzanak a vizsgalt teelidecz.

2. Partner audit: A masodik tipusu auditalasnal az tgyfél vagy a
beszerd (purchaser) szervezet méri fel a szervezetdsdiglgyi
rendszerét. Rendszerint csak a szervezet olyareirésterjed ki,
amelyek érdekesek az adott - az Ugyfél altal begpérkivant -
termék vagy szolgéaltatds biztositasa szempontjdBdlmegadott
kdvetelményeknek valé megdfelelésaz lgyfél ad ki ilyen esetben
bizonyitvanyt.

3. Tanusitasi audit: A harmadik tipusu auditdlds a szervezet
valamely megegyezés szerinti terlletének teljdskiizsgalatat
jelenti. Az auditalast maga a szervezet kérhetakrmdekében, hogy
bemutassa képességét a termék-, illetve folyanmatdngoknak val6
megfelelésre. Ezt a felmérést fliggetlen tanlusiévszetek végzik és

a megfelelést igazold bizonyitvanyokat dk adjak ki az allamtél
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kapott felhatalmazéas alapjan. A tanUsitasi eljakasaz lehet, hogy a
szervezet
e bizonyitsa a nemzetkdzi vagy nemzeti szabvanyokmalé

megfelelést,
« teljesitse az lgyfél altal szédesben d@irt kovetelményt,
« rendelkezzék fliggetlen értékeléssel #sigglgyi

teljesitképességét, vagy
« nyilvdnosan demonstralja a miseg iranti elkdtelezettségét.

Példaként emlithét hogy az 1SO 9000-es szabvanysorozat célja,

hogy az 6nmaga tikddését javitd szervezetet képessé tegye egyrészt

olyan gazdaségosan éallitott termékek folytonos &éllitasara,

amelyek megfelelnek a véwelsirasainak, masrészt, hogy ezt a tényt

elézetesen igazolni tudja véjének, még midéitt a szeradést

megkdtik, vagy a termék kiszallitasra keril. A tsitdisi eljaras ezért

foképp a rendszer képességeinek éliedsével, kilondsen a

folyamatok (pl. értékesités, fejlesztés, gyartagszbrzés stb.)

ellensrzésével foglalkozik. A kufs tanusitasi eljaras azt vizsgélja,

hogy:

* meghataroztak-e a folyamatokat és annak eljarésziffeleten
dokumentaltak-e,

e a dokumentalt folyamatok megfelelnek-e a szabvany
kovetelményeinek,

« a folyamatokat teljességgel bevezették-e Ugy, ahogy
dokumentaltak,

e hatékonyan szolgaltatjdk-e a folyamatok az elvé@timényeket.

A mindségiranyitasi rendszerek kéistanUsitasanak, de béls

felllvizsgalatanak is alapuet feltétele a hatékony onértékelés,

melynek soran vizsgalni kell, megvalésulnak-e a bgaay

célkitizései, vagyis:

* megfeleben tervezett és szabalyozott a terméiékitasi
folyamat minden tevékenysége,

« készul kielégit dokumentacio az intézkedésélkr

» hatékony intézkedésekkel és gyorsan oldjak meg ribs@get
befolyasol6 problémakat,

e ellendrizhe®k, szamon kérhék, rekonstrualhaték a miségre
hat6 intézkedések, tevékenységek?
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A kilss6 minésités sohasem képes olyan pontosan tiikrozni a
szervezet valodi képét, mint ahogyan az énértékbE szt helyesen
végzik. Barmely kil minésités edkészit feladata, hogy tisztazza,
kiforrott-e az dnértékéleljaras. A kil minésités el§ szakaszaban
az Onértékelés tartalmat fogja vizsgalni, azt, hogyeznek-e
eredmények az eltérések, nem - meglsiegek feltarasaban és a
hozott helyesbét intézkedések hatékonyak-e. A tovabbiakban
értékeli az elért mitségi szintet és a jébeni javitasi lehéségeket
(stratégiakat), valamint a szervezet jelenledikduési modjat. A
mindségiranyitasi rendszert a hivatalos elismerés istdnjleszteni,
tokéletesiteni kell. A rendszer életképességétlasségét a tanusitd
szervezet is rendszeresen ebien

A tanusitasi audit célja a szabvany kovetelméngeiszervezet
mindséglgyi dokumentaciéja és gyakorlata kozotti ossgha
ellensrzése. Modszere interjuk készitése és dokumentacidk
vizsgéalata. Eredménye a megfékg, illetve a nem-megfetségek,
eltérések megdllapitasa. Az eltérések helyesbaésendszer és a
szabvany dsszhangjat, a rendszer jobbitasat sgolg@bfordulnak
olyan nem-megfelékégek, eltérések is, melyekre hozott helyésbit
intézkedések hatékonysagarol az auditor nem tudyUjtertt
dokumentéacio alapjan megtgbdni. Ez esetben a tanusitasi auditot
ismét a helyszinen kell folytatni.

A szaknyelv eztutéauditnak nevezi. Ezt véletlenil sem szabad
bukéasnak tekinteni, hiszen a rendszer motorja amegfelebségek
feltarasa és helyesbiintézkedésekkel tortérfelszamolasa. A bukas
az, ha nem hozzak meg a helyesbitézkedéseket, ha nem tartjak be
sajat ebirasaikat, nem tartanak igényt a rendszer képeisségat az
allapotot csak szandékosan, és csak a észgttudja dlidézni.

Akar a masodik, akar a harmadik tipusu auditalaslégiti a
fuggetlen értékelésre fentiekben jelzett igényekit. beszerék
gyakran igénylik a bizonyossagot, hogy egy termdletve
szolgaltatas megfelel-e valamilyen szabvanynak  vagy
specifikacionak. Sok esetben ez a bed#emtal végzett, ismételt
felmérésekhez (méasodik tipusu audit) vezetett uglyana termékre
vagy szolgaltatdsra vonatkozbéan. Ez jdlent koltségeket
eredményezett a szolgéltatonak, ami - sok esetbétterjedt a
beszerére, illetve Ggyfélre is.
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A harmadik tipusu, fliggetlen testiilet altal végzattditalasok,
amelyek tanusitvanyt adnak, csokkentik az ilyeméksek szamat,
mivel a felmérést csak egyszer végzik el. A fidskg a szolgaltatot
terheli, neki maganak kell bizalmat keltenie az tleges
beszerédkben a szervezet iranyitdsahoz valé hozzaétksazal,
hogy tanusitast szerez a ig&égiranyitasi rendszerére.

A termék vagy szolgaltatas jellegetfliggéen lehet, hogy a
beszerédknek maguknak is meg kell bizonyosodniuk, vajon a
szolgéltatonak megvan-e a szolgaltatas vagy terei&klitasahoz
sziikséges képessége, ezért a 8dézrészeként egy méasodik tipusu
fellilvizsgalatot kérhet még akkor is, ha a szolgalmar rendelkezik
valamilyen ISO 9001/2/3 tanUsitassal.

A  mingséglgyi auditdlas iranyitdsa: Mint minden mas
mindségiranyitasi funkciét, az auditalast is megfdal iranyitani
kell. Az auditalas végrehajtasanak fékdégét viselheti a
mindséglgyi vezét, de meg lehet bizni egy auditalasi vétreas.
Megallapitasainak hitelessége és megbizhatésagekében a
mindséglgyi felllvizsgalatot hozzaértés megfelélen képzett
személyeknek kell végeznilk. A targyilagossag étbek a
felllvizsgalatot olyan személyekre kell bizni, aKikiggetlenek az
auditalasra keralfunkciotol.

[11.1.1.2 A MIR fejlesztési tevékenysege

A Mingéség Iranyitasi Rendszer fejlesztési tevékenységivetkes

folyamatelemek véghezvitelével valésithaté meg:

a) A mindenkori helyzet elemzése és kiértékeléséejesztési
teriilet meghatarozasara.

b) A fejlesztés céljainak kizése.

c) A lehetséges megoldadsok megkeresése a céldsélaz.

d) A megoldasok kiértékelése és a meglekelalasztasa.

e) A kivalasztott megoldas bevezetése.

f) A bevezetés eredményének mérése, igazolasa,zésemés
kiértékelése annak megallapitasara, hogy elértétakat.

g) A véltozasok hivatalos elrendelése.

h) Idészakos felllvizsgalat, s amennyiben szikséges Kooz
tevékenységek elrendelése.
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A szervezet helyzetének objektiv és aktualis elsmnsak megfelél

adatgyijtési és —feldolgozasi metddusok alkalmazasavaknbet,

hiszen a tényeken alapulé déntéshozas csak a téspekete alapjan
lehetséges. A tények megismeréséhez pedig adaelkatyijteni és

értelmezni, hogy a dontés minél hatékonyabb lelmesse

Ilyen értelemben adatnak nevezzik az informaciokisneerését és
valamilyen formaban tartds ideig migghe® alakjat, mig az
informaciét mint fogalmat szokas értelemmel biréatidnt is

megadni. Imigyen informéacié lehet minden kozlégrjigs, hir, jel,
tajékoztatas, tapasztalat, medfigyelés, vagy maslél szerzett
tapasztalatok megismerése. Az adat- és informéatjtEgye

vonatkozo kérdések a kdvetkdéz

1. Mikor?: Az adatgyijtés lehet folyamatos, vagy eseti (pl.
hibakereé vizsgalat).

2. Hol?: Az adatgyijtés minél szélesebb Kijrannal arnyaltabb és
megbizhatébb a b#k levonhat6 kdvetkeztetés.

3. Ki?: A MIR A&ltal kialakitott dokumentaciés rendszertbsitja
az adatok rogzitését és ijgsét, igy mondhatjuk, hogy a
szervezet minden tagja részt vesz az aditigben és
szolgaltatasban.

4. Mit?: Minden olyan adatot, amely a szervezdikddésével, a
termék eballitasi folyamatéval, a termékkel, piaccal, a
versenytarsakkal, a szervezetkiidésével kapcsolatos.

5. Mirél?: A megszerzenilinforméacio jellegének megfetin:

*  Vewvdi igényeksl,

e Versenytarsakrol,

*  Beszallitokrol,

+ Beszallitott termékeki,

*  Tervezésil,

« Gyartasrol,

* Végellersrzésel,

« Felhasznalasrél érdemes szervezeti adatoKgtegy.

6. Miért?: Az adatok nyilvantartasa és niepése részét képezik a
mindségbiztositasnak, alkalmasak a bizalomkeltésrejnéseég
igazolasara. Emellett, az MSZ EN ISO 9001:2001 &zap
szamos terlleten megkdveteli a feliegyzések késtit¢vezeti
atvizsgalasok, oktatas, tervezés stb.).
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A fentiek figyelembevételével, az adatok jellegdeneezve, az
adatgyijtést csoportositani lehet az adatok informéaciétana
alapjan, igy megkuldénbéztetiink:

e Mért értékekre (kg, cm, pH ...) vonatkoz6, vagy

e Szamlalt értékekre (db, ...),

e Alternativ adatra (<>, j6-selejt, ...)

*  Sorszamokra,

» Pontozéasos adatokra és

e Hibakra vonatkoz6 adatgjést.

Ez utébbi esetében, a hibaanalizis elvégzéséhezdwetked
szelekcidos ismérvek alapjan lehet csoportositaniszervezeti
folyamatokban felismert hibakat:

jelenségek szerint

okok szerint

felebs csoportok szerint

munkatarsak szerint

termed berendezések szerint

a felfedezés helye szerint

foldrajzi helyek szerint, illetve

idérend szerint.

NN E

Barmely csoportositast is valasztjuk, kiemelt jeledge van a
megszerzett informaciok és adatok dokumentélasamaélyrl
részletesen a kovetkialfejezetben esik sz6.

111.3. A MIR dokumentéacidés hattere

A minéségiranyitas szervezeti Gkbdésének alapjat a vallalat
vezetése Altal elfogadott dokumentécidés rendszentje melynek
hierarchigjat a 21. abra szemlélteti. A duégiranyitasi tevékenység
dokumentélasanak alapkdvetelményei:

1. Megfelebségének jovahagyasa,

2. Atvizsgélasa, naprakésszé tétele és Gjboli pygdsa,

3. Az érvényes kiadasi allapot azonositasa,

4. Az alkalmazasi helyeken a megféleldltozatok rendelkezésre
allasa,

Olvashat6saga és koringzonosithatosag,

o
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6. A kilss eredefl dokumentumok azonositasa,

7. Annak megakadalyozdsara, hogy elavult dokumeoitam
véletlenll alkalmazzanak.

8. Tomodr, vilagos, felhasznalobarat.

A minéségbiztositasi dokumentumok tartalmanak lényegél3a
abran meghatéarozott hierarchia sorrendben tekidtjiik

23. bra: A mitiségiranyitasi dokumentumok ,piramisa”

Mingség-
politika

Mindségcélok,
tervek és programok

/ Mindségi kézikényv \
Minéségbiztositasi eljardsok,
termék kezikényvek
/ Mindséguayi rendszerrel kapcsolatos utasitasok \
/ Bizonylatok, feljegyzések, nyilvantartasok \

A fenti hierarchia alapjan adlbb minsségiigyi dokumentumok a

kovetkedk:

1. szint: Minéségpolitika: A szervezet mibiségpolitikajat rogzét

iratban a vezéségnek gondoskodnia kell arrdl, hogy a

mindségpolitika felelien meg a szervezet céljainaktatarazza a

kovetelmények teljesitése és a folyamatos tokétéwesvallalati

elkotelezettségét, adjon keretet a dsidgcélok kiizéséhez,
atvizsgalasahoz, definialja a megismerés, az atkeds €s rendszeres
felllvizsgalat médszereit. E dokumentumot két Igeseelvnek kell
athatnia, melyek:

* Vevokdzpontlisag, vagyis gondoskodni kell a dieigények,
elvarasok, kotelezettségek meghatarozasardl ésésaan
kovetelménnyé alakitasarol.

*  Vezeti elkbtelezettség, vagyis tudatositani a dievés
jogszabalyi kovetelmények fontossagat, vilagosang nkell
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hatarozni a miéiségcélokat, az azok eléréséhez sziikséges
ersforrdsokat és a végrehajtas etlerésének madjait.

2. szint: Mingségcélok, tervek és programok:Osszhangban a

mindségpolitikaval, meg kell hataroznia a szervezetaelelérend

konkrét mirbségcélokat, s azokat le kell bontani minden szetvez

funkcidra/szintre, biztositva azok megvalésitasamekhetségét. A

tevékenységek terve, illetve a kidolgozott progririterjedhetnek:

- Az elvégzéséhez sziikséges tervdokumentacio eléésmit

- A végrehajt6 személy(ek) kijelolésére, fékdégi kor(uk)
meghatarozasara (lasd 2. Melléklet), beleértve akdidk,
felelssségi és hataskorok kapcsolodasanak meghatarozasat,
kozzétételét és a vedstg képviseletét,

- Az emberi eéforrasok felkésziiltségi szintjének emelésére és a

képzésre,
- A bevezetés soran hasznalt eszkdzok, infrastrukélmaérésére,
- A termék - szolgaltatas dllitAs megtervezésére, mely

kiterjedhet a  termékre vonatkozo rba@gcélokra,
kovetelményekre, a szikséges folyamatok leirasasajiikséges
igazolasi, érvényesitési, eligaési és vizsgalati
tevékenységekre, a termék elfogadasi kritériumaazpk

igazolasara,

- a feladat elvégzésének mérésére, elemzésére, anegheled
termék kezelésére, a uielégedettség analizisére, a mége|
helyesbib tevékenységek kidolgozasara, illetve

- mindezen tevékenységek elektronikus - irasos @Egjzit
forméjanak definialaséara.

3. szint: A Mindségi kézikdnyv:A gazdalkod6 szervezetek esetében
a leggyakrabban a kovetkefejezetekre oszlik:

a. Minéségugyi politika: Ebben a fejezetben a menedzsment
deklaralja, hogy a szervezet stratégiai céljainkdréséhez milyen
mindségi elvek mentén, milyen kdvetelményeket tdmakd( 1.
pont).

b. Minéséggel kapcsolatos tevékenységek tervei: A

mindségpolitikai célok megvaldsitasdhoz szikséges, etety
tevékenységelébb szervezeti paramétereit irjak itt le (lasd 2tpo
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c. Az ellerrzés tervei: A minéségligyi tevékenységek végrehajtasa
esetében kilondsen fontos az ellezhetiség és mérhéség
problémajanak megoldasa, ezért az éleési tevékenységek
tervezése kiterjed az eliérzés

- kulcspontjaira (hol),

- modszereire (hogyan),

- végrehajtojara (ki),

- idézitettségére (mikor),

- elvégzésének irasos rogzitési formajara (mivel),

- az irasos 0sszefoglal6 anyag kégefe, illetve arra, aki

- az irasos anyagot kapja és értékeli.

d. A beavatkozéas formai: Amennyiben az ellgitzés szignifikans
eltéréseket allapit meg a tervezett tevékenysédyrereyeihez képest,
akkor fontos tervezni a korrekcié lépéseit, agymint

- A beavatkozas eldontéséhez sziikséges értékeléatmadi

- az utasitast add személyét,

- afeladat elvégzése soran intéziedletve

- afeladat elvégzésének irdsos rogzitési formajat.

e. Mingségiranyitasi rendszer létrehozasanak menetrendjeA
fentiek alapjan méar megtervezied szervezet mifségiranyitasi
rendszerét létrehozé projekt szakaszai is, melygyancsak
tartalmazhat a kézikdnyv. Ez a lépéssorozat a kégételemekisl
épllhet fel:
I. El6készités:

1. fel$vezeti szeminarium,

2. helyzetfelmérés,

3. minbségugyi szervezet kialakitasa,

4. helyzetfelméf tanulmany,

5. fejleszb csoportok felkészitése,
Il. Tervezés:

6. minségpolitikai, miiségcélok megfogalmazéasa,

7. minsségbiztositasi eljarasok,

8. minségbiztositasi fveletleirasok,

9. minsségugyi kézikdnyv.
Ill. Bevezetés, vagy implementacio:

10. személyzet képzése, idsitése,

11. dokumentacios rendszer kiépitése,
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12. informaciés rendszer létrehozasa,

13. méb- és vizsgéaldeszkozok kalibralasa,

14. "nulla-hiba" stratégia gyakorlatba val6 atidse,

15. bel$ mingségugyi feltlvizsgalat, cégen bellli auditok.
IV. Akkreditalas, vagy idészakos fellilvizsgalat:
Kilsd, akkreditalt tanusité céggel tandsittatjuk, hogyremdszer
miikddoképes és alkalmas a hibak kikliszobdlésére, vagyis

16. szakéfti audit lebonyolitasa, végil

17. akkredital6é oklevél atvétele.

4 — 5. szint: Utasitasok és feljegyzések: dokumentum - hierarchia
aljan elhelyezkedl utasitdsok és bizonylatok, a m&ggiranyitassal
kapcsolatos nyilvantartasi rendszer alapdokumeritumelyekkel a
vezetésnek lehésége nyilik elleérizni a hierarchidban magasabb
szinten all6 célkiizések és feladatok teljesitését. Fontos ezen
dokumentumok esetében az Ossifigg, feldolgozas, tarolas és
archivalasi tevékenység kidolgozasa és hatékaikpdtetése.

[1l.4. Szabvanyrendszerek szerepe a MIR -ben

A szabvanyrendszerek részletes jellemzésétt eisztaban kell
lenniink a midségi kdvetelmény, a szabvany és a szabvanyositas
egymashoz logikailag szorosan kapcsolédé fogalrhaivgzzik
ezeket sorrendben!

1. Minéségi kévetelmény:A termék, vagy szolgaltatas jelletize

vonatkoz6 igények kifejezése, vagy atalakitasa ryisépileg, vagy

egyéb, de egzakt médon meghatérozott kdvetelmédgskességére

annak érdekében, hogy lethet valjon Osszehasonlitasa mas

termékkel vagy szolgaltatdssal. A rsegi  kovetelmények

meghatarozasa térténhet:

* Mingségi kdvetelmények részletes leiraséaval,

e Szabvanyokra, fiszaki irdnyelvekre, leirasokra tortén
utalassal,

« Nemzetk6zi vagy regionalis szervezetek szabvanyaad
utalassal,

e Mas orszag nemzeti szabvanyara vagy szabvanyjelleg
dokumentumara valé hivatkozassal,
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e A tervezési dokumentacioban a tismaki ebirasok és
kdvetelmények, illetve azok ellérzésének lehéségének
megadasaval,

e AKkivant tulajdonsagokat hordozé minta megadasdietie

« Elébbiek egyittes alkalmazasaval.

2. Szabvany: A szabvany elismert szervezet altal alkotott vagy
jévahagyott, kbzmegegyezéssel elfogadott olydiszaki (technikai)
dokumentum, amely tevékenységre vagy azok eredmgnyé
vonatkozik, és olyan A&ltalanos és ismételten al&ahmatd
szabdlyokat, Utmutatokat vagy jellefket tartalmaz, amelyek
alkalmazasaval a rendezhatas az adott feltételek kozoétt a
legkedvedbb.

A szabvanyok lehetnek nemzetkodziek (lasd pl. a Ha@#
alfejezetben az ISO szabvanyt), regionalisak,villehemzetiek. A
hazank szamara legfontosabb regionalis szabvargueipai Unids
szabvanyok, melyek jele EN (European Norm), melapjn
kialakitott magyar szabvany az MSZ EN jelolést kapk magyar
szabvanyokra vonatkozédé@lasokat az 1995. évi XXVIII. térvény
szabdlyozza. A hazai szabvanyokkal kapcsolatos kéewységek
koordinacidjaval a Magyar Szabvanyugyi Testllet nagbizva.

3. SzabvanyositasA szabvanyositas a felhasznalé és a fogyasztd
érdekében végzett szabdlyozd, egységestevékenység. A
szabvanyositds célja a rendszeresen igdigtiniiszaki-, gazdaséagi
feladatokra egységes és kdvetkezetes megoldasikadkalmazasa.
Jogszabaly mondhatja ki, hogy egy szabvany alkas@zogilag
koteled, vagy csak ajanlott a szervezet szamara. A szgbg#as
altal elérend célok lehetnek:

e Ismételhetség, tdbbszérozhitég,

e Csatlakoztathatésag, cserétisgtg,

* Mingség szabalyozasa,

e Technikai szinvonal tiikr6zése, végll

*  Vevik tajékoztatasa.

A nemzetkdzi szabvanyositdébb alapelvei részben megegyeznek

ezekkel az altalanos célokkal, mivel a legfontosabébvanyositasi
ismérvek a kovetkék:
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+  Attekinthetség,

e nyilvanossag,

e 0Onkéntesség,

e targyszefiség,

« fliggetlenség,

e egységesség és

e ellentmondas-mentesség.

A szabvanyositas targyai lehetnek a szervezetben a

« termékre, terményekre, létesitményekre, berendieztse
vonatkoz6 niszaki kdvetelmények, méret és GBig-valaszték,
vizsgélati mddszerek, mintavétel, rbgitési feltételek,
megnevezés, megjeldlés, az arukezelés és megovha, mo

e az élet-, az egészségi-, a testi épség és az ekimyezet,
valamint a  vagyonvédelem érdekében  termékekre,
|étesitményekre vonatkozéiiszaki kdvetelmények vizsgalatok,

* miszaki és gazdasagi tevékenység koérében hasznaltrfak és
meghatarozasok, ezek jeldlése, abrazolas- és iddmndiiszaki
mérési és szamitasi modok,

* dokumentaciés és mas rendszéremodszerek, Ugyviteli
nyomtatvanyok és eszkozok, illetve

* a szolgaltatasokra vonatkoz6 {iszaki kovetelmények,
vizsgélatok, mifisitési feltételek és meghatarozasok.

A szabvanyositas @egiti a termelés korsZgitését, a szolgaltatasok
szinvonalanak javitasat az A&ltalanos, ismételtekalrabzhatd
eljarasok, nmiszaki megoldasok kibocsatasaval, a nemzetkozi
szabvanyositas tevékenységében a nemzetgazdasdgiyekg
érvényesitését, a kereskedelentispaki akadalyainak elharitasat,
miiszaki fejlesztés eredményeinek széleékirvezetését, az élet, az
egészség, a kbrnyezet, a vagyon, a fogyasztoi ekdekdelmét és
biztonsagat, a megfetdég tanlsitas kovetelményrendszerének
kialakitasat.

11.4.1. Az ISO (International Standards Organization)
szabvanyrendszer

Torténeti attekintés:
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Az ipar technoldgiai fefldésének felgyorsulasa a Il. vilaghaborua
idején magaval hozta a gyartasi folyamat és a teziné
bonyolultabb& valasat. Az USA -ban folytak azéeldsérletek a
végtermékek midiségének szabvanyositasara, ahol ez a ndvekedés és
annak hatasai a legnagyobbak és a legszémidsiek voltak. E
szabvanyositas eredménye volt MIL-Q-9858, amely egy
mindségiranyitasi rendszer o@las és a MIL-1-45208, amely
meghatarozta az ellérzési rendszer kovetelményeit. Mindkét
szabvany érvényben van ma is, és alkalmazzak agkaineadiipari

és egyéb szetdésekben. Ezek a megoldasok a termékek nyomon
kdvethetségét és az egyes tevékenységeket dvégzemélyek
utélagos azonosithatdsagat szolgaltak, s ilyerteénteen kozvetlendl

a minsségiranyitasi rendszerel6ltaranak tekinthék.

A hadiipar és a mifség mindig is kozel alltak egyméashoz, igy a '70
—es években az Eszak Atlanti Szévetség (NATO) résmsvezték a
Szovetségi Mitiségbiztositasi Kozlemények (AQAP) 1, 4 és 9 cimet
viseld szabvanyait. Ezek kozil azAQAP-1 volt maga a
mindségiranyitasi rendszer, mig #QAP-4 és 9 az ellerzési
rendszer dlirasait tartalmazta.

Erre az idszakra azonban a széles értelemben vett iparo isell
sziikségessé valt egy viszonyitasi alapként alkdlatézmiréségugyi
szabvany létrehozasa. Az ideiglenes megoldast gol 8S5750
szabvany jelentette, melyet a Brit Szabvanyositatézet (BSI)
vezette be 1976 - ben. Ez a szabvardsem tdmaszkodott korabbi
szabvanyokra, harom ré<itb allt, amelyek még abban is
hasonlitottak az amerikai szisztémara, hogy aész a mitiségugyi,

a 2. és 3. rész pedig az eblerési rendszer &irasait tartalmazta. Ezt

a szabvanyt kisebb-nagyobb mértékben vilagszekarahztak, bar
az nem volt nemzetkdzileg elismert.

Ezt a helyzetet orvosolandd, a Nemzetkdzi Szab\gitdg Szervezet
(ISO - International Organization for Standardiaaji - mely 1947
Ota mikddik - egyik bizottsaga, Kanada elndkletével egynmetkdzi
mindséglgyi szabvany kidolgozdsaba kezdett. Az ISO az
International Organization for Standardization ditgtt neve, mely
egy nemzetkdzi szdvetsége a tdbb, mint 100 nenzaétvanyainak.

A kozpontja Genfben, Svajcban taldlhatdé. A rovidv ré gorog
egyend szébdl ered. Nos, e bizottsag, figyelembe vévemesa
egyedi nemzeti informaciot, 1987-re kialakitotta jasa
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szabvanysorozatat. Ez &30 9000 nevet kapta, amely feldleli az
ISO 9001, 9002, 9003 és 9084abvanyokat is.

Az Eurépai Kdzosség integraciés folyamatanak résaekeinduld
szabvanyharmonizacié eredményeként lezajlott a avafiySZz), az
eurépai (EN) és a nemzetkdzi (ISO) szabvanyok tissmplasa, s
igy hazankban is kialakult - szdmos mas orszaglaspriéan - az
MSZ EN ISO 9000jelzeti szabvanysorozat.

Az ISO szabvany fejlesztése allandé folyamat, azt1894 -ben
tortént valtoztatast kovétn 2000 -ben vizsgéltak feldl. A
szabvanyalkotokat a gazdaséagi valtozasok motivagakij szabvany
mar nem (csak) az iparnak szol, s logikaja és szetk a folyamatos
fejlesztés elvére épul. Az 1994-ben jévahagyottozaltthoz képest
olyan () elemek jelennek meg benne, mint a folyakat
szabdlyozéasa, vagy a szervezefikidés marketing alapokra valo
helyezése. JelleMiz hogy ez a szabvany mar nem
mindségbiztositasrél beszél, hanem a dwégiranyitdsi rendszert
definidlja. Napjainkra tébb, mint 15000 ISO szabyvgelent meg,
amelyeket dokumentumszammal azonositunk.

Az 1SO 9000 rendszer bb elemei:

ISO 9000-es csalddnak tekintjik tehat mindazon ekdzi
szabvanyokat, melyeket az ISO/TC 176 ithawiiszaki bizottsag
alkotott, jelenleg az 1ISO 9008}az ISO 9004-ig, az ISO 1000a+a
10020-ig, valamint az ISO 8402 szabvanyok Osszext§Az 1SO
szabvanycsalad tagjait a 3. Melléklet tartalmazzaz) ISO 9000-es
szabvanysorozat @&lasai hatarozottan megkovetelik a termék
eléallitds minden fazisanak szabalyozottsagat (tettssgget,
eléirtsagat és ellgmzottségét).

A legfébb szervezeti kihivas abban rejlik, hogy a vallaktetsége,
kilénosen a legbb vezebje mennyire tekinti magaénak a rendszert,
és mennyire kotelezte el magat mellette. A masilyd§es dolog a
szabalyozottsagban rejlik, vagyis abban, ahogyaeltazést, a hibat
érzékelik és kezelik, arra hogyaledszitett és milyen beavatkozast
eszkdzolnek, illetve hogy mindezekre milyen felligyierendszert
(szabalyozasi algoritmust) dolgoztak ki, és az emlyhatékonyan
mitkddik. Amennyiben egy szervezet vewmgige mifdségiranyitasi
rendszer bevezetése mellett dont, akkor a szabkanyo
kovetelményeinek teljesitésével az alabbi stratéggtokat fizi ki
maga elé:
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« Eléri, fenntartja a termékeireséit minéséget, és torekszik annak
folyamatos javitasara,

e javitja sajat mkodésének mitségét, hogy minden véje
kinyilvanitott és burkolt igényeinek megfeleljen,

e biztositja sajat befs vezetségét és az alkalmazottakat arrdl,
hogy a mirtségre vonatkozé kdvetelményeket teljesitik, tovabba
a mirsséget javitjak,

e megszabja a beszdllitéival és alvallalkozoival val6
egyuttnikddés rendjét és feltételeit,

» biztositja a vebket arrdl, hogy a kiszallitott termékek kielégitik,
vagy ki fogjadk elégiteni a méségre vonatkozd
kovetelményeket,

« bizalmat kelt azirant, hogy a stabil risédi terméket garantald
mindségiranyitasi rendszer kdvetelményeit betartjédtvie

e a mimségiranyitasi rendszerét egy akkreditalt szervvel
tanusittatja, ezzel ésitve meg vedi megeblegezett bizalmat.

Ezek a célok egymassal szoros osszefliggésben vabpait a
rendszerépitésk hozott dontés utan a vedeégnek mar nem szabad
valogatni a fenti célok kozétt, hiszen a szabvangyes
kovetelményeinek figyelmen kivill hagyasa egyben emdszer
hatékonysaganak romlasat eredményezi. Az ISO 9600salad
nemzetkdzi szabvanyai irAnymutatasukat és koveteteiket az
eldirdsoknak val6 megfelédégre és a vév megelégedettségére
Osszpontositjdk, de iranyitasi rendszer lévén & igényeit teljest
feladatok meghatarozasat a véségre bizzak. Az 1SO 9000
szabvanysorozat célia rendszerdzint kévetelményeket
megfogalmazni arra, hogy a termék édalitasi folyamatot érirdt
minden intézkedés (szédeskotés, beszerzés, terméadiitas stb.)
« megfeleben tervezett és szabalyozott legyen,
« ezekol kielégith dokumentacié készuljon, és
* a felvebdé problémékat hatékony és gyors intézkedésekkel
oldjak meg.

Ugyanakkor, az ISO 9000 esetében érvényes azéaeledindszer is,
miszerint a szervezetben folyd és a termékéseégére haté minden
tevékenység

e az ebirt minéségben elvégezhit
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* ellerdrizhe®, és ha szikséges
e szamon kérhét a
e rekonstrualhat6 legyen.

Az 1SO 9000-es szabvanycsalad arra a feltételezfsiié hogy a
szabvanyt alkalmazé szervezet tudatosan szervedekbn torekszik
gazdasagossaganak javitasara és veszteségeineklléslé&ee;
tudatosan szervezett modon torekszik a 6kevigényeinek
megértésére és kielégitésére; termékénékllighsa sordn minden
feladatot felligyelt folyamatok altal végez. Az 19000-es sorozat
olyan kovetelményeket fogalmaz meg, melyek sokké&dgabbak
mint az egyszér ellensrzés, ugyanakkor olyan logikus, gyakorlatias
eldirasokat tartalmaz, amelyek jo réisedi termékek dlallitisahoz
feltétlen sziikségesek.
A szabvanysorozat, alapelveinek megfidel, a szervezet méreibt
fuggetlentl alkalmazhat6. A mieégiranyitas iparagaktdl,
szakmaktol is fliggetlen, igy megtalalhaté tedmehgy szolgaltatd
véllalatoknal éppugy, mint hivatalokban. Az ISO ©00-s
szabvanysorozablb részei és tartalmuk a kovetkez
« ISO 9000: Tisztazza az alapuet minéségfogalmakat és a
kolcsdnds kapcsolatokat. Iranyelveket ad a dsdmgirany a
mindségiranyitdsi  rendszerekre = vonatkozé  nemzetkdzi
szabvanysorozat megfalel elemének kivalasztdsdhoz és
alkalmazasahoz. A méségiranyitds alapelveit az ISO
9004:2000 szabvany tartalmazza, dagymint a O6vev
kovetelmények teljesitése a veévmegelégedettség elnyerése
érdekében, a miiségiranyitasi rendszer folyamatos fejlesztése,
illetve az emberi éforras és munkakérilményeinekstrbe
kerllése, stb..

e ISO 9001: Elsirja a rendszermodellt és a célokat, a bevezetés
szabvanyait, ezenkivil meghatarozza azokat a Kovetgeket,
eljardsokat és teefidet, amelyek biztositjak, hogy a vallalat
termékei és szolgaltatdsai megfeleljenek a fogyaszt
felhasznal6i igényeknek, tehat komplex tuégiranyitasi
modellt nyljt a tervezés, fejlesztés, termétakitas, telepités,
Uzembe helyezés és a vexolgalat terén.
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* ISO 9002: Minéségiranyitasi modell a termékéallitas és a
telepités, Uzembe helyezés folyamataira. A  modell
alkalmazasaval igazolhatéva valik, hogy a gyaridelséa termék
eléallitasara és Uzembe helyezésére, aévéltal kivant
mindségben.

« ISO 9003: Minéségiranyitasi modell a végellgnzés és vizsgalat
terlleteire. A modell alkalmazasaval igazolhatd,gyhoaz
elkészilt termék megfelel a ndisegi ebirdsoknak. (Az ISO
9001, 9002 és 9003 ntiségligyi rendszerelemeinek dsszevetését
a4. Melléklet tartalmazza).

+ ISO 9004: Iranyelveket nyujt a mifségiranyitasra és a
mindségiranyitasi rendszer elemeirdignaki, adminisztrativ és
emberi tényedkre vonatkozdéan, amelyek befolydsoljdk a
termék, vagy szolgéaltatas ndsegét a miéségi hurok minden
fazisaban.

Az 1SO 9000:2000 szabvany elemei:

Az ISO 9000-es szabvanycsaladot nemzetkdzileg 1987 vezették
be, amelynek els felulvizsgélata 1994 -ben tortént meg. E
fellilvizsgalt szabvanyokat Magyarorszagon is hdntiak. 2000-ben
kertlt sor a masodik feliilvizsgalatra, és az igy dostott
szabvanyok érvényesek jelenleg. Az aladbb felsoi®® 9000-es
szabvanycsaladot abbdl a célbol dolgoztak ki, hogydenféle
tipustu, és mérét szervezetnek  segitsen  eredményes
mindségiranyitasi rendszert bevezetni ékautetni.

e Az ISO 9000:2000:Mindségiranyitasi rendszeralapok és szotar:
A minéségiranyitasi rendszer bevezetése dékantetése soran
felmerilt szakkifejezéseket és fogalmakat targyaljalamint
megfogalmazza a mbségiranyitas nyolc alapelvét.

« ISO 9001:2000 Minéségiranyitasi rendszerkdvetelmények:
Meghatérozza az olyan néiségiranyitasi rendszerre vonatkozo
kdvetelményeket, amelyet egy szervezet akkor hoz,léha
bizonyitania kell képességét olyan termékek sztdtidara,
amelyek kielégitik a vevés a termékre vonatkozo jogszabalyok
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kovetelményeit, és az
megelégedettségét.

e Az
miikddés fejlesztéséhez:

ISO 9004:2000: Mindségiranyitasi

a célja, hogy novelje a 6kev

rendszerUtmutaté a
E szabvany nem koévetelményeke

hataroz meg, hanem tanacsot ad a folyamatos fejdezz. A
vewbkbdzpontlsdg hangsulyozasa helyett az 6sszes érdékel
igényeinek kielégitését helyezbrbe, legyen az a munkatars, a
beszallité vagy a vév

Az ISO 9000:2000 szabvany részletes ismertetése:

Ezt a szabvanyt gyakorlatilag barmelyik cég alkahadja, aki
tevékenységét folyamatokra tudja felbontani, merszabvany a
folyamatok szerinti megkozelitésre épll. Ennek é&g®y hogy a
folyamatok egymas kolcsdnhatdsaban, egymashoz &agdea

miikddnek, az egyik folyamat kimenete gyakran a mdsikamat

bemenete is egyben. A folyamatok szerinti megktgels indokolta
a régi szabvany 20 rendszerelemének 4 fejezetraéndor
"Osszefritését”, mivel a 4 fejezet egy-egy folyamatbéluhgi lasd

24, abra).

24. dbra: Az 1SO 9000:2000 részei és kodlcsonhatasuk
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A szabvany a szervezet Aaltal végzett tevékenysémdtat
folyamatokra bontja. Ezek a folyamatok egymassétskinhatasban
vannak, az egyik folyamat befefezésze egy kovetkézfolyamat
kezdeti szakasza. Ebben all a dségiranyitasi rendszer
folyamatszemlélete. Az alabbi abra is ennek szélmm illusztralja

a négy folyamatelem kapcsolatat, valamint iskdadést meghatarozé
vewi kovetelményeket és annak eredményességét jelnoi
elégedettséget.

Ez a nemzetkdzi szabvany kovetelményeket hataray egg olyan
mindségiranyitasi rendszer részére, amely keretet émlyamatos
tokéletesitéshez. Természetesen ehhez hozzatadmzik, hogy a
mindségiranyitasi rendszeriikddését, a kbvetelmények teljesitését a
szervezet folyamatosan ellgizze, elemezze, és intézkedéseket
hozzon az esetleges hibak kijavitdsara. Csak arwdyos elledrzés
teszi lehaivé a biztos alapokra égiilolyamatos fejlesztést.

A vezetés létrehozza és igazgatja a szervezetghn dkdrnyezet
megteremtése mellett, ahol a munkatarsak bevonasaveel a
szervezet a Kiz6tt céljait. A munkatarsak elkotelezettségét oly
mdédon tudja a vezetés elérni, ha az altaluk megbed& célokat a
munkatérsakkal folyamatosan kozli. Motivalnia kelmunkatarsakat
az efforrAsok biztositasa, a munkakorilmények javitasa,
teljesitményiik mérése &ltal, hiszen &ség csak a munkatarsak
tevékenységének eredméngkbiszilethet'. Az el§ bekezdésben
emlitett folyamatok szerinti megkdzelitésre épitveszervezet az
egymassal kolcsdnhatdsban défolyamatait rendszerbe foglalva
azonositja, illetve iranyita. Ez mutatjia az irdégi
rendszerszemléletének meglétét. A vezetés doni@seindelkezésre
allé adatok és informaciok atvizsgalasa, elemzééa hozza meg,
jelezve a tényeken alapul6 dontéshozatal fontossagalonos
figyelmet szentel a szallitdkkal (alvallalkozokkal)valoé
egyuttmikddésre, torekszik a kolcsdnosen 6rglos  szallitéi
kapcsolatok kiépitésére.

Az (j szabvéany eddig ismeretlen fogalmak dokuméstl is elirja,
mint pl. "vewi kovetelmények megallapitasa”, "kapcsolattartas a
vewovel', "vewsi megelégedettség”. Egy szervezet sikerének zaloga,
hogy mennyire tudja - a vévkovetelmények teljesitésével - a dev
megelégedettségét kivivni. Ezért a szabvany toieksa
vewbkodzpontll szemléletmdd elsajatittatasara a 6 yvemeghizo
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bizalmanak elnyerése érdekében. Fentiek képezilnaseggiranyitas
alapelveit.

Mindezek mellett, a szabvany nagy hangsulyt fektehinsségigyi
tervezésre, mivel a tervezés képezi az alapjat rds@giranyitasi
rendszer bevezetésének. A tervezés soran hataromsk a
mindségcélokat, amelyek - dsszhangban a  szervezet
mindségpolitikajaval - irdnymutatast adnak az elvégéend
tevékenységekhez. Az iranyitds megfeldbelss kommunikacio
megteremtésével teszi lebe¢, hogy minden dolgozé megismerje a
szervezet mifiségpolitikgjat, és a miiségcélokat, ezzel biztositva a
dolgozok elkotelezett részvételét a munkafolyanaaok

Nem célja a szabvanynak a @&égiranyitdsi rendszer illetve a
dokumentacidos rendszer egységesitése. Szabad kadeta
dokumentécio elkészitésében, vagyis nem kdvetelnotgennyisé
dokumentalt eljarast, mint @je. Az elkészitentl dokumentacié
mértékét a szervezet nagysaga, tevékenységénekensdlyge
hatarozza meg. Illyen megkozelitésben nem szikséges
Mindségiranyitasi Kézikényv és az eljarasok kulén dosmtalasa,
adott esetben elfogadott az egy kézikdnyvben vagjatenités is.

A vezetiség szamara a véivkovetelmények informaciét hordoznak
a termékkel vagy szolgaltatassal szemben tamasetefirasokra
vonatkoz6an. Informéciét kapunk a mérési, elemzégékenység
soran a veli megelégedettsédr is. A vewi kovetelmények
bemenetként szolgalnak a terméléadiitAsa vagy a szolgaltatas
nyudjtasa soran, kimenete pedig a (reméseg elvart) termék vagy
szolgaltatas. Hogy ezt mennyire sikertlt elérni, &@wW
megelégedettsége tikrozi.

Az 0 szabvanyban nagyobb hangsulyt kap a d&wvev
kovetelményeknek valé megfelelés fontossaga. A téegg pontos
ismeretekkel kell, hogy rendelkezzen a &iewkdvetelmények,
igények tekintetében és meg kell hataroznia azolezt. az
ajanlatkérés, ajanlat, szédés megfogalmazdsa kapcsan torténik,
annak érdekében, hogy a pontosan meghatarozottehinvmyeket a
vevé megelégedettség elérése érdekében teljesitséRagirannak
fontossagara, hogy meghatarozzédk a szervezet é& kéuott
kapcsolattartdsi formakat. Az ily médon megfédel aramilo
informaciok, az érdekbések, megrendelések és azok modositadsanak
kezelése, a reklaméacidk pontos elintézése, stmijskn novelheti a
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vev6 bizalmat. Azt, hogy sikerillt-e megnyerni a gev
megelégedettségét, a kikuldott kéireek elemzésével tudhatjak meg.
A szabvany egy emberkdzpontl szemlélet kialakitésatgalmazza
azaltal, hogy figyelmet kér a munkahelyi kortilmékyészére. Egyre
fontosabb, hogy a munkatarsak megfelekorilmények kdzott
elégedetten végezzék munkdjukat, igy biztositvahamgy a szervezet
érdekeivel azonosulva nagyobb teljesitmény nyljtaképesek. Bar
nem tartozik a szabvany kovetelményeihez, de ebitmd)iket
kérdsiv segitségével mérheti fel a szervezet. A &w@giranyitasi
rendszer hatékony tk6dése érdekében a szabvangir@, hogy
meghatarozanddéak a munkatarsak egymas kozti katzstdsi
formai valamint a kllonbdz szintek és funkciék kommunikacios
csatornai. Igy lehéwvé valik a gyors és hatékonyabb
informéacidaramlas is.

A szervezet tehat meghatarozzaikagdteti és elleérzi folyamatait,
valamint folyamatosan fejleszti is azokat azahalgy figyeli a vedi
kovetelményeket, méri a megelégedettségiiket amdaké&ben, hogy
azokat allandéan javithassa. A folyamatos fejlesagerepet kell,
hogy kapjon a szervezet ndsegpolitikajaban, mitségcéljaiban és a
tervezésben egyarant. Ezek az Osszéfifglyamatok egy rendszert
alkotnak. A vezdiség feladata, hogy a rendszer eredményes
mitkddéséhez szilkkséges eszkdzoket biztositsa, fesmiast potolja.
Ez rendszerben val6 gondolkodast, rendszerszegtiétéivetel az
irdnyitastol.

Az 1SO 9001:2000 kévetelményei

Az 1SO 9001:2000 altalanos keretet ad egy ipamédi vallalat, egy
szolgaltat6 vallalkozas vagy akar egy civil szeeteszamara ahhoz,
hogy termékeik, szolgaltatasaik megfétgigét szervezetten, a
felhasznalé szamara is megnyugtato, atlathatd mabddositsak. A
vevk jelents része ma mar el is varja ezt beszallit6itol,rde@ az
Uzleti kivalésag miiségcentrikus modellje is viszonylag ismertté
valt (TQM, EFQM eurdpai modell), a ntinégbiztositas szemlélete is
tovabb fejbdott. A teljeskoiiség, a kulcsfeltételek megipb
kezelése beépllt az elvardsok kdzé: az Gj ISO @80dzabvany mar
ersforrdskezelést, tudatos folyamatiranyitast, folg®nobbitast kér
szamon; a termélés szolgaltaté tevékenységet a dvégényeinek
gondos feltarasara alapozva feltételezi, a fegssétdekében pedig a
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vewi elégedettség figyelését és a rendszer allandé@dtdsitését is
szikségesnek tartja.

A dokumentalas igénye valtozatlanul fontos tédyezbben a
szabvanyban is. Lényeges elem, hogy a szervezganhialtainak
minden egyes lépése és azok egymasra gyakorolsahdtasban
rogzitésre keriljon. Bar a szabvany nem iria reinden esetben a
dokumentacié kovetelményét, céldmerk finik féleg nagyobb
létszamu vagy bonyolultabb tevékenységet folytaenezetek
esetében. Erre szolgdl a @ségiranyitasi kézikbnyv, amely a
szabvany kovetelményeit foglalja o©ssze, és az egyes
kdvetelményeknél utal a szervezet gyakorlati temgkégére is. A
szervezet tevékenységének részletes ismertetéselj@Asokban
torténik. Az eljardsok tartalmazzak a tevékenységrehajtasara,
ellensrzésére vonatkozd leirdsokat és megnevezi az dgyéletek
feleléseit is. A szervezet nagysagatdl fiigg ez osszeallhat egy
kézikdnyv formajaban is, vagy létezhet egy kilomdeégiranyitasi
kézikdnyv és az eljarasok.

A minéségugyi edirdsok kiegészitik a fenti dokumentaciét. Ezek
olyan bizonylatok, feljegyzések, elemzések, utaskaszabalyzatok
stb., amelyek a f#kodés soran keletkeznek. Ezékb a
dokumentumokbdl egyérteifan ki kell dertlnie, hogy mikor
alkottak 6ket (kiadas datuma), ki hagyta ezeket jova, elekttucs
vagy mas uton hol érhik el stb. Eéfordul, hogy a dokumentumok
felllvizsgalata, ellefrzése soran egy-egy dokumentum valtoztatasat
rendelik el, ilyen esetben fontos, hogy a régiozit visszavonasra
keriiljon, és csak az 0] forogjon ,kdzkézen” (vakipzlletve kiadas
szam).

A rendszer rilkbédése folyaman megalkotott feljegyzések legyenek
egységes szerkedek, logoval és mibségligyi informéaciéval
ellatottak. A dokumentumok, feljegyzések nyilvatdaéért,
drzéséért, és hozzafériségéért a mitséglgyi vezét / megbizott
felel. Az 6 kotelessége, hogy a visszavonandd dokumentumokat
kivonja "a forgalombol", dsszegjse, selejtezze és tarolja azokat,
illetve az Gjonnan kiadott példanyokat mesterlistitvetesse. O
rendeli el az adott feljegyzés hasznalatba véiglét

A szervezet vezésége rendeli el a miségiranyitasi rendszer
bevezetését. Teljes fefslkége tudatdban fejleszti ezt a rendszert és
torekszik eredményes {(ikddésére. Tudatositia dolgozéiban a
rendszer  fontossagat, iranyt mutatva  ésigpolitikaja
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megfogalmazasaval, a niseégcélok kiizésével. Biztositia a
rendszer ritkddéséhez sziikséges megfeleisforrasokat, képzések,
oktatasok keretében ismerteti miget a szabvany kdvetelményeivel,
a rendszer lényegével. Mindezeken felil gondoskadibgfeled
munkakorilményekidl és biztositia azt a leketéget, hogy a
munkatarsak is aktiv részesei lehessenek a széglerének.

A rendszer rikddését ismétids idokozonként ellebrzi. Vezetségi
atvizsgalas keretében @pédik meg arrél, hogy rendszere mennyire
eredményes, mely terlleteken szikséges esetleggslate vagy
javité intézkedések megtétele. Ebezi, hogy a korabban éfordult
hibdk kijavitdsra keriltek-e. Méségpolitikajat és az ezzel
Osszhangban Iév minéségcéljait felulvizsgédlja, hozzéigazitva a
megvaltozott korilményekhez.

A szervezet rendszeresen mérnie és elemeznie dmliszerét. igy
juthat hozzd olyan informéaciékhoz, amelyek mutatjak
rendszermikodés eredményességét és hibait. Tehat, egyrészt
Osszegiijti és feldolgozza azokat a feljegyzéseket, ameadyakhibak
és nem megfelétégek észlelése soran vesznek fel, masrészt
kiértékeli a kikuldott kérdivek alapjan a dolgozdi, illetve vév
megelégedettséget, az esetlegeséivegklamacidkat. Bels audit
soran vizsgélja a miiségiranyitasi rendszer tikbdését, az észlelt
nem megfeldéiségekél szintén jelentés készil. Figyelemmel kiséri a
szervezet tevékenységének egyes folyamatait gzaltelgy
ellensrzési pontokat alakit ki ott, ahol a tevékenyséqasggét
befolyasol6 folyamatok adottak.

Kllénds gondossaggal sziikséges eljarni a felveit megfelebségi
jelentés intézése soran. Ekkor meg kell vizsgaloigy a jelentés
alapjan megtortént-e a hiba kijavitasa és intézedst hoz annak
érdekében, hogy ez a hiba a gben ne fordulhasson &l Ezen
mérésekll és elemzéselt tovabbi feljegyzéss készil a féls
vezebség szamara, aki a veéségi atvizsgalas keretében értékel
azt.

A szervezet altal megszerzett tanisitvany 3 éwik 8anennyiben a
tanusitvany még a régi szabvany szerint kidolgomutisséguigyi
rendszerre vonatkozik, Ugy az addig érvényes, @&nig harom év le
nem telik. Ezutdn a szervezet mar csak az 1ISO 2000: szabvany
szerint elkészitett miérségiranyitasi rendszerét tanusitathatja. Az
atallas esetében a szervezet jdikadd minéségiranyitasi rendszerét
azokkal az elemekkel kell kiegésziteni, am@lyentiekben emlitést
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tettink. Ez el§sorban a hisz eljarasra épilldokumentacio
megvéaltoztatasat igényli, amely nem jelenti azgyha mar megléy
anyag hasznéalhatatlannd valna. Ha a dokumentacidalek és
megfeleben tukrozi a szervezet tevékenységét, akkor azt az
Ujdonsagokkal ki kell tviteni és atalakitani a szabvany szerkezetére.

Néhany gondolat az ISO 9004:2000 ét.

Az 1SO 9001: 2000, ISO 9004: 2000 és ISO 9000: 28@Mvanyok
hatalybalépésével (] korszak nyilt a f8églgy, - a szabvanyok
terminoldgiajaval élve - misségiranyitas teriletén. Kulén emlitésre
méltd a magyar szabvanyként todérmgen gyors, a nemzetkdzi
szabvanyt kovét gyors megjelenés, amely az egyérieliazai
alkalmazas és tanusitas alapfeltétele.

Az ISO 9004: 2000 szabvéany figyelembevételével riseer olyan
elemekkel Bvitheth, amelyek a sikerességet, hatasossagot
tamogatjak, amely a szolgaltatasoknal, a kozvetleawi
kapcsolat(ok) miatt kilondsen fontos lehet. Ezelanutoggal
felvetbdhet a kérdés, miért kell, vagy érdemes kilon faglai a
szolgaltatasokkal, ha a szabvanyok ennyire egyssamaléletmodot
alkalmaznak az Osszes termékfajta vonatkozasabam@dégben a
valasz, a szabvanyokat a lehetséges teljes alkéinké@z szamara
hoztak létre, egységes elvek, szempontok alapjddyvatelmények
megfogalmazasa ennek megféé igencsak altalanos. Jelen esetben
nem az Uj szabvanyok koruli vita taplalasa a céhemn az altaluk
rogzitett kdvetelmény és feltételrendszer alkalreamék elsegitése

a jelenlegi allapotnak megfetsn.

Az 1SO 14001 szabvany, a Kérnyezetkdzpontu vallalmanyitasi
rendszer (KIR):

A XXI. szazad elejére kornyezetink elszennyezéganoimértéket
oltétt, hogy ebbb-utébb nemcsak a fetmségtudattal bir6 emberek
és a gazdasag szer@plismerik fel, hanem mindenkinek
egyértelnivé  valik:  jelenlegi viszonyunk kornyezetiinkhoz,
viselkedésiink és gazdalkodasunk 8&rgéltoztatdsokra szorul.
Ebben az I1SO 14001 szabvanysorozat szerinti Kdetkézponti
Iranyitdasi Rendszert bemutaté esszében ramutatbiolbek kozott
arra is, hogy a kornyezettudatos viselkedés gamdak és
vallalatiranyitds mara mar nem csak a nagy mulikimedis cégek és
gazdag orszagok kivaltsaga, valamint kotelességggdilendl tehat
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attol, hogy vallalkozasunk mekkora, tevékenysédimka sorolhato,
termellink, vagy szolgaltatunk: a kérnyezetvédelézik Ggyiink. A
rendszer kiépitésének folyamatan tul ravilagitunka ais, hogy
milyen - széles korben ritkan propagalt -6relokkel jar egy
kornyezetiranyitasi szemlélet elsajatitdsa, s hoggmcsak
kotelességiink, nemcsakéighs, de megtakaritasi letiség, vagy
jévedelemforras is lehet (j piacokon, termékekeamrszl.

Egy vallalat, vagy vallalkozas azon tevékenysédeikezelését,

kézbentartasat és javitasat, melyek hatassal vanagk lehetnek a

kornyezetre, kornyezettudatos vallalatiranyitdsnakvezzik. A

kornyezettudatos vallalatiranyitasnak nemcsak agaidlk és a

kérnyéken lakok egészségének megdvasaprmége a célja, hanem

kidolgozott eljarasokon keresztlll hivatott megowai természeti
ersforrdsokat, csokkenteni a szennyezéseket, karaxsdasokat és

a kornyezeti kockazatokat is. A gazdasagi tevékéEmyazonban

szamos hatast gyakorolhatnak kérnyezetikre, medyé&kvetkeak

lehetnek:

e Gyart6 tevékenység nem végezhet anélkil, hogy
nyersanyagokat vonnank ki a termésékthagy vizet, energiat
hasznalnank fel;

« A termeléshez kapcsolédd szolgaltatasok, a bessillia
karbantart6 tevékenységek, a szallitas, vagy a agolds mind
befolyasolja kdrnyezetlink allapotat;

e Termékeink nagyobb része hasznos élettartamuk végén
hulladékként végzik, de hasznalatuk és az ahhoksépés
energiafogyasztas is gyakran hulladéktermeléssedgy v
szennyezés kibocsatassal jar.

A Koérnyezetkdzpontl Iranyitasi Rendszer (tovabbéakIKIR) tébb,
egymasra épdl konkrét l|épés sorozata, melyek segitségével
elérhetjik azt az éte megfogalmazott célunkat, mely szerint
megovjuk azt a kornyezetet, ahol vallalatunk, V&tiaasunk
tevékenykedik, amire hatassal van, vagy lehet Ewgkégink. A
KIR alkalmazasaval a cég gy alakitja megszoketieél hogy egyre
kisebb terhelést jelentsen kornyezetére, garantalj&kornyezeti
teljesitmény folyamatos javitasat.

A kornyezetkbzpontd  vallalatiranyitas  szamos — eszkdz
alkalmazhatjuk, az alabb felsoroltak k&zott vaneglszeiibbek és
kifinomultabbak egyarant:
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* ISO 14001 (a kornyezetkdzpontl vallalatirdnyitdendszer
nemzetkozi szabvanya)

e ISO 14031 (kdrnyezeti mészamok, teljesitményértékelés)

« EMAS (az Eurépai Uni6é kdrnyezetiranyitasi rendélete

Ezek az eszk6z6k mar most is hatalmas szerepetietk a hazai -
de kiléndsen - a kulféldi piacokon, egyre inkablegiészidivé
valnak a kotelez érvényi kornyezetvédelmi élrasoknak. Ma
Magyarorszagon a kdrnyezetkdzpontl iranyitasi redés a tobbi
feliebb felsorolt kornyezetk6zpontd véllalatiramgic rendszer
alkalmazasa Onkéntes, am hazank Eur6pai Uniéhoz6 val
csatlakozasaval kijelentliet hogy a kozlejogben koteledvé
valhatnak.

A QS rendszer:

A QS 9000 Miséglgyi Rendszer Kovetelmények (tovabbiakban
QS 9000) egy olyan 0Osszefilggés logikusan felépitett
szabvanyrendszer, mely a "hagyomanyos" és mindeazaflipn
bevalt ISO 9000-es szabvanycsalad egy tovabbféefitszaltozata.

A QS 9000 —et az 1980-as évek legvégén a Fordnar@eMotors, a
Daimler - Chrysler és a Truck Manufacturers Szdlliflindségi
Kdvetelmények Munkacsoportja kozosen hozta létréetve
fejlesztette ki a QS 9000-t, miutdn arra a megébapa jutottak,
hogy a szabvanyositott beszerzés és beszdllitdsatizalja a
koltségeket, tovabba hatékonyabb &siéigi elleibrzést tesz lehévé.
A fent emlitett gyarak jellegéb adédbéan autdipari érdekeltdég
véllalatokra késziilt, tehat az autok illetve régaségeik gyartasanak
és gyartasi folyamatainak feltételeit hatarozza.meg

Ezen kovetelményeket a fent emlitett vallalatok 1890-es évek
elején és kdzepén hoztadk nyilvanossagra, ebbedsaen adtak ki
Uzleti partnereiknek. A visszhang rendkivil pozibit, a szallitok
megértették a szabvany céljat, mely elfogadasa e¥ezettetése,
ezéltal egyszéibbé és attekinthébbé tette a veii elvarasokat,
ezaltal a veti fellilvizsgalatokat, auditokat.

A hangos siker kovetkezménye egyértelwolt: tobb akkreditacios
testiilettel és az altaluk akkreditalt figgetlen dmitbkkel toértént
egyeztetés és megallapodas a QS 9000 szerintiésités
lefolytatdsara, amely szerint a QS 9000 tanusitVigtjpgosit egy
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véllalatot arra, hogy autéipari vallalatnak a bdfpgava valhasson,
azaz gyarthasson alkatrészeket autékba.

A QS 9000 vilagmérét sikere sziikségessé tette, hogy az amerikai
elvarasokat 6sszhangba hozzak az eurdpaiakkakzgigtett meg a
kilencvenes évek vége fele a masodik kiadas, aairdqjan is
érvényben lé§ QS 9000 Mibségugyi Rendszer Kévetelmények.

QS 9000 és ISO 9000 kozti 6sszefiiggések:

A QS 9000 az ISO 9000-es sorozat szigoribb vakozaitdiparra
vonatkoz6 specialis kiegészitésekk@l QS 9000 egy I1SO 9000
mindséglgyi rendszerre vonatkozé szabvannyal ellentétmékal
nagyobb hangsulyt fektet a Gkbdé folyamatokra, a leirt
dokumentécion tul, és a problémak felmérését, nadgalt és
megebzését koveteli meg meghatarozott médszerekkel.

Mig azonban az ISO 9000 esetében volt k&dég bizonyos
problémak 6nall6 megoldasara, addig a QS 9000 nénekkora
szabadsagot: megszabja, hogy milyen tevékenységeiikbr, és
hogyan kell elvégezni. Onmagaban is nagyon nagirésta két
mindséglgyi rendszer kozott az, hogy az 1SO 9000-es
szabvanycsalad 20 pontjan kivil a QS 9000 rendsz@&sodik
fejezete meghatéroz termékspecifikus kdvetelményske

[11.4.2. A Veszélyelemzés, Kritikus Ellenérzési Pontok
(Hazard Analysis Critical Control Point - HACCP)
szabvanyrendszer

A HACCP torténete:

A HACCP rendszert és modszert az 1950-es évek rkatmében a
Pillsbury intézet dolgozta ki az Amerikdlrkutatasi Hivatallal
(NASA) és az USA egyik katonai laboratériumaval é&sen, az
amerikai tirhaj6zas szamara szallitott élelmiszerek maximdlisa
elvarhato biztonsadganak garantalasa érdekében.

A hadiipar tertletédl - hasonléan az ISO 9000-eseknek megdelel
mindséglgyi rendszerek alapjait képebeszallitéi midséglgyi
eléirasokhoz, kévetelményekhez - a médszer rovéa toelll atkerdlt

a nemzetkdzi gazdasagi gyakorlatba, amikor az ENSZ
mezgazdasagi és egészséglgyi szervezeteinek (FAO/\WEdOExX
Alimentarius Bizottsdga dlsvaltozatban 1991-ben, majd 1993-ban
és 1997 -ben tette kdzzé a HACCP rendszer alkabanak
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alapelveit és gyakorlati szabalyait tartalmazoé lagat. A Codex
Alimentarius Bizottsag ajanlasanak 18ghh gyakorlati haszna, hogy
hasonléan az ISO szabvanyokhoz lényegében vilagdatdnak
tekinthed, igy a nemzetkdzi élelmiszer kereskedeletsegitésében
is kulcsszerepet télt be.
Az Eurdpai Unié élelmiszer higiéniarol szé6l6 93/43. EEC. direktiva
3. cikkelye rendelkezik arr6l, hogy az élelmiszédwmdk
foglalkozéknak azonositaniuk kell tevékenységik dam olyan
Iépését, amely kritikus az élelmiszer-biztonsagngmmtjabol és
intézkednitk kell, hogy a megfetel biztonsagi eljarasokat-
kidolgozzak,- alkalmazzak,- karbantartsak,- felidgaljak azonos
alapelvek alapjan, mint amelyeket a HACCP moddsiejlésztésénél
hasznaltak. A direktiva az Eurdpai Uni6 tagallaraaii995 <l tette
kotelezvé a HACCP elvek alkalmazaséat. Az Eurdpai Bizot3ag0
-ben, az élelmiszer-biztonsagrél kiadott Fehér kében az
élelmiszerlanc szerefil részére "a farmtol a fogyasztéig" teszi
koteledvé az élelmiszer-biztonsagrol valé gondoskodastlymed
hatasos eszkdzeként ajanlja a HACCP rendszer akzalsat.
Hazankban a '90-es évek elején - hasonléan a dségiranyitasi
rendszerekhez - a HACCP 0onkéntes alapon, a szadit®
kapcsolatokban a bizalondsités eszkdzeként terjedt el.6&t0r
elsisorban az export orientalt, nagyobb élelmiszéaléitd vallalatok
vezebi ismerték fel azt a tényt, hogy a megszerzettipmziciok
megirzéséhez hatékony eszkdz lehet a rendszer kiadakitAz
élelmiszer-biztonsagrél valé fokozott gondoskodasdhb hazai
jogszabdly is 8sztoveg hatott, dgymint

A termékfelebsségsl sz6l6 1993. évi X. tdérvénypzabalyai
szerint a termék gyartdja felel a termék hibajalatikozott
karért. Import termék esetén a torvény gyartora atkozo
rendelkezéseit az importaléra kell alkalmazni.

e Az élelmiszereldl sz6l6 1995. évi XC. térvény és végrehajtasi
rendelete mar az EU higiéniai direktivdjanak ismeretében és
figyelembe vételével kerilt kiadasra. A hazai sssfagoknak
megfeleben a jogszabélyok ekkor még nem tették kotaléza
HACCP alkalmazéasat, de felhivta a figyelmet arragyh az
élelmiszer-biztonsagroél Uj megkdzelitésben kelldgskodni. A
végrehajtasi rendelet 10. paragrafusasirgl, hogy "az
élelmiszer-aléllitas folyamataban az dlllitonak olyan
mindségbiztositdsi rendszereket - MSZ EN ISO 9000
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szabvanysorozat, vagy ezek egyes elemeit, illefedodiai-,

mikrobioldgiai-, kémiai-, fizikai veszély elerizés elharitd
rendszereket - Veszélyelemzés, Kritikus Heési Pontok
(HACCP) - vagy ezek egyes elemeit kell alkalmazaiaglyek
biztositjak az élelmiszer kbzegészségugyi, élelentsgiéniai és
mindségi megfeldiségét.”

e A fogyasztovédeledir sz6l6 1997. évi CLV. toérvénydséalasa
szerint a gyarté koteles gondoskodni az aru bi&gossagardl,
illetve koteles az arura vonatkoz6 kockazati tétiger felmérni,
elharitasukra intézkedni.

A HACCP témeges hazai bevezetését jéisen felgyorsitotta, hogy
az EU harmonizacié jegyében az élelmiszer lanc tébérepdje
szamara a kormanyzat rendeletileg is kotaléztette kialakitasat és
alkalmazasat. (A jogi szabalyozas igazodik az Eair6pnio
élelmiszer higiéniarél szo6l6 93/43. EEC. direktalign
meghatarozott elvekhez.).

A HACCP fogalma:
A Magyar Elelmiszerkdonyv (Codex Alimentarius Hunigas 1-2-
18/1993 szdmu éiras) meghatarozasa szerint a

.,HACCP: olyan rendszer, amely meghatarozza,
értékeli és szabalyozza az élelmiszer-biztonsag
szempontjabdl jeledis veszélyeket.”

A HACCP tudomanyosan megalapozott rendszer, azmisieér
biztonsagardl valdé gondoskodas érdekében megddlapijellemsd
veszélyeket és kijeldli a szabalyozasukra szolgétkzkedéseket. A
HACCP tehat egy eszkdz a veszélyek megallapitaéaralyan
szabdalyozé rendszer felallitdsara, amely inkabb egefzésre
Osszpontosit, és élsorban nem a végtermék ellernésére épil. Ez a
rendszer képes alkalmazkodni a valtozasokhoz, mi#itaul a
berendezések tokéletesitése, a feldolgozasi madsigibdése vagy
a technoldgia fejlesztése.

A HACCP az elédleges (agréar) termelésta végé fogyasztasig a
telies élelmiszerlanc valamennyi szakaszdban alahatd, és
megvaldsitani az emberi egészségre gyakorolt ketélz
tudomanyos bizonyitékainak figyelembevételével. kit élelmiszer-
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biztonsag fokozasa mellett e szabvany alkalmazéaa jelents

elsnyoket is nyujthat, ugyanis a rendszer segithetha6sagi

élelmiszer-elleirzést és az élelmiszer biztonsaga iranti bizalom
ndvelésével émozdithatja a nemzetkdzi kereskedelmet.

Mindemellett, a HACCP olyan elefiz mddszer is, melynek

alkalmazasa biztositja az élelmiszatadlitok szamara, hogy minden

olyan ténye&t mddszeresen szamba vegyenek, amely az adott
élelmiszer-alallitasi folyamatban (és ezen a teljes termelési
folyamatot kell érteni) befolyasolhatjak a produktuminiségét,
biztonsagat. A médszer alkalmazasaval az élelmipzer termelés,
gyartas teljes folyamatara vonatkoz6 élelmiszetebizgagi rendszer
alapjait teremthetjlk meg, meghatarozhatjuk a reeds
elengedhetetlen tartalmi elemeit, nem utolsé sotbszirhetjiik az
indokolatlan miBség-elledrzési pontokat, csokkentve ezzel az
ellensrzés koltségeit. A felszabaduldé forrasokat a reedstn®
fontossagu terileteire tudjuk dsszpontositani, hi@va szabalyozas,
ellensrzés, feligyelet hatékonysagat.

A HACCP tehat egy olyan elveiben szabalyozott Geégbiztositasi

(minéségiranyitasi) rendszer, amely az élelmiszerbiZzgnm®velését

szolgalja. A rendszer bevezetése dkadtetése a fejlett orszagokban

altaldban jogilag szabalyozott, kotelez(Koteledségét az EU
orszagokban a 93/43/EGK sz. direktiva, hazankbawény és
rendeletek irjdk él). A rendszer kotelézalkalmazéasat a rendeletek
mezdgazdasagi termékre, élelmiszer @lllitkra és feldolgozdkra

valamint vendéglatd helyekre és kozétkeédet irjak ef. A

szabvany rikodtetésénekifalapelvei a kovetkék.

. alapelv: A veszélyelemzés végzése.

. alapelv: A Kritikus Szabalyozasi Pontok (CCPyigghatarozasa.

. alapelv: A kritikus hatarérték(ek) megallapitasa

. alapelv: A CCP szabalyozasat feligyeindszer felallitasa.

. alapelv: Azon helyesléit tevékenység meghatarozasa, melyet
akkor kell elvégezni, ha a feliigyelet azt jelzighoegy
adott CCP nem all szabalyozas alatt.

6. alapelv: Az igazolasra szolgal6 eljarasok megdhsa, annak
megebsitésére, hogy a HACCP rendszer hatékonyan
miikddik.

7. alapelv: Olyan dokumentacid létrehozasa, anwfalimazza ezen
alapelvekhez és alkalmazasukhoz tartoz6 mindendstja
és nyilvantartast.

g wN B
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A HACCP tudomanyosan megalapozadODSZER (mindség
technika) arra, hogy a potencidlis veszélyeketnagtisa,- értékelje,-
kezeljea biztonsagos élelmiszerddlitasanak tervezése céljabdl,
valamint RENDSZER (intézkedés) arra, hogy meghatarozza, hogy
az egyes tevékenységeket ki, hol, hogyan, s mikégezze a
biztonsagos élelmiszerddlllitas, vagy étel készités céljabal.

A HACCP alkalmazésa:

A hazai jogszabdlyi élrdsok szerint, ha valaki Magyarorszagon

HACCP rendszert kivan kialakitani édikiddtetni, annak a Magyar

Elelmiszerkonyv 1-2-18/93. szamibihsa szerint kell ezt a feladatot

végrehajtania. Az élelmiszerkényvi szabalyozaseselpgészében

harmonizalt a FAO/WHO Codes Alimentarius Bizottsggnlasaval.

igy biztositott, hogy az élelmiszerkényvisgtisnak megfeléen

kialakitott HACCP rendszer a nemzetkdzi gyakorlatbelismert

élelmiszer-biztonsagi rendszer lesz. Ennek a jésége killéndsen a

nemzetkozi kereskedelmi, szolgaltatasi kapcsolankielends,

hiszen alapja lehet a kdlcsonds elismerésnek, adi@gnak.

A szabvanyrendszer a kdvetkezeszélyeket azonositja:

+ Biolégiai veszélyek, pl. élelmiszerfé#ések, -mérgezések
mikrobalis veszélyforrasok,

e Kémiai veszélyek

» Fizikai veszélyek.

A HACCP a fent definidlt 7 alapelvet a szervezestakprlatban a

kovetked lépéssorozattal valésitja meg:

HACCP munkacsoport ¢sszeallitasa,

A termék pontos és szabvanyszeirasa,

A tervezett felhasznalas meghatarozasa,

A termék -didllitas folyamatdbrajanak (lasd 25. abra)
megszerkesztése, s végill

5. A folyamatabra helyszini medsitése.

PR

A szabvanyrendszer gyakorlatba valé atiiltetéséhagzralatos
tovabbi fontos fogalmak:

HACCP terv: a HACCP alapelvekkel 6sszhangban készitett
dokumentum, amelynek célja, hogy biztositsa aznééelerlanc
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figyelembevett részében az élelmiszer-biztonsagmppatjabol
jelen®s veszélyek szabalyozasat.

25. abra: A CCP-k meghatarozdsahoz hasznalt dontasi
(folyamatéabra)
K1. Rendelkezésre all/nak-e Médositsak a
szabdlyozd/megelézd madszer/ek? Iépést, folyamatot,

I 1 vagy a terméket.

igen [em T .

=zlltzéges-e a szabdlyozas? =:igen
[l nemes> nem CCP = [ALL

K2. A lépést arra tervezték-e,
hogy kikiisztbélje a veszély e Igen
aléfordulasanak valoszindséget?

ﬂ l
nem
1

K3, CCP

K3. Bléfordulhatnak-e veszelyt alkozé
szennyezddések az elfogadhato szintet meghaladd
mértékben? Nivekedhetnek-e ilyen szintre?

| ]

igen nem = nem CCP == [ALU

{

K4, Egy ktvetkezd lépés kiklszdbdli-e, vagy
elfogadhatd szintre csokkenti-e a megallapitott
veszélyak eldforduldsanak valdszindsdget?

| .
igen == nem CCP I:D-.IE'-LL] =
h— CCP

Szabalyoz6 intézkedésBarmely intézkedés és tevékenység, amelyet
egy élelmiszerbiztonsagi veszély megesére, kikiiszobolésére,
vagy elfogadhato szintre cstkkentésére lehet abahn
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Helyesbi® tevékenység: Olyan intézkedés, amelyet akkor kell
megtenni, ha a kritikus szabalyozasi pont (CCP)iggtlete a
szabdlyozottsadg csokkenését vagy elvesztését jelzi.

Kritikus Szabalyozasi Pont (CCP): Olyan I|épés, amikor
szabdalyozast lehet alkalmazni a lényeges élelmisbatonsagi
veszélyek megékéséhez, kikiiszobdléséhez vagy elfogadhato szintre
csokkentéséhez.

Kritikus  hatarérték:  Olyan ebirds amely elvélasztia az
elfogadhat6sagot a nem elfogadhatésagtol.

Veszélyelemzés: A veszélyekél és a jelenlétikhdz vezet

korilményekél vald informaciogyijtés és értékelés folyamata annak
eldéntésére, hogy az élelmiszer-biztonsag szemgiwdifj mely

tényedk jelentisek, melyekkel a kébbiekben foglalkozni a

szilkséges a HACCP tervben.

Fellugyelet: Megdfigyelések, vagy a mérések tervezett sorozktana

végzésére iranyuld tevékenység, annak megallaptélsagy a CCP
szabalyozas alatt all-e.
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IV. TQM (Total Quality Management), a
teljeskor G min 6ségmenedzsment

A minéség fogalmat szamos maédon lehet értelmezni, igyapél
beszélhetiink

Szabvéany alapimindségbl, mely a termék azon tulajdonsaga,
hogy mennyiben felel meg a vonatkoz6 szabvadiy&dainak.
Gyartoi alapti mingségil, mely a termék azon tulajdonsagainak
Osszessége, amit a gyartd Osszes feltételeivéfo(edisaival)
adott kdrnyezeti feltételek kdzotwallitani képes.

Vevéi alapt mindségbl, mely azt fejezi ki, hogy az adott termék
mennyiben képes kielégiteni bizonyos fogyasztaiygéet.

ISO 9000 szerinti mirbségil, mely a termék vagy szolgaltatas
olyan jellemdinek 6sszessége, amelyek kifejezett és elvarhatd
igényeket elégitenek ki, beleértve nemcsak magahemmékhez
kotsds  jellemzdket, hanem a termékhez attételesen
kapcsolédokat (pl. vészolgalat) is. Az ISO 9000 szerint
kielégitend igények a kovetkeik:

*  Torvényi ebirdsok

»  Szokvanyok

» Gyarto sajat elvarasai

*  Vevdi igények

» Tarsadalmi elvarasok

A mindséget a termék, vagy szolgaltatas kilodh@demzivel is le
lehet irni. Ezek a kovetkéjellemzik lehetnek:

1.

Szamszetisitheté jellemzék:

* Geometriai jellemék (méretek, iirések)

* Anyagi jellemzk (6sszetétel, fizikai jellentk)

* Technoldgiai jellemék (hékezelési, hegesztési,
megmunkalasi jellenti)

* Funkciondlis jellemék (pontossag, teljesitmény, sebesség,
hatéasfok)

* Megbizhatdsagi jellendk (jotallas, szavatossag)

+ Elettartam

e Biztonsagossag
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2. Nem szamszdifsithets jellemzék:
« Esztétikai kdvetelményeknek valé megfelelés
» Szerelési élirasok
*  Funkcidk
* Hasznalati élirasok
» Karbantartasi éirasok
o Javitasi @lirasok
+ Uzembe helyezési&rasok

Mindezek fennallasa esetén az Ugynevezett ,kdvetepeknek valo
megfelebséglbl” beszélink. Ez a fogalom azonban a termék -
elédllitas oldalardl magéban foglalja az alabbi patene&et is,
melyek egyben a teljeskbr mingség (Total Quality - TQ)
meghatarozéi. Ezek:

e Miiszaki mirbség (specifikacid, szabvany)

e Koltségek (ar, hasznalat, szerviz, kellékek)

o Szdllitasi feltételek (il hely mennyiség)

« Avew, a gyartas és a kornyezet biztonsaga (kérnyezelmé)

» Viselkedés (gyorsasag, udvariassag)

* Veviszolgalat (panaszok kezelése, tanadcsadas)

Min 6ség menedzsment (Quality Management, QM):

Egy szervezeti rendszer termék —Gadlitasi tevékenységeinek
hatékonysaga javithatd, ha a szabalyozast nem assmdken vett
redlfolyamatra vezetik be, hanem az azt kiszolgadamennyi
folyamatra kiterjesztik. Ennek keretében a beszea&ewdszolgalat,

a human diforrasok fejlesztése stb. folyamatokat iSilsok szerint
miikddtetik, a nikodést ellefirzik, és a nikodés allapotairdl
feliegyzéseket készitenek. Az utObbiakat elemziks&Aikség esetén
beavatkoznak a rendszerbe. Ez a mddszer ajsémbiztositas.
Amennyiben ez a moddszer a véimdg irdnyitdsi eszkoze,
alkalmazasa pedig stratégiai célkiése, akkor nevezhetjik
mindségiranyitasnak.

A mingségiranyitasi rendszer tehéat egyfajta specidlietieeszkoz
(management tool). Ha a veéség nem tekinti sajatjanak, akkor nem
sokat ér. A vezéség mirbségiranyitassal kapcsolatos feladatai az
aldbbiakban 6sszegezblet

- a mimsségpolitika megfogalmazasa,
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- aszervezeti felépités meghatarozasa,

- a munkafolyamatok meghatarozasa,

- az etforrasok meghatarozasa és biztositasa,

- avezebség mirbségligyi megbizottjanak kinevezése, végil
- arendszer fikodésének vezétfelllvizsgalata.

IV.1. A TQM fogalma, alapelvei

A 90-es évek elején indult miségbiztositasi rendszer (ISO 9000
szabvany sorozat) bevezetési aranya még ma is nregamkban.
Néhany évvel ezétt azonban egy Ujabb iranyzat indult meg a
mindségfejlesztés teriiletén, mégpedig a teljesi kdinéségiranyitas
(TQM) bevezetése és az ezt s¢égihértékelés. Ebben az esetben a
vezetés, a szolgaltataspolitika és stratégia, dearabforras és mas
erdforrasok, a folyamatok menedzselése, a hasznaldilogpozoi
elégedettség, a tarsadalmi hatds és a szervezeimémgei
szempontjabol készit az intézmény 6nmagarol ékskel
A mindség menedzsment, vagy masképpen a telje§ kinGség
menedzsment (Total Quality Management, TQM) egy awoly
szervezeti megoldas, mely folyamatosan fejlesztielgesitményt
minden tevékenységi szinten, a szervezet minderkcfondlis
tertletén, felhaszndlva minden rendelkezésre athbeei és dke
erdforrast. A mirdség menedzsment kombindlja az alafvet
menedzsment technikakat a meglevés innovativ fejlesztési
lehetiségekkel és a specialis technikai megoldasokkalbsszes
folyamat folytonos fejlesztésére koncentralva. Aiveletek csak a
legmagasabb szifnt(high level) megoldassal felelnek meg, hiszen a
100%-nal kisebb hatékonysdg, vagy &ésidg példaul egy
Iégitarsasagnal gyakori balesetekhez vezethet.
A minéség menedzsment tehat egyrészt digzofia, masrészt
irdnyitd elvek Osszessége, melyek képviselik a folyamatos
szervezetfejlesztés alapjat a szervezet mindenarfudydban, és
megmutatjdk azokat a szinteket, melyekkel a jelend® a j6¥ben
meg tudunk felelni a fogyasztoi elvarasoknak. Ogdalva, a
minéség menedzsment;
- szisztematikusan és folytonosan fejleszteni a tkrmé
szolgaltatas és élet nfigégét, felhaszndlva minden
rendelkezésre allé emberi- ékeforrast, emellett
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- egy probléma megoldd és folyamat fejlészimédszer a
szervezet minden részében hasznalva azt, tovabba

- egy eszkozrendszer, mellyel gazdasagosan |ehethéani
arukat vagy szolgaltatasokat, melyek kielégitik asarlok
igényeit.

A teljes kot mindségiranyitas modelljében a kdrnyezeti hatasok és a
fogyasztd kozoétt a szervezet all. A kbrnyezeti bakaa szervezet
inputjai, melyet a teljes kérminéség elletirzés platformjan allo
vallalat minden folyamataban a rigegi szabdlyozast és a lels
ersforrdsait hasznélva Ggy alakit at termékké, illeszelgaltatassa,
hogy a folyamat végeredménye a #eminél magasabb szint
elégedettsége legyen.

A TQM a szervezet olyan iranyitasi koncepcidjakiémtkcional,
amelynek kézéppontjdban a rbggg all, és amely a véllalat 6sszes
tagjanak aktiv részvételén alapul, és azt célozeg, hogy hosszu
tavon sikerrel nyerje el a vévmegelégedettségét, és hasznara
szolgaljon a szervezet 0sszes tagjanak és a téosatsk. A TQM
kilénb6d diszciplindkkal 6tvozott vezetési folyamat, melyroglja
a szervezet minden tevékenységének folyamatos agawial,
tokéletesitésével, valamint minden munkatars 6s#g iranti
elkotelezettségével a wv@ivelvarasokat felulmuldé misség elérése.
Az alabbi tablazat a TQMsfiellemzit mutatja be:

3. tabladzat: A TQM alapjellenémek 8sszefoglalasa

| Tipus || Iranyitasi -, human — és folyamat-technika. |

Meghatarozas ||A teljes kot mindségiranyitas (TotalQualit
Management, TQM) a méség elérésén
mindenre kiterjed megkozelitése, amely
szervezet teljes tkodését atfogja.A cél
veszteség minimalisra cstkkentése a feladafok -
tudatos egyéni éfeszités Gtjan - else torté
helyes elvégzésével. A hgsuly a folyamatg
javulasorés innovacioén van.

Hasznok A TQM haszna: csokkérkoltségek és selejt mia
rezsi, segiti a versenyszféraban valé talélést)
kommunikacio, noveky felelssségérzet
dolgozék kozott.
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Bevezethetség ||Ajanlott a TQM-et @y 1SO 9001 szerin
mindségiranyitasi rendszeren keresztiil bevezetni.

Fenntarthatésagl/A TQM bevezetéséhez vedetratermettségre g
elkotelezettségre, széles kdképzési programra,
személyzet teljes kérészvételére, valamint oly,
technikakkal és eszkdzokkel val
megismerkedésre van sziikség, mint a gt
folyamatiranyitds, a misédiztositas és a tel|
kéri  minéségelleirzés. Altalanos vélemé
szerint a TQM egyik mgy problémaja az opera
vezebtk és a dolgozok elkotelezettségé
fenntartasa.

Teljesség Egy minsségranyitasi rendszer tamogatdsa né
a TQM inkabb filozéfia, mint teljes technil
Ebben az esetberhianyozni fog azokat
szdmszdisitett adatokat &&llit6 mechanizmu
amelyek alapjan a szlkséges intézkedéseke
lehet tenni.

Igazolhat6sag ||Auditalasi képességream szilkség ahhoz, h(1e

megfeleben igazolni lehessen, vajon a TQM el¢ri-
e a kitizott célokat, amelyek tébbnyire jelé
hatassal vannak a szervezetre.

Kapcsolat az ||Az ISO 9001 az ajanlott alegp TQM céljainak €
ISO 9000 ||célkitiizéseinek valbra valtadsahoz.
szabvannyal

A TOM modell harom alapvét gondolkodasbeli ,pillérre” épill,

ugymint;

+ Kozéppontban a veé: Az elv azt jelenti, hogy mindenkinek
van vewje a folyamatban, és mindenkinek a #ev (sorban
utana kovetkez részfolyamat) igényeit kell kielégiteni a teljes
folyamatban, ha a folyamatok eredményeképpen alaélineg
akar felelni a végsvewk elvarasainak.

« Folyamatok javitasa: A folyamatos javitas koncepcidja szerint
minden  folyamat részfolyamatok Osszessége, és a
részfolyamatok  folyamatos felllvizsgalata és jadta
csokkentheti a végtermék kivanatostél valo eltérésgavitas
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el célja, hogy a folyamat megbizhaté legyen, Skés a
folyamatot Ujra kell tervezni, hogy az eredményujgn.

e« Teljes elkotelezettség: A  vezebktél kiindulva az
alkalmazottakon keresztil, végsoron a beszallitokig ivel
folyamat.

A modellt néhany fontos, alapvetkiegészié elemmel Ilehet
kiegésziteni, agymint:

* Menedzserek vezészerepe

e Oktatas és képzés fontossaga

« Kommunikacié a szervezet szintjei k6zott

e Jutalmazas és elismerés

* Folyamatok folyamatos mérése és alieése

A TOQM filoz6fia és alkalmazdsa a kovetkezadbra alapjan
értelmezhet:

26. abra: A TQM filozéfia alapelemei

) TQM
Cel (Allandé javitds)
Flvek Kézépponthan Folyam atok Teljes

a vevd javitisa elkotelezettsén
A TOM-folyamat vezetése
Kiegészits Kommunikacio Tamogatd struktirak
elemek Képzés Elismerés
Mérés
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A 26. &bran bemutatott pilléreken nyugodva, a TBelje

Minéségmenedzsment mddszere 11 alapelv alapjan épliti

miikddését, melyek a kovetkiz

1. A vew teljes megelégedettségének eléréddely torténhet a
vevs altal kimondatlan (alapvé} igény, kinyilvanitott igény és
latens igények kielégitésével, vagy azok meghatadds

2. A vezebség aktiv részvétele a misségiranyitasban: A

fe

vezebk aktiv részvétele nélkil lehetetlen a TOM rendszer

megvaldsitani, ugyanis a topmenedzserek fogalmamzéy a
szervezet Uzletpolitikajat és célideseit, melyek
nélkulozhetetlenek a szervezet ff8Agalapu riikddtetéséhez. A
vezebi elkdtelezettség nélkil a rendszer kifullad ésb@ianna
valik.

3. Az emberi eforrasok folyamatos fejlesztése: A TQM
szempontjabdél az idealis vetea kovetke# tevékenységekkel
gondoskodik a szervezet human oldall fejleszé&sér
« Kineveli sajat utddjait, helyetteseit,

+ Avallalat vewire 6sszpontosit,
e Tudja, mikor kell oktatni és mikor kell itélkezni,
« Elharitja a miség fejlesztés étt tornyosuld akadalyokat,
* Megérti az alirdsok és a gyakorlat kozti kiildnbséget,
+ Személyesen is munkalkodik a kulénbozendszerek
javitasan,
e Bizalmat taplal a TQM irant,
* Megbocsatja a véletlen hibakat,
Ellensrzi és figyeli a végrehajtast, végll
e Szintelenil fejleszti 5Gnmagat is.

4. A minéség, mint alland¢ vallalati cél deklaralasaKét szinten

lehetséges, ugymint a ndiségpolitika meghatarozasaban,

mellyel lehebség nyilik a szervezet szaméra, hogy az

alkalmazottai és véi szdmara vildgossa tegye a figaggel
kapcsolatban kialakitott allaspontjat. A masik Ekég a
rovidebb tavd, altaldban éves Uzleti terv, melydéfinialt, és

mérhed célkitiizések formajaban segitenek fékuszalni a vallalat

mindséggel kapcsolatosdeszitéseit.
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Folyamatos miréségfejlesztésA JIT —ben ez tulajdonképpen a
kaizen elv érvényesitése a szervezet napi gyakbdat Ez az
elgondolas a folyamatossagra helyezi a hangsulgty reegiti
kiklisz6bolni a felmerid hibakat, feltarni a pazarlast és
hatékonytalansagot és egyben javitja a végtermékds@gi
jellemzsit.

Folyamatiranyitas: A TQM egyik legfontosabb jellendze,
mely kiterjed a kulénféle gyartasi, szolgaltatasformacios és
javitasi folyamatok tervezésére, elemzésére éssipsére. A
TQM sorén a szervezetet nem kilénallé egységek dmikent
kezeljik, hanem szervesen 6sszetartoz6 rendszedmalynek
minden egyes eleme kolcsénhatasban all egymassal.

A hataskorék atruhazasa: A TQM lényeges vonasa a
munkatarsak minél nagyobb 0©néllésaga és hataskoréne
ndvelése. A delegalas és felhatalmazas termésmetasen
vezeti kontroll nélkdli, igy a munkatarsak érzik falebégik
sulyat, ugyanakkor a bizalmat is, ezaltédl az elégedettséglik,
motivaltsaguk és teljesitménylk hatasfoka.

Az informacios — kommunikaciés lanc fejlesztése:A
dolgozoknak vilagos képpel kell rendelkezniik a rezeet
kildetésésl és céljairdl. A tdl sok informacié azonban éppoly
karos is lehet, mint a tal kevés. Az informaciodisn
kiterjesztése a vallalaton beluli és kivili szirgérs értend,
vagyis fontos a bizalmi viszony kialakitasa a ékkel és a
beszallitokkal is.

Mindségbiztositasi rendszer kialakitasa:Nem beszélhetlink
szervezett és tudatos rsegmenedzsmeitr valamilyen
mindségiranyitasi rendszer kiépitése nélkil. Ez lehabginyos
rendszer, mint pl. az 1SO, de nem feltétlenil. T&spetesen egy
jol miik6dd rendszer még nem biztositja azt, hogy a TQM jgl fo
miikddni, de alapfeltétele annak, mivel megkivanjalgamatok
szabalyozasat és dokumentdalasat, illetve merthigzd@sa soran
megismerjik a sajat rendszerinket, s végil sefptyamatok
megértésében.
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10. A hibak el nem fogadasa (nulla hiba elv)A TQM messze
tulmutat a midség-elledrzés tevékenységén, mivel azoknak a
legnagyobb hatranya, hogy statisztikai alapon szék a
mindséget, s betervezték a megengedett hibakat is. aEzt
hagyomanyos gondolkodasmédot téri meg a 0 hiba rakly
egyetlen hiba elfogadasat sem tartja megengédbkt vagyis
.Hibak el6fordulhatnak, de nem megengedettek.”.

11. Beszallitékkal valé partnerkapcsolat: Az ,Egy csénakban
evezink” elv érvényre juttatdsa és az Osszhan@Mitdba a
beszallitokkal a kolcsonds éelyosségen kell alapulnia. A
beszallitokat azonban ugyanugy 06sztondzni kell ,ahagy
folyamatosan fejlesszék a tevékenységiiket, novedgkékeik,
vagy szolgaltatasaik miségét és igy hosszatavon a
nyereségiket is.

IV.2. A TQM bevezetése

A TQM olyan vezetési filozéfia és vallalati gyakorlatnely a
szervezet céljainak érdekében a leghatékonyabb middsznalja fel
a szervezet rendelkezésére allo emberi és anyéfgrigsokat. Uzleti
siker csak a velk igényeinek megismerésével és kielégitésével
érheb el, azonban a miiség megvaldsitasaban az iranyit6é feladat a
vezetése.
A problémak megoldasanak és a folyamatos javitismadszkdze a
tényadatokra alapozott statisztikai oknyomozas. Aensezet
valamennyi szintjén minden funkcionalis egység najdkak
javitdsaval kell, hogy tAmogassa a #ségi célok megvalositasat. A
problémak megoldasanak és a folyamatok javitdsanak
leghatékonyabb maodja a tobbfunkciés munkacsopaatkklmazasa,
tehat a szervezet minden dolgozdjanak feladatdyarfmtos tanulas,
oktatas és képzés. A vezetés azonban képes agg,diypy mddon
tervezze és szervezze meg a munkafolyamatokat &yitisa az
embereket, hogy a végeredmény, a termék, vagy &atigs
mindsége konzisztens médon feleljien meg adkeslvarasanak, vagy
haladja azt meg. Ennek eléréséhez két dolog székség
« Elkotelezett és j6 szakembergarda, aki kdvetkeenteés
tudatosan dolgozik a miségért, illetve
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« alkalmas vezetés, akik megfélemddon tudjék iranyitani és
motivalni a beosztottakat, akik képesekikiti a vewk igényein
alapulé mirbségi célt és képesek azt megvaldsitani.

Mindezek alapjan, a teljes kbmindség megvaldsitasanak lépései az

alabbiak lehetnek:

1. Meg kell hatarozni a termékre vagy szolgaltatasonatkozé
igényeket. A piac, azaz a Mkor igényei alapjan kell
meghataroznunk a termék vagy szolgaltatasisdigi fokozatat,
mennyiségét, aradt és a megvaldsitadteidét. A vedi
elvarasokat pontosan ismertetni kell a vallalkonadwelili
illetékes szervekkel.

2. Le kell forditani a vesi igényeket tényleges {mzaki,
szervezési, oktatasi célokra és feladatokra. Asivelwarasok
alapjan pontosan definialni kell a termék anyaiemait.

3. A feladatokat le kell bontani folyamatokra arkeding®! kezdve
egészen a hulladék elhelyezéséig.

4. Meg kell hatarozni, hogy a folyamatban kinekf s milyen
felelésséggel kell tennie.

5. ElI kell latni a munkatarsakat megfélelismeretekkel,
eszkodzokkel, modszerekkel és hataskorokkel.

6. Mérni kell az eredményeket, és dssze kell Héaona célokkal,
részcélokkal és szilkség esetén be kell avatkozni.

7. Ertékelni és missiteni kell a folyamatokat. Tanulni kell a
hibakbaél.

8. A fogyaszt6i informéaciokat folyamatosan vissad csatolni a
rendszerbe. Ehhez megféleharketingkutatoi szervezet kell.

9. Mindezek végrehajtasahoz megféléépessélyy vezebi garda
szilkséges, akik képesek a d¢kgpalkotasra, a nemzeti és
nemzetkozi 6sszefliggések felismerésére és kezelésdamint
az emberekkel val6 helyes banasmaddra. A vezgirda feladatai
a kovetkedk:

A minéség, mint j6Bkép és eléreridcél kialakitasa,

Rendszerszemlélegondolkodas kialakitasa.

A minéségszemlélet beépitése a vallalkozas stratégidjaba,

Emberi eéforras feltdrdsa és tudatos fejlesztése,

Vevskodzpontl szemlélet elterjesztése,

A munkamegosztas fejlesztése, egyértelnfeladatok,

hataskorok és felésségek megallapitasa,
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% Uj kommunikaciés csatornak megnyitasa, az inforgiaci
tudatos megosztasa,

< Az eredmények mérése, folyamatos monitorozasa, a
teljesitmények 6sztdnzése és jutalmazasa, végll a

< Minéségmenedzsment alkalmazasa.

10. A minsségiranyitasi elvek gyakorlati alkalmazasaban vésék
elssdleges feladata a vékozpontlisag kialakitdsa. Minden
tevékenységet a vévszemével kell vizsgalni. Ha kialakitottak
egy megfeldl folyamatot a vedi elégedettség mérésére, akkor
torekedni kell a folyamatos javitasra, javulasrandén esetben
meg kell keresni a hibak gyoOkereit, és megtalalniaeulast
elsidézs folyamatot.

A TQM bevezetésével és szervezetiikidésével kapcsolatban

Iényeges néhany gondolattal kitérni a logisztikevékenység

fontossagara, mivel a logisztika a TQM kiemelt ketgl Minden

funkciot feldlel, ami az arumozgassal, a beszestdsgyartason at az

elosztasig terjed. Alapvétfeladata a szallitds és a raktarozas, ami

kiegészil a vesk kiszolgalasaval kapcsolatos alabbi feladatokkal:

*  Kommunikéaci6 a velikkel és az elosztasi partnerekkel

« Beérkezett rendelések feldolgozasa és lebonyolitasa

+ Arumozgatas, arukezelés

* Raktarozas

» Leggazdasagosabb szallitasi Ut és eszkdz kivasaszta

« Mindazon sajatos problémak megoldasa, amelyek dgss k
piacon valé6 mozgatassal kapcsolatban megjelenhetnek
(csomagolas, reklamaciok, visszaru, dszolgélat,
szolgaltatasok stb.).

A logisztika tudatos és elkotelezett alkalmazasdehht a gyartd

komoly ebnyhoz juthat a versenytarsakkal szemben a kiszdgal

szinvonal tekintetében. Ezeket azmioket az alabbi tényék

hatarozhatjak meg:

* Megrendelések feldolgozasanak és a kiszallitAsoksggaga,

+ Készenlét, hogy a vévbarmilyen mérték igényét megfeldl
idén beldl ki lehessen szolgalni,

* Gondos szallitas,
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» Hibas aru visszatartasa és kicserélése,

« Javitoszolgélat és alkatrészellatas dnége

e A szdlliths és mddja pontos meghatarozasa & kéxanalmai
szerint,

« Megfeleb raktarkészlet tartdsa, s nem utolsésorban

« Bizonyos szolgaltatasok ingyenessége.

A mingség és teljesitmény mérése:

Barmely fazisat is tekintjok a TQM bevezetésénekndegyik
esetében szilkség van a szervezet szamara szilsEgeséterek
egzakt mérésére. Ez alapjan megallapithatd, hoggzexvezeti
folyamatok javitdsanak alapdetleme a teljesitmények mérése. Ez
sziikséges a megkénelyzet azonositasa és az esetleges valtozasok
felmérése céljabdl. A mérésnek harom szintjét &gyféde tipusat
kilénboztetjik meg. Ezek a szintek a kovetikez

1. Folyamatok szintje. Teljesitményjellemiket mérink. Mérjik a
folyamatok minden egyes |épését és a hbennéforduld
tevékenységeket, tovabba a szallitéktdl éskémputoknak azon
jellemzsi, ami meghatarozé lehet a végtermékiink tulajdcaisag
illetéen. Olyan méreni tényedket kell keresniink, ami alapjan
Osszehasonlithatok a folyamatok és megjosolhaté égtekmék
mindsége.

2. Végtermék szintjenmérni kell az igényeket. Meg kell hatarozni
azokat a konkrét tulajdonsagokat, értékeket, jcitkmt és
vonasokat, amiket a vévelvar a végterméét. Ezek a mérések a
.vevé hangjat’ hatarozzdk meg. Az igényeket és az ebodwt le
kell aztan forditani a termék vagy szolgaltatas ceip@cidjava.
Végtermék szinten kell mérni a teljddiépességet is. A vévaltal
megkivant valamennyi tulajdonsag, jellemzérték és vonas
tekintetében mérni kell azt a szintet, amit az adetmék vagy
szolgaltatas megut. Ezek a mérések megmutatjaky laagadott
termék vagy szolgdltatds milyen mértékben felel meg
elvarasoknak. Ez a ,folyamat hangja”.

3. Végeredmény szintjéra vewi elégedettséget kell mérni, vagyis

azt, hogy az adott termék vagy szolgaltatds meenyidlégiti ki a
vewt. Ez a mérés nagymértékben fligg advegyéni preferenciaitol,
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értékeibl, szeszélyél. Ezek a mérések szolgalhatnak a
folyamatjavitasi folyamatok kezdeményezéseként.

Az egyes folyamatokon belil mindig vannak felek raggsal
szemben, 6ket ,vewknek” és ,atad6knak” definialhatjuk, és a
folyamatoknak vannak végeredményei és melléktermékmik a
.vevoket” elégedetté tehetik. Ily modon négy dimenzidban
vizsgéalhat6 a teljesitmény, Ggymint:

1. Termék vagy szolgaltatas dimenziéjaA végfelhasznalé vagy a
vevs van a fokuszban, az elégedettségét kell mérni. A példamérés
alapja lehet a véyaltal megfogalmazott igény.

2. Pénziugyi hozam dimenzi6jaA fékuszban a részvényesek és az
alkalmazottak vannak. Mérni lehet az arakat, fagalmértékét,
nyereséget, gazdasagossagokehasznositast, a ndiség koltségét
és altaldban minden olyat, amit a mérkéddd lehet olvasni.

3. Munkahelyi elégedettség dimenziéjaA munkahelyet alkot6
emberek vannak a fékuszban. A munkahelyet alkotdhesek
elégedettségét lehet mérni. Meg kell ehhez hatamanunkahelyi
sziikségleteket, ezek kielégitettségének szintjéazéeblbl fakado
elégedettséget kell mérni.

4. Tarsadalmi hatas dimenzi6ja A tarsadalom van a fékuszban. Azt
kell vizsgalni, hogy a vallalat mennyiben felel metarsadalom &ltal
diktalt elvarasoknak. Fel&d vallalat elve.

Osszegezve, minden termék vagy szolgaltatas jetleate
teljesitménymérések sorozataval. A munka azzal dddkd hogy
megértjik a vetket és azonositjuk azokat a jellefket, amelyek a
szikségleteket teljes mértékben meghatarozzak.ellefdeditani a
vewk altal megadott jellentiket folyamatmérésekké, és meg kell
allapitani, hogy az aktudlis folyamat mennyibeng&léki a vewk
altal megadott igényeket, milyen teljesitményszikigpes nyujtani.
El kell donteni, mennyire elégedettek a &eva jelenlegi
teljesitményszinttel és azt is, hogy a &evmilyen viszonylagos
fontossagot tulajdonitanak kilon-kilon az egyes lenpetdk
megvaltoztatasanak.
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A minéségfejlesztés:
A TQM bevezetésének célja a stgfejlesztés. Ehhez azonban
elészor is a szervezeti ,Miértek” megértésére van sk Ehhez el
kell kuléniteni a folyamatban Iévfébb teriileteket, majd azokat
mérésekkel ellegrizve meg kell keresni a teljesitményelmaradasbdl
fakad6 problémakdf okait (pl. szolgaltatas esetén vizsgalni kell a
rendelkezésre allas idejét, azt gyakorisagi diagramlemezni kell,
megallapitva, hogy megfetee az atlagos rendelkezésre allasi id
sth.). A Bbb részfeladatokat az alabbiakban lehet 6sszefoglal
* Folyamaton bellli részteriletek megkillonbdztetése azok
mérése (el kell kdloniteni az érdektelen sokat adekes
kevésbl. ,Az okok 20%-a okozza a problémak 80%-t")
» Eredend okok diagnosztizdlasa, Pareto — elv alkalmazasa,
» Eltérések okainak és forrasainak megértése,
«  Ko6zos okok, konkrét okok vizsgalata,

« Teljesith képesség vizsgalata: A problémakasgislei a tiinetek.
Amint kisebb tlnetek megjelennek, azonnal gyanakddt
mélyebb problémak megjelenésére. llyenkor az okdkelt
kezelni, nem a tlneteket.

« Uj eszmék kifejlesztése és vizsgalata:
« Uj megoldasok, eszmék kifejlesztése,
» Kisérletezés, s
« Uj eszmék kiprobalasa az eredénakok megcélzasa
érdekében.

* Megoldasok gyakorlatba val6 at ultetése:
e Javitdsok megtervezése,
« Arendszer valtozasainak atiiltetése a gyakorlatba,
e Arendszer valtozasainak dokumentélasa,
» Arendszer valtozasainak értékelése,
* Résztvewk jutalmazéasa, végul
« A folyamat Gjrakezdése.

A minéségfejlesztési folyamatok menedzselésének hat tesspe
van, melyek az altalanos felmertlés sorrendjébertkezk:
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1. Gazda kijelolése: Gazdanak nevezzik azt a személyt, aki a
folyamat ntikddéséért és javitasaért fékel

2. Tervezés:Olyan strukturalt és fegyelmezett megkodzelitésmdédot
kell kialakitani, amely segit megérteni, definiaés dokumentalni a
folyamat valamennyi alkotéelemét.

3. Ellenérzés: A hatékonysag biztositasaval valamennyi végtermék
kiszamithaté maddon jon létre és egybevag @kelvarasaival.

4. Mérés: Fel kell vazolni a vesi igényeket kielégit

teljesitménytulajdonsagokat, és meg kell hatarozm azt

meghataroz6 adatok beszerzésének modjara, pordwasag
precizitasara és gyakorisagara vonatkozo jelddweiz

5. Javitas: A folyamat hatdsossaganak emelése azaltal, hogy
véglegesen beépitjik az azonositott javitasokat.

6. Optimalizalas: Végul névelhet a hatékonysag és termelékenység
azéltal, hogy véglegesen beépitjik az azonos#weftisokat.

A minéség fejlesztéséhez szilkséges szervezeti valtozasok

bevezetésének Iépései - dltalaban véve - az alélabiatnek:

1. A kiindulo allapot felmérése: A mindségfejlesztési folyamat
megtervezéséhez és lefolytatdsdhoz feltétlenil segds
ismernink az adott helyzetet, ennek alapjan tudjuk
meghatarozni, hogy honnan hova kivanunk eljutnértexan
tehat szikség a termékek és tevékenységek miséggnek
biztositasara (lasd a kovetkeazlfejezetet).

2. Problémafeltaras: Definialni kell, hogy melyek azok az
alapvet probléméak, amelyek megoldasa a szervezdékdués
szempontjabdl fontos. Ebben a folyamatban az etgretek
szambavételével kell meghatarozni a problémakatnémi
teljesebb korben.

3. Tervkészités: A problémak megoldasahoz feltétlenil sziikséges
a terv elkészitése, és abban a prioritAsok megizdsa. Nem
lehet egyszerre minden problémat megoldani, ezaikseges
azok megoldasanak fontossagi sorrendjét meghaiarozn
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4. A minéségfejlesztési folyamatok véghezvitele, illetve a
minéség beépitése a folyamatokbaz elszéek alapjan kiemelt
tevékenységek meghatarozasa, fellilvizsgalata ésdnselése a
mindségfejlesztés alapja. A folyamatok megtervezéséema
kell torekedni, hogy a miiségbiztositas része legyen annak,
mind technikai mind emberi szempontbdl.

5. A megvalésitas elletirzése és értékelése:A folyamatos
ellensrzés és értékelés a nmgegbiztositas alapja, mely egyben
elésegiti az allando javitasi lelistgek feltarasat.

IV.3. A TQM eszkdzei

A ,minéség tényeken alapszik” kifejezés a TQM munkamdédszer
alapvet kovetelmény. Amennyiben nem kidh megalapozott
tényeket, vagy mérési eredményeket veszink alaméllatizések,
vagy a feladatok meghatarozasakor, akkor a szerielgamatainak
hatékonysagat kockaztatjuk. Ekkor ugyanis tévesdkiié adatokbol
téves kovetkeztetéseket vonunk le és ez téveskessiekhez vezet.

A TQM fejlesztések és korrekciok soran az alafpudivetelmény,
hogy mindig a hibak és az eltérések okat, nem pedagat a
jelenséget kell megsziintetni. A jelenségek ideggemegsziintetése,
még ha latszdlag gyors eredményeket hoz, magalmrazedjbdli
eléfordulas kockazatat. A probléméak gyokerének fettardehezebb
ugyan, de lehéséget ad az adott hiba végleges megsziintetésére.

A szervezeti folyamatok mérésének, analizalasarsak &zikséges
beavatkozas meghatarozasanak kuloaeszkdzei vannak, melyeket

a TQM is hasznal, ezek kozil érdemes néhanyat — a
legelterjedtebbeket - vazlatosan is ismertetni:

IV.3.1. Statisztikai kartya

Ezt az eszkdzt olyankor alkalmazzuk, ha jol definés mérhet
paraméterek allnak a rendelkezéslinkre, amelyekdel@t mérni,
vagy ellerdrizni. A kartya a dokumentalas formaja, amelyet a
dolgozék téltenek ki. A kartyan minimum és maximuimiékekkel
behataroljuk az alkalmazotti beavatkozas szintiegy — egy
kvantifikalhatd paraméter esetében, majd az alkabmaaltal jelolt
tevékenységeket (pl. karbantartas, leallas, basliétb.) statisztikai
elemzésnek vetjik alad. Ezutan nyilik lefsgtg, az imigyen elemzett
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folyamatok hibapontjainak és az ébbereds instabilitasnak a
kikiiszo6bolésére. Ezt a tevékenységet a 27. abezithlja:

27. abra: Az instabil tevékenységek kikliszébolése

Stabilitas és kepesseg
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IV.3.2. A folyamat -, vagy minéségképességi index (Cpk)

Ebben az esetben az &lgpés, hogy mérh&té tegylnk egy, a
szervezeti rikddést jellem# paramétert. A mérési eredményékb
atlagokat () és szorast o) szamithatunk. A folyamatok
véaltozékonysaganak, vagy - statisztikai értelemigare - szérasanak
(o) okai lehetnek:

e Véletlen hibak: Nagyszamu véletlen ok kdvetkezményei, mint
gépkopas, fesziltség ingadozasémbrsékleti ingadozasok stb..
Ezek nagysaga @&le becsllhét de megsziintetésik
gazdasagosan szinte lehetetlen. A folyamat velegjgadfolyamat
fizikai hatarai szabjak meg.

e Specialis hibak (masnéven veszélyes hibak): Nagysaguk
altaldban Iényegesen meghaladja a véletlen hib&i&te nem
becsulheik, csakigy, mint a bekdvetkezésikpdntja sem (pl.
szerszamcsere, gépbedllitas megvéltoztatdsa, hyErsanyag
sth.).

A fenti paraméterek mellett meg kell még hatarazmért jellemé

als6- (LSL) és fels hibahatarat (USL). Ekkor a folyamat-, vagy

mindségképesség indexe a kdvetldegppen fest (lasd 28. abra):
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28. dbra: A mitiség — képességi index értelmezési esetei

A MINOSEG-KEPESSEGI INDEX,
(Frocess capability)
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Amennyiben Cpk értéke 1 felett van, a folyamatdgéen zajlik, ha
alatta, akkor nem elégiti ki a minimalis elvaragadem. Amennyiben
a Cpk értéke eléri, vagy meghaladja a 2 —t, az vilagszinvonalu
gyartast feltételez. Persze tul is tervezhetjiklgaimatokat, példaul,
ha a Cpk értéke 5 folé kuszik, ekkor valdsigy magasabb
kdvetelményszintet allitottunk be, mint ami sziles®gAz ebbl
szarmaztatott korrigalt index szamitasi médjat esiményét a 29.
abra mutatja be:

29. abra: A korrigalt mibség —képességi index

KORRIGALT MINOSEG-KEPESSEGI
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IV.3.3. Hat Szigma (60) mbdszer

A TQM bevezetésével a szervezeti tevékenységelkppirdjaba mar
nem egy —egy tevékenység javitasa allt, hanem lalatalglobalis
szempontbol értelmezett gyenge pontjainak feltagsgavitasa. A
'80 —as években a Motorola fejlesztette ki a 6 Szignodszert, mely
egyszerre a kimagasl6 szervezeti teljesitmény sdé@ek filozéfigja, s
statisztikai mérték, mely a folyamat tokéletesséfgémokmétie,
ugyanis a 6 Szigman valo6iikddés azt jelenti, hogy az értékalkotd
folyamat outputja 99,73% -ban megfelel a &ieslvarasoknak, vagyis
hibatlan termék (lasd 30. abra).

30. abra: A 6 szigma statisztikai értelmezése

Statisztikai minGségszabalyozas

29,73 %o

=3 b+ 3o

A moddszer két szigort analitikus technika alkalnsat&amogatja,
melyek:

e Az (j termékek és folyamatok tervezésére (DFSS) és

A megléw termékek és folyamatok javitasara (DMAIC).

A technikak alapelemei a termékek és folyamatolékézpontd an.

kritikus jellem®linek (CTQ) az azonositasa. Ezek a térikez
szolgélnak aztan a két fent emlitett technika efaluak.
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IV.3.4. Mindségprofil

A vevsi elégedettség mérésére sokat koltenek a vallglamlezek a
kutatasok sokszor nem adnak valaszt arra, hogyt my&rnek vagy
veszitenek vetket. A kutatidsok soran a vallalatok altaldban a
kovetked kérdéseket teszik fel a vasarloiknak:

*  Milyen jellemzik alapjan dont a vasarlasrol?

*  Mennyire fontosak ezek a jelledik?

« Hogyan osztalyozna a teljesitményiinket?

Ekkor azonban elmulasztanak adatokat szerezni élzokkik a

konkurencia termékeit vasaroljak, vagyis nem étikle felmérések

soran a sajat végproduktum teljesitményét mérnersenytarséhoz

viszonyitva. A Mirdségprofil technika célja, hogy a sajat termékek,

szolgaltatasok teljesitményét értékelje és Osszemér

versenytarsainkkal. Ennek pozitiv szervezeti hatidisaréti, mivel

1. Rairanyitia a figyelmet a vévszamara .fontos” misség-
résztényedkre,

2. Szamszéisitett informéaciot ad a mutatott teljesitményidihkr

3. Lehebséget ad a versenytars termékkel, szolgaltatassiél v
teljesitmény-0sszehasonlitasra,

4. Segitséget nyljt ésségeink és javitando terlleteink
meghatarozasara, s végul

5. Alapjat képezi a miiségfejleszi munka iranyitasara,
hatékonysaganak novelésére.

A technika végrehajtasi moédszere tobb IépEab:

1. Vaélasszuk ki azt a terméket, vagy szolgéltatastit vizsgalni
akarunk.

2. Adjuk meg a vasarlasi dontésben fontos szergp&izo
jellemzdket a célpiaci szegmentum képvisekk véleménye
alapjan.

3. A mindség résztényék sulyat allapitsuk meg (max. 100 pont,
képvisebk véleménye alapjan).

4., Készitsik el a sajat és a versenytars értékefBssd 10-ig
minden vizsgalt tényéze, ugyanazon személyek véleménye
alapjan.

5. Képezzik a teljesitmény-pontszam hanyadosokat.
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6. Szorozzuk a hdnyadosokat a téibyeziilyaval.
7. Hasonlitsuk 0ssze az eredményeket (lasd 4 ztithla

4 tablazat: Egy példa a Minégprofil technika alkalmazaséara

Piac altal érzékelt minéseg és minésegprofil
Tisztitott baromfi értékesités

Mindség- Suly Villalat | Verseny | Arany |Suly-
résztényezdék -tars arany
Sarga szin 10 7,2 6,4 1,13 1,3
Huas/csont arany 20 9,0 7,3 1,23 24,6
Tollmentes 20 9,2 6,5 1,42 28,4
Friss 15 8,0 8,0 1,00 15,0
Hozzaférheté 10 8,0 8,0 1,00 10,0
Marka image 25 9,4 6,4 1,47 36,8

osszesen: | 100 126,1
Vevdéi elégedettség: 8,46 71

IV.3.5. Az Eurf6pai Mindségiranyitdsi Alapitvany
kivadlosagi modellje (European Foundation of Quality
Management — EFQM)

A teljes kdfi minéségiranyitast alkalmazo szervezetek elismerésére
10 évvel ezditt alapitottak dijat az USA-ban (Malcolm Baldrig§)D

7 évvel ezditt Eurépaban (Eurépai Méiségi Dij), s azéta a vilag
tobb mint 50 orszagabanikbdik nemzeti mifiségi dij. 1996-ban
Magyarorszagon is megalapitottdk ezt a dijat, astedytermed és
szolgaltatd szervezetek szamara irnak ki palyalgijesm minden
évben.

Az Eurépai Mirségiranyitasi Alapitvany (EFQM) fejlesztette ki az
Eurdpai Mir6ségi Dij odaitéléséhez és az onértékeléshez hasznal
Eurépai Uzleti Kivalosag modellt, illetve annak &bbfejlesztett
valtozatat (lasd 31. abra):
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31. dbra: Az EFQM Kivalésag modell alkotérészei

Az BFQM Kivalésag modell
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A modell szerkezetét kilenc kritérium alkotja, ébbt az adottsagok
(mit tesz a szervezet?), négy pedig az eredméngek & el a
szervezet?) kozé tartozik. A kilenc kritériumhozszessen 32
alkritérium tartozik. Az 6t adottsag a kovetkez

¢

* & o o

Vezetés (Uzletpolitika és stratégia),
dolgozok,

partnerkapcsolatok,

eréforrasok, s

folyamatok.

Mig a négy eredmény:

L 2

¢
¢
¢

Vevsi eredmények,

dolgozéi eredmények,
tarsadalmi eredmények, végil
a kulcsteljesitmény eredményei.
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IV.3.6. A PDCA - ciklus

A PDCA modell, batszoként a Plan (Tervezés), Do (Megvaldsitas),
Check (Elleérzés), Action (Beavatkozas) szervezeti tevékenysgige
jelenti, melynek a TQM —hez kapcsolédd folyamataBza abra
szemlélteti:

32. abra: A PDCA modell

Eredmeényes,
celok meghasaroz asa
T T
// N
hfopkozcliles P D Megkszcitis,
gs alkalm azés HTRTHE
Ertélcelés &5 magiervestie,
Felilvizspalal A (1 kial akitasz
. ©
. -~
\"‘-._,_\_,_,_,-—"/
Megkazelitss, médszer
Alkalmazasa

A PDCA tehat a TQM gondolkodasmaodjat modellezi, wisgazt,
hogy akar globalisszervezeti szinten, akar egykenwgség szintjén
elészor a célokat kell definialni (pl. nulla hiba),ué@n megtervezni a
megvaldsitast, majd bevezetni, s végil értékelnvégrehajtast,
melynek eredménye egy Ujabb PDCA — folyamat kezietiehet
(lasd: folyamatos fejlesztés elve).

IV.3.7. Az 6nértékelési eljaras
Tulajdonképpen ez az eszkdz nem kéthetardlag a TQM —hez, am

annak sikeres szervezetitikbdését alapvéen meghatarozza. A
hatékony dnértékelés alapelveit a kovetkpantokba srithetjik:
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10.

Tiizzink ki egyértelmi véllalati irdnyt — ha a vallalati irany
nem vilagos, akkor milyen vdllalati célok elérésfétgjuk
értékelni az 6nértékelés folyaman?

Egyezziink meg a kulcsfontossagu tényézben — legel$
sorban a legfetdbb vezetésnek kell ebben megegyezni. Az
Ugyfelek szempontjdbdél a varakozasiétid a szolgaltatas
rugalmassagat és a hozzaadott értéket tartjakfantegabbnak.
A belss munkatarsak népontjdbdl viszont a szolgéltatas
termelékenysége a kulcsténgez

Ne csak a hianyokat elemezziikfel kell tarni a teljesitményt
befolyasolo alapvéttényedket.

Tegyiink kilonbséget az attorés és a folyamatos fefiztés
kozott — a vallalati teljesitmény alapos elemzése, a
benchmarking fontos annak értékeléséhez, hogyesenek mas
véllalatok, és hogyan. Meg kell tervezni a folyaosafejlesztés
maédszerének alkalmazasabdél varhaté eredményeket.

Tegylk az oOnértékelést az alapvét iranyitasi folyamat
részévé- a vallalatiranyitas alapja kell hogy legyen.
Hasznositsuk az eredményeket az dnértékelés eredményeként
prioritds szerint sorolt intézkedéseket kell tenni

Alkalmazzunk moédszeres megkozelitést az onértékelést meg
kell tervezni, Gtemtervet kell késziteni és véged kajtani.

Vonjuk be a munkatarsakat — a mindennapi munka részévé
kell valni az énértékelésnek.

Az eredmények érvényesit ellensrzése és tanusitasa- a
,0bb szem tdbbet 1at” elv alapjan a helyi egységhll végzett
onértékelést és kidolgozott akciétervet jol kieddsti a
kivilall6 munkatérsak bevonasa.

Kisérjuk figyelemmel a kdzponti vezebség teljesitményét- a
fels6 vezebk teljes értélt résztvevi az ©Onértékelési
folyamatnak.
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V. MELLEKLETEK

1. Melléklet: Ellen érzélista az ISO 9001
kovetelIményeinek valo megfelelés ellen  érzéseére

A kovetked lista azon elemeket tartalmazza, melyeket meg kell
vizsgalni az ISO 9001 kovetelményeinek valé6 meddsle
értékeléséhez. Minden elemnél feltintetésre keadltlSO 9001
szabvany vonatkozé pontja. A vizsgalandé rendszerek:

» A vezetés feléissége, 4.1 pont.

» A minéségligyi rendszer, 4.2 pont.

» A szerdidések atvizsgalasa, 4.3 pont.

» Atervezés szabdlyozasa, 4.4 pont.

» A dokumentaciokezelés szabalyozasa, 4.5 pont.
» Beszerzés (beszallitok, alvallalkozok), 4.6 pont.
< A megrendel altal beszallitott termékek, 4.7 pont.

« Termékazonositas illetve nyomon kévetiséi, 4.8 pont.

» Folyamatszabalyozas, 4.9 pont.
 Ellendrzés &s vizsgalat (tesztelés), 4.10 pont.
 Ellendrzé és vizsgéald berendezések, eszkdzok, 4.11 pont.
 Ellendrzétt illetve vizsgélat allapot, 4.12 pont.

* Nem megfeldl termékek kezelése, 4.13 pont.
* Helyeshit és megéiz6 intézkedések, 4.14 pont.
 Tarolas, kezelés, szallitas 4.15. pont.
« Mindséggel kapcsolatos feljegyzések, dokumentumoké goht.

» Bels minéségi auditalasok, 4.17 pont.

« Oktatas, képzés, 4.18 pont.
» Veviszolgalat, 4.19 pont.

« Statisztikai médszerek, 4.20 pont.

2. Melléklet: A min éségugyi vezet 6 munkakore
A minéségugyi vezéinek az auditadlasok végrehajtasan tuléem

széles feldélsségi kore van. A kovetkékben a munkakorrel
kapcsolatos feladatokat, falskégeket ismertetjik. Tehat — a
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teljesség igény nélkiil - a niigégugyi vezét feladatkdrébe tartoznak

az alabbi tevékenységek:

« Meghatarozza a szervezet 88ggel kapcsolatos iranyelveit

« elkésziti a mifiséggel kapcsolatos kezdeményezés befektetés-
értékelését,

« elkésziti és feligyeli a miségiranyitasi rendszer
megvaldsitasara vonatkozé dadgi terveket,

« elvégzi a szervezeti és az lgyefelek érdekeibénjallitasokat
értékeb mingségi szemléket illetve auditélasokat,

o elkésziti (illetve elkészittet) az informatikai rfkcio
mindségugyi kézikdnyvét,

* kezdeményezi a miség tudatositasaval, képzéssel illetve a
mindségjavitassal kapcsolatos programokat,

e létrehozza illetve fejleszti a valtozasok kezelésér mitbséggel
kapcsolatos koltségek kezelésére, a hatékonysapeteoéljaira
szolgald infrastruktarat,

e tanacsot és iranymutatdst ad az egyes &kaek az I1SO
9001/2/3 szabvanyoknak megfélelrendszerek kialakitasa
érdekében,

* biztositja, hogy a mifségiranyitas rendszere feleljen meg az
ISO 9001/2/3 szabvanyok kovetelményeinek,

* létrehoz egy megfeléén képzett és motivalt miségugyi
munkacsoportot (quality team),

* beszamoldkat készit a ndségiranyitasért felés vezetnek
vagy az informatikai igazgatonak a rég€giranyitasi rendszer
eredményességével illetve hatékonysagaval kapbsolat

« a mimséggel kapcsolatos témakordkben kapcsolatot tart a
tanusitd szervezetekkel, felhasznalokkal, besalkkél,

e a fel$ vezetés szdmara tanadcsot ad a termékek
biztonsadgossagaval, a szolgaltatasokkal kapcsolatos
felelssségekkel kapcsolatban,

* meghatarozza és felligyeli a ra@giranyitasi rendszer
hatékonysagi kritériumait, illetve

* a mirdségi auditdlasok, a munkatarsak javaslatai illetve
felhasznaldi kéréivek alapjan felméri a szervezettel, illetve az
Ugyfelekkel kapcsolathan tokéletesitési [6bégeket.
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3. Melléklet: Az ISO szabvanycsalad tagjai

ISO 8402 A mibségiranyitas szakszotara

ISO 9000-1 Irdnyelvek a rendszerszabvanyok kivédashoz és
hasznélatahoz

ISO 9000-2 Altalanos iranyelvek a 9001..9003 szapok
alkalmazasahoz

ISO 9000-3 Iranyelvek az 1SO 9000 szabvanyok seodtre
tortérd alkalmazasahoz

ISO 9000-4 Iranyelvek a rendelkezésre allas irasgioz

ISO 9001 Mirbségiranyitasi modell a tervezéshez, fejlesztéshez,
termékedballitdshoz, telepitéshez és a észolgalathoz

ISO 9002 Mirbségiranyitasi modell a termék ééllitasahoz,
telepitéséhez és a \iszolgalathoz

ISO 9003 Mirbségiranyitasi modell a termék végelleréséhez
és vizsgéalatahoz

ISO 9004-1 Irdnyelvek a mbségiranyitasi rendszerelemekhez

ISO 9004-2 Iranyelvek a rendszerelemek alkalmazisaha
szolgaltatasok teriletén

ISO 9004-3 Iranyelvek a rendszerelemek alkalmazisaha
feldolgozott termékek teriiletén

ISO 9004-4 Iranyelvek a miségfejlesztéshez

ISO 10005 Irdnyelvek a miségtervezéshez

ISO 10006 Iranyelvek a projekt menedzsmenthez

ISO 10007 Iranyelvek az iranyitashoz (konfiguracio
menedzsmenthez)

ISO 10008 Iranyelvek a miségiranyitas gyakorlatahoz

ISO 10011-1 Iranyelvek a nieégiranyitasi rendszerek
felllvizsgalatahoz: a fellilvizsgalat

ISO 10011-2 Iranyelvek a nieégiranyitasi rendszerek
felllvizsgalatahoz: az auditorok

ISO 10011-3 Iranyelvek a nieégiranyitasi rendszerek
felllvizsgalatahoz: az audit iranyitasa

ISO 10012-1 Méseszkdzok  mitiségbiztositasi  kdvetelményei:
méreszkozok

ISO 10012-2 Méseszkdzok  mitiségbiztositasi  kdvetelményei:
mérési folyamat

ISO 10013 Iranyelvek a miségigyi kézikényv kidolgozasahoz

ISO 10014 Irdnyelvek a mbség gazdasagossaganak szamitdsahoz
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ISO 10015 Iranyelvek az oktatas és képzés folyassagahoz

ISO 10016 Irdnyelvek a miségugyi dokumentaciod készitéséhez
ISO 10017 Iranyelvek a statisztikai modszerek afieedasahoz
ISO 14000 Iranyelvek a kérnyezetiranyitasi rendsizesz

4. Melléklet: Az 1SO 9001/2/3 rendszerek
o0sszehasonlitasa

Sor- | Tevékenység ISO 9001} ISO 9003 ISO 900B

szam

1. A vezebség feladatai + + +

2. A minségugyil + + +
rendszer

3. A szerddés| + +
atvizsgalasa

4. Atervezés ellefrzése | +

5. A dokumentumok + + +
ellenrzése

6. Beszerzés + +

7. A ve\b altal beszallitotf + +
termeék

8. A termék azonositidsa gs + +
nyomonkovethéisége

9. A folyamat] + +
szabdalyozasa

10. | Ellerbrzés és vizsgélat] + + +

11. | A meés- és| + + +
vizsgaloberendezések
ellerrzése

12. | Az elledrzott éq+ + +
vizsgalt allapo
megjelblése

13. |A nem  megfelél]| + + +
termék kezelése

14. | Hibajavito tevékenység + +

15. | Kezelés, taroldp, + + +
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csomagolas és szallitak
16. | Mindségugyi + + +
dokumentéacio
17. | Bel$ minség -+ +
felllvizsgalat
18. | Képzés + + +
19. | Vewszolgalat + +
20. | Statisztikai modszerel + + +
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Egyéb szakirodalmi forrasok:

Magyar Minsség foly6irat kiilénb&z szamai
Minéség és megbizhatésag folyoirat kilénbézamai

www.emeraldinsight.com/tgm.htm
www.mbf.hu/Modszerek.html
www.systma.com/tgmtools/tgmtoolmenu.html

122



