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Minoségugyi Vilagkongresszus Budapesten
»A globadlis mindség iranyitasa egy uj korszakban”

Az Eurdpai Mindségligyi Szervezet (EOQ) tobb
mint félévszdzados torténetében immar harmad-
szor jut az a megtisztel feladat Magyarorszagnak,
hogy 2011. janius 20-23. kozott Budapesten ren-
dezheti meg a szervezet éves kongresszusat. Ez
egyben a magyar tagszervezet, az EOQ MNB
tevékenységének nemzetkozi szinten torténd elis-
merését is jelenti. A kongresszus egyuttal Miné-
ségligyi Vilagkongresszus is lesz, amely 3 évente
felvaltva az Egyesiilt Allamokban, Eurépaban és
Japanban kap helyszint. Mivel ugyanebben az id6-
szakban Magyarorszag tolti be az Eurdpai Unio
elnoki tisztét, az ez évi Mindségligyi Vilagkong-
resszus presztizsét emeli, hogy annak hivatalos
rendezvénynaptaraban helyet kapott. A rendez-
vénysorozat jelentdségét tovabb noéveli, hogy an-
nak keretében a vildg mingségiigyi szervezeteinek
képvisel6i tartanak talalkozét, és a kongresszust
kovetd napokon kertiil sor a Nemzetkozi Mindség-
tgyi Akadémia tisztujito kozgytiléséreis.

A kongresszus rendkiviill gazdag programja
megtalalhat6 lapszamunk EOQ MNB rovataban. A
programban - tobb mds aktudlis mindségiigyi té-
ma mellett - az innovacio és a mindség kapcsolata,
a menedzsment mindsége, a szervezetek tarsadal-
mi felelGsségvallalasa és a fenntarthato fejlédés,
valamint az agrargazdasag, az egészségiigy, a
gyogyszeripar és a kdzigazgatas mingségének kér-
dései szerepelnek. A kongresszusrol szdlo friss in-
formaciok az EOQ MNB honlapjan (www.eoq.hu)
kisérhet6k figyelemmel.

Szakmai cikkeink koziil figyelmet érdemel a
vevli jovedelmezbséggel kapcesolatos elemzés. A
vevékozpontusadg kiemelt aspektusa az ISO 9000
szabvanysorozatnak. Elfogadott alapelv, hogy a
mindségiranyitasi rendszerek legfontosabb célja a
vevli elégedettség novelése és ezdltal a szervezet
sikeres gazdasdgi miikodésének elérése. A 2009-

ben megjelent ISO 9004 szabvany azonban mar a
szervezet tartos sikerének elérését ugy hatarozza
meg, hogy az 6sszes érdekelt fél (vevd, tulajdonos,
részvényes, munkatars, tarsadalom) igényeit ki-
egyensulyozottan kell kielégiteni. A publikacid
elemzi a vevd, valamint a gyarto, de féleg a szol-
galtatd szervezetek nem mindig felhétlen kapcso-
latat, és vizsgdlja a vevéi jovedelmezbség (profi-
tability) nagysagat és az azt meghatdrozo feltéte-
leket.

Egy masik cikkiink azt fejti ki, hogy az ISO
9004:2009 nemzetkozi szabvany bevezeti a hosszu
tavi gondolkodast valamennyi menedzsment-
rendszer tertiletén, irdnyelvei segitséget nytjtanak
az egymassal Osszefiiggé folyamatok definialasa-
hoz, menedzseléséhez és javitasahoz. A szabvany
lerakja a hosszu tavu sikeralapjait, és iranyelveinek
alkalmazasa az eddigieknél fenntarthatobb jovot
eredményez barmely szervezet szamara. Az I1SO
9004:2009 az izleti folyamatok és az iranyitasi
rendszerek prizmajan keresztiil definidlja a folya-
matos sikert. Ajanlasokat fogalmaz meg arra vo-
natkozoan, hogyan lehet biztositani a folyamatos
sikert tobbek kozott a szervezet kdrnyezeti tuda-
tossagan, a lehetdségek és a kockazatok hatékony
menedzselésén, a tapasztalatokbol valé tanulason,
illetve a javitas és az innovacio alkalmazasan ke-
resztil.

A Lean elvek gyakorlati alkalmazasanak lehetd-
ségeit mutatja be egy tovabbi dolgozat egy vidéki
helykozi autobuszjarat megalloinak felyjitasat
vizsgdalva. A szellemes cikk arra is rAmutat, hogy a
Lean Management ésa Hat Szigma elvei nem csaka
nagy volument gyartast folytatd és bonyolult tech-
noldgiat alkalmazoé eljarasokndl hasznalhatok
eredményesen.

el
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DR. BALOGH ALBERT

az Europai Min6ségugyi Szervezet Magyar Nemzeti Bizottsaganak alelndke

Mennyi hasznot hoz a vev6?

Bevezeteés

A TQM vezetési filozofia az ISO 9000 szabvanyso-
rozat legfontosabb alapelvének tekinti a vevékoz-
pontusagot. Ennek megfeleléen altalanosan elter-
jedt az a nézet, hogy a mingség is azzal jellemez-
hetd, hogy a termékek és szolgaltatasok sajat jel-
lemz6i milyen mértékben elégitik ki a mindségi
kovetelményeket, amelyeket pedig a vevéi igények
alapjan hataroznak meg és a mindséggel hozza-
adott értéket is kap a vevé a pénzéért. A minGség-
irdnyitasi rendszerek legfontosabb céljaavevéi elé-
gedettség novelése és ezdltal a szervezet sikeres
gazdasagi mikodésének elérése. Ennek a szemlé-
letnek az altalanositott értelmezése azonban sza-
mos ellentmondasra vilagit ra. A 2009-ben megje-
lent ISO 9004 szabvany mar a szervezet tartos sike-
rének elérését abban hatdrozza meg, hogy az 6sz-
szes érdekelt fél (vevs, tulajdonos, részvényes,
munkatdrs, tarsadalom) igényeit kiegyenstlyozot-
tan kell kielégiteni. Ez esetben mar nem mindig a
vevd lesz a , kirdly”, hiszen a tulajdonos a haszonra
lesz vev6, a munkatdrs a munkabérért eladja mun-
kaerejét és tudasat a munkaaddnak, de vevéként
jelentkezik a jobb munkafeltételekre és az eléme-
neteli lehetdségekre. Ez az ellentmondas még job-
ban megmutatkozik az egyén kiilonb6zé szerep-
koreibél adodo tudathasaddsaban: az allampolgar,
ha beteg, magas szinvonalt egészségiigyi ellatast
igényel; ugyanakkor addfizeté allampolgarként
kevesebb egészségiigyi hozzajarulast akar fizetni.
Ebbdl az kovetkezik, hogy a mindség teriiletén is
értékcsere van a felek kozott. Ez azt jelenti, hogy
mas jelenik meg értékként a vevénél, mas a tulaj-
donosnal. Ezt a megallapitast a gyakorlati élet is
bizonyitotta, ugyanis nem elegendd az, hogy a val-
lalat bévitse értékesitési piacat, hanem sziikségesa
profit ilyen ardnyu novelése is. Hidba névekszik 6t
év alatt a vallalat arbevétele, példaul 300%-kal, ha
koltségei ebben az idészakban 335%-kal noveked-
nek, a profitja csokken. A szakirodalom ebbdl a
szempontbol vizsgalja a vevé és a gyarto, de f6leg a

szolgaltato szervezetek kapcsolatat és ravilagit ar-
ra, hogy sokszor ezt a ,rossz” vevék okozzdk. Ko-
vetkeztetésképpen meg kell vizsgalni a vevéi jove-
delmezdség (profitability) nagysagat és az azt el6-
idézé feltételeket.

A jelen 0sszefoglalo foglalkozik a kérdéskor nép-
szerti megkozelitési modjaval, a vevéi jovedelme-
z6ség elemzési és mérési modszereivel, az értéke-
lés-menedzsment ciklusaval és végezetiil a minGség-
menedzsmentezekhez kapcsolodo feladataival.

1. A vevl négy kategoriajanak
népszerusitett értelmezése

Az zleti élet alapja az értékcsere. Az elvileg egy-
szer( értékesere bonyolulttd vélik a gyakorlatban.
Példaul egy vallalatnak szamos érdekelt fele van a
tulajdonostol kiindulva, az alkalmazotton és az
tizleti partnereken keresztiil a vevékig. Mindegyik-
nek mas és mas az érdeke. Egy k6z6s vonasuk van:
kapcsolatuk vevéi kapcesolat.

Straker, D. [1] négy vevdi kategoriat kiillonboz-
tet meg egy vallalati szervezet esetében, attol flig-
gben, hogy milyen értéket kap a vevd a vallalattdl,
és milyen értéket kap a vallalat a vevétol. Ez utdbbi
nemcsak kozvetleniil pénzben fejezhet6 ki, hanem
olyan tulajdonsagokban is, mint avevéi hiliség vagy
a vevo elérésének egyszertisége. A vevé ezen tul-
menden azzal is értéket ad a vallalatnak, hogy uj
vevloket hoz és esetleg Gjabb termékeket vagy szol-
galtatasokat vasarol. Ennek az értékcserének alap-
jan osztalyozhat6anégy kategoria (1. abra).

Vannak kedvenc vevék, akiknek kolcsondsen
elény6s kapcsolatuk van a véllalattal (sok értéket
kapnak a véllalattol és sok hasznot is hoznak a val-
lalatnak. Ezekkel szemben vannak ,kutya(iit6)”
vevok, akik nem sokat kapnak, de kevés hasznot is
hoznak.

Vannak aldozat(i) vevék, akik ugyan nem sok
értéket kapnak a véllalattol, de sok nyereséget hoz-
nak. Végiilvannaka vampirvevok, akik sok értéket
kapnakavallalattdl, de kiszivjakavallalat vérétis.
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Nagy
Aldozatok Kedvencek
A
vevotsl
kapott
érték . .
Kutyak Vampirok
Kicsi
>
Kicsi Nagy

A szervezet altal atadott érték

1. dbra: A vevék 4 kategdridja

Avampirokataz jellemzi, hogy ugyan nagy érté-
ket kapnak, de végtelen nagy eréfeszitést és id6t
kovetelnek meg a vallalattdl a jotallasi id6 alatt ésa
kilonbozé tgyfélszolgalati szolgaltatasok soran.
Ezért a véllalatnak rengeteg munkat és idét kell
rajuk forditani. Kérdés: kitél veszik el az id6t? Az
aldozatoktdl, akik még nagyobb martirokka val-
nak. Elveszik azonban az id6t a kedvencektdl is,
akik sokat kapnak vallalatnak, de sokat is kap visz-
szaavallalat téliik. Eza folyamatlathatda 2. abran.

"

A e

vevétsl Aldozatok Kedvencek

Ifap,o tt Koltség Koltség
ertek unka | Manka |
., .

1d8 1d8
Kicsi Kutyak Vampirok

é
Kicsi Nagy

A szervezet dltal atadott érték

2. dbra: Kiknek a vérébdl taplaljak a vampirokat?

Ennek a folyamatnak a hatdsara a vallalatnak
azok a vevéi, akik eddig sok értéket kaptak a valla-
lattol, rajottek, hogy kevesebb energiat és id 6t for-
dit a vallalat rajuk a vampirok taplalasa miatt. En-
nek megfeleléen a kedvencek elhatdroztdk, hogy
kevesebbet vasarolnak, de megtartjak azt a szoka-
sukat, hogy jovedelmez6ek maradnak a vallalat
szamadra és atlépnek az aldozatok kategoridjaba.
Az dldozatok pedig szintén rijottek erre és vagy
kilépnek a vallalat vev6korébdl, vagy arulokka val-
nakéscsatlakoznakavérszivovampirokhoz (3. abra).

Ha avampirok mar majdnem tonkretették a val-
lalatot, akkor hatarozott lépéseket kell tenni a val-

Nagy
Aldozatok Kedvencek
A
vevGitol
kapott
érték
Kutyak Vampirok
Kicsi
Kicsi Nagy

A szervezet dltal adott érték

3. dbra: Hogyan valtoznak a vevék kategdriai
a vampirok taplalasanak hatasara?

lalat eredeti dllapotanak visszaallitasara. E16szor el
kell donteni, hogy a vampirok csak a kornyezeti
koriilmények miatt valtak vampirokkd, vagy ment-
hetetlen betegek. Havaldszintileg csak a kornyezet
okozta vampir voltukat, akkor el6z6leg dldozatok
lehettek és gondos banasmoddal kedvencekké te-
hetjiik 6ket. Ha kdros esetek, akkor menthetet-
lenek, és eltavolitjak éket a vevékorbdl. A vampi-
roktdl visszanyert id6t most mar az aldozatokra
lehet forditani és visszatérithetik 6ket a kedvencek
taboraba. A kutyakat a vallalat pihenni hagyja. Ha
rejtett lehetdségek vannak benniik, akkor atneve-
léssel atvezetheték a kedvencek taboraba. Ha ez
nem lehetséges, udvariasan kitessékelik ket a ve-
v6k korébdl (4. abra).

Nagy
Aldozatok Kedvencek
A
vevétol
kapott
érték
Kutyak Vampirok IR
Kicsi
>
Kicsi Nagy

A szervezet altal adott érték

4. dbra: Hogyan valtoznak a vevék kategdriai,
ha az értékek helyzetét visszaallitjak?
(A vdmpirok etetése megsz{inik!)

Mivel a vdmpiroktol egyre tobb id6t, pénzt és
er6feszitést nyert vissza a vallalat, a legnagyobb jo6-
vedelmezdséget szolgdltaté kedvencekre fordit-
hatok ezek az eréforrdsok, valamint arra, hogy az
aldozatoknak is nagyobb figyelem szentelhets. A
menthetetlen vampiroktol megszabadult a valla-
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lat, és a megmaradtakat pedig jol elkiilonitette ad-
dig, amig azok 6nszantukbol nem hagyjak el a val-
lalatot (5.abra).

Erték visszadllitasa '

Kutyak
Kedvencek
Munka .
Hozzaadott Aldozatok
érték

! Vampirok I 7

Ido ]

5. dbra: A jovedelmezdség visszaallitasanak
gazdasagi hatasa

2.Avevoijovedelmeziségelemzése

Az el6zbéekben vazolt népszertsitett modell ter-
mészetesen altalanosabb elemzést igényel. Mivel a
globdlis gazdasagi verseny, majd az utdbbi évek
pénziigyi valsaga olyan gazdasagi stabilitast kove-
tel meg, ez sziikségessé teszi a vallalatok szamaraa
kitilonb6z6 forrasokbdl szarmazo nyereségek rész-
letes elemzését. Az egyik legfontosabb forras an-
nak felismerésébdl szarmazik, hogy nem biztosan
a legnagyobb bevételt hozo vevé a legjobb vevé.
Kaplan, R. S. [2] ravilagitott arra, hogy a vevék
20%-a adja a netto profit legalabb 150-200%-at. A
vevOk nagy tobbségét képez6 60% ezen az Gsszes
profiton nem ront, a vevék 20%-a azonban 50%-
200%-os jovedelemveszteséget okoz a vallalatnal
(az altaluk vasarolt értékbdl szamolva), s a mara-
dékjelentiavallalat 100%-os profitjat. Ezt szemlél-
tetia 6. abra, amelyen magyaradatokkal szamolva
a 900 mFt 6sszes haszonbdl csak 500 mFt marad a
vallalatnal. Ezért elemezni kell a jovedelmezé és a
nem jovedelmez6 vevék eredetét, és hogyan lehet
novelni a jovedelmez6 vevOk ardnyat, valamint
milyen modon lehet csokkenteni a veszteséget
okozo vevék aranyat. Mindenképpen kiilonbséget
kell tenni jo ésrossz vevé kozott. A 7. abran lathato
két vev Osszehasonlitasa az elemzés el6tt és utan.
Mindkét vev6tél az elemzés el6tt ugyanazt a hasz-
not varjuk, elemzés utan azonban az ,,A” vevénél
rejtett hasznot, a ,B” vevénél pedig rejtett vesz-

Profitot Nem hoz Veszteséget
hoz profitot okoz
20% 60% 20%
Osszes
nettd
profit
Vevék %-a

6. dbra: A szervezet vevéi jovedelmezdségének
(profitability) megoszlasa a vevSk szdzalékdban

Elemzés elott

Rejtett
veszteség
Ft

Rejtett
nyereség
Ft

—0 ~0o< o W

»A” vevd

»B” vevd »A” vevd »B” vevd

7. dbra: Vevéi jovedelmezdség elemzése

teséget kapunk. Ennek felismeréséhez azonban az
tizleti folyamatok olyan megismerését kell elérni,
hogy ennek alapjan ezt a kiilonbséget meg tudjuk
allapitani, és helyes dontéseket tudjunk hozni. A
vallalatok altaldaban képesek megitélni, hogy az
egyes vevOkoroknek milyen vasarlasi szokasaik
vannak, és a vallalat kiszolgaldsuk soran milyen
belsd folyamatokat végez. Ennek alapjan a dontést
hozo vezet6k elemezhetik, hogy az egyes vevéko-
rok milyen arengedményeket kapnak, milyen szol-
galtatasokat vesznek igénybe, és azok mennyibe
keriilnek. A jovedelmezbség novelése olyan meg-
oldasokat igényel, amely a vallalat vevéitél szarma-
z6 bevételt maximalizdlja, a vevével kapcsolatos
koltségeket minimalizalja és a miikodési hatékony-
sagotjavitja. Eztazelemzéstillusztraljaaz 1. tablazat.
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1. tdbldzat:
Bruttd jovedelem és nettd jovedelem Gsszefliggése

Brutto
profit
120

Vevik | Bevétel

Avevé 300 40%
mFt mFt

Bvevé 200 70 35%
mFt mFt

Cvevé 400 120 30%
mFt mFt

i)

Régi dontési tipus
Melyik vevé jarul hozza a jovedelemhez?

A vevo hozza a legtobb brutté profitot,
de 0%-ban jarul hozza a nett6 profithoz

B vevé hozza a legkevesebb bevételt,
de 15%-ban jarul hozza a nett6 profithoz

C vevd hozza a legtobb brutté bevételt,
de -10%-ban jarul hozza a nett6 profithoz

Az 1. tablazatban a vevé
jelentheti a termék kozvet-
len vasarléjat, aki nagy
mennyiségben vagy érték-
ben vasarol, a forgalmazot
(nagykereked6t, aruhdzat),
értékesitési csatornakat,
stb. A tdblazatban a szerviz
koltsége csak egy félreért-
hetd rovidités, amely a vevéi
kapcsolatok 0Osszességének
koltségét jelenti. Ha a valla-
lat kiszélesiti termékeinek
Osszetételét és noveli a piaci
részesedését, akkor a vevok-
nek is megnovelt szolgalta-
tasokat fog nyujtani, ez pe-
dig példaul a kovetkezéket
jelentheti:

e Kisebb, de gyakoribb

szallitasok

e Kozvetlen szallitasok a

vevének a végsé fel-
hasznalas helyére

Szerviz | Netto

koltség | profit

120 0 0%

mFt

40 30 15%
mFt mFt

160 -40 -10%
mFt mFt

L)

Uj dontési tipus

¢ Nagyobb termékvalaszték gyartdsa és rakta-
rozasa

e Tobbkommunikacios csatorna fenntartdsa.

Ezek a szolgaltatasok ugyan értéket teremtenek
ahtiséges vevék szamara, azonban ezek pénzbe ke-
rilnek. Ha a vev6k megkovetelik ezeknek az in-
gyenes szolgaltatdsoknak a bévitését, akkor két
eset lehetséges. Az els6 az, hogy a szallitd (gyarto,
szolgdltatd) nagy Osszegeket kolt azoknak a
vev6knek a kiszolgalasara, akik ezeket a kiilonleges
szolgaltatasokat nagy mennyiségben igénylik, ez
pedig veszteséges lesz. A masodik esetben pedig a
veszteségek elkeriilése érdekében a szallito (gyar-
td, szolgaltatd) nem nyujtja ezeket a szolgaltata-
sokat vevéinek. Ez pedig a vevével a kapcsolatok
megromldsdhoz és a piaci részesedés csokkenésé-
hez vezet. Ezért sziikséges olyan elemzés végzése,
amely megkiilonbozteti a 2. tablazat szerint a ve-
vOknek nyujtott nagyon koltséges szolgaltatasokat
és a vevéknek nyujtott kis koltséggel jaro szol-
galtatasokat.

2. tdbldzat: A vev6knek nyujtott szolgaltatasok osztalyozasa

Vevéknek nyujtott nagyon
koltséges szolgaltatasok

Vevéknek nytdjtott kis koltségti
szolgaltatasok

Felhasznaloi célra gyartott ter mé-
kek rendelése

Gyartasban 1évé termékek rende-
lése

Kismennyiségti rendelési tételek

Nagymennyiségli rendelési tételek

Elére nem jelezhet6 rendelések
beérkezése

Elére jelezheté rendelések beérke-
zése

Felhaszndldra szabott szallitas

Szokdsos szallitas

Szallitasi kovetelmények megval-

Nincs valtozas a szallitdsi kove tel-

toztatdsa ményekben
Kézi adatfeldolgozas (rendelések- | Elektronikus adatfeldolgozas (ren-
nél) deléseknél)

Nagymértékt eladas el6tti szol-
gdltatas (piackutatas, muiszaki,
értékesitési koltségek)

Kis mértékd eladas el6tti szolgal-
tatas (szokdsos arképzés és ren -
delés)

Nagymértékli eladas utani szol-
galtatasok (telepités, képzés, ga-
rancia, tizemeltetési szerviz)

Nincs eladas utani szolgaltatas

Kovetelmény, hogy a vallalatnak
legyen raktarkészlete

A véllalat a gyartas titeme szerint
tolti fel raktarat

Késedelmes fizetés

IdSben torténd fizetés

¢ Bonyolultabb arengedmény-képzési rendsze-

rek bevezetése

¢ Avevé hasznalati tdjékoztatdsdra informacios

rendszer fenntartdsa

A ,rossz” vevék harom kategoriaba sorolhatok:
ritkan rendelnek, késedelmesen fizetnek és telje-
sithetetlen igényeik vannak. Ez csak altalanos
megfogalmazas, sziikség van a vevéi jovedelme-
z0ség mérésére.
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3.Avevoijovedelmezoség mérése

Az el6zéekben bemutattuk (6. dbra), hogy vannak
veszteséget hozd vevik, ezeket at kell alakitani a
hasznot hozo vevékké. Ennek négy lehetséges
modjavan:
e Folyamatok fejlesztése
e Avevdijovedelmezdség mérési modszereinek
alkalmazasa ABC és TDABC elemzéssel
e A vevékkel valo kapcsolatok fejlesztésére és
mérésére BSC modszeralkalmazasa
e A vevl6i élettartam
értékének a mérése

keket el6allitd amerikai vallalat elemezte rendelési
esetekként a rendelés teljesitését terheld raktaro-
zas koltségeit. 2,83 millio $-t koltott évente a
raktdrozasi tevékenységre. Ez évi 69 (kb. 70) millio
esetre vonatkozott, atlagos koltség esetenként
0,042 $volt. Arészletes elemzés megmutatta, hogy
két lehet6sége volt a vevének: vagy a teljes raktar-
készletbdl valaszt, vagy az altala rendelt termékek
elkiilonitését igényli. Ekkor a kovetkezd adatokat
kaptdk (3. tablazat):

3. tabldzat: Raktarozasi koltségek elemzése

(customer life value
measurement)

3.1. Folyamatok

fejlesztése

A gyartoknak (szolgalta-
toknak) el6szor meg kell
vizsgalniuk, hogyan javit-
hatjak belsé folyamataikat
ugy, hogy a vevik kiszolga-
lasanak koltségeit csokkent-

Teljes raktar- | Elkiilonitett | Mindkét fajta | Osszes
készletbdl raktarkész- raktarkész- rendelés
valo rendelés | letbdl valo letbdl valé
rendelés rendelés

Esetek szama
(millioban) 4 24 2 69
Esetek %-a 63% 34% 3% 100%
Osszesraktd- | a5 1006 | 50000008 195000% | 2830000$%
rozasi koltség
Koltség/eset 0,015 % 0,085 % 01% 0,042 %

sék. Példaul, haavevdketra-

vezetik arra, hogy rendelje-

nek nagyobb mennyiségben vagy gyakrabban, ak-
kor a tételekkel kapcsolatos koltségek (rendelések
feldolgozasa, csomagolas, szallitds) csokkenthe-
ték és igy a vevéi jovedelmezdség javul aremelés
nélkiil. Emlékeztetésként idézziik a vevéi jove-
delmeziség meghatarozasat: a bevétel és a
koltségek (az atadott termék koltsége + a ve-
vokkel kapcsolatos egyéb koltségek) kiilonb-
sége (azaz a tiszta haszon) adott idészakasz-
ban (példaul egy év alatt). Masik koltségesok-
kenté lehetdség az informatika felhaszndldsa a
vevok tajékoztatdsara és az esetleges felhasznaloi
hibak kijavitasdra anélkiil, hogy kimennének a
vallalat emberei a helyszinre (példaul szoftver hi-
béakjavitasaesetén).

3.2.AzABCésaTDABC elemzés alkalmazdsa

A vevéi jovedelmezdség mérésére célszer( a te-
vékenység alapu koltségelemzés (Activity
Based Costing = ABC) bevezetése. Ennek értékelé-
sével, valamint az eredménynek a vevével valo
kozlésével elérhetd, hogy megegyezés sziilessen a
vevo és a szallito kozott a vevoi szokasok megval-
toztatasdra. Példaul egy nagy, haztartasi termé-

Bar a kétféle rendelés két kiilonb6z6 raktarozasi
koltséget jelentett a vevd szamara, a vallalat csak az
atlagos 0,042 $-t szamitotta fel a vevének. A val-
lalatnak az egyik nagykereskedd vevéje rende-
léseinek 60%-at igényelte az elkiilonitett raktar-
készletbdl, csak 40%-at vasarolta a teljes raktar-
készletbdl. Ez aztjelentette, hogy ez a fontos vevéje
0,6.0,085 + 0,4.0,015 = 0,057 $-t fizetett atlagosan.
Ezért a vallalat meggy6zte vevdjét, hogy ne fizesse
eztaz atlag feletti arat a raktarozasért, vegye igény-
be a teljes raktarkészletbdl valé rendelési format.
Mindkét fél ezzel jol jart, nyer6-nyeré kapcsolat
jottlétre.

Kaplan, R.S. [3] bevezetteaz id6 altal vezérelt
tevékenységalapu koltségszamitast (Time-
Driven-Activity Based Costing = TDABC-t). Példa-
ként tekintsiik azt az esetet, amikor a vallalatnak
harom folyamatra kell elvégezni aszamitasokat:

¢ arendelések feldolgozasanaka folyamata,

¢ avevoliérdekl6dések ésreklamaciok folyamata,

¢ avevol hitelképességeellendrzésének folyamata.

A felmérések azt mutattak, hogy a harom folya-
mat idéaranya 70-20-10%, a rendelések szama
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4. tabldzat: ABC modszerrel végzett elemzés

Mids szavakkal az ABC

elemzés harom vevd kiszol-

Tevékenység | Idétartam Osszes Tevékeny- |Egy tevékeny- = o N
(%) koltség ségek ségre juté galasi tevékenységét a kovet-
szama koltség kez6 egyenldséggel irhatjuk
Rendelése,zk 70 396 900 $ 49 000 810 le, erre a részlegre vonatko-
feldolgozasa zoan:
Erdekl6dések vevo kiszolgalasi id6é = 8 x
éS reklaméci(’)k 10 56 700 $ 1 400 40,5 $ rendelések feldolgoza’sa’-
k‘%zelésle : nak szama + 44 x érdek-
Hitelkepesség 20 113 400 2 500 4536 % l6dések és reklamaciok
ellendrzése l kezelésének szama + 50 x
Osszesen 100 567 000 $ >

49000, az érdeklédések és reklamdcidk szama
1400, a hitelképesség ellendrzések szama pedig
2500. A harom folyamatot elvégzé részleg osszes
koltsége 567000%. Ennek
alapjan késziilt el a 4. tab-
lazat koltség-elemezése a

hitelképesség ellendrzé-
sénekszama.

ATDABC elemzés eredményeit felhasznélvaa 4.
tablazat adatai a kovetkezéképpen alakulnak a 6.
tablazatban:

6. tabldzat: TDABC modszerrel végzett elemzés

hagyoméanyos ABC méd- Tevékenység | IdStartam | Tevékenységek | IdStartamok | Osszes
szerrel. Az elemzés feltéte- percben szdma Osszege | koltség
lezi, hogy a harom folyamat Rendelesek percben 3
ideje minden vevére azonos. | dolgozdsa 8 49 000 392 000 352 800
Az id()’tartan,l a részleglész— Erdeklddések
szes munkatarsinakaharom | ¢5 reklam4ciok 44 1400 61 600 55 440
folyamatra forditott 0sszeg- | kezelése
zett munkaidejére vonatkozik. | Hitelképesség

A TDABC médszer eseté- | ellenérzése >0 2500 125000 | 112500
ben ki kell szamitani a ka- | Felhaszndlt 578600 | 520740
pacitasi koltségaranyt, amely | kapacitds
a részleg Osszes koltsége felhas.zrrlalatlan 51 400 46 260
(567 000 $) osztva a részleg- Kapacitas
nek erre a harom folyamatra L OSs%esen 630 000 567 000

forditott Osszes munkaide-

jével (ez 630 000 percnek adddott). A kapacitasi
koltség-arany: 56700 $/630 000 perc = 0,9%/perc.
Ezen kiviil meg kell becsiilni a hdrom folyamat egy
tevékenységére esé id6tartamot, ez a harom fo-
lyamat tevékenységére a fenti sorrendben 8 - 44 -
50 percnek adédott. Ennek megfelel6en a harom
folyamat tevékenységének koltsége a kovetkezs:

5. tdbldzat: A tevékenységek idGalapu értékelése

Tevékenység Végrehajtasi id6 Koltség
Rendelések
feldolgozasa 8 perc 728
Erdeklédések és
reklamacidk 44 perc 39,6 $
kezelése
Hltellfep’esseg 50 perc 450
ellenérzése

Az elemzés ravilagit arra, hogy az 6sszes mun-
kaid6-kapacitasnak csak 92%-at forditottak pro-
duktiv munkara és 8%-a kihaszndalatlan maradt. A
vevéket terheld koltségek ezért csokkentek ennek
megfeleléen. A hagyomdnyos ABC elemzés ugyan
tulbecsiilte a munkaidé-raforditasi koltségeket, de
aranyukat (70-10-20 %) kozelitSleg jol becstlte. A
TDABC alapadatai a tovabbi hasznalat soran is jol
felhasznalhatok eltéré megfigyelési szamok ese-
tébenis.

3.3. BSC elemzés alkalmazdsa

A Balanced Scorecard (Kiegyenstlyozott telje-
sitménymutatd rendszer) is jol alkalmazhat6 a ve-
v6i jovedelmezdség mérésére. A BSC négy nézé-
pontja (Vevéi folyamatok — Bels6 kulcsfolyamatok
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- Pénziigyi folyamatok - Fejlesztési és innovacios
folyamatok) mindegyikére 3 (esetleg 4) mutatot
értékeliink %-ban kifejezve a célértékhez viszo-
nyitva. Ezeket a mutatokat nézépontonként atla-
goljuk, majd a négy nézépont mutatdinak sulyo-
zott %-os atlagat képezziik. Ennek alapjan dontjitk
el, hogy avizsgalt vevé (vagy vevékor) milyen kate-
goridba tartozik (célcsoport vagy nem célcsoport).
A BSC elemzést kiegészithetjiik az ABC (TDABC)
elemzéssel és két szempontu dontési matrixot ké-
szithetiink, amely a 8. dbrdn lathatd. A BSC szem-
pont az, hogy célcsoportba tartozik-e a vevé vagy
sem, az ABC (TDABC) szempont pedig az, hogy
hasznot hoz-e vagy sem. Ez a matrix nagyon ha-
sonld az 1. dbra kategdridi szerinti csoportositds-
hoz.

BSC elemzés

Nem célcsoport Célcsoport

Hasznot hozé
vevok

Atsorolandé

vevok

Aldozatok

Megtartando
vevok

Kedvencek

ABC elemzés

Figyelemmel

kisérends Eltavolitando

Hasznot nem e

hozo vevok

vevok
Kutyak

ABC = Activity Based Costing =
Tevékenységalapu koltségelemzés

BSC= Balanced Scorecard =
Kiegyensulyozott teljesitmény-mutaté rendszer
(mutaté kartya)

8. dbra: Az ABC és a BSC elemzések integralasa

3.4. Vevdéi élettartam értéke
(Customer Life Value)

Avevdi élettartam értéke arravonatkozik, hogya
hosszu ideig megtartott vevd milyen jovedelmez6-
séget hoz a vallalati szervezet szamara az évek sza-
manak fliggvényében. Ezzel kapcsolatban meg
kell jegyezni, hogy ennek értékelését a jelenre vo-
natkozdan sokan vitatjak. Ennek oka egyrészt az,
hogy a jovore jelzett varhaté hozamnovekedés
alapjan szamitjak ki az értékét és ez bizonytalan,
masrészt vitatjak, hogy a hozamnovekedés helyes

mérdszam-e vagy sem. Ez utobbi azzal kapcsola-
tos, hogy a készpénzfizetés mas idében torténik,
mint az eredmény elszamolasa (lasd az EU pénz-
ligyi- és eredményszemlélet(i elszamolasirendsze-
rét). Ezt figyelembe véve a 9. dbran lathatd, hogya
vev$ megtartasa az évek folyamdan milyen okokbdl
adddodan hozhat hasznot a vallalat szamara, és

= Arkedvezmény
100%

90% Régi vevok Uj
80% vevoknek ajanljak
70% Csokkentett
60% mikodési koltség
50% Ismételt rendelés
40%

30% Régi vevének i
20% termék eladasa
10% Alap profit

0%
1 2 3 4 5 6 7

Vevéi kapcsolatok atlagos idétartama (években) = Beszerzés

9. dbra: Vevéi jovedelmezdség %-os megoszlasa
a vevéi élettartam fliggvényében

ezeknek milyen a megoszlasa. Lathatd, hogyavevé
az id4 folyaman uj termékeket és szolgaltatdsokat
vasarolhat (példdul a tavkozlési dgazatban ezért
bévitik ki a telefon-szolgéltatasokat a televizio- és
Internet-szolgaltatasokkal), a régi vevd ujaknak
ajanlja a véllalat termékét, a régi vevé arkedvez-
ményt kap. Ennek érdekes példdja az amerikai
egészségbiztositas lehet. A biztosito tarsasag egy
vallalat munkatarsainak egészségbiztositasi kolt-
ségét a személy karos szokasaitdl (dohanyzas, al-
koholfogyasztas) fliggéen hatarozza meg és jutal-
mazzaa biztositott egészséges életmodjat, hiiségét
a biztositéhoz, valamint azt, hogy ismételt orvosi
vizsgalattal meggy6z6dik arrol, hogy esetleges
betegségét gyogyitja-e vagy sem (betartja-ea diétat
vagysem).

Avevdi élettartam értékét a jelenérték-szamitas
modszerének alkalmazdasaval szamitjak at az adott
id6pontra. A szamitasi modszerre a kozlemény 4.
fejezetead példat.

4. A vevéi jovedelmeziség
menedzselése

A vallatok sok esetben nem tudjik megkiilon-
boztetni a jovedelmezd veviket és a veszteséget
hozo veviket. A vallalati szervezeteknek nem all
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rendelkezésre a vevéi jovedelmezdség novelésére
naprakész adatbazis, és az elemzési mdodszereket
semrendszerezetten alkalmazzdk. Ezért sziikséges
olyan atfogo eljaras kialakitdsa, amely alkalmas a
vevli jovedelmezbség mérésére és menedzselé-
sére. Epstein, M.]. és tarsai [4] a vev6i érték
(jovedelmezdbség) 6t 1épésbdl alld és folyamatosan
ismétl6d6 menedzselési ciklusara (10. abra) tett
javaslatot. Ennek alapjan ismerteti a kozlemény a
lépések jellemz6it és ad példakat a gyakorlati
felhasznalasra feltételezett magyaradatok felhasz-
nalasaval.

A menedzsment ciklust olyan feltételezett ma-
gyar vallalatra mutatjuk be, amely egy szoftver-
fejlesztd és a szoftverek alkalmazasat tandcsadas-
sal tamogatd szervezet. Tételezziik fel, hogy gyarto
vagy szolgaltato vallalatok részére fejleszt széles-
kortien a vallalatok miikodését és teljesitményét
megfigyel§ szoftverhdlozatokat. A piaci verseny
arra készteti a szervezet vezetségét, hogy elemez-
ze vevlinek a jovedelmezbségét. Ennek végrehaj-
tdsdra a 10. abran lathaté menedzselési ciklust
alkalmazzak.

1. A vevOkor
felosztasa

5. A vevoi 2. A vevoi

jovedelmezéség

haszon

3. A vevoi
élettartam érték

4. A vevoi

hatas

10. dbra: A vevdi érték menedzselésének ciklusa

4.1. Elsé lépés: A vevikor felosztdsa
szegmensekre

Az tizleti politikdnak és ezen beliil a mindség-
politikanak egyik feladata a vevékor meghataro-
zasa. A vevikor felosztdsa szegmensekre a vevék
személyi, vagyoni és életviteli szokasain, vallalatok
esetében avallalat munkatdrsainak szaktuddasan és
tapasztalatan alapszik. Példankban a szoftverfej-
lesztévallalat kétvevokort killonboztet meg:

1. A vevé vallalataban informatikus szakembe-
rek tamogatjak a szoftverhalézat muikodését, ezt
nevezziik: van informatikus szakembergardaja a
vallalatnak, roviden van informatikus szakember-
garda.

2. A vevé vallalatdban nincs a szoftverhalozat
miikodését tdmogato szakembergarda, ezt nevez-
zuk: nincs informatikus szakembergardaja a valla-
latnak, réviden nincs informatikus szakember-
garda.

A 7. tablazat foglalja 6ssze a vevékorok szerinti
bevételt és koltségeket millio forintban.

7. tdbldzat:
Vevikorok szerinti bevétel és koltség mFt -ban

Van infor- | Nincsinfor- | Osszesen
matikus matikus
szakember | szakember
garda garda

Szoftver 60,0 70,0 130,0
vételi dra
Tandacsadas 5,0 30,0 35,0
Teljes 65,0 100,0 165,0
bevétel
Szoftverek 24,0 40,0 64,0
koltsége
Brutto 41,0 60,0 101,0
jovedelem
Mukodési
koltségek 31,7 50,0 81,7
Netto 9,3 10,0 19,3
jovedelem (14,3%) (10%) (11,7%)

4.2. Avevékoriszegmensek haszndnak mérése

A legtobb vallalat ugyan méri a termékei jove-
delmezdségét, de csak ritkdn méri a vevéi jovedel-
mezdséget. Ez fligg az értékesitési tevékenységek
koltségeitdl, a miiszaki ellatas (példaul a vevk al-
tal igényelt javito karbantartdsok szdma) nagysa-
gatodl, valamint egyéb miikodési koltségektdl (pél-
ddul tandcsadasok és miiszaki segitségnyujtasok
szama). Ezek a koltségek fiiggnek a vevd szoka-
saitdl, a vevokor tulajdonsdgaitol. A 8. tablazat
foglalja 0ssze vevokoronkénti és koltségtipuson-
kénti bontasban ezeket a miikodési koltségeket
millié forintban kifejezve. Ezeknek a pontositott
adatoknak az ismeretében a 9. tablazatban lat-
haté a feliilvizsgdlt vevékoronkénti bevétel- és
koltségelemzés.
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8. tabldzat: A mlikodési koltségek
vevokoronkénti bontasa mFt-ban

Miikodési | Van infor- | Nincsinfor-| Osszesen
koltségek | matikus | matikus

szakember | szakember

garda garda

Ertékesitési
tevékenysé 4,0 14,0 18,0
gek
Mdszaki 8,0 21,0 29,0
ellatas
Egyéb
koltségek 16,0 18,7 34,7
Osszes
Koltség 28,0 53,7 81,7

9. tabldzat: Vev6korok szerinti feltlvizsgalt

bevétel és koltség mFt-ban

Van infor- | Nincsinfor-| Osszesen
matikus matikus
szakember | szakember
garda garda
Szoftver
1, 60,0 70,0 130,0
vételi dra
Tandcsadas 5,0 30,0 35,0
Teljes
bevétel 65,0 100,0 165,0
Szoftverek 24,0 40,0 64,0
koltsége
Brutto 41,0 60,0 101,0
jovedelem
Mukodési
koltségek 28,0 53,7 81,7
Netto 13,0 6,3 19,3
jovedelem (20%) (6,3%) (11,7%)

4.3. Avevéiélettartam értékének a mérése

A vevéi élettartam értéke (Customer lifetime
value = CLV) a vevé 4ltal adott érték mérésének
ujabb moddszere. Ez kiilonbozik az eddig targyalt
vevli jovedelmezbségtdl, mivel a vevéket ugy te-
kinti, mint a vallalat vagyonat. Azok a vallalatok,
amelyek ezt a mérési modszert hasznadljak, fel-
ismerték, hogy az a befektetési koltség, amelyet
arra forditanak, hogy a vallalatot vonzéva tegyék
vevéik szdamadra, vdrhatdéan a jovében nagyobb
jovedelmet fog eredményezni. A vevoéi élettartam
értékét a vevével kapcsolatos pénzbevétel netto
jelen értéke hatdrozza meg. Ez az érték a varhatd

jovobeli jovedelem-novekedésen alapul, nem
pedigamultbeli tapasztalatokra tdmaszkodik.

A tartos vevéi kapcesolatok két okbdl kamato-
zodnakajovében:

1. A vevének nyujtott szolgaltatdsok koltsége
csokkeni fog, mert a vevé az id6k folyaman meg-
ismeri a gyarto vagy szolgaltato vallalat termékeit,
jobban megbizik termékei vagy szolgaltatasai mi-
ndségében, ezért a vallalatnak kevesebb reklam-
mal, képzéssel és karbantartdssal kapcsolatos kolt-
ségeilesznek.

2. A vevl az évek soran mas terméket vagy
szolgaltatast fog a vallalattdl megvenni és tjabb
veviket is szerezhet a vallalatnak. Ezért a valla-
latnak ismernie kell, hogy vevékorének egyes szeg-
menseit milyen aranyban tudja megtartani az évek
soran, valamint vevéinek milyen vasarlasi szokasai
vannak, és ezeknek az értékeit at kell szamitani
jelen értékekre. Ezért a CLV értéket a vevé vagy
vevokori szegmens varhato élettartama alatti jove-
delmezG3ség netto jelen értéke adja meg. Ezt az ér-
téket a példaban a kovetkezd feltételek mellett ha-
tarozzuk meg 6 évesidétartamra:

1. Az informatikai szakértégardaval rendelkezé
vevék esetében a vevokor 10%-kal novekszik éven-
te, tehdt a vevomegtartasi arany 1,10 minden év-
ben, a szamitas 6 évre vonatkozik és a haszon éven-
te 5%-kal novekszik, azaz a tervezett (varhato) éves
hasznot 1,10-dal meg kell szorozni. Az un. jelen
érték atszamitasi tényezd (discount rate) minden
i=1,2,...,6 évre 1/ (1,10)i, ezzel kell megszorozni az
éves haszon (jovedelmezdség) értékét, hogy ennek
jelen értékét megkapjuk. Az egyes évek atszamitott
jovedelmezdségét 6sszeadva, megkapjuk a vevékor
6 évrevarhatdjelen érték profitjat (avevé értékét).

2. Az informatikai szakértégardaval nem ren-
delkez6 vevOkor az évek folyamdan csokkeni fog,
ennek a csokkenésnek ardnya 0,91. Ezzel a té-
nyezdvel kell ajelen értéket kiszdmitaniaz 1.-ben
részletezett feltételekkel, azaz 0,91' tényezével
kell megszorozni az éves hasznot. A szamitasi
mod ezt kovetéen azonos az 1. pontban 6sszefog-
laltakkal.

A szamitasok eredményeit a 10. tablazat fog-
lalja 6ssze. Ebbdl lathato, hogy a vevéi élettartam
értéke az informatikai szakérté gardaval rendel-
kez6 vevokorre 34,7 mFt. A masik csoportra pedig
ennek értéke csak 28,9 mFt.
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10. tdbldzat: Vevdi élettartam értéke mFt -ban

Informatikai szakértégardaval rendelkez6 vevék

1. év 2. év 3. év 4. év 5. év 6. év Osszesen
Tervezett
haszon 6,5 mFt 6,8 mFt 7,2 mFt 7,5 mFt 7,9 mFt 8,3 mFt 44,2 mFt
(5% novekedés)
Vevimegtartdsi 1,10 1,10 1,10 1,10 1,10 1,10
arany
Haszon*1,10 7,2 mFt 7,5 mFt 7,9 mFt 8,3 mFt 8,7 mFt 9,1 mFt 48,7 mFt
Atszamitasi té-
nyezd (1/111)1) 0,91 0,83 0,75 0,68 0,62 0,56
Haszon netto 65mFt | 62mFt | 59mFt | 56mFt | 54mFt | 51mPFt | 34,7 mFt
jelen értéke

Informatikai szakértégardaval nem rendelkezé vevék

1. év 2. év 3. év 4. év 5. év 6. év Osszesen
Tervezett
haszon 6,5 mFt 6,8 mFt 7,2 mFt 7,5 mFt 7,9 mFt 8,3 mFt 44,2 mFt
(5% novekedés)
Vevimegtartdsi | ) o 0,91 0,91 0,91 0,91 0,91
arany
Haszon*0,91 5,9 mFt 6,2 mFt 6,5 mFt 6,8 mFt 7,2 mFt 7,5 mFt 40,1 mFt
Atszdmitasi 0,91 0,83 0,75 0,68 0,62 0,56
tenyezo
Haszon nett6 54mFt | 52mFt | 49mFt | 47mFt | 45mFt | 42mFt | 28,9 mFt
jelen értéke

4.4. Avevéi hatds mérése

A vevék ezeken az értékeken tilmenden rejtett
értékeket is adhatnak a vallalatnak. Ennek két kri-
tikus forrdsavan:

1. Vevéi befolyds, amely szandékosan vagy aka-
ratlanul kedvezéen befolyasolja a tobbi vevét, a
vallalat alkalmazottait és a vallalat tobbi érdekelt
felét. Ez a vevOkor novekedéséhez, az alkalmazot-
tak munkdjanak megkonnyitéséhez és a tulajdo-
nosok megelégedettségéhez vezet.

2.Vevéi ismeretek, amelyvonatkozik azokraaz
ismeretekre, amelyeketavallalatszerez avevéi szo-
kasokrol vagy a vevék kozvetlen bemeneti infor-
macioibol (felhasznalasi tapasztalatok, a miiszaki
dokumentdcid kisebb hibdinak feltarasa, a tobbi
vevd korében avdllalat hirnevének ndvelése).

Avevéi hatasok hozzdadott értéket dllitanak a vevé
élettartam értékéhez. Ez mérhetd egyrészt a tobbi
vevére gyakorolt hatds értékével (vevékor bévitéssel)
ésazzal, hogy esetleg az Gj terméktipusokat (pl. szoft-
vereket) kibocsatasuk el6tt tesztelik arégivevok, ezzel
pedig javitjak a szoftver minGségét. A vevd ismeretei
alapjan lehet csokkenteni a javitasi munkdk szamat,
hasonléképpenavevéi ismeretek birtokabanavallalat
fejleszteni tudja Gj termékeit és ezzel piaci el6nyhoz
jut. Mindezeketa tényezSketaz informatikai szakér-
tégarddju vevék esetében hozzaadott értékként le-
het mérni. Példaul a [4] irodalmi forrds adatai alap-
jan a 11. tablazatban a magyar szoftverfejleszt6k
esetében varhatd szamadatokat foglaljuk ossze. A
tablazat a jelen érték atszamitasat is tartalmazza a
10. tablazat atszamitasi tényezdivel.

11. tdbldzat: A vevéi hatas hozzaadott értéke mFt-ban

A vevéi hatas értéke informatikai szakértégardaval rendelkezé vallalatok esetében

Vevé6i hatas értéke 1. év 2. év 3. év 4. év 5. év 6. év Osszesen
1. Uj vevok szerzése 1,0mFt | 0,7mFt | 0,6 mFt | 0,5mFt | 0,4mFt | 0,3 MFt | 3,5 mFt

2. Vevéi ismeretek 0,8mFt | 1,2mFt | 0,9 mFt | 0,8 mFt | 0,8 mFt | 0,8 mFt | 5,3 mFt

1.42. értéke 1,8mFt | 1,9mFt | 1,b5mFt | 1,3mFt | 1,2mFt | 1,1 mFt | 8,8 mFt

Atszamitasi tényezd (1/1,1)") 0,91 0,83 0,75 0,68 0,62 0,56

Hatds jelen értéke 1,6 mFt | 1,6 mFt | 1,1 mFt | 0,9 mFt | 0,7 mFt | 0,6 mFt | 6,5 mFt
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4.5. Avevéijovedelmezibség értékelése

Ha a vevékor felosztdsat és az eredmények érté-
kelését hatékonyan végzi el a vallalat, akkor feltarhat
olyan teriileteket, amelyek ugyan kis javitasokkal
jarnak, de nagy értékbeli novelést eredményezhet-
nek. Példaulilyenek a kovetkezék:

e Ha a vevékori szegmensben a miiszaki tamo-

Az egyes lépésekbdl kovet-
keztetések vonhatok le a koltsé-
gekelemzésébdl:

e A2, lépésadatainak elem-

gatas koltségei aranytalanul nagyok, akkor ez a
tervezés fejlesztéséhez és a dokumentdcio
javitasahoz vezethet.

Ha bizonyos vev6korok varhatd élettartama
rovid, akkor ez figyelmeztetheti a vevéi tigy-
félszolgalatot munkajanak javitasara.

Ha egyes vevokoroktdl szarmazd bevétel nagy,
de a vev6kor jovedelmezdsége alacsony, ez arra
figyelmeztethet, hogy tjra kell tervezni az érté-
kesités kompenzalasi rendszerét, és a jovedel-
mezdségre kell 6sszponto-

jak, hogy az informatikai szakembergardaval
rendelkezé vevék nagy értéknoveld hatést fej-
tenek ki mind az 0j vev6k megszerzése érde-
kében, mind pedig tapasztalataik atadasaval a
vallalat termékeinek fejlesztésében.

5. A minéségmenedzsment
tevékenységei és feladatai a vevéi
jovedelmeziség novelésére

Az el6z6ekben részletezett vevéi jovedelmeziségét
értékel6 és menedzseld, 5 1épésbél allo ciklus meg-
koveteli, hogy a minéségmenedzsment tevilegesen
hozzdjaruljon a ciklus tevékenységeinek sikeréhez. A
12. tablazatban Gsszefoglaljuk az egyes 1épésekhez
javasolt mindséggel kapcsolatos tevékenységeket.

sitani az Osztonzési intéz- 12. tabldzat: A vevéi jovedelmezbség és a mindségmenedzsment

kedéseket.

tevékenységeinek kapcsolata

Avevéi jovedel -
mezdség-értékelés
ciklusanak lépései

A minéségmenedzsment tevékenységei és
feladatai

zése azt mutatja, hogy osztasa szegmensekre

1. 1épés: A vevikor fel -

Mindségpolitikdban a vevikorok meghat drozasa,
mindségcélok vevokoronkénti meghatarozasa

azoknak a vevéknek az ese-
tében, akiknek nincs infor- | delmez8ség mérése
matikai szakembergarda-
juk, magasabb a mitikodési
koltség a vartnal, ez pedig

2. 1épés: A vevdi jove -

Mindségmenedzser egylittmiikodése a kiillonbozé
vev6korokhoz tartozd  vallalatok mindségme -
nedzsereivel és tajékoztatas a felhasznalas soran
fellép6 hibdk megel6zésérél és bekovetkezésiik
esetén elhdritasukrdl

magas karbantartdsi kolt- | 3. 1épés: A vevdi élet-

A vevbi igények felmérésével és a vevéi
elégedettség mérésével hozzdjarulds a vevOkor
noveléséhez

Ségekbél ad(')dik. tartam értékének
e A 3. 1épés eredményeinek | TES€ —
elemzése azt mutatja, hogy 4. l,ePeS: Avevéi hatés
merese

o A4.1épés értékelésének elemzése azt mutatja,

o Végezetil az 5. lépés tapasztalatai azt mutat-

az informatikai szakér-
t6kkel nem rendelkezd ve-

A vevli tapasztalatok felhaszndldsa a termékek
tervezésének, gyartasanak, ellendrzésének,
tizembe  helyezésének és  karbantartasanak
mindséggel kapcsolatos tevékenységeiben

v6k varhatéan jovedelme-
zGség-veszteséget okoznak
az évek elteltével. Ez az ala-
csony jovedelmezdségiik-

5. 1épés: A vevéi
jovedelmezbség
értékelése

A vallalat tartos sikerének elérése érdekében az
érdekelt felek igényeinek kiegyensulyozott kielé-
gitése és a mindség-menedzsment (mindségira-
nyitasi) rendszer érettségének onértékelése.

bél és a megtartasi aranyuk
csokkenésébdl adodik.

hogy a vevéi élettartam értékének novelése ér-
dekében a vevék tovabbi tandcsadasi szolga-
Itatasokat igényelnek a megvasarolt szoftver-
termékiik jobb alkalmazasa érdekében. Ezért a
vallalatnak jobban kell tajékoztatni vevéiket a
rendelkezésre all6 tandcsadasi lehetéségekrol,
ezzel novelve mind a jovedelmezdséget, mind a
vev6kor megtartasi aranyat.
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Natalia Scriabina
Gary Cort

Az I1SO 9004:2009 lerakja
a hosszu tavu siker alapjait

50 szo6ban vagy még rovidebben

+ Az ISO 9004:2009 iranyelvei segitséget nyuij-
tanak az egymassal Osszefiiggd folyamatok
definidlasdhoz, menedzseléséhez és javita-
sahoz.

* Az Uj nemzetkdzi szabvany bevezetia hosszu
tavi gondolkodast valamennyi menedzs-
mentrendszer teriiletén.

* A szabvany iranyelveinek alkalmazasa az ed-
digieknél fenntarthatébb jovét eredményez
barmelyszervezet szamara.

1. Egy Gj nemzetkozi szabvany, az ISO 9004:
2009 (A szervezet tartos sikerének iranyitasa —
Minéségiranyitdsi megkozelités) [1] bevezetia mi-
nos értelmi megnevezés) a folyamatos (az MSZ
ISO 9004:2010 a tartds kifejezést hasznalja) sike-
resség (az MSZ ISO 9004:2010 a siker fogalmat
haszndlja) 4j tertiletére. A ,fenntart” széval kap-
csolatos olyan jol ismert kifejezések mellett, mint
példaul a fenntarthato fejlédés ésaszervezeti fenn-
tarthatosag, ez a szabvany egy 1j fogalmat alkot: a
folyamatossiker fogalmat.

A fent emlitett harom fogalom egyarant rendel-
kezik kozos vonasokkal, eltérésekkel és kolcsonds
Osszefliggésekkel.

Amint azt a Brundtland Bizottsag 1987-ben
megallapitotta [2]: a fenntarthatd fejlédés olyan
valtozas, amely a jelen sziikségleteinek kielégité-
sére iranyul anélkiil, hogy negativ iranyba befolya-
solnd ajové nemzedékek azon képességét, hogy 6k
iskielégithessék sajat sziikségleteiket.

Az 1SO 9004:2009 meghatarozasa szerint [3] a
folyamatos sikeresség a szervezetek azon képessé-
ge, hogy sajat céljaikat hosszu tavon elérik és fenn
istartjak.

A szervezeti fenntarthatdsag olyan tizleti szem-
lélet, amely azaltal hoz létre hosszu tavu értéket a
részvényesek szamara, hogy kiterjed minden, a

gazdasagi, a kdrnyezeti és a tarsadalmi fejlédésbol
adodo lehetbségre és a kockazatok menedzselésé-
re. Igy hatdrozta meg a szervezeti fenntarthatésag
fogalmdat a STOXX Ltd. és a Fenntarthatésag Erté-
kel6 Menedzsment Csoport (Sustainable Assess-
ment Management Group, SAM), amikor a Dow
Jones Fenntarthatosagi Indexek (DJSI) [4] csalad-
jan beldl 1999-ben az elsé globdlis fenntarthato-
sagi szintméré gyanant kifejlesztette sajat fenn-
tarthatosagiindexeit.

Csakuagy, mint maga a fenntarthatdsag, ez a ha-
rom fogalom is a kiilonb6z6 tertileteken elérhet6
olyan hosszutavu el6nyok koriil forog, mint példa-
ul az igények kielégitése (fenntarthato fejlédés), a
célok elérése (folyamatos siker) vagy az értékte-
remtés a részvényesek szamara (szervezeti fenn-
tarthatdsag). E harom fogalom legfontosabb k6z6s
vondsata hosszu tavu perspektiva képezi.

A masik oldalt tekintve ez a harom fogalom kii-
16nbo6z6 tudasteriiletekrdl taplalkozik. A Kornye-
zeti és Fejlesztési Vilagbizottsag a fenntarthato fej-
16dést a globdlis kornyezeti problémak szempont-
jabol ragadja meg, mivel minden orszag kozos ér-
deke, hogy kornyezetileg ép és tarsadalmilag elfo-
gadhato gyakorlatok kifejlesztésére iranyulo poli-
tikat folytassanak.

Bar kordbban a kdrnyezetvédelmet és a szegény-
ség kikiiszobolését helyezték a kozéppontba, a
fenntarthato fejlédés lényege abban rejlik, hogy a
kornyezet és a tarsadalom kozott fennallé koleso-
nos Osszefiiggések alapjan j, irdnymutatd pers-
pektivakatjelol kiavilag jovéje szempontjabal.

A szervezeti fenntarthatdsag szoros kapcsolat-
ban all a beruhadzasokkal és a pénziigyekkel. A be-
fektet6k olyan vallalatokat keresnek, amelyek ké-
pesek hosszui tava értékeket l1étrehozni. Az ilyen, a
fenntarthatosag szempontjabdl vezetd vallalato-
kata befektet6k kivalaszthatjak a DJSI segitségével
vagy a vilag 100 leginkabb fenntarthato szerveze-
tének jegyzékébdl. Mindkett6 a meghatarozott
kritériumokat és sulyozast alkalmazo fenntartha-
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tosag értékelésekenalapul [5].

Az ISO 9004:2009 az tizleti folyamatok és az
iranyitasi rendszerek prizmajan keresztiil defini-
aljaa folyamatos sikert. Ajanlasokat fogalmaz meg
arravonatkozoan, hogyan lehet biztositani a folya-
matos sikert tobbek kozott a szervezet kornyezeti
tudatossagan, a lehetéségek és a kockazatok haté-
kony menedzselésén, a tapasztalatokbol valo ta-
nuldson, illetve a javitds és az innovacié alkalma-
zasan keresztiil.

A fenntarthatosag fejlesztési koncepcio nemze-
ti, kormdny- és globalis szinten egyarant alkal-
mazhatod. A szervezeti fenntarthatosag és a folya-
matos siker koncepcioi szervezeti szinten alkal-
mazhatdk, mikézben szamos, kolcsondsen Ossze-
figgd elemmel rendelkeznek (1.3dbra).

menedzseléséhez és tokéletesitéséhez, folyamato-
san létrehozva azokat az eredményeket, amelyek
alapvetd fontossaggal birnak a hosszutavu részveé-
nyes értékek megteremtése szempontjabdl.

A fenntarthatosag-értékelési rendszerek - mint
példaul a DJSI és a Global 100 -, valamint az ISO
9004:2009 elbirasai szamos teriiletre kiterjednek.
Ide tartozik tobbek kozott a human eréforras me-
nedzsment, a kockdzatmenedzsment, tovabba a
stratégia ésapolitika kialakitasa.

Afolyamatossikerésazauditalas

Az 1SO 19011:2002 szabvany megallapitdsa szerint:
»Az auditcélokat az audit alanyanak kell megha-
taroznia”; ,Az audit eredményeinek megallapitasa-

hoz az audit soran tapasztaltakat

Az ISO 9004:2009 altal definialt
folyamatok

Eredmények:
szervezeti fenntarthatosag

az auditkritériumok szerint kell
értékelni. A kapott eredmények

utalhatnak az auditkritériumok-

A szervezeti komyezet
monitorozésa

Akockazatok ¢és a lehet6-
ségek menedzsmentje

Javitas és
innovacio

~
A folyamatos sikert tiamogatni képes

A tapasztalatok

hasznositasa

iizleti folyamatok

.

Azonositott és enyhitett
gazdasagi, tarsadalmi és
kornyezeti kockazatok

Az érdekelt felek
megelégedettségének
mérése, monitorozasa és
javitasa

Hatékony rendszer
létrehozasa a
szabalyozott

fenntarthat6saghoz

Megnovekedett jo
hirnév és bizalom az
érdekelt felek és minden
mas érintett fél részérol

nak valo megfeleléségre vagy
nem-megfeleléségre. Az auditcé-
lok tiikrében az auditeredmé-
nyek képesek lehetnek a fejlesz-
tésilehetdségekazonositasara.” [6]

Egyre gyakoribb, hogy az
auditalando tgyfelek a szabva-
nyok auditcéljai kozott hataroz-
zak meg a fejlesztési lehet8sége-
ket (opportunities for improve-
ment, OFIs), mikdzben elvarjak
az értéknoveld auditilason ke-
resztliil a legjobb gyakorlatok
megosztasat és 0sztonzését. Ez
az értékelt és auditalt folyama-
toknak a megfeleléségi szem-
pontok mentén végzett teljesit-
ménykozpontu vizsgalatanak
lehetaz eredménye.

Valéban, a 2. dbra szerint a ta-

Gazdasagi, kornyezeti és
tarsadalmi politikak és programok

1. dbra: Az ISO 9004:2009 és a szervezeti fenntarthatdsag

Amint az abrabdl vilagosan lathatd, az ISO
9004:2009 iranyelvek alkalmazisa a folyamatos
siker elérése érdekében nem az egyetlen feltétele a
szervezeti fenntarthatosdg megvaldsitasanak. A
szabvany irdnyelvei hozzasegitenek benniinket az
egymassal 6sszefliggd folyamatok definialasdhoz,

nusitdsi kovetelményeknek
megfelel6 auditalt folyamat nem
jelent sziikségszertien nagy tel-
jesitményli folyamatot és vi-
szont. Az abra szerint a folyamati teljesitmény és
megfeleldség kovetkezd négy teriilete létezik:

e Elsé kvadrans: A megfelel§ folyamat a jo
vagy legjobb gyakorlatokat reprezentalja,
ezért érdemes azt masoknak is ajanlani vagy
felvenniarendszer-erésségek jegyzékére.
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Fontos, hogy az auditor jol megértse
azirdnyelveket, a dokumentumokat ésa

legjobb gyakorlatokat, kiilonosen, haaz
adott folyamat nem nyujt magas telje-
sitményt (lasd: harmadik és negyedik
kvadrans).

A folyamatos siker és a szervezeti
fenntarthatésag menedzselése joval

A

S Masodik kvadrans: Els6 kvadrans:
é’ & a nem-megfelel§ségek a jo és a legjobb gyakorlatok
‘g = teriilete teriilete
=)
7
O
=
8
+~
£
S| o Negyedik kvadrans: Harmadik kvadrans:
2 | &€ anem-megfeleldségek ¢és az «
o) 2 . OFI teriilet
[ 8 OFI tertilete

<

<

Alacsony Magas

meghaladja az ISO 9001:2008 szabvany
kovetelményeit, mivel az auditalt folya-
matok értékelési teljesitményének
szempontjai vonatkoznakazokra [7]. Az
ISO 9004:2009 javasolja az tizleti folya-
matok Ot érettségi szintre vald besorola-
sat a folyamatos siker szerint (1. tabla-

A folyamat megfeleldsége
OFIs: fejlesztési lehetdségek

2. dbra: A folyamat-megfelel6ség és a folyamat-teljesitmény matrixa

e Masodik kvadrans: A jdl teljesit6 folyamat
nem felel meg a kovetelményeknek, példaul
hidnyzik a sziikséges folyamat-dokumenta-
cid, a feljegyzések vagy a mérések. Ilyen eset-
ben egy sor olyan kockdzat jar egyiitt az
egyébként magas teljesitményt nyujto folya-
mattal, mint az egyenetlen kibocsatas (out-
put) vagy a nyomonkéovethet6ség hianya. A
megfelel6ség hidnya rendszerint megallapi-
tastnyerazauditsoran (nem-megfelel6ségek).

e Harmadik kvadrans: A folyamat megfelel6
ugyan, de nem biztosit magas teljesitményt.
Az ilyen folyamatokat tobbnyire sziikségtelen
lépések és elavult gyakorlatok terhelik. Az is
el6fordul, hogy gyenge a mas folyamatokkal
valo egytittmiikodés, ami létszamfolosleghez
vagy karba veszett er6feszitésekhez vezethet.
Ebben az esetben az auditor azaltal nyujthat
tobblet értéket, hogy meghatarozza a javitasi
lehet6ségeket, amellett rAmutat az alkalmaz-
hatdjoéslegjobb gyakorlatokra.

¢ Negyedik kvadrans: A folyamat nem-meg-
felel6séget mutat és nem is teljesit jol. Ilyen-
kor az auditorok altaldban nem-megfelel6-
ségrol beszélnek és a nem teljesitett megfele-
16ségi kovetelményekre hivatkoznak. A meg-
felel6ség kérdésének rendezése utan az audi-
tor hivatkozhat azokra a j6 és legjobb gyakor-
latokra, amelyek hozzajarulhatnak az adott
folyamatok teljesitményének javitasdhoz.

"~ zat). Az ISO 9001:2008 kovetelményei-
nekvalé megfelel6ség a folyamatos siker
skalamasodik szintjének felel meg.

Az ISO 9004:2009 hozzasegiti az
auditort olyan fejlesztési lehet6ségek
megemlitéséhez, amelyek az tigyfél-szervezet tel-
jesitményét megindithatjak a hosszu tavu sikeres-
ség felé vezetd uton. Az emlitett fejlesztési lehetd-
ségek tulmutathatnak a megfelel6ségi kovetelmé-
nyeken és rendszerint ezek a szavak vezetik be
6ket: ,Sziveskedjék megfontolas targyava tenni a
kovetkezdket”. A fejlesztési lehetéségeket megbe-
szélés formdjaban kell egyeztetni, tigy prezentalva
azokat, hogy valoban fellelkesitsék az tigyfél-szer-
vezetet a konstruktiv lépések megtételére. Mig
nem-megfelel6ségek a szervezet barmely teriile-
tén el6fordulhatnak, addig a fejlesztési lehetdsége-
ket — a Pareto elv alapjan - a legkritikusabb tertile-
teken kell alkalmazni.

Az auditalasra értelmezve a Pareto elv azt fog-
lalja magaban, hogy az tizleti érték 80%-a a javitasi
és fejlesztési lehetéségek minddssze 20%-atol
fiigghet. Az ISO 9004:2009 szabvany Gsszesen 23
tertiletet és folyamatot jel6]l meg mint a folyamatos
siker érettségi szintjének értékeléséhez hasznala-
toseszkozt.

A kutatdsok szerint a kovetkez6 hét tertilet ka-
pott kiemelt figyelmet az elmult években, amivel a
tuddasbazis gyors novekedése jart egyiitt: innova-
ci6-menedzsment, proaktiv tanulds, stratégiai
partnerség, adaptiv tervezés, informdcid-me-
nedzsment, szolgaltatds-menedzsment és a tarsa-
dalmi felel6sségvallalas (SR) [8, 9].

Az ISO 9004:2009 értelmezésében a folyamatos
fejlesztés nem képez tobbé a korrekcids és a pre-
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1. tdbldzat: A folyamatos siker 6t érettségi szintje

1. 2. 3. 4. 5. Afolyamatos
Alap Proaktiv Rugalmas Progressziv siker elérése
Elmarad az ISO Megfelel az ISO Az ISO 9001 kovetelmények teljesitése
9001 9001 és tulteljesitése
kovetelmények kovetelmé -
teljesitésétol nyeknek

Forras: Nemzetkozi Szabvanytigyi Szervezet, ISO 9004:2009 -

ventiv lépésekbdl allo, 6nmagaban zart folyama-
tot. A folyamatos siker zaloga a jelenlegi termékek,
folyamatok és rendszerek allandé javitasa, tovabba
ujabbak kifejlesztése az innovacio segitségével.

A fejlesztések és az innovacidk kapcsolatban
allnak a tanulasi folyamattal; mindharom tényezé
megtalalhaté most az ISO 9004:2009 szabvany 9.
fejezetében. A 8. fejezet pedig azt részletezi, ho-
gyan fedik le a monitoring, a mérési, az elemzési és
a feltilvizsgalati folyamatok a bels6 és a kiils6 audi-
tokat, illetve hogy miképpen kapcsolédnak azok a
javitashoz és az innovaciohoz akar kozvetleniil,
akdratanulasi folyamatokon kereszttil.

Az 1SO 9004:2009 megfelel6 fejezeteire hivatko-
zasokat tartalmazo 3. abra szemlélteti a lehetséges
kapcsolatokat a javitasi és az innovacios folyama-
tokat tdmogato folyamatok kozott a mindségira-
nyitasirendszeren beliil.

(" A szervezeti kérnyezetw

/////

temen az 1960-as évtizedben négyéves gyerekeken
végzett kisérletr6l kaptaanevét [10,11].

A kisérletbe bevont gyerekeknek egy nem min-
dennapi, ritka élvezetben lehetett egyszer résziik,
vagy — ha még tudtak varni két percet — akkor két-
szer isrészesiilhettek abban. A kutatok rajottek ar-
ra, hogy a késleltetésre képes gyerekek lényegesen
jobb teljesitményt nyujtottak az iskolaban, majd
késébb az életben is. Az élvezetek késleltetésének
képességét —ami tanithatd és megtanulhato6 - a ku-
tatok végrehajto funkcionak nevezték el. Ez a ké-
pesség, vagy mas szavakkal a hosszabb tavu célok
el6térbe helyezése sikerre vezet. Ez az igazsdg nem
csakaz egyénekre, hanem az tizleti vallalkozasokra
is jellemzé. Az tizleti szint(i hosszutavu gondolko-
das Osszefliggést mutat az olyan nem kézzelfog-
hatd eszmei javak megszerzésével, mint példaul az
innovacio, a kockazatok csokkentése, a munkatar-

sak megtartasa, a tarsa-

dalmi felelGsségvallalas

A szervezeti ésamarkavédelem.

kornyezet

szarmazo informacid

megfigyelésébol 3
elemzése (8.4) J

-

Az eszmei vagyonnak
akézzelfoghatdjavakhoz
viszonyitott magasabb
értékét hosszu tavon
Andrew Carnegie tokéle-

monitorozasa (8.2)
A

L (9.4)

Innovacid (9.3)

(Tanulés, beleértve a Javitds 9.2) Tudas-, informacio és
szervezeti tanulast is > technologia

menedzsment (6.7) tesen szemléltetia kovet-
yy kez6 példaval: ,Vegyétek
el az embereimet, de

3. dbra: Lehetséges kapcsolatok a folyamatos fejlesztést és az
innovaciot tamogato folyamatok kozott

Ismeretekafenntarthatésagrol

A fenntarthatdsagot sokféle modon lehet vizsgalni
és magyarazni: ide tartozik az un. pillecukor
(marshmallow) teszt, amely egy, a Stanford Egye-

hagyjatok meg a gydrai-
mat: rovidesen felveri
azokatagaz. Haazonban
elveszitek a gyaraimat,
de meghagyjatok az embereimet, akkor rovid id6n
beliil egy 1ij és mégjobb gyaram lesz.” [12]

Kétféle eszkozcsomag segitheti hozza a szerve-
zeteket azon kritériumrendszer elsajatitasahoz,
amely képes demonstralni a hosszabb tava célok
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irdnti elkotelezettséget: a fenntarthatdsag-értéke-
lési modellek, valamint a fenntarthatosag mérésé-
re és jelentésére szolgalo iranyelvek. Az egyre no-
vekvd szamu fenntarthatdsag-értékelési modellek
kozé tartozik:

o A négy fokuszteriiletre osztott 120 teljesit-
ménytényez6n alapuld Global 100 értékbecs-
16 modell [13].

e Az Ethibel-féle fenntarthatosagi index érté-
kel6 rendszer, amely tudomanyos megkozeli-
tésen és a fenntarthatd vallalkozasokrol foly-
tatott tarsadalmi vita eredményeinek elemzé-
sénalapul [14].

e A vallalati érték hajtoeréihez kapcsolhato
DJSI értékelési kritériumok [15].

o Hét értékelési kategoria a Donald C. Fisher:
Utmutaté a szervezeti fenntarthatésdg terve-
zésének értékeléséhez cimli munkdjaban fog-
laltak szerint [16].

A 2. tablazat 6sszefoglalja a fenti négyféle modell
legfontosabb értékelési fokusz teriileteit.

A SAM (Fenntarthaté Vagyonmenedzsment)
fenntarthatosaggal kapcsolatos Informacios Me-
nedzsment Rendszerében [17, 18] talalhato egy
példa a szervezeti fenntarthatdsag értékelésére. A
példaban szereplé mindegyik vallalatra kiszamit-
jak a fenntarthatosagi teljesitmény pontszamat, a
kovetkez6 négy informdcioforrasra tamaszkodva:
vallalati kérddiv, dokumentacid, a média és az ér-
dekelt felek, valamint a vallalattal létesitett kap-
csolat.

A vallalat teljes szervezeti fenntarthatdsagi
pontszama egy el6re meghatarozott pontozasos és
sulyozdsi struktura alapjan kertl kiszamitdsra.
Minden egyes kritérium el6re kialakitott sullyal és
egy kérdéskészlettel rendelkezik; a valasz fiiggvé-
nyében az egyes kérdések elére meghatdrozott
sulyt képviselnek.

A | Kockdzat- és krizismenedzsment” cim kri-
tériumnak példdul hat kérdése van, mig a teljes
suly: 0,048. A kritérium egyik kérdése (3. tablazat)
igy hangzik: ,Hasznal-e az Onok vallalata kocka-

2. tabldzat:
A négy fenntarthatosag értékelési modell legfontosabb fokusz teriiletei

A: Global 100 leginkabb fenntarthato
szervezet

B: Ethibel Fenntarthatosagi Index

» Stratégiai irdnyitas.

* Humantoke.

* Az érdekelt felek mint téke.
* Kornyezet.

* Belsé szocialpolitika.

* Kornyezetpolitika.

* Kiilsé szocialpolitika.

* Etikus gazdasagpolitika.

C: Dow Jones Fenntarthatosagi Indexek

D: Fisher-féle fenntarthatosag-értékelés

* Vezetési és megfeleldségi kodexek.

* Testiileti iranyitas.

* Befektet6i kapcsolatok.

* Kockazat- és krizis menedzsment.

+ Az tigyfélkapcsolatok menedzsmentje.

* Korrupcio és vesztegetés.

* Kornyezeti teljesitmény.

* Kornyezetpolitika.

* Kornyezeti jelentés.

* Munkaiigyi jelzészamok.

* A humantéke fejlesztése.

* A tehetségek vonzdasa és megtartasa.

* Elkotelezettség az érdekelt felek irant.

* Testiileti polgarok, emberbaratsag
(filantropia).

* Tarsadaimi jelentés.

* Vezetés.

* Stratégiai tervezés.

« Ugyfél-fokusz.

* Mérés, elemzés és tudadsmenedzsment.
* Fokuszban a munkaeré.

* Folyamatmenedzsment.

* Eredmények.
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zati térképeket vagy egyéb eszkozoket a kockazati
kitettségek rangsoroldsahoz egy kétdimenzios
skalan (valdszinliség ésnagysag)?”

Ha a véllalat erre a kérdésre igennel valaszol, a
pontszamot igy kell kiszamitani: 100 x 0,05 x 0,048
= 0,24. Az Gsszes kritériumi kérdésre adott vala-
szok alapjan meghatarozhaté az adott vallalat agg-
regalt szintl szervezeti fenntarthatdsagi pont-
szama.

3. tdbldzat: Példa a pontszam kiszamitdsara

Valasz Pont- A A kri-
szam | kérdés | térium
sulya sulya
Igen, sziveskedjék 100 0,5 0,048
mellékelni a
tamogato
dokumentumokat
Nem 0
Nem alkalmazhato, 100
sziveskedjék
megindokolni
Nem ismert 0
Nincs valasz 0

Ami a masik tipustt modellt illeti: egyes vallala-
tok a fenntarthatdsagrdl késziilt jelentéseket arra
hasznaljak fel, hogy Gj partnereket és Gj tizleti lehe-
téségeket taldljanak, Gj vallalkozasokba kezdjenek
és biztositsak hozzdjuk a pénziigyi hatteret. A
fenntarthatosagi jelentéseket egyre tobb nemzet-
kozi és nemzeti iranyelv irja el8, tobbek kozott:

e A globdlis fenntarthatosagi jelentést kezde-

ményezd keret [19, 20].

e A fenntarthatosag jelentésére szolgald esz-
koztar (Kanada) [21].

e Utmutaté a fenntarthatésdgi jelentésekhez:
Kézikonyv a jovéorientdlt vallalatok gyakorla-
ti és meggy6z6 kommunikdciéjdhoz; A Kor-
nyezetmenedzsment Nemzetkozi Haldzata
(Németorszag) [22].

e ,Uzleti ttmutat6 a fenntarthato fejlédés je-
lentéséhez” (Uj-Zéland) [23].

A KPMG International (szakmai szolgaltatast
nyqjto tarsasagok globalis halozata) 1993-ban,
1996-ban, 1999-ben, 2002-ben és 2005-ben nem-
zetkozi felmérést készitett a szervezeti felel6sségi
jelentésekrol [24]. A felmérés eredményei azt mu-
tatjak, hogy dramai valtozas zajlott le a szervezeti
felelGsségi jelentések tipusat illetéen: mig 1999-ig

tisztan kornyezeti jelentéseket adtak le, azt kove-
téenafenntarthatésagijelentés kertiltel6térbe.

2005-ben mar a felmérésben résztvevd, a For-
tune 500 listarol kivalasztott 250 vezetd vallalat
csaknem 70%-a, illetve 16 iparosodott orszag 100
legfejlettebb vallalatdnak majdnem a fele publikalt
rendszeresen fenntarthatdsagi jelentéseket,
tobbek kozott a Cisco, a Dell, a Toyota, a Hewlett-
Packard, az ABB, azIBM ésa Lenovo.

Afenntarthatdsagiranyitasa

A vezet6 technologia szolgaltatok mar eddig is
kifejlesztettek, és tovabbra is folyamatosan kiala-
kitanak olyan innovativ megoldasokat, amelyek
hozzasegitik tigyfeleiket a fenntarthatosagi célok
teljesitéséhez. Prominens példa erre a Cisco
EnergyWise technologidja, amely 6ridsi menedzs-
ment lehetéséget nyujtavallalatok és intézmények
internetprotokoll-alapt (IP) késziilékei (telefo-
nok, hordozhat6 szamitogépek vagy a hozzaférési
pontok) energiafogyasztisanak folyamatos mé-
résére és szabadlyozasara. Mindez hozzajarul az
tiveghdzhatdsu gazok kibocsatasanak csokkenté-
séhez és az operativ hatékonysag komplex javita-
sdhoz[25].

A Fenntarthaté Fejlédés Uzleti Vildgtanacsa
szamos példat kozol a fenntarthatoé gyakorlatok
mindennapi alkalmazasara [26] és arra, hogyan ja-
rultak hozza egyes vallalatok proaktiv mdédon a
fenntarthato fejlédéshez:

¢ Az Elcogas programja a készén tiszta és haté-
kony felhasznaldsara.

e Az EcoSecurities tanulmanya az tiveghazha-
tasu gazok csokkentett kibocsatasa soran ke-
letkezett el6nyok mérésérol.

e A Vodafon altal elvégzett és publikalt tanul-
manyok a mobil telefonok tarsadalmi-gazda-
sagi hatasarol.

Jelenlegavallalatok és mas cégek vezetd szerepet
toltenek be a fenntarthato technolégidk és egyéb
innovativ megoldasok kifejlesztése terén, de élen
jarnak a fenntarthatosagi jelentések kiadasaban,
valamint a fenntarthatdsagi programok és gyakor-
latok végrehajtasaban is. A legtobb gazdasagi sze-
repld, de kiillonosen a kisvallalatok most a tanulas
Osvényén jarnak és igyekeznek megvalasztani a
sajat testreszabott fenntarthatdsagi modszereiket.

Mikozben a harom, a ,fenntartds” szoval tarsi-
tott fogalom kiilonb6z6 hattérrel rendelkezik,
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mindharom a hosszutava elé6nyoket célozza meg
kiilonbozé teriileteken. A tartos siker menedzse-
lése az 1SO 9004:2009 szabvany iranyelveinek fel-
hasznaldsaval hozzdjarul a szervezeti fenntart-
hatdsaghoz. A szervezeti fenntarthatdsag és a tar-
tds siker koncepciodja szervezeti szinten értendé és
szoros kapcsolatban all egymassal. Ez a két kon-
cepcioaz tizleti rendszer ,mit” és ,,hogyan” oldalan
konvergal egymassal.

A szervezeti fenntarthatosag értékelési model-
lek ésajelentésre vonatkozo irdnyelvek megtanita-
nak benniinket arra, hogy milyen mérhetd, de kéz-
zel nem foghato értékekre van sziikség a hosszu ta-
v részvényesi érték megteremtéséhez, az 4j part-
nerek és az 4j tizleti lehet6ségek megkereséséhez
és vonzasahoz, az 4j vallalkozasok kialakitasdhoz,
valaminta pénziigyi hattér biztositasahoz.

Az 1SO 9004:2009 iranyelveib6l megtudhatjuk,
hogyan kell kialakitani és fenntartani az egymasba
kapcsolddo folyamatokat, és hogyan tudjuk folya-
matosan eléallitani a célok eléréséhez sziikséges
eszmeli értékeket hosszabb tavon, beleértve a hosz-
szu tavurészvényesi értékek megteremtését is.

Az ISO 9004:2009 szabvany, a fenntarthatosag
értékelési modellek, illetve a jelentéstétellel kap-
csolatos irdnyelvek ismerete hozzdsegiti a szerve-
zetet ahhoz, hogy kijel6lje a hosszu tavu sikerek felé
vezetd utategy gyorsanvaltozoiizleti kornyezetben.
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A human tényezok fontossaga recesszio ide

Napjainkban a méltanyossag és az igazsagossag egyre nagyobb szerepre tesz szerta human
téke iranyitdsaban és az emberi teljesitmény mérésében. Harom {6 Gsszetevdje van: 1.) A
felsorakozas vagy kidllas annak mértékét jeloli, hogy a munkatarsak mennyire érzik
magukénak az tzleti stratégiat, a vallalat tgyfeleit és a markat. Ide tartozik még az
egyének, a szervezeti egységek és az egész szervezet megjelolt céljai kozott fenndllo

én

egyértelm(i kapcsolat. 2.) A képességek vagy lehetdségek fogalomkorébe tartozik, hogy a szervezet milyen
hatékonyan tudja latba vetni a rendelkezésére all6 emberi tehetséget, informadciot és egyéb eréforrasokat az
ugyfelek igényeinek kielégitéséhez, illetve a stratégia gyakorlati végrehajtdsdhoz. 3.) Az elkotelezettség vagy
hiiség fogalma tilmegy az alkalmazottak megelégedettségén, és magdban foglalja az adott szervezet ér-
dekeinek képviseletét, valamintaz 6nkéntesen vallalt er6feszitéseket.

A Metrus Group nevii kutaté és szaktanacsado cég —a Quality Progress folydirattal kozosen — 2009 oktdberében
4j felmérést kezdeményezett a vallalatok altal alkalmazott, az emberi méltanyossag és igazsagossag fenti harom
elemét (alignment, capabilities, engagement, ACE) magaban foglald, recesszidellenes stratégidk hatdsainak
felderitésére. A kutatdk kiilonos figyelmet szenteltek a bels6 munkatarsi kapcsolatok alakuldsanak és az emlitett
stratégiakkal valo Osszefiiggésének, mikozben megvizsgaltak azt is, hogy milyen technikak segitségével lehet a
leghatékonyabban felszamolni a belsé tigyfélszolgalat hidnyossagait. Tobb mint kétezer kit6ltott kérd6iv érkezett
vissza a gazdasagitarsadalmi élet szamos teriiletérdl. A valaszadok t6bbnyire (48%) nagy ralatassal rendelkezé
menedzserek vagy mas vezet6 beosztast dolgozdk voltak. Az eredmények azt mutattak, hogy azok a vallalatok
dicsekedhetnek jobb teljesitménnyel, amelyek a kozéppontba helyezik a munkatarsak megelégedettségét.
Erdekes, hogy a legnegativabb hatast ezen a téren nem a forrdsok vagy a kéltségvetés megnyirbaldsa és nem is a
fizetések befagyasztasa vagy azok csokkentése valtotta ki, hanem a kiilsé tigyfélszolgalat, illetve a belsé szervezeti
egységek kozotti kapcsolatok szinvonalanak visszafogdsa. Egyértelm, hogy a recesszio sokszor kiszamithatatlan
hatdsai kozepette is igen szoros Osszefliggés mutatkozik az emberi tényez6k, mindenekel6tt a munkatarsak
megelégedettsége éselkotelezettsége, valamintaszervezeti teljesitmény kozott.

(Jerry H. Seibert and William A. Schiemann: Power to the People. Quality Progress, April 2010, pp. 24-30)
VG
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Peter J. Sherman

Get the Whole Picture

Systems thinking can help hospitals save money, lives

In 50 Words or Less

» Excessive waste and escalating costs are
much of what's wrong in the U.S. healthcare
system.

* Systems thinking helped two healthcare
programs analyze how multiple processes fit
togetherand work in tandem.

* With this quality method, the healthcare
programs improved service to patients, saved
moneyand cut waste.

MOST AMERICANS HAVE experienced the
country’s healthcare system directly. For the last
three years, I've acted as my father’s primary
caregiver. In this role, I've seen firsthand the
shortcomings of the U.S. healthcare system in
many ways, including patient safety and Medicare
drug coverageissues.

But you don’t need to have an aging or ill family
member to know about today’s problems with the
healthcare system. We're all tuned in to the
excessive waste and escalating costs, as well as the
unfortunate accidents and deaths that have
occurred in hospitals.

There are success stories, however, that have
gone mostly unnoticed. These stories reflect the
successful adaptation of a quality method called
systems thinking to healthcare, specifically to
hospitals.

In 2006, a PBS documentary titled “Good News:
How Hospitals Heal Themselves” reported on the
depth of the patient safety problem in Americaand
how SSM Health Care in St. Louis and the Pitts-
burgh Regional Healthcare Initiative (PRHI)
embraced systems thinking to save lives and signi-
ficantly reduce errors and infections, while dra-
matically lowering costs in a sustainable way (see
sidebar, “About SSM Health Careand PRHI”, p. 24).'

Within the health systems discussed in the
documentary, doctors, nurses and administrators

learned to apply systems thinking to day-to-day
activities. Instead of concentrating on individual
jobs, which is typical in most organizations, the
health systems began examining how all the
people and technological devices in the hospitals
worked together on behalf of the patient. When
these people learned systems thinking, they
applied it to help heal patients, reduce failures and
mistakes, and eliminate waste at every level in their
organizations.

The state of U.S. healthcare

= Before describing systems thinking and how
these hospital systems benefited from
embracing it, here are a few key facts about
U.S. healthcare:

* America spends $2.5 trillion a year on
healthcare, or roughly $8,000 per person, the
most of any country. Healthcare represents
17.6% of the U.S. economyand grows 8 to 10%
annually.”

* Anestimated 32.7 million surgical procedures
were performed in 2006.° At least 2 million
hospital patients got dangerous infections
and diseases during their hospital stays.
Surgical errors, including improper surgical
instruments or techniques, wrong-site
surgery, improper anesthesia and improper
monitoring contribute to an estimated 98,000
deathseachyearat U.S. hospitals.*

= Ofthe more than 3 billion prescriptions filled
each year, as many as 5% (or about 150
million) are incorrectly filled. As many as
7,000 deaths in the United States each year
can beattributed toincorrect prescriptions.’

The magnitude of waste in the healthcare

system is staggering as well. Waste comes in the
form of duplication, rework, lack of consistency,
lack of supplies, overuse of materials (for example,
antibiotics for children with ear infections) and
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underused procedures (for example, mammo-
grams).

The price tag that goes along with the waste and
mismanagement is nothing to be taken lightly.
Online Table 1 at www.qualityprogress.com high-
lights a recent study by the New England Health-
care Institute that identified four major categories of
wastewith high potential forsignificant costsavings.

Paul O'Neill, former U.S. Treasury Secretaryand
former CEO of PRHI, and Sister Mary Jean Ryan,
current president and CEO of SSM Health Care,
contend America could be saving $800 billion to
$1 trillion a year in healthcare costs if providers
could adopt systems thinking and other improve-
ment methods.’

“It is possible for our society to reduce the cost of
health and medical care by 50% and simultaneously
improve the outcomes for individual human
beings,” O’Neill said.

Ryan said more than just the dollars and cents
are being wasted: “There is 40% waste in the
[healthcare] system, and it is wasted time, it is
wasted energy. It wastes people’s creativity, their
innovation. It wastes everything about the human
person. That could possibly be the worst waste.
People get so dragged down or pulled into this. It’s
very demoralizing.”’

Systems thinking

Systems thinking is built on a foundation in system
dynamics developed in 1956 by Massachusetts
Institute of Technology professor Jay Forrester. The
term may sound complicated and technical, but
youdon’'t need a college degree tounderstand it.

When applied toa complex organization such as
ahospital, systems thinking means focusing on the
organization as a whole - and transforming it as a
whole - rather than merely paying attention to its
individual parts or departments. By focusing on
the entire system, you can identify solutions that
address as many problems as possible. The positive
effect of those solutions leverages improvements
throughout the system.’

Systems thinking is the opposite of linear
reasoning or single-event thinking. Traditional
analysis focuses on separating the individual
pieces of what is being studied. In fact, the word
“analysis” comes from the root meaning to “break

into constituent parts.”

Not surprisingly, the primary emphasis in
systems thinking is the customer or, in a hospital
setting, the patient. In the case of SSM Health Care
and hospitals involved in PRHI, the shared aim is
patient careand safety.

Systems thinking is not about copying other
people's successes. It requires changing the pro-
cess, testing the process, reinventing it and re-
adapting it to meet the particular requirements of
each new situation. The foundation of systems thin-
king is continuous improvement and cooperation,
not competition. Its outlook is long term rather
thanshort term.

Experts estimate that 90% of all defects in the
delivery of a product or service cannot be traced to
anindividual, buttoasystem.

From my own experience in quality and process
improvement, I have found the majority of issues
that organizations encounter fall into three
categories, asshown in Figure:

1. People - inexperienced or poorly trained
personnel, wrongjob fit.

2. Technology - outdated or poorly maintained
equipment and software, inadequate IT infra-
structure.

3. Process - inadequate methods and proce-
dures, lack of clarity in rolesand responsibilities.

While most hospitals have highly skilled and
trained staffs and adequate medical technology,
the shortfall generally occurs in processes. Systems
thinking avoids blaming individuals for failures or
looking to technology as a panacea. It focuses on
the processand, in doing so, encourages employees
toraise issues or problems more freely.

“People felt better if they had one person to
blame,” Ryan said. “And they believed that if you
could get rid of that person in some way, shape or
form, then the hospital would be better off. What
happens, though, is that people failed to recognize
that if the problem was a process breakdown, it
doesn’t matter who's going to make the same
mistake the next time. The process will cause the
same thing to happen.””

Ed Yonick, a registered nurse and team
coordinator for PRHI, described how this mind-set
no longer exists at his hospital: “It used to be a very
big problem within the medical community to
report errors because you were going to be
punished. At systems involved in PRHI, it’s just the
exact opposite. You are encouraged to report, and
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thereare no punitive repercussions from thatatall.
Thewhole goal is to get to the root of these issues so
we candoawaywith them."

Linked together

Think of hospitals and healthcare providers as
systems made up of key subsystems (for example,
admissions, emergency department, intensive care
unit and surgery) that are inextricably linked
together. These subsystems are comprised of
processes involving individuals across multiple
departments who interact with one another, as
shown in Figure 2.

For example, the completion of a standard test
such as an echocardiogram (EKG) involves the
doctor who writes the order, the nurse who
schedules the procedure with the lab technician,
the transport worker who moves the patient to the
department, the technician who performs the
work, the radiologist who reads and interprets the
results, the original doctor who makes recommen-
dations based on results and, finally, the billing
department, which processes the appropriate
charge.

A systems thinker sees an organization, suchasa
hospital, as the product of its interactions, not
merely the sum of its parts. In the framework of
systems thinking - with all the players engaged - it
becomes easier to identify issues, determine root
causes and solve such issues in a systemic manner
to deliver consistent, reliable and predictable
healthcare.

Process map power

The process map is the key tool used in systems
thinking because it shows the links and inter-
actions among different groups within an
organization. A process map describes the flow of
activity on paper from start to finish in the form of
boxes, labels and arrows. Specifically, it identifies
key activities, owners, decision points, tools or
applications, timing and frequency of activities.
Process maps are useful because they display
bottlenecks, gaps, inconsistencies orredundancies
acrossan entire process.

Online Figure 1 is a real-life example of a process
map used in systems thinking. In September 2007,
my father was admitted to our local hospital with

extremely low blood pressureand pulserate. Asthe
primary caregiver, I stayed with him throughout
the entire four days of his hospital stay. As a
certified Lean Six Sigma Master Black Belt and
certified quality engineer, I brought a fresh set of
eyes to the hospital setting and a systems thinking
approach to qualityand processimprovement.

Customer
Patient

People Technology

Figure 1. Key issues trilogy

Systems thinking is a simple, compelling
quality method that complements process
improvementtechniques.

During his stay, I observed several process break-
downs involving the administration of medi-
cations and laboratory diagnostic tests. Rather
than complain to the hospital through the usual
customer feedback mechanisms, I decided to do
something different and more constructive. [ used
my skills as a quality professional to document my
findings in the form of the large process flow map.
requested a meeting with the hospital’s CEO to
review my findingsand the process map.

Within oneweek, I received a call from the CEO’s
administrative assistant to schedule a meeting
with the hospital’s key staff, including the senor
vice president of medical affairs, chief quality
officer and chief nursing officer. My intent was not
to point blame or seek retribution, but to start a
healthy and constructive dialogue with our
community hospital via a process map for all to
see.

The process map was our means to focus on the
facts and issues. The staff's reaction was quite
enlightening. A few minutes into the session, all
agreed the majority of problems occurred due to
breakdowns in processes (known as protocols in
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hospital terminology) and a lack of communi-
cation during critical patient hand-offs.

Through the process map, the key stakeholders
could see the hospital organization as a system and
better understand how its subsystems and
processes interacted.

The hospital officials agreed to follow up on the
issues and report progress to me. As of writing this
article, I have received regular communications
and correspondence from the hospital docu-
menting the changes made.

It is important to reemphasize that the hospital
breakdowns were related to process and occurred
during patient hand-offs to and from different de-
partments. Faulty processes upstream have a ten-
dencytocreate bottlenecksand wastedownstream.

Forexample:

* The nurse on day two was unaware that the
complete list of my father’s medications had
been inserted into the three-ring binder by
the ER nurse the previous day.

= The transport worker probably never realized
how much incremental cost ($1,750 for two
extra nights in the hospital) she caused by
returning my father to his hospital room after
the EKG instead of performing two tests (EKG
and a renal ultrasound) back to back as
intended.

* Had the ultrasound technician been aware of
the end-to-end process, she would have
realized a renal ultrasound effectively
duplicates the kidney Doppler echogram my
father received earlier. The kidney Doppler
echogramisalso farless expensive thanarenal
ultrasound.

Using a process map allows you to see the
entire landscape and identify trouble spot.

Using a process map is similar to being a pilot of
an airplane. It allows you to see the entire
landscape and identify trouble spots. Officials at
my father's hospital certainly got a bird's-eye view
of theiroperations.

Change agent

Hospitals are complex, fast-paced and dynamic
work environments that are often stressful and
involve long hours, but lives are at stake. Hospitals
employ dozens of professionals, including
physicians, nurses, technicians, dietary specialists
and administrative personnel, all focused on
piecesof the process.

Based on the successes at SSM Health Care and
PRHI, much of which can be attributed to a
systems thinking approach, and my own
experience at our local hospital, it is clear this
quality method is key to more thoroughly
understanding troubled areas and healing them in
asustainable way.

While systems thinking is not a panacea cure for
every mistake, it is a powerful agent for creating
sustainable change in an organization, a hospital
or otherwise. By focusing on the patient as the
customer, quality can be improved significantly,
efficiencies gained and costs reduced. Systems
thinking offers quality professionals a simple, yet
compelling, quality method that complements
process improvement techniques such as Six
Sigma, leanand kaizen.

As one of the largest components of our
economy, the U.S. healthcare industry is too
critical to America's future prosperity to allow it to
fail. For quality professionals, today is an
opportunity to apply their expertise beyond their

Hospital system

. Emergency\\ Intensive X-ray/ House- -
>Adm'ss'°ns>>departmen’>> care >> Surgery >>ultrasound Labs Pharmacy keeping Billing

| Process | |

Process |

| Process |

| Process

| Process

Figure 2. Hospital subsystems' processes schematic
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paying day jobs. It means becoming active in their
communities and using methods such as systems
thinking to help solve healthcare problems.
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novekedjékavevdielégedettség.

A mindség hanyatlasara utalé jelek

Az elmult esztend6ben hatalmas mulasztdsok torténtek a minéség tertiletén: elég, ha
csak a Toyota tragédidjara utalunk itt, ami valamikor a min6éségi forradalom élére allt,
mostviszont ki sem latszik az auto-visszahivasi botranyokbol. A pénziigyi szakemberek
ugyanakkor dllandéan a munka termelékenységének javitasat és mas koltségesokkentd
intézkedéseket javasolnak a vallalati tobbletjovedelem elérésére; aztan egyszer csak
mégis kérlelhetetlentil hanyatlani kezd a termékek ésaszolgaltatdsok minGsége.

Létezik azonban 6t olyan figyelmezteté jel, amely még idejekoran valtozast sejtet a vallalat minGséghez valo
hozzaéllasaban: 1: ismételt koltségesokkenté ciklusok; 2) a negativ miikodési jelzések semmibevétele vagy a
valasz késleltetése; 3) a felszerelés id3sodése és a fenntartdsi szolgaltatdsok hanyatlasa; 4) kivalé mindségiigyi
és termelési szakemberek elbocsatésa; 5) az tigyfélszolgalati er6forrasok kiiktatasa vagy kiszervezése. Mind-
ezek a figyelmeztet6 jelek el6re vetitik a mindség potencialis visszaesésének fenyegetd arnyékat, ami végsé
sorona koltségek elleni kiméletlen hadjaratra ésazalapszintsziintelen emelésére vezethet6 vissza. A koltségek
csokkenteésére, illetve a vallalati jovedelem névelésére valo torekvés 6nmagaban természetesen helyes, ha az
nem valik 6ncélld és ha a jolképzett személyzet munkajanak koszonhetéen nem sériill a mindség. Nagyon
komolyan kell azonban venni a monitoringot és mar a figyelmeztetd jelek elsé felbukkandsakor sem szabad
késlekedni a valaszadassal. Igen helytelen szemléletmod az, ha a vallalat felaldozza a hossztitavii minéséget
rovidtavu anyagi-pénziigyi érdekekért. Illyen példaul, ha lefaragjak a karbantarté személyzet 1étszamat, ami a
gépek és mas termelSeszkozok allaganak gyors romldsdhoz vezet, eleve lehetetlenné téve a mindségi
munkavégzést. Ugyanigy avevészolgalat leépitése sem jarul hozza a vevéi elégedettség noveléséhez, ami pedig
minden véllalat 1étérdeke, fennallasanak egyediili indoka. Az elsé figyelmeztetd jeleknél azonban az okos
vallalati vezetés még megfordithatja ezt a negativ folyamatot, ha visszatér W. Edwards Deming eredeti bolcs
tanitdsdhoz és a folyamatos fejlesztés kovetelményét nem csupan egy-egy kiragadott mozzanatra, hanem a
szervezet egészére alkalmazza. Igy még az is elérhetévé valik, hogy egyidében csokkenjenek a koltségek és

(Stu Weisbrod: Warning! Warning! Quality Progress, October 2010, pp. 10-11)
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TOTH CSABA LASZLO Kaizen Sensei, Hat Szigma fekete dves

A Lean Menedzsment és a buszvarok esete

Aki egyszer igazdn megértette, hogy mit is jelent a
veszteségmentes folyamat (amit jo magyar szoval
lean-nek szoktunk nevezni) egyetértabban, hogya
Lean elvek az élet minden teriiletén alkalmazha-
tok, segitségiikkel tehetjiik folyamatainkat olya-
nokkd, amelyek veszteségmentesek, és teljes egé-
szében kielégitik vevéink igényeit. A kozelmult-
ban, tgy ttnik, talaltunk egy érdekes példat.

Tavalyel6tt, jalius és augusztus honapokban
hosszabb idét toltottiink el Zala megye Keszthelyi
Régidjaban, ennek kovetkeztében rendszeresen
autéztunk a 71. szamu at Veszprém megyehatdr és
Somogy megyehatar kozti utszakaszon. Ekkor fi-
gyeltiink fel a helykozi autobuszjaratok megalldi-
ban taldlhaté vardkra. A latvany annyira megka-
pott, hogy 2009. augusztus 17-én a balatongyoroki
Szépkilatotol elmentiink Keszthelyig és lefényké-
peztiikalatottakat (1. kép).

1. kép

A képen jdl lathato, hogy a régi vasvazas épit-
ményt elbontottdk, helyette k6bél egy teljesen tjat
épitenek. Ez nagyon dicséretes szandék, hiszen az
ut mindkét oldalan felvjitasra késziilnek.

Ahogyan haladtunk Keszthely felé, kiillonb6z6
késziiltségi fokban 1évé buszmegallokat talaltunk.
Egy ilyet mutatunk be a 2. képen, ez mar majdnem
készvan, csak éppen ateteje hidnyzik.

(altalanosan igaz megfigyelés)

2. kép

Lassan mar némi fogalmunk lehet arrél, hogyan
fog kinézni a vard. A Szigliget felé tartd iranyban
aztan taldlunk egy Gjabb késziiltségi fokot (3. kép).
Valahogyan igy fog kinézni. Igaz, még ez sem kész,
deatetén marvan folia, avarakozé utasok nem fog-
nak megazni.

3. kép

A negyedik képen aztan egy tjabb dizajn figyel-
heté meg.

Miért épitenek autobusz-varokat? Azért, hogy
megvédjék a tavolsagi autdbuszokra vard utasokat

88

MM 2011/2



MINOSEGTECHNIKAK, MODELLEK, RENDSZEREK

4. kép

az iddjards viszontagsagaitol. A vevéi elvards az,
hogy avaro védjen, ez jelenti a mindséget. Ameny-
nyiben nem véd, az nem mindéség, nem felel meg a
vevdi elvarasoknak.

Az altalunk lefényképezett esetekben, a 8 varo
kozil mindGssze egy esetben tapasztaltuk, hogy
van valami védelem, ez az 0sszes eset mindossze
12,5%. Nagyon kevés, a tobbi varoban megazhat-
nakaz utasok illetve nincsen semmilyen védelem a
tlizé napellen.

Bizonyara feltlint a tisztelt olvasonak, hogy az
épités alatt allo varok esetében egy-egy tabla talal-
hat¢, lassuk, mitis tudunk meg réluk (5. kép).

5. kép

Ez bizony egy unios projekt, nézziik meg a kis-
térség honlapjat, mit is tudunk meg rola. A fontos
tudnivalokat kimasoltam:

Ké6zés arculat a Balaton-partjdn (2009. 07. 06.)
A mdjus 11-i munkateriilet-dtaddssal hivatalo-
san is kezdetét vette az a projekt, amelyben kilenc

keszthelyi és Keszthely kornyéki telepiilésen 41
buszvdré ujul meg, illetve épiil.

Az érdekelt teleplilések képviseldi az épités elsé
helyszinén, Gyenesdidson tartottak sajtétdjékoz-
tatét. Gyenesdids polgdrmestere elmondta: meg-
ujul a falu- és az utcakép, de a leglényegesebb, hogy
a Balaton-parti telepiilések kézos arculattal jelen-
hetnek meg a helybéliek és a turistdk el6tt. Gyenes-
didson hdrom, Vonyarcvashegyen 6t, Balatongyo-
rokéon hét buszvadrd éptil, illetve tjul meg a projekt
elsé részeként.

Egyetértiink a polgarmester urral, a régi badog-
kasztnikat felvalté ké- és favardk jol illenek a tajba,
az itteniekben és a latogatokban kellemes érzése-
ket fognak kelteni. Ez pedig egy ilyen kiemelt tu-
risztikai térségben alapvet&en fontos, hiszen ne fe-
ledjtik: ,Az elsé benyomast elég nehéz masodjdra
megszerezni’.

Augusztus 24-én, Sarvaron taladlkoztunk egy
Keszthely Kertvarosban laké holggyel, aki elmond-
ta, hogy a kornyékiikon is hasonlé a helyzet. Ebbél
arra kovetkeztettiink, hogy a 41 felyjitdsra varo
buszmegall6 nagy tobbségénél hasonlo tapasztal-
hato. Akkormiisaprobléma?

A LM (LM: Lean Menedzsment) harmadik alap-
elve a folyamatos dramlas, és ennek egyik eszkoze
az egydarabos dramlas (one piece flow, single piece
flow, make one - move one) megvaldsitisa. Néz-
zlikajolismert Toyota hazat (1.abra)!

A Toyota Haz

TPM: Total Productive Maintenance TQC: Total Quality Control (teljes korli mindségellendrzés)

SMED: Single Minute Exchange of Die (10 perc alatti szerszamcsere)

Autonomation = Autonomous operation: intelligens gépek és sokoldaltian képzett munkaeré
(felelésséggel valo felruhazas)

1. dbra: Toyota Haz

Lathatjuk, hogy a TPS baloldali pillére a Just-in-
Time, ésannak egyik elemeaz egydarabosaramlas.
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Miért el6ny6s, amikor egy darabon dolgozunk, és
utdna mozgunk tovabb? Konyvek, cikkek és trénin-
gek tucatjai bizonyitjak, hogy az egy darab folya-
matosaramlasa mennyire el6nyosebba tételbenvald
gyartasndl. Csupan ot hatranyos szempontot em-
litstink megatételbenvald gyartastilleten:

o Nagy gyartaskozi készlet (WIP)

e Hosszu atfutasi id6

e Nem kielégité szallitasi képesség

e Nagy késztermék raktarkészlet

e Magasselejtszint, amennyiben a tételben el6-

fordul hibas termék

Feltétleniil sziikséges azonban megjegyezniink,
hogy az egydarabos dramlds fogalma az autodipar-
bol terjedt el, ezért mas ipardgakban nem feltétle-
niil egyetlen darabot jelent, hanem értelmes, a sa-
jatossagoktol fiiggd tobb darab egytittkezelése is
megfelel ennekazalapelvnek.

Esettinkben tgy tlinik, hogy a kivitelezés soran
nem alkalmaztdk a LM alapelveit. Az altalunk vizs-
galtesetekbenavarokat egyszerre kezdték el felaji-
tani, vagyis tételben kezdtek el gydrtani, nem
az ,egy’-darabos dramldst valésitottdak meg.
Ennek lett a kovetkezménye a sok félkész allapot-
ban 1év6 vare. Amennyiben egy FMEA pontozast
adnanka probléma sulyossagara, akkora 10-es ska-
lan minimum egy 8-as értéket kellene adni, hiszen
ez igen nagymeértékii vevéi elégedetlenség a
funkcié elvesztése miatt.

A kihelyezett tablakrol leolvashato, hogy a fotok
az atadasi hatarid6 el6tt 2 nappal késziiltek, a
késziiltségi allapotok ennek teljesitését kizarjak.
Mit is mondtunk az elején? A tételben valé gyartas
5 hatranya koziil ketté maris jelentkezett:

e Hosszu atfutasi id6

e Nem kielégité szallitasi képesség

Itt mar nem beszélhetiink Just-in-time szolgal-
tatasrdl. Az arossz ebben, hogy a Toyota-haz egyik
pillére elkezdett repedezni, nagy esélyiink van
arra, hogy 6sszeddl.

Megint gondolkodjunk egy kicsit ,lean-iil”! A 41
varo atépitésére 74 munkanap all rendelkezésre,
szamoljuk ki, mennyi a taktusid6! Azt kapjuk,
hogy 1,8 naponta kellene elkésziilnie egy varonak.
Ez azt jelenti, hogy egy-egy megalloban csak par
napig tartana a funkciovesztés, nem hetekig, mint
azt jelenleg tapasztalhatjuk. Itt természetesen fi-
gyelembe kell venni, hogy nem klasszikus ssze-
szerelésrdl van szd, hiszen a kélabazat megszilar-
duldsdhoz napokra lehet sziikség, tehdt ez nem

sziikségtelen varakozas, hanem technoldgiai idé.
Mar a tervezéskor 0ssze lehetett volna hasonlitani
az egyes munkafazisok ciklusidejét a taktusidével,
ésennek fliggvényében megtervezni a folyamatot.

d6

T

Mlveletek

A B C

2. dbra: Ciklusid6k

A 2. dbran lathatjuk, hogy a B és C folyamatok
ciklusideje nagyobb, mint a taktusid6, tehat nincs
esélyaJIT megvaldsitasara.

Kaizen alapelvek alkalmazasaval azonban ki le-
het egyenliteni a gyartast, és maris leraktuk a To-
yota-hdaz alapjat, a Heijunkat (kiegyenlités), erre
lehet tjjaépiteniaJIT pillért.

Osszefoglalva az eddigieket: Taldltunk egy valds
problémat, és elemezve a latottakat, arra jutot-
tunk, hogya LM elemeinek alkalmazasaval a prob-
léma nem lépett volna fel, vagy csak joval kisebb
vevli elégedetlenséget okozd formdban jelentke-
zettvolna.

Ez igy elméletben nagyon szép, de mi is az
igazsag? Ugye hallott mar a tisztelt olvas6 a Gem-
ba Kaizen-r61? Vagyis menjiink a helyszinre, érint-
siik meg, tanulmanyozzuk ott a problémat. Telefo-
non (ez nem igazan Gemba Kaizen) megkerestiik a
Kistérség irodajat, ahol Bubla Zoltan projektvezetd
nagyon készségesen allt rendelkezéstinkre.

Bubla ur elmondta, hogy a valds helyzet joval
bonyolultabb, mint azt mi a szamitdgép el6tt gon-
doltuk. Eredetileg 3-féle varot terveztek, a simegi
mészkobdl késziilé sargasfehér valtozatot (ennek
harom altipusaval taldlkozhatunk a fényképeken),
agorbdéi bazaltbol késziil sotétsziirke, és Keszthe-
lyen a betonvazra rakott karmacsi kével fedett val-
tozatot. Ez bonyolitja a helyzetet, hiszen ha csak
egy ,brigdd” all a rendelkezéstiinkre, akkor a gyar-
tando darabszam és a taktusidé fiiggvényében
szekvenciakat kell meghatarozni, a 3. abran bemu-
tatott modon.
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szekvencia

0] - R

tas szigortan vett (egy
darab) koncepcioja a
helyénvalo, hanem a
konkrét helyzet altal

®-®

3. dbra: Szekvencidk

Ez a lépés azonban megfontolandd, mert a ,bri-
gad” utaztatasa a szekvencianak megfelel6en sok
id6be és pénzbe keriilhet. Nagyon fontos megje-
gyezniink, hogy a LM eszkozeinek automatikus
alkalmazdsa inkdbb veszteséget termel, mint
elényt jelenthet. At kell gondolni a tennivaldkat
ésannakalapjandonteni.

A nehézségek masik csoportjat az jelenti, ami-
kor a tervezett felGjitasok megvalodsitasakor deriil
ki, hogy bizony kdzmtivezetékek is vannak a terii-
leten, amelyek cseréjére vagy athelyezésére is sziik-
ség van, ami tobb szakhatdsag és szolgaltato
egyuttmukodését kivanja meg, de ezzel nem kiva-
nunk foglalkozni.

Legvégére hagytuk az emberi tényezét, amely a
problémak legkritikusabbjat képviseli. Ennek két
altipusa lehet, az egyéni és a csoportos. Lassuk el6-
szOr az egyénit, amikor egy ingatlan tulajdonosa a
feltjitaskor dobben rd, hogy a buszmegall6 pontaz
6 telke el6tt lesz. ,Hat azt nem, biidos lesz a dizel-
motortdl, megremeg a hdz, aztdn majd repedez-
nek a falak, csokken az ingatlan értéke, meg mit
bamulnak be hozzdm a buszra varok”. Ez sem iga-
zabodla LM hataskorébe tartozik.

A csoportos emberi tényez6 azonban mar igen,
ami esetiinkben azt jelenti, hogy a mar jovaha-
gyott, megvalositds alatt 1év6 tervet szeretnék
megvaltoztatni az 6nkormanyzatok. Idézziik fel a
Toyota modszer Jeffrey Liker dltal megfogalmazott
13. alapelvét, amely a problémamegoldas témaka-
rében talalhato: ,,Donts lassan, konszenzus alap-
jdn, alaposan mérlegelj minden lehetdséget,
de a dontést azonnal vezesd be!” Mit jelent ez?
Vagy végrehajtjuk az eredeti dontést, vagy a mo-
dositasok miatt minden elhtizodik, az eredeti kon-
cepcid teljesen felborul, a vevd pedig inkdbb azt
érzi, hogy kitoltak vele, pedig minden érte tortént.

Szakérténk teljes mértékben egyetért azzal a
meglatasunkkal, hogy nem egyszerre 20 vardval
kell foglalkozni, hanem a technoldgia megkove-
telte kisebb egységekben kell a feladatot végrehaj-
tani. Esetiinkben nyilvdn nem az egydarabos gyar-

adott darabszamu he-
lyen kell csak a mun-
kat elkezdeni, majd
befejezni.

Azaz miikédhet a,,one-piece-flow” alapelv.

Sajnosa beruhdzonak erre tul sok befolyasa nin-
csen, azt mar a kivitelez6 f6vallalkozo tervezi meg
elméletben, a konkrét kivitelezés pedig mar az al-
véllalkozok feladata. O meg csindlja valahogyan.
Nem nagyon tévediink akkor, amikor feltételez-
ziik, hogy mind a f6-, mind az alvallalkozdk hia-
nyos Lean és Kaizen ismeretekkel rendelkeznek.

A szilard meggy6z6désiink, hogy ezeket az is-
mereteket az érintettek konnyen elsajatithatjak,
ezaltal kiilonbo6z6 szint(i vallalkozasaik joval ered-
ményesebbek lehetnek, hiszen révidebb id6 alatt,
kisebb koltséggel, jobb mindségili szolgaltatast és
terméket tudnanak eléallitani.

Egy kordbbi munkankban, ,Hat Szigma és egy
pohdr sor” utaltunk arra, hogy akdr a Lean, akar a
Hat Szigma sikeresen alkalmazhato a kis és koze-
pes vallalkozasok esetében is. Mi véllalnank, és ve-
link egylitt még nagyon sok tanacsadd, hogy ér-
dekl6dés esetén egy ingyenes bemutatd el6adas
keretében ismerteti e mddszereket és alkalmazha-
tosagukat. Mindannyiunk ko6zds érdeke lenne,
hogy a min&ség- és termelékenységtudatos maga-
tartadsamindennapok részévévaljon.

Korabban azt mondtuk, hogy az ilyen bemutaté
el6adasok megszervezésében szerepe lehet a me-
gyeiipari és kereskedelmi kamaraknak, amiigazis.
A konkrét probléma soran ismerttik fel, hogy a kis-
térségi tarsuldsok ugyanilyen, ha nem fontosabb
szerepet tolthetnek be a magyar minéség- és ter-
melékenységkultiura megujitdsaban, magasabb
szintre emelésében. Ez tulajdonképpen nem mas,
mint a mar emlitett Gemba Kaizen, ami a 12.
Toyotaalapelv (szintén a problémamegoldas téma-
korében): ,,Menj személyesen a gembdra és nézd
meg a helyzetet/problémdt, hogy alaposan
megértsed a szitudciot (japdnul: gemba ge-
nichi genbutsu)!”

a folyamat iranya

Osszefoglalva:
Lassan 40 éve, hogy pihenésiink szinhelyéiil va-
lasztottuk a térséget, igy természetes, hogy felfi-
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gyeliink a pozitiv valtozasokra. Azonban még a
szabadsdg alatt sem hazudtolhatjuk meg 6nma-
gunkat, igy mint mindség- és termelékenységfej-
lesztéssel foglalkozé embernek felttinik, hogy a jot
lehet még jobban csindlni. Ezzel az irdssal az volta
célunk, hogy egy konkrét példan keresztiil mutas-
suk be, milyen tovabbi lehetdségek vannak a vevék
(helybenlakok, allandé nyaralok és turistdk) igé-
nyeik kielégitésében, mindennapi életiink jobbita-
saban. Reméljiik, sikertilt.

Koszonetnyilvanitas

Oszinte koszonettel tartozunk Bubla Zoltan pro-
jektvezet6 urnak, aki egybdl, készségesen allt ren-
delkezésiinkre, felismerte segit6 szandékunkat és
Gszintén beszélt a beruhdzasrol, eredményeirdl és
gondjaikrol. Az tresjaratok, hosszabb-révidebb
varakozasi id6k mogott tomérdek energiat kivan
példaul a modositasok elfogadtatasa a tamogato
Regiondlis Fejlesztési Ugynokséggel, mert a tobb-
honapos folyamat idejére a megvalositas ledll.
Kiilon koszonettel tartozunk azért is, hogy val-
lalta a kézirat atnézését, hogy csak hiteles infor-
maciok keriiljenek kozlésre. Hasznos észrevételei
éstanacsai nélkiil e cikk létre sem johetett volna.

Balatongyérok - Budapest, 2009. julius - augusztus

Lassan két éve mar, hogy megirtam a tapaszta-
lataimat, kozben 2009 Gsze kozepére valamennyi
Keszthely és Balatongyorok kézotti buszmegalld is
elkésziilt, a dolgok lassan feledésbe mertiltek. Arra
azért nem szamitottam, hogy ettél az irastol meg-
valtozikavilag.

Igy is lett! Budapesten, pontosabban a IV. kerii-
letben szinte pontosan ugyanezt masoltak le, csak
most gazvezeték felujitas cimszo alatt. A Rozsa ut-
caban jelentek meg el6szor, akkor még nem gon-
doltam semmi rosszra. Mikor kozvetlen kornyeze-
tinkben, az Erdésor és Sporttelep utca sarkan is
felbontottak az uttestet, kezdtem aggodni. A terelé
korlatokon 1év6 név szerint ugyanaz a cég végezte
ittisa munkat. Mivel szinte naponta kozlekedem a
20E busszal (leanykori nevén piros huszas), ta-
pasztalhattam, hogy a kordbbi helyszinen allt a
munka, mikoézben Ujpest egy masik részén seré-
nyen mélyitették az uttestet. A godor kidsva, és
nem torténik semmi - pontosabban itt nem! Egy
220-as (fekete huszas) buszmegalldval el6rébb

dolgos kezek serénykednek tjabb godor kiasasan.
Eltelik par nap, Gjra munkaba veszik a mi godriin-
ket, beleteszik az tij vezetéket, aztan napokig sem-
mi. Gondoltam, van valami 6sszefiliggés a két mun-
ka kozott, ezért varnak. Azonban szemmel latha-
tdéan nincsen, mert a Szériiskert utcanal még dol-
goznak, itt a Sporttelepnél pedig tegnap leasz-
faltoztak az uttestet. Ma reggel, az 4j aszfalt kortil
még ott a korlat, de elkezdték a tovabbi munkat -
Ujabb godor kidsasat — a Szilas patak felé. A buszok
és az itt kozleked6k (a Kaposztasmegyer 1. lako-
telep harmada, és az agglomeracioban él6k tjjabb
akadalyokat keriilgethetnek, reggelente oriasi a
torlodas, fogy a benzin és az idé, stresszesek az
emberek. Taldn rosszabb a helyzet, minta Balaton-
partonvolt. Mikorlesz ennek vége?

A szolgaltatasban dolgozok mindig arra hivat-
koznak, hogy az 6 munkateriiletiik teljesen mas,
mint a termelés, itt nem hasznalhaték a Lean és a
Hat Szigma eszkozei. Gondolkodjunk csak! Szol-
galtatas, ami a szolgal igébdl képzett f6név. Foly-
tassuk? Ki a vevg? A lakossag! Mindenki tudja,
hogy a vezeték (buszmegallo) feltjitdsara sziikség
van, de nem mindegy, hogy ez mennyi ideig korla-
tozza masok tevékenységét. Akik elszenvedik eze-
ket a korlatozasokat, ugy fogjak érezni, hogy a 7
MUDA (a7 veszteség japanul) valamennyi kategd-
ridjaval egyszerre szembesiilnek. Nem kellene
mas, csak a ,szolgaltatonak” kellene végiggondol-
niaasajat tevékenységét, és egy értékaram elemzés
utanrddobbenne, hogy gyorsabban, kevesebb erd-
forras felhaszndlasaval tudna a feladatait teljesi-
teni, azaz hatékonyabb lenne, egységnyi id6 alatt
tobb vezeték, megdllo felujitasara lenne képes, va-
gyis néne a nyereség. Talan Gj szakszavakat is le-
hetne alkotni, mint példaul az ,egy-utcasarkos go-
dorasasaramldsa”

Budapest, 2010. mdjus 7.

Eljott a nyar (2010), a 30 °C feletti hség ismét
Balatongyorokon talalt benniinket. Kozlekedve a
Gyorok-Keszthely utvonalon, visszaemlékeztiink a
buszmegallokkal kapcsolatos el6zé évi évédé-
stinkre. Egyik nap (julius 16 vagy 17) azt olvastuk
az egyik internetes hirportalon, hogy a Keszthelyi
Kistérségben befejez6dott egy unids projekt, at-
adtak a felyjitott, illetve Gjjonnan épitett buszva-
rokat. Ezt nem értettem, nézziink utana. A Keszt-
helyi Televizié honlapjan meg is talaltuk a leg-
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fontosabb informa-
cidkat.
http://www.tvkeszt
hely.hu/index.php?
mod=hr&hr id=977
Itt bizony a ,mi
buszvaréinkrol” van
sz0. Majusban még
azt hittik, hogy a
projekt lezarult, min-
den a legnagyobb
rendben. Pedigedol-
gozat elsé részében
kiemelve irtuk le:
gemba genichi gen-
butsu, ugy latszik,
hogy nem csak a To-
yotakovetel hibakat.

Balatongyé6rok — Bu-
dapest, 2010. julius

2010. november 5-én &seim foldjén, Lukacs-
hazan (Vas megye, KGszeg és Szombathely kozott)
volt dolgom. Hazafelé a sziilévarosombol, Szom-
bathelyrél 15:05-kor indul6 gyorsvonattal jottem.
A tav 248 km, az utazasi id6 4,25 ora hivatalosan,
ami 58 km/ora atlagsebességnek felel meg, nem
egy japan shinkanzen (210 km/dra 1964-ben) se-
besség. Nem is ez zavart igazan, nem is az, hogy
késtiink jo negyedorat, hanem az, hogy miért. Pa-
lyafeltjitas volt Budaors és Biatorbagy kozott,
emiatt egy vaganyon ment a forgalom, a masikon
megcsodalhattukaz okos gépeket. Miért bajez?

Szombathelyrél két itvonalon lehet vastton ér-
telmesen a f6varosba jutni. Az egyik Székesfehér-
varon at, a masik Gy6ron keresztill. A székesfe-
hérvari it nem a vordsiszap miatt nem ajanlott,
hanem amiatt, hogy mar évek o6ta folyik a Budapest
- Székesfehérvar kozotti vonal felgjitasa (a Ve-
lencei t6 melletti részre fokuszalva), emiatt ott al-
landdak a késések és a miiszaki problémak. 2009-
ben egy hasonlo ,gyors” vonattal mentem Ajkara
tizleti megbeszélésre. A francia menedzser a vo-
natom érkezéséhez igazitotta a megbeszélésiink
idépontjat. Ajkaig sikertilt 45 perc késést Ossze-
hozni, amita TGV vonatok hazdjanak sziilotte nem
igazan értett. A felgjitasi munkak hivatalosan is
eltartanak 2010. december 11-ig (akkor van me-
netrendvaltas).

Igy nem maradt mas hdtra, mint Gyér felé
kozlekedni. Igen am, de szeptembertdl azon az
utvonalon is palyafelujitas (egyik oldalon vagany-
zar, a mikodé oldalon lassujel) kezd6dott. A kér-
déses palyaszakaszt 6 éve ujitottdk fel. Annyira
nem mehetett tonkre, hogy most azonnal fel kel-
lett Gijitani. Nem lehetett volna varni addig, amig a
fehérvari oldal elkésziil? Miért kell tobb megye
lakossagat is kitenni az ilyen jellegti szervezetlen
intézkedéseknek? Készitettek erre egy FMEA-t?
(Kolt8i kérdés!).

A helyzet ugyanaz mindegyik esetben. Egy-
szerre egy dolgot kellene csindlni, nem belefogni
sokba, mert az joval hosszabb ideig tart, és joval
tobbe kertil.

A XX. szdzad egyik nagy minéségligyi guruja jut
az eszembe, Phil Crosby. Mi volt a konyveinek ci-
me? Az egyiknek az, hogy ,A mingség ingyen van’,
a masiknak meg az, hogy ,Mindség konnyek nél-
kil”. Igaza volt? Persze! Nem kell ehhez mas, csaka
jozan (paraszti) ész, egy kis tudas, egy kis gon-
dolkodas.

Nem kivanjuk mar tovdbb elemezni a helyze-
tet/helyzeteket. Eszmefuttatasunkat egyetlen kér-
déssel szeretnénk zarni. Tessék mondani, nem
kellene megprobdlni?

Budapest, 2010. december
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Varga Istvan szoftverfejlesztd, projektvezeté - HNS Mlszaki Fejleszté Kft.

Az SPC rendszerekkel szemben tamasztott
felhasznaléi tobbletkovetelmények

A 2006-ben kidolgozott SPC szoftver mindségprofil szempontrendszerébdl kiindulva mutatjuk be a
HNS SPC programmal szemben az elmult négy évben tdmasztott felhaszndldi tébblet-kévetel-
ményeket. Roviden kitériink a tobbletkovetelmények megjelenésének dltaldnos okaira. A megvaldsitott
jelent8sebb fejlesztéseinket sorrendbe szedve ismertetjiik, végiil emlitést tesziink a még folyamatban

lévé fejlesztéseinkrdlis.

Bevezetés

Mint a HNS SPC szoftver fejlesztéi és rendszer-
tamogatdi, atfogo elemzésnek vetettiik ald az SPC
szoftverekkel szemben tdmasztott felhaszndloi
kovetelményeket. Az elemzés eredményeként 2006-
ban kidolgoztukaz SPC szoftver minéség-profiljat.

A mingségprofil azaltal, hogy felismerhet6vé te-
szi a statisztikai szoftverek és az SPC szoftverek
kozotti killonbségeket, segit az adott alkalmazas-
sal szemben tamasztott valos igények felismerésé-
ben is. A mindségprofil kidolgozasa 6ta eltelt négy
évben igényelt programfejlesztések esetében felis-
merhet6évé valt szamunkra, hogy a felhasznaloi
tobbletkovetelmények lényegében folyamatosan
valtoznak. A valtozasok mogott minden esetben a
kiilsé kényszernek valo magasabb szintli megfe-
lelés kovetelménye volta kivalté ok.

A HNS SPC szoftverre vonatkozoan igényelt és
megvaldsitott fejlesztéseket két csoportbasoroltuk.

Azels6 csoportbaa vdltozo igényekhez alakit-
haté adatgyiijtési modok tartoztak. E fejleszté-
sek kozott szamolhatunk be a dinamikus méréssel
és az EOMK hasznalataval kapcsolatban megvalo-
sitott funkciokrdl, valamint az SPC programban
szervezett mindendarabos mérésrél, mintakép-
zésrél és az eredmények SPC adatbazisba torténd
feladdsarol.

A masodik csoportba tartoztak a kénnyen ér-
telmezheté interakciék a grafikdndl, billen-
tytizettel és egérrel. E fejlesztések f6 eleme a di-
namikus mérési eredmények grafikus képernydje,
benne a mért jellemzével kapcsolatosan megje-
lend informacid helyének, az adott darab 4brdja-
hozvaléd tervezhetdsége.

Az SPC rendszerekkel szemben
tamasztott felhasznaloi
tobbletkovetelmények

Mindségprofil

1. tabldzat: A HNS SPC szoftver
egyszer(sitett mindségprofilja

szoftvertermék

adatokat  adatbazisban
eszkoz

méro és adatgytijté eszkoz
alkalmazott matematikai-
statisztikai eszkoz
minéségmérnoki munkaeszkoz
mindségfejlesztési eszkoz
képerny6s munkahely
jelentéskészité eszkoz

az ellendrzési tervben
meghatdrozott "méré"eszkoz
az alkalmazott szamitasok
szabvanyossaga

betanuldsi és oktatasi igénye
felhaszndlok tamogatottsaga
probléma-felismerési lehetGségei
problémakezelési és megoldasi
lehet&ségei

a  rendszerbdvitést
lehet6ségei

ara

beruhdzas igénye
fenntartasi igénye
licencelési politikaja

tarolo

A szoftver
képességei és
adottsagai

(MCP)

Kornyezett6l
fuggé
képességek

tamogatd

Hosszu idej
képességek

Az SPC szoftver mindségprofiljat a 2006 évi
Magyar Termék Nagydij palyazatunk részeként
dolgoztuk ki. Célunk az volt, hogy felismerhetévé
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tegylk a statisztikai szoftverek és az SPC szoft-
verek kozotti killonbségeket, valamint segitséget
kapjunk az adott alkalmazdssal szemben tamasz-
tott valos igények felismeréséhez. Az alabbi tabla-
zat a mindségprofil egyszer(sitett informacioit
tartalmazza, kiemelve a tovabbi elemzés sordn

érintett szempontokat.

Felhasznaléi tobbletkovetelmények

Azelmultévekben jelentkez6 felhasznaloi tobblet-
kovetelményeket az alabbi szempontok szerint
vizsgdlhatjuk:

e Méréésadatgytijté eszkozként

a valtozé igényekhez alakithaté adatgytijtési

modok, ahol az igények valtozasa megjelenhet

4j mérbeszkozként, Gj mérdkésziilékként,
mindendarabos méréskéntstb.

¢ Minéségmérnoki munkaeszkézként
tovabbi funkciok, amelyek segitik a gyartot ab-
ban, hogy a folyamatok mérnoki feliigyeletében
eredményesebb legyen (kevesebb idéraforditas,
tervezhetdség, azonnalisag)

. folyamatok automatikus feltigyelete és sziik-
ségeseténautomatikusriasztas,
mintavételek automatikus feliigyelete és
sziikség esetén automatikusriasztas,

. mérdeszkozellendrzések feliigyelete.

¢ Képerny6s munkahelyként

konnyen értelmezhetd interakcidk a grafikak-

nal, billentytizettel és egérrel, valamint a kép-

erny6, mint informacids csatorna szélesebb ko-
rd kihasznaldsa a dolgozoval folytatott inter-
akciok soran.

A tobbletkovetelmények felmertilési okai a fo-
lyamatosan valtozd technikai és gazdasagi kornye-
zet kihivasaiban keresendék:

. magasabb mindségi kovetelmények,

. szigorodovevdi elbirasok,

. rovidebbgyartasisorozatok,

. koltségek sziikségszertiracionalizalasa,

. csOkkend atdllasi, atszerelési és szerszdm-

csereiddk,

. gép-,szerszambeallitasok tAmogatasa,

. magasabbelvarasokadolgozoval szemben.

Néhany évvel ezel6tt a HNS SPC programban a
feltigyeleti szolgaltatasok terén felmeriil6 igények-
re valaszolva jelent6s fejlesztéseket hajtottunk
végre, aminek eredményeként a program miné-
ségmérnoki eszkézként is hatékonyabban hasz-

nalhatdvavalt. Ezek a kordabbi években kifejlesztett
feliigyeleti és jelentéskészitési funkciok a miné-
ségért felel6s szakember és a vezet6i kor szamara
nyujtanak értékes szolgaltatasokat.

Az utobbi két évben lezart j fejlesztéseink
jelentés hanyada az alacsonyabb szinten végzendé
tevékenységekre iranyultak, aminek eredménye-
ként a program elssorban a vizsgalatokat végzé
dolgozo szamara nyujt attekinthet6bb és egysze-
riibb megolddsokat a hatékonyabb adatgytjtésben
ésa hatékonyabb folyamatszabdlyozdsban.

Valtozo igényekhez alakithat6 adatgytjtési
modok

A HNS SPC szoftverben az adatgy(ijtés mérnoki

felhasznaloi szinten, az aldbbi informdaciok birto-

kaban tervezheté meg, illetve irhatd el 6.

Meérési stratégia
A HNS SPC hagyomanyos képessége a para-
méter- és késziilékstratégia szerinti adatgyj-
tés el6irhatdsagavolt. A 2010-ig lezart fejlesz-
tések kozott szerepelt a tobb késziilékoldal
egy mérési feladatban el6irhato kezelése, va-
lamint a mérékésziilékben és kézzel végzett
mérések, illetve vizsgalatok vegyes alkalma-
zasaugyanabbanamérési feladatban.

A mérés jellege
A HNS SPC hagyomanyos képessége a stati-
kus mérések (méret-, alak- és helyzetelSira-
sok) kezelése volt. A 2010-ig lezart fejleszté-
sek kozott megjelentek a dinamikus mérések
(méret-, alak- és helyzetel irdsok).

A mért adat forrdsa
A HNS SPC el6zetesen is képes volt a mé-
réeszkozok adatait kozvetlentil vagy illeszts-
egységen keresztiil, elektronikus uton fogad-
ni (Digimatic, optoRS232, A/D stb.), (hard-
verkialakitds, kommunikacios el6irasok, pro-
tokollok). A 2008-ig lezart fejlesztések kozott
szerepeltek a méréberendezések riportfajljai
(csv és txt fajlok) fogaddasa és automatikus fel-
dolgozasa, az induktiv mérétapintok (LVDT,
HB) kezelése és az SPC DC konverterek a mé-
r6berendezésekrdl érkez6é mérési adatok
automatikus konvertaldsara és adatbazisba
torténd importaldsara. A 2010-ben kezdett és
folyamatban 1év6 fejlesztések kozott az USB
portra csatlakozo méréeszkozok kezelését és
koltséghatékony eszkozillesztési megoldaso-
katdolgozunkki.

MM 2011/2

95



MINOSEGUGYI TRENDEK

SPCvizsgdlat rendszeressége
A HNS SPC el6zetes képessége a valamilyen
rendszerességgel kivett minta SPC mérése. A
2010-ig lezart fejlesztések kozott megvaldsi-
tottuk a mindendarabos mérést automatikus
mintaképzéssel és a mintdk SPC felé torténd
feladasat.

Konnyen értelmezhet6 interakciok a
grafikanal, billentytzettel és egérrel

Ha az SPC munkahelyet képerny6s munkahely-
ként vizsgaljuk, akkor hagyomanyos kialakitasban
a mérést végz6 dolgozo a képernyd elétt végzi a
mérési ésazadminisztracios feladatait.

Ha az 6 feladata a mérések és az ellendrzések el-
végzése, akkor a képernyén keresztiil szinte folya-
matos kapcsolatban van a szoftverrel. Ilyen esetek-
ben dltalaban a méréhely a mérdszobdban keriil
kialakitasra.

Haa méréhely a megmunkalo gép kozvetlen ko-
zelében van, akkor a megmunkald gép kezelgje
végzi a méréseket. Az § esetében a megmunkald
géppel kapcsolatos rendszeres feladatai mellett a
szoftverrel val6 kapcsolata eseti. Ugy kell tehat ko-
z0Ini vele az informaciokat, hogy azok teljesen
egyértelmtek és gyorsan attekinthetdk, jol atlat-
hatok legyenek. A kozremiikodését igényld infor-
maciokat pedig erds ingerként, konkrét utasitas-
ként kell hozzd eljuttatni.

Mint latni fogjuk, az egyértelmiien és gyorsan
attekinthet6en megjelenitett adatok és informa-
ciok, valamint a leegyszer(sitett interakciok
tekintetében jelentds eredményeket értiink el, az
automatizmusok beépithetéségére vonatkozo
fejlesztéseknek viszont még csak az elején jarunk.

Fejlesztési eredmények bemutatasa

Dinamikus mérések

A fejlesztés kifejezetten a tengelyszer( alkatrészek
dinamikus jellemzdinek, alak- és helyzetel6ira-
sainak elemekbdl Osszedllitott mérdkésziilékben
torténé méréséhez nyujt tdamogatast.

A mérés maga technologizalt, azt mérndki jo-
gosultsagu dolgozod tervezi meg és irja el6. A végre-
hajtasoperatori feladat.

A mérdkésziilékbe helyezett darab forgatas koz-
ben torténé mérése miatt sziikséges nagy minta-
vételi sebesség induktiv (analog) mérStapintok al-

2. tabldzat: A HNS SPC programmal
mérhet6 dinamikus jellemz6ék

kalmazasat teszi sziikségessé. A rendszer részét
képezik a HNS INDMUX-64 Master és Slave egy-
ségek, amelyek az induktiv tapintok illesztéséhez
sziikségesek. A szoftver a nullpont bedllitdsdhoz, a
linearizaldshoz és az ellendrzésekhez sziikséges
funkcidkatis tartalmazza.

Az EOMK hasznalata egyre népszertibb a kolt-
ségcsokkentésre torekvd gyartok korében. Hasz-
nalatat kiilonosen indokolja az egyszer( atszerel-
hetéség és a dinamikus mérésekre vald alkalmas-
sag.

Figyelem, az EOMK (elemekbdl ésszedllithaté
mérékésziilék) alkalmazdsdra iranyuld dontés el6tt
meg kell gy6z6dni a méréeszkéz megfelelGségérdl,
amihez a sziikséges méré-képesséqgvizsgdlatokat
el6zetesen el kell végezni!
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Az adatgyjtd és feldolgozé szoftverben (HNS
SPC) biztositani kell a mérdeszkozok éaltalanos
kezel6i funkcioéit, induktiv tapintdk esetében az
azonositasi, a nullpont-beallitasi, a linearizalasi és
azellendrzési funkcidkat.

3. dbra: Dinamikus mérés alapbeallitdsainak
megadasa a HNS SPC programban

A mérési feladat el6irasasoran meg kell adni

e a mérdeszkozokkel kapcsolatos informacid-
kat, az illeszt6 egység tipusat, a port szamat, a
mérdtapintdk kalibralasi tartomanyat stb.

1. dbra: A dinamikus mér6hely
(Marposs méréallvany)

Az EOMK mérérendszer részei:

o EOMKrendszerti méréallvany,

e mérdérendszer — mérStapintdk és illeszts-
egységek,

o adatgytijté és feldolgozo szoftver — példaul a
HNS SPC program.

4. dbra: Egytengely(iségi hiba mérésének el6irasa a
HNS SPC programban

e a bedllitodarabbal kapcsolatos informacid-
kat,

e abedllitodarab azonositdjat, a kalibralas érvé-
nyességi idejét (ha kozvetett mérésrél van
sz0),

o azalkatrészhez megjelenitendé képfajl nevét,

e az adott jellemzdével kapcsolatos informa-
ciokat, a mért jellemzd6t, a késziilékoldalt, a
mérGelemeket, megjelenitési pozicidtstb.

A mérés végrehajtasa soran a dolgozo el6szor a
beallitodarabot helyezi be a késziilékbe, és a meg-
felel6 programfunkciot hasznalva elvégzi a méré-
elemek kalibrdlasat. Ezutan a mérend6 alkatrészt
2. dbra: Az EOMK mérérendszer elemei - vazlat helyezi be és elinditja, majd elvégzi a mérést,
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5. dbra: Mérési feladat kivalasztdsa

amelynek soran kézzel vagy motorosan korbefor-
gatjaadarabot. A mért és szamitott értékek az el6-
z6leg megadott megjelenitési pozicioban lathatok

6. dbra: A dinamikus mérések eredmény képernydje

a grafikus képerny6n. A mérés végét a dol-
gozd Kész gomb megnyomasaval jelzi. Ezzel a
modszerrel az SPC-ben el6irt minta minden
egyesdarabjat leméri.

Kétoldalas dinamikus
mérdkésziilékek és mérési
csoportok kezelése

A bonyolultabb alkatrészek mérése soran
gyakran el6fordul, hogy nem tudjuk egy ké-
sziilékben elhelyezni a valamennyi jellemzé

méréséhez sziikséges Osszes mérSelemet.
Ilyenkor praktikus megoldas a kétoldalas
mérbkésziilékek hasznalata. Taldlkozhatunk
olyan esetekkel is, amikor egyes jellemzdket
célszertibb hagyomanyos kézi mérbeszko-
zokkel mérni. A HNS SPC programban ezek-
nek a kovetelményeknek a mérési csoportok
kialakitdsaval igyekeztiink megfelelni. A mé-
rések funkciondlis csoportokba sorolhatdk és
az egyes csoportok egymds utdn keriilnek
végrehajtasra. A dinamikus mérések végre-
hajtdsa sordn a program kezeli a bal és jobb
oldali poziciéban torténé mérést, a hagyo-
manyos, kézi mérdeszkozokkel torténd mé-
rések és a darabokra vonatkozo mindsitéses
adatok megadasa pedig tetszdleges csopor-
tokban, az el6re meghatarozott és beallitott

csoportsorrendnek megfelel6en hajthatok végre.

A statikus mérésekre is kiterjesztett, kony-

nyen értelmezhetd vizudlis megjelenités az ak-

tudlisan mért érték tlirésmezdén beliili gra-
fikus abrazolasat jelenti (akar szamszer(
értékkel is).

Itt ki kell hangsulyoznunk, hogy bara cikk
az SPC-vel foglalkozik, a méréskor (adat-
gyUjtéskor) és a mért értékek megjelenité-
sekor a dolgozo vizualis informaciok iranti
igényét is ki kell szolgdlni. A dolgozonak ész-
re kell vennie a mérési hibat. Az SPC kar-
tydkon természetesen a szabdlyozdéhatarok
vagy beavatkozasi hatdrok (esetleg figyel-
meztetd hatdrok) kertulnek &brazoldsra,
amelyek nem az egyedi értékekre, hanem az
azokbdl szamitott statisztikai jellemz&kre
(példaul az atlagra és a terjedelemre vagy a
szorasra) vonatkoznak.

7. dbra: Statikus mérések mért értékeinek megjelenitése
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Mindendarabos mérések

A mindendarabos mérés automatikus mintakép-
zéssel és a mintdk adatainak SPC felé torténd fel-
adasaval torténik. Ez egy, az autoipari beszallitok-
kal szemben egyre gyakrabban el6fordulo vevéi
igény, ami mellett a folyamatok szabalyozasa (SPC)
is természetes kovetelmény. E két igénynek a HNS
méréprogramok mar régota megfelelnek, és ez a
megfelelés most mar a HNS SPC programra is vo-
natkozik. A kovetelmény elGirasa a mérési feladat-
ban torténik. Elgirhaté példaul, hogy minden 10

8. dbra: Mindendarabos mérés eldirdsa

mintdbdl 1 minta keriiljon tovabbitasra az SPC
adatbazis felé. Ekkoraz1.a11.,a21. ... minta mért
értékeit (5 elemt minta esetén 5-5 mért értéket) az
SPC adatbazis felé is tovabbitjuk, a 2.-9., 12.-19.,
22.-29. ... minta mért értékeit azonban csak nap-
16zzuk.

9. dbra: Informdcio a mindendarabos mérés kozben

A mintavételezés aktudlis dllapotarol a dolgozo
kozvetlen és folyamatos tajékoztatast kap.

Tovabbi fejlesztési teriiletek

Folyamatban 1év6 fejlesztéseink egyikével tovabbi
lépést tesziink afelé, hogy az egyedi azonositéval
ellatott termékek gyartdsa nyomon kovethetévé
valjon.

Az egyedi darabazonositd kezeléssel (gravir-
szam, vonalkdd, matrixkdd stb.) lehetévé vélik az
egyes termékek egyedi azonositdsa, és dokumen-

talhatova valik akar a mindendarabos
vizsgalati kotelezettség is — természetesen
a statisztikai funkciok tovabbra is széles-
kor( alkalmazhatosaga mellett.

Egy masik fejlesztési irdny a meérési
feladatban kikiildhetd informaciok és az
egyes végrehajtasi lépések automatikus
kezelése:

e a mérési feladat létrehozdsa soran
meghatdrozott szoveges informacid
megjelenitése a mérési feladat vég-
rehajtasa kozben,

o automatikus szekvencidk arra az
esetre, hogy ha a dolgozonak nincs

dontési lehetdsége, akkor a mérési feladat
végrehajtasa automatikus bedllitasok szerint
folytatodjon.

Folyamatban levd fejlesztéseink kozott kiemel-
ked6 helyen szerepelnek az SPC rendszerekhez
csatlakoztatott kézi méréeszkozok beszerzésére és
hasznalatuk koltséghatékonysaganak novelésére
iranyuld eszkozfejlesztéseink:

o INSIZE méréeszkoz-csalad illesztése PC USB
portra, amivel egyuttal a méréeszkoz-csalad
kilonb6z6 elemeinek egységes kezelheto-
ségét is biztositani tudjuk,

o koltséghatékony eszkozillesztési megolda-
sok, egyedi USB csatlakozok és tobbesatornas
illeszt6egységek fejlesztése és gyartasa.
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A.V. Feigenbaum

Lendiiljiink végre mozgasba

50 szoban vagy még rovidebben

* A nagy gazdasagi kihivasokat tartalmazo
id6k az egész lizleti és ipari szféraban mély
hatastgyakorolnaka mindségjelentdségére.

* Azizleti siker szempontjabodl avallalatoknak
el6térbe kell allitaniuk a teljes kordi miné-
ségenalapulo menedzsment-innovaciot.

* Az 6t kulcsfontossagu teriiletre koncentralva
a mindségligyi szakembereknek alkalmuk
nyilik arra, hogy hozzasegitsék vallalataikat a
sikerhez és ahhoz, hogy még erételjesebbek
legyenek.

Az elmult évben megkaptam az Orszagos Mtiszaki
és Innovacios Emlékérmet. Ez nagy megtisztel-
tetés mindannyiunk szdmadra, akik a General
Systems Co.-nal dolgozunk - és mindannyiunk
szamara a minéségligyi szakmdban azzal, hogy el-
ismerést nyertek a teljes korti mindségre és az in-
novdaciorairanyuld eréfeszitéseink.

Ez a kitlintetés nem csak arra volt jo, hogy ref-
lektorfénybe allitsa a minéségligyet és annak koz-
vetlen kapcsolddasat az innovacidhoz, hanem arra
is, hogy emlékeztessen benniinket: miképpen val-
hat Amerika gazdasagi megujulasanak, valamint
az erds és gyiimolcsozd tizleti novekedésnek leg-
fontosabb mozzanatava a teljes korti mindségen
alapul6 menedzsment-innovacio.

A menedzsment innovacio és a teljes kort
mindségaziizletisikerkulcstényezéi.

Gazdasagi, human és muszaki valtozasok idézték
el6 az emberiség torténelmének egyik legzavaro-
sabb és legkihivobb korszakat, ami vilagszerte je-
lent6s hatast gyakorol az tizleti és az ipari min6-
ségre. Mirélisvanittszd?
= Felgyorsult és egyre agresszivabba valt a
mindségiverseny.
= Megnovekedtek az tigyfelek elvarasai a ter-
mékek és a szolgaltatdsok mindségi értékére
vonatkozodan - és ez nem csupdn a hidnyossa-
gok csokkentésére vonatkozik.

= Rendkiviil kibéviiltaszervezetek IT tevékeny-
sége. A potencidlis vasarlok példaul rendsze-
resen olvassak a blogokat és meglatogatjak a
chatroom-okat is, hogy tdjékozodjanak a
termékek és a szolgaltatdsok mindségérdl.
Bizonyos esetekben tgy tlinik, hogy az inter-
netes képesség nagyobb mértékben befolya-
solja a vasarlasi dontések meghozataldt, mint
az elad¢6 reklam- és promocios kezdeménye-
zésel.

Ezen tulmenden a vallalatok olyan irdnyu to6-
rekvése, hogy globalis szemmel keressék az tigy-
félértékre vonatkozo elvarasok kielégitésének, il-
letve atermelékenység javitasanak legjobb modjat,
tovabbi okot szolgaltat a globalis menedzsment
mindségének elStérbe helyezésére.

Gyorsan novekszik azon vallalatok szama, ame-
lyek az dcednokon és az orszaghatarokon atnyualo
kapcsolatokkal rendelkeznek, bevezetik a teljes
kori minéségmenedzsment (TQM) tevékenységet
olyan teriileteken, mint a fejlesztés és a tervezés, a
kinalat el6allitdsa vagy a termékek és a szolgaltata-
sok Osszeallitdsa.

Ezek a vezetd vallalatok folyton hangoztatjdk a
mindség rendszerszert megkozelitését ésazannak
szentelt figyelmet, mikozben szigordan mened-
zselik a termékeikre vonatkoz6 minden adatot és
informdciét. Hangsulyozzak azt is, hogy a ter-
mékbiztonsag és az integracio teriiletén tjszerd és
még inkabb fokuszalt megkozelitésekre van
sziikség.

Mindent egybevéve, ezek a tényez6k magyaraz-
zak, hogy a legtobb globalis vallalat vezetdje elju-
tott az djfajta mindségfelfogdsig, miszerint glo-
balisan értelmezve a mindség nem csak egy mi-
szaki-technikai kategoria, hanem egyszersmind a
szervezetek menedzselésének és vezetésének
alapvet6 modja is. Mas szavakkal: a minéség valtaz
alapjava a termékek és a szolgaltatasok mindségi
kivalésagara valé folyamatos torekvés szisztemati-
kus iranyitasanak, és tdmogatasnak. A mindség
ugyancsak az alapjat képezi a hathatds és allando
innovacionak a tervezés és a mérnoki tudoma-
nyok, az ellatas, a termelés, az értékesités ésa tobbi
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kapcsolodé folyamat teriiletén, keresztiil-kasul az
egészszervezetben.

Legfontosabb dolog, hogy az emlitett tényezék
felhivjak a figyelmet a globdlis tizleti kivalosag
alapelvére: ami a mindségértéket a szervezet bar-
mely részében jobba teszi, az képes az adott szer-
vezet minden részében feljavitani a mindség-
értéket ezt nevezzik ,mindségi domino hatds-
nak”. Ez képezi a menedzsmentnek a teljes kort
mindgségre 6sszpontositd innovacids eréfeszitései-
nek alapjat, amire tdmaszkodva a mai vallalatveze-
ték nyomatékosan figyelembe veszik a kovetkezo
tényezdket:

= Az tigyfél szdmara nyujtott termékek és szol-

galtatasok értékének vezetd szerepe, melynek
zalogatajelenlegi ésajovébeli min6ség-kapa-
citas képezi.

= A mukodési koltségek iranyitdsa, ami bizto-

sitjaavallalat gazdasagi erejét.

= Akivalo teljesitményen alapuld ésavevé meg-

elégedettségére hangsulyt helyezd erds valla-
lati kulttra, amely hajtémotorja lehet a valla-
lat TQM kezdeményezéseinek és viszonzas-
képpen megteremti a jovedelmezdség és a
tovabbi névekedés alapijait.

Az erés és a sikeres vallalatok amellett teszik le a
voksot, hogy a minéség valt tizletviteliik globalis
nyelvévé. Evallalatok versenyeréssége abban rejlik,
hogy milyen hatékonyan képesek megérteni és
alkalmazni ezt a minéség-nyelvet tevékenységiik
mindenvonatkozdsdban [1].

Otkulcsfontossagu teriilet

Ha egy vallalat a mai vildgban sikeres akar lenni,

egyetlen pillanatra sem tévesztheti szem eldl a

menedzsment megujitasdnak sziikségességét a

teljes kord minéség alapjan. A versenyképes miné-

ségligyi vezetdszerep kiépitéséhez a véallalatoknak

a kovetkezé 6t kulcsfontossagu tertiletet kell szem

el6tt tartaniuk:

1. Termékfejlesztés: a vallalatoknak nagy hang-
sulyt kell fektetnitikajobb és még erételjesebb, a
menedzsment-innovacidt eldsegité mindség-
tgyi kezdeményezésekre, hogy megerdsithes-
sék sajat termékeik fejlesztését és azok beveze-
tését. Az emlitett kezdeményezéseknek a valla-
lat minden miikodési teriiletén integralt modon
el6térbe kell allitaniuk a teljesitményt a konzisz-
tenstigyfélérték vonatkozasaban.

2. Szallitok és beszerzés: ezen a téren is els6bb-
séget élvez a produktiv minéségmenedzsment-
tevékenység, kiillonosen a nemzetkdzi és a
kiszervezésjellegli tevékenységek esetében.

3. Oktatas, tovabbképzés és a human eréfor-
ras fejlesztése: a vallalatoknak magas szintd
mindségiigyi képzést kell nyujtaniuk minden
f6bb tevékenységi teriileten. Csakis a min&ség-
nek szentelt legmagasabb szint(i figyelem és
gyakorlati készség biztosithatja azt a konzisz-
tens, magas mindségi szintet, amelyet korunk
egyéni ésipariligyfelei egyarant megkovetelnek.

A mindségi alapokon nyugvo menedzs-
ment-innovacio lehet Amerika gazdasagi
meger6sodésének zaloga.

4. A minéség 6konomiaja: a vallalatoknak mér-
nitik és menedzselnitik kell a mindségre fordi-
tott koltségeket és azok gazdasagossagat olyan
mutatok segitségével, amelyek valoban kapcso-
latot teremtenek a pénziigyi inputok, tovabba a
mindségi folyamatok hatékony beruhdzasa és
kivitelezése kozott.

5. Kézi vezérlés: a vallalatoknak hatékonyan oda
kell figyelniitk a min6ség gyakorlati vezetésének
és menedzselésének tjfajta stratégiai és operativ
jellegére.

Most kovetkezik a fent emlitett 6t kulcsfontossa-
gu tertiilet kissé bévebb kifejtése.

1. Termékfejlesztés

A hatékony minéségmenedzsmenttel rendelkezd
vallalatok el6térbe helyezik azokat a gyorsabb és
szisztematikusabb mindségi folyamatokat, ame-
lyek hozzasegitik 6ket az uj, versenyképesebb és
nagyobb értéki termékek bevezetéséhez és kifej-
lesztéséhez a mai gyorsan valtozo globalis piaco-
kon.

A gyorsasagra és a rendszerekre forditott na-
gyobb figyelem biztositja a mindségiigyi rendsze-
rek egyértelm integraldsat a vallalatok fejlesztési
ésdizajn folyamataiba.

Ez a megkdzelités nagymértékben kiillonbozik
az elmult évek gyakorlatatdl, amikor is az emlitett
folyamatokat - jollehet azokat gondosan és kivalo-
an megtervezték - elkiilonilt muszaki irdnyitas
alatt allo szigeteknek tekintették anélkiil, hogy
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Osszekototték volna a vallalat nemzetkozi ming-
ségligyi halézatanak egyéb kulcsfontossagi miné-
ségi folyamataival.

Ma mar viszont a vezetd vallalatokon beliil vila-
gosan, egyértelmtien és konzisztensen iranyitjak
azemlitett folyamatok integraciojat. Olyan gondos
és konzisztens rendszerek dllnak ehhez rendelke-
zésre, amelyek mérik és dllandoan korszerdtsitik az
tigyfelek szamara nyutjtott minéség értéket a valla-
latok valamennyi piacan.

Az igy nyert adatok lehet6vé teszik a vallalatok
szamara, hogy szinte késedelem nélkdl feltilvizs-
galhassdk vagy atdolgozhassdk a terveket és 4j
termékeket alakithassanak ki, elkertilve ezaltal
minden, az tigyfelek megelégedettségét negativan
befolyasolo hatast. Ez a szisztematikus mindség-
érték diszciplina alakitja ki a mindség terén élen-
jaro mai vallalatok termékeinek és szolgaltatasai-
nak erdsségét a legkisebbektdl kezdve a legna-
gyobb és legerdsebb vallalatokig. Ezek az élenjaro
vallalatok a mutatoujjukat mindig rajta tartjak sa-
jat piacaik mindségiigyi pulzusan, igy soha nem
érik 6ket vératlanul a versenytdrsak mindségfej-
lesztési kezdeményezései.

2.Szallitok ésbeszerzés

A mai rendkiviil komplex, nemzetkozileg orientalt
szallitoi, beszerzési és kiszervezési tevékenységek
kozepette a vezetd vallalatok produktiv partner-
kapcsolatok kiépitésére és fenntartasara toreked-
nek szallitoikkal.

Ez a tevékenység ma mar nagyon kiilonbozik az
elmult évek ,targyalj veliik és iisd ki 6ket” egydi-
menzios szemléletmodjatdl. Korunkban a vallalati
siker legtobbszor éppen a szallitok rugalmassagan
all vagy bukik (ezen a partnerkapcsolatok gyors ki-
épitésén tilmenden azt a képességet és hajlando-
sagot értjlik, hogyaszallitok el6segitik az adott val-
lalat termék- és szolgaltatasfejlesztési kapacita-
sat), mikozben a szallitoi kapcsolatokon belil is
egyre nagyobb hangsuly esik a mindség hatasossa-
garaés hatékonysagara.

3. Oktatas, tovabbképzés és a human
er6forras

A harmadik teriilet magaban foglalja a vallalat hu-
man eréforrasainak jobb és konzisztensebb miné-
ségi motivaciojat. Messze vagyunk mar egyesvalla-

latok korabbi gyakorlatatdl, amit leginkabb a tizi-
jatékszert sziporkazas, a menedzsment dumadk, a
jol becsomagolt motivacids értekezletek és a kells-
képpen strukturadlt DVD prezentdciok jellemez-
tek. Ha azonban az ember az tinnepi kiilsGségek
kozil visszament a munkahelyére, ott tovabbra is
homadlyos, zavaros mindségiigyi gyakorlatok és az
egyes részlegeket elvadlaszto kinai falak fogadtak,
amelyek még a jelentés mindségfejlesztési torek-
véseketislelassitottak, és hatastalanna tették.

Ma mar a szonoki ékesszdlas és a harsany heje-
hujazas helyét atvették azok a vallalati vezetdk,
akik el6térbe allitjdk a legfels6 menedzsment ta-
mogatdsat és gyakorlati 1épéseit az alapveté min6-
ségligyi ismeretek és egyéb jartassagok osztonzé-
sére, tovabbfejlesztésére és alkalmazasdra. A valla-
latndl dolgozo6 Gsszes munkatarstdl megkovetelik
az ennek megfelel6 hozzaallast, ami a szervezetet
bekapcsolja az 4llandé min&ségfejlesztésre torek-
vé tanuldszervezetek halézatdba.

A mindségligyi vezetd szerepre esé Uj hangsuly
létrehozza a bizalom, a nyiltsag és a becsiiletes
kommunikacié er6teljes kornyezetét, ami tovabb
Osztonzi az egyéni mindségfejlesztési kezdemé-
nyezések kibontakozasat.

Ugyancsak ide tartozik a folyamatos és rigordzus
mindségfejlesztési lehet6ségek teljes és szisztema-
tikus strukturéldsa is. Ilyen kornyezetben a mun-
katarsak rendelkezésére 4ll minden mindéségligyi
eszkoz, folyamat és tdmogatas ahhoz, hogy kiépit-
hessék sajat kiilon bejaratt minéségelemzésiiket,
team-munkajukat és benchmarking alkalmazasu-
kataz egész izleti tevékenység javitdsdra.

Mindig létezik egy jobb ut, amelyet legel6szor
azok az emberek fognak megtalalni, akik a legszo-
rosabb kapcsolatban 4llnak magdaval a munkaval;
de ehhez nekik is sziikségiik van a megfelelé
eszkozokre, tAmogatasra és 6sztonzésre.

4. Aminéség 6konomidja

A mai legfelsé vallalati vezeték - a globalizdlodas
mértékével parhuzamosan - egyre nagyobb figyel-
met forditanak az 4j, nemzetkdzi szint(i gazdasagi
szempontokra és koltségekre, amelyeket igyekez-
nek mérni és menedzselni. A mai vezet6k az erds
menedzsment-aktivitds mellett a mindségligyi
alapokra helyezett gazdasagi és koltségtényezdk
szerepét is hangsulyozzdk, hogy tirrd lehessenek az
emlitettvilagjelenségeken.
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A mindséggel Osszefliggd egyik kompetitiv ké-
pesség, amiben szamos mai globalis vallalati miné-
ségligyi vezet6 kitlinik, éppen a teljes tigyfél-elége-
dettség eléréséhez sziikséges mindség koltségei-
nek szisztematikus mérése. Figyelmiik kiterjed a
vallalati hibakoltségek mérésére is, amelyek a nem
megfelel6 menedzsment-tevékenység kovetkezté-
benlépnek fel.

A mindségkoltségek rendszeres mérése lehetévé
teszi azok szisztematikus menedzselését, komoly
versenyel6nyt biztositva a vallalat szdmdra a vezetd
szerep elérésére az eredeti és valosaghti koltség-
menedzsment teriiletén.

Azok a véllalatok, amelyek szisztematikusan a fi-
gyelem kozéppontjaba helyezik a magas tigyfél-elé-
gedettséget és a mindségkoltségek alacsony szintjét,
jelent6s és hatékony versenyel6nyre tesznek szert a
jovedelmezdség ésanovekedésteriiletén.

A mindség gazdasagi oldalanak explicit me-
nedzselése és mérése olyan jelentds erésséggel vér-
tezi fel a vallalatokat, amely igen nagy sullyal esik
latbaasikerés ajovedelmezdség terén, maguk mo-
géutasitvaazokataversenytarsakat, akik minderre
nem forditanak kellé figyelmet.

5.Kézivezérlés

Az élenjar6 vallalatok a sajat versenyerdsségiik
kiépitésénél mindig szilardan rajta tartjak a sze-
miiketa folyamatos, mindségalapti menedzsment-
innovacion, amihez stratégiai jellegli kézi vezérlés
tarsul.

A legsikeresebb vallalatoknal a legfels6 vezetés
naprdl napra operativ és stratégiai szempontbol
kozeliti meg a mindséget, mikozben allanddan raj-
tatartjaa kezétastratégian, a vezetéshez pedig fel-
hasznaljaa TQM alapu mindségiigyi folyamatokat.

Egyre tobb ilyen rendkiviil sikeres vallalat 1éte-
zik, amelyeknél a legfelsd vezetés — kozvetlenil és
szisztematikusan - a mindségligy vezetd szerepére
koncentrdl. Igaz mindez a pénziigyi, a beruhazasi
és a human folyamatokra is, tovabba a tégla és a
habarcs szerepét betoltd vagyontargyakra is,
amelyek mindig kézivezérlést igényeltek [2].

Legfontosabb, hogy a TQM vonatkozasiban az
emlitett vezetd szerep vildgosan és hatdrozottan
kijeloli a vallalat mai mindségiigyi szakértéinek
rendkiviil fontos szerepét, ami magaban foglalja a
vallalat legfelsé vezetésétdl érkezd kozvetlen mi-
ndségligyi tamogatastis.

A versenyerds globalis vallalatoknal az elkovet-
kezend6 néhany évben minden valoszintliség sze-
rint a sziintelen mindségiigyi innovacio fogja kép-
viselni a mindségiligyi szakemberek részérdl egyre
fontosabba valo vezetést. E vallalatok szamara az
innovacio jelenti a kulcsot ahhoz, hogy fenntart-
hassdk, tovabbfejleszthessék és megerdsithessék
teljes kord mindségszabalyozasi és mindségiranyi-
tasi struktarajukat [3].

Az innovacio-menedzsment és a teljes kord mi-
néség felsorolt 6t teriiletének timogatdsa igen ma-
gas szintl produktiv szerepet jatszik és nagy lehe-
téségeket tar fel a mai mindségiligyi szakemberek
szamara, hatalmas eszkozt adva a keziikbe ahhoz,
hogy kozvetlen mddon elésegitsék és vezessék az
Ujszerli mindségligyi mozgalmat a sajat vallala-
tuknal.

Fentieken tulmenden az e teriiletekre val6 kon-
centralas tovabbi lelkesedést és megelégedést is
nyutjthat. Azinnen ered§ kivalosag, valamintajobb
gazdasagi, tarsadalmi és emberi jolét iranti elkote-
lezettség megelégedést hozhat a munkankba, a
vallalatunkhoz, a mindségszabalyozassal foglalko-
z6 tarsasagoknak, s6t még az egyéni személyes éle-
tiinkbe s.

A teljes kori minéség alapjan nyugvé menedzs-
ment-innovacid lehet Amerika gazdasagi meger6-
sodésének és a sikeres novekedéshez valo vissza-
térésénekvalodi zaloga.
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interaktivszakmai kidllitas keretében mutassak be.

ismerkedhettek mega kiallitas latogatdi.

ségességérol.

CSR Piac - ahol a tapasztalatcsere
élménnyé valik!

A KOVET Egyesiilet a Fenntarthato Gazdalkodasért 2011. junius 2-an, Magyarorszag EU-elnoksége
hivatalos kisérérendezvényeként rendezi meg a félév legjelentésebbnek igérkezé hazai CSR rendezvényét. A
Piac lehetdséget ad a vallalatoknak arra, hogy a tdrsadalmi felelésségvallalas terén elért eredményeiket

A CSR Piaca briisszeli kozponttt CSR Europe altal 2005-ben utjdra inditott kezdeményezés, ahol a vallalatok
a tarsadalmi felelésségvallalas terén megoldand6 kihivdsaikat, problémaikat és az azokra bevezetett
megolddsokat mutatjik be az érdekl6déknek. A rendezvényre latogatdk tanulhatnak a kiallito cégek sikeres
CSR esettanulmdnyaibdl, kapcsolatokat épithetnek, megoszthatjak sikereiket, kudarcaikat, valamint
egylttmiikodést kezdeményezhetneka kidllito szervezetekkel.

A KOVET Egyesiilet a CSR Europe magyar tagjaként 2009 tavaszan rendezte meg el6szor a CSR
tapasztalatcserét kozéppontba allité innovativ kidllitast. Az érdekl6dés a szervezet minden varakozasat
felilmulta, hiszen 41 vallalat 67 CSR intézkedésével és ,valoban felelés” vallalatvezetési elveivel

,A vdllalatok tdrsadalomhoz fiiz6dé viszonya megvdltozott az utdbbi években. A tomegtermelés és az
éridscégek idején egyre tobben szervezeti szinten is megolddsokat keresnek a felel6s miikédésre, az ember, mint
legfébb érték hangstlyozdsdra. A KOVET Egyesiilet a CSR Piac keretében lehetéséget biztosit mindennek
bemutatdsdra.” - nyilatkozta Bodroghelyi Csaba, a KOVET Egyesiilet {igyvezet igazgatéja a kiallits sziik-

A CSR kiemelt tertilete az EU , Eurdpa 2020” stratégidjanak, illetve az elnokségi trid programjaban is helyet
kapott. A rendezvény févédnoke 2011-ben Dr. Navracsics Tibor miniszterelnok-helyettes, aki személyében is
elkotelezett a CSR irant. A valsag idején a felelds vallalati miikodés segithet visszadllitani a tarsadalom
vallalatok iranti bizalmat, ami elengedhetetlen Eurdpa egészséges piacgazdasaganak ajjaépitéséhez.
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Aktualis agrarpolitikai kérdések -
allattenyésztésiink helyzete és kilatasai

Tekintettel arra, hogy 2011 elsé félévében Magyar-
orszag tolti be az Eurépai Unié Tanacsanak elnoki
tisztségét, a lakossag és a szakemberek részérdl
egyarant igen nagy az érdeklédés a hazank szama-
ra meghatarozo agrardgazat jovéje és lehetdségei
irant. Ennek figyelembevételével a Vidékfejlesz-
tési Minisztérium (VM) Mezégazdasagi Féosztaly
és az EOQ Magyar Nemzeti Bizottsag Mezdgaz-
dasagi Szakbizottsaga 2010. november 23-an fenti
cimmel félnapos szakmai rendezvényt tartott a
Nemzeti Eréforras Minisztérium Arany Janos utcai
VIIIL. emeleti nagytermében. A meghirdetett téma
irdnti nagy érdeklédésre jellemzd, hogy hetvennél
tobb, féként magas beosztdsu szakember jelent-
kezettbearendezvényre.

Rovid bevezetjében Dr. Molndr Pdl, az EOQ
MNB elnoke koszontotte a megjelenteket. Nagy
megtiszteltetésként értékelte, hogy a Vidékfejlesz-
tési Minisztériummal k6zos forumon foglalkoz-
hatunk a legfontosabb aktualis agrarpolitikai kér-
désekkel. A szervezésért kiilon koszonetet mon-
dott Acsainé Dr. Kobolka Lividnak az EOQ MNB
MezG6gazdasagi Szakbizottsaga tarselnokének.

Dr. Feldman Zsolt agrargazdasagért felelds he-
lyettes allamtitkar (VM) megnyit6 beszédében ra-
mutatott, hogy az dllattenyésztés tertiletén sem a
szakma, sem a VM, sem pedig a kutatd intézetek
nem optimistdk, osszességében erésodtek a neg-
ativ tendencidk. A mezdégazdasagi termelés szer-
kezetében bekovetkezett valtozasok soran csok-
kent az allattenyésztés aranya, amellett a rendszer-
valtas utan a teljesitménycsokkenés is elkeriilhe-
tetlen volt. Mindez a K6z6s Agrarpolitika (KAP)
nem mindig kedvez6 hatdsaira, a feketegazdasagra
ésanem megfelel foldhasznadlatra vezethetd visz-
sza. Az dllattenyésztés fejlesztéséhez a makrogaz-
dasagi és a specidlis dgazati okok egytittes feltér-
képezésérevan sziikség.

A nem produktiv beruhdzdsok tdmogatdsa nem
kedvez a hozzdadott érték novekedésének, ezaltal
stagnal a versenyképesség és csokken a jovedelme-
z6ség. A mutatok romldsa egyértelmtien utal a
szakmai visszalépésre. A versenyképesség szem-
pontjabol az is hatranyos, hogy rossz kultaraval

rendelkezik a feldolgozas, elkiiloniilt a termeléstdl
és nem is korszer(i. Mindezt tetézi a banki és a hi-
telcsatorndk besztikiilése a pénziigyi valsag kovet-
keztében. A tamogatds ésa piac nem miikodik jol, a
tdmogatds nem hatékony.

A kormanyzat mindenekel6tt a piaci kérdéseket
kivanja rendezni a helyi piacok erdsitésével és az
orszagos piacok rendbetételével. Olyan tudatos,
innovativ termékfejlesztésre van sziikség, ami hi-
ven koveti a fogyasztdi szokasok valtozasait és mas
trendeket. Rendkiviil fontos a fogyasztoi bizalom
erdsitése és a hazai termékek védelme, amit a biz-
tonsagossag és a jo mindség hatékony kommuni-
kalasasegithetlegjobban.

Hogy mit hoz a jov6, az nagymértékben fiigg az
egész agrargazdasag kilatasaitdl, amit alapvetéen
befolyasolnak a KAP keretein beliil a szenzibilis
kérdésekrdl folytatott érdemi vitak. Az allatte-
nyésztés vonatkozasaban nem tudjuk, hogy mi
lesz a kozvetlen kifizetésekkel. Van-e mozgastér a
termeléshez kotott tdmogatasok rendszerében?
Egy dolog azonban biztosnak latszik: partnere-
inkkel szovetséget kell kotniink. A magyar EU
elnokség alatt hangstlyosan mertil fel majd a tej-
probléma kozép- és hosszu tavii megoldasa, ajové-
kép, a termel6k ésa felvasarlok kozotti szerzédéses
kapcsolatok, valamint a termel6i integracio a tej
termékpadlydn, ami eszkozrendszert adhat a ke-
zlinkbeapiacjobbszervezéséhez.

Rendkiviil fontos, hogy az éllattenyésztési dga-
zat altalaban kiszamithatdsagot tapasztaljon ajogi
szabalyozds és a tdmogatdsok tekintetében. Sike-
res, jovOorientalt dgazatravan sziikség! Ehhez kap-
csolddoan kell foglalkozni a jové agrarpolitikdjat
meghatarozo kérdésekkel.

Dr. Vajda Ldszl6 f6osztalyvezet6 (VM EU Koor-
dindcios és Nemzetkozi Féosztaly) Magyarorszag
2011. évi eurdpai unios elnokségi feladatairol be-
szélt. Dr. Vajda Ldszl6 eddig a Mez6gazdasagi Kii-
lonbizottsagban Magyarorszag képviselgje és szo6-
vivéje volt, ezentdl (a magyar EU elnokség ideje
alatt) a Kiillonbizottsag elnoke lesz. IdGszertivé va-
lik a KAP jovojével valé foglalkozds. Magyaror-
szagnak beleszodlasa lesz abba, hogy mely témak
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keriiljenek napirendre, illetve, hogy egy adott té-
mara mennyi id6t szanjanak. A magyar elnok-
ségnek korlatozottan lehet6sége lesz a dolgok be-
folyasolasara (témak napirendre t{izése és szorgal-
mazasa, amellett az elnoki posztot betoltd tag-
allam bizonyos tekintéllyel is rendelkezik). Nem
lesz konnyt feladat a 27 tagallam véleményeib6l
egyetlen egységes EU allaspont megfogalmazasa.
Ez konfliktusokkal jar a nemzeti és a kozosségi
érdekek kozott. A KAP jovébeli irdnyairdl mar van
egy munkaanyag, amely 27 eltéré allaspontot tar-
talmaz; aprilisban maregy kozos 20 pontos tanacsi
allaspontot és kovetkeztetéseket kell elfogadnunk.
Ez elnokségi feladat lesz, a magyar nemzeti érdek
itt egy kicsit hattérbe szorul. A nemzeti érdek érvé-
nyesitésére tehat mas eszkozoket kell keresniink.
Jo példa erre az allattenyésztés helye és szerepe:
magyar érdek gyanant mar megfogalmazasra ke-
riltasertésagazat hangstlyosabb tdmogatdsaaz 4j
agrarpolitikdban, amihez most szovetségest kere-
stink masorszagokbanis.

Mely témak jelentenek még a magyar elnokség
szamadra nagy kihivast?

A tejcsomaggal kapcsolatban a Bizottsag 2010
decemberéig beterjeszti jelentését a Tej Munka-
csoport ajanlasai alapjan. A Bizottsag jogszabalyi
javaslata a tejpiac szabdlyozdsara fog vonatkozni,
2015-t6] ugyanis megsziinnek a tejkvotak. A ja-
vaslatsorsarol a Tandcs fog donteni.

Szamitani lehet egy mindségi csomagra isa fold-
rajzi elnevezésekrdl, a termékek jelolésérdl és a
fogyasztok tdjékoztatdsarol, valamint az ujszert
élelmiszerekrél (Novel Food) - mivel itta Tandcs és
a Parlament véleménye kiilonbozik, janudr végén
egyeztetésre (conciliation) lesz sziikség.

A Bizottsdg tovabbi modositando jogszaba-
lyokat fog beterjeszteniaTandcselé, ahol technikai
és tartalmi modositasokrol lesz szo. Sziikség van
tobbek kozott az allategészségligyi és az allatvé-
delmi stratégidk feliilvizsgalatara (pl. méhbetegsé-
gek, TSE vizsgdlat): a Bizottsdg majd majusban
nyujt be errél javaslatot. Bar Magyarorszag kozvet-
leniil nem érintett a tengeri haldszatban, most
mégis oda kell figyelniink a halaszati miniszterek
Briisszelbe tervezett 2-3 taldlkozdjara.

Az elhangzott el6adast 6sszegezve Dr. Molndr
Pdl ramutatott arra, hogy Magyarorszaggal szem-
ben valéban nagy elvarasok vannak nem csupan az
agrarium, hanem a nemzetgazdasag teljes spekt-
rumat illetéen is. Egyben felhivta a jelenlevék fi-
gyelmét arra, hogy - Magyarorszag EU elndksé-
géhez kapcsoldddan - 2011. junius 21-23. kozott az
Eurdépai Mindségligyi Szervezet Budapesten tartja
55. Kongresszusat ,A globalis minéség iranyitasa
egy Uj korszakban” vezérgondolat jegyében. Ez a
Kongresszus egyuttal Min6ségligyi Vilagkong-
resszus is lesz, amely 3 évente felvaltva az Egyesiilt
Allamokban, Eurépaban és Japanban keriil meg-
rendezésre. A MinGségligyi Vilagkongresszus ke-
retében a vildg mindségiligyi szervezetei vezetdi-
nek csucstaldlkozoja és a Nemzetkozi Mindség-
tigyi Akadémia tisztwjité Kozgytilése is helyet kap.
Mivel Magyarorszag ugyanebben az idészakban
tolti be els6é alkalommal az EU elnoki tisztét,
elértiik, hogy a Mindségligyi Vilagkongresszus en-
nek keretében is hivatalosan elismert rendezvény
legyen. A november 23-i szakmai rendezvény to-
vabbi részében a kovetkezd el6adasok hangzottak
el:

Dr. Popp Jozsef féigazgatod-helyettes (Agrargaz-
dasagi Kutato Intézet): Az allati eredet(i termékek
piaci kilatasai

Dr. Potori Norbert osztalyvezeté (Agrargaz-
dasagi Kutatd Intézet): Terménypiaci kilatasok

Dr. Szepesi Dezsé cégvezetd, az MTA doktora
(Leveg6kornyezet Gazdalkodasi Szaktandcsado Bt.):
Az dllattartd telepeknél fellép6 zavaro szaghatasok
ésmodellezésiik

Papp Attila fejleszté mérnok (Campden BRI Ma-
gyarorszag Nonprofit Kft.): A hagyomanyos élel-
miszergyarté KKV-k versenyképességének nove-
1ését el6segitd élelmiszerlanc menedzsment mod-
szerek és Ujszert értékesitési stratégiak

Pazsiczki Imre osztalyvezeté (VM Mezégazda-
sagi Gépesitési Intézet): A miiszaki technika sze-
repea kornyezetkiméléallattartas biztositasaban

Az elhangzott el6adasok diaanyaga megtaldl-

hatokaz EOQ MNB honlapjan (http://eoq.hu).

Vdrkonyi Gabor
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A NaviSensor technoldégiaja attorést
jelenthet a vak emberek tajékozédasaban

Az emberinformdcidinak tobb mint 70%-at latas utjan szerzi. Ezt avakok nagyon egyszertien gy
fogalmazzdk meg, hogy ,a latok vilagaban élink”. Ha arra gondolunk, hogy mi lenne, ha elve-
szitenénk a latdsunkat, el6szor talan csak a képek, filmek, a kornyeztiink latvanya, és az olvasas
hidnya jutna esziinkbe. Pedig a vak emberek egyik legnagyobb problémaja a mozgasi lehetdségiik
besziikiilése. Megkockaztathatoaz a kijelentés, hogyavak ember bizonyos értelemben nehezebben
kozlekedik, mint egy mozgassériilt.

A Z0jox-2000 Kft. ambiciozus célt tiizott ki maga elé, amikor KMOP-2009-1.1.1 K+F palyazatanak
segitségével egy olyan segédeszkoz megalkotdsaba fogott, amely a latasaban sériilt emberek sza-
mara érzékelhet6vé teszi az allo és mozgo targyakat, segit meghatadrozni a sajat helyzetiiket a
mozgasi terében, ésigy nagyobb biztonsaggal tudjak elérni uti céljukat.

Arendszerrovid ismertetése

A NaviSensor40 kHz-es ultrahanggal, 360°-ban, folyamatos korkoros pasztdzassal térképezi fel a
kornyezetét. A tereptargyakrol visszaver6dé ultrahang jel futdsi idejébdl (a kibocsatastol a
visszaérkezésig elteltid§) hatarozza meg az akadalyok tavolsagat.

Az ultrahang adasat és vételét egy darab univerzalis, 60°-os kiipszdgt ultrahangkapszula oldja
meg. A korkoros leképezést egy specidlisan erre a célra tervezett parabola tiikor végzi, amely a
kapszulabol kilépé nyaldbot a vildgito tornyokhoz hasonléan forgatja korbe. A 360°-0s pasztazas
tiikorrel torténé megvaldsitasa nem csak azt eredményezi, hogy elegendé egyetlen ultrahang
eszkdz, dea parabolaa kisugarzott nyalab koncentralasat is elvégzi, ami nagyobb adasi és vételi jelet
eredményez, novelveaz eszkoz hatotavolsagat.

Az ultrahanggal leképezett térinformacidkat (tavolsag és hely) hanginformaciokka kodolja,
amelyeket egy 5.1-es fejhallgatdval kozvetit a felhasznadlonak. A hangrendszer biztositja a térbeli
leképezést, hiszen abbol az iranybdl érkezik a hang, amely irdnyban az akadély van. Az irdany pontos
érzékelését tovabb segiti, hogy az egyes irdnyokhoz mdas-mas hangminta tartozik. A tavolsagot a
hang ereje reprezentalja, minél kozelebb van a targy, annal erésseb a hang. Ha az akadaly veszélyes
kozelségbe kertil, arraa hangminta gyorsul6 szaggatasa figyelmeztet.

A NaviSensortechnologiakifejlesztéséhez elvégzett kutatasok

e Az ultrahangos tdjékozodas jelenlegi ismeretei, kiilonos tekintettel a természetben ezt
alkalmazoallatokra (denevérek, delfinek).

e Atechnikamaiallasaval megvaldsithaté ultrahangos tavolsagmérés gyakorlati problémai.

e A vakok szamara kifejlesztett eszk6zok megismerése, alkalmazott technologidk az elért
eredmények 6sszehasonlitasa.

e Tanulmanyavakésagyengén lato emberek tdjékozodasardl, kozlekedési problémaikrol.

¢ Ahallasiinformdcio feldolgozasanak anatdmiai és élettani hattere.

A kutatasi eredmények és a fejlesztés jelenlegi alldsa megnyugtatdan bizonyitja, hogy a ki-
fejlesztett technologia nem csak életképes, de a gyakorlatban is hasznalhato eszkozt ered-
ményez.
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THE 12" INTERNATIONAL PROJECT
«CONSTELLATION OF QUALITY -2011»

27 June - 03 July 2011, Sudak, Crimea

Dear Colleagues!

All those, who want to enrich their knowledge in the
field of the modern organization management, to get
know practical experience of management systems
improvement focused on quality, environment,
occupational safety, finance and other, those who are
interested in relations with outstanding specialists and
scientists in this area, with leaders of the best European
companies representing more than 10 countries are
invited to take part in the prestigious, complex
international event.

IN THE PROGRAM:
* The 12" Conference of Quality Professionals
Outstanding scientists in the field of quality and
management will tell about world trends of
improvement in order to achieve and safe the
competitiveness of companies at present time and in
future. Among key speakers are - Mr. Adler, Mr. Versan,
Mr. Kalyta, Mr. Lapidus, Mr. Okrepilov, Mr. Chaikaand
other members of the International Guild of Quality
professionals.

* The 12" Quality Awards Winners’ Conference

The leaders of the most successful European
companies will present their experience on practical
application of modern approaches and methods for
competitive advantages. Representatives of such
outstanding companies participated in the conferences
of previous years: Volvo Cars Gent, Nokia Mobile
Phones, Siemens Nederland NV, Yellow Pages GB, Opel
Hungary Manufacturing, DHL “Portugal”, TNT Express
Information and Communication Services, Bursa
Nilufer Municipality (Turkey) and many others.

Thisyearwe call yourattention to the presentation of
the Stavropol State Agrarian University - the first
organization in the CIS and only in Europe Prize
Winner of the EFQM Excellence Award and the the
Quality Award of the Central and Eastern European
Countries.

* The 8" Conference of the Ukrainian
Association for Quality

The methodical and practical issues of modern
management methods’ application in the conditions of
post-soviet countries will be considered. If you think
that successful experience of your company on this aria
could be useful for others, - we are ready to consider
your proposalsaboutyourpresentation during the
conference.

* Author's Seminars and Master - Classes

Participants will have an opportunity to learn deeper
the most interesting theories and management
methods, get more detailed picture about possibilities
of theirapplication on own enterprises.

At the end of every day, beyond the main program,
participants will have networking opportunities to
communicate with leading specialists on modern
management issues, to get answers on questions and to
express own opinion. In intervals between conferences
participants could continue discussions in comfortable
cafes, on a noisy seafront, on the old park avenues, on a
beachatawarmsea.

Dates and venue

International project events will be held during
27 June - 03 July 2011 in the Tourist Complex «Sudak»
by the following address: Ukraine, Crimea, the town of
Sudak, 89, Lenina Street.

Sincerely Yours,
Petro Kalyta
Chairman of the Project,
President of UAQ, President of Club of Quality
Leaders of CEEC, member of the EOQ Board

Registration of the participants: to confirm your
registration, please, contact Angelika Zentseva by the
following e-mail: quality@quality.kiev.ua, or by fax
+38 044 541-05-32

108

MM 2011/2



EOQ MNB KOZLEMENYEK

55" EOQ Congress
World Quality Congress
Budapest, Hungary - June 20-23, 2011

NErpaating, GloballQualinydmtaive w.E
¥ ars hu
CA 8

QHHC.FN

organized by
Hungarian National Committee for EOQ

Preliminary Program

June 20, 2011 (Monday)

Pre-Congress Seminars

Ministry of Rural Development
CONFERENCE ROOM

NEW QUALITY AND SAFETY REGULATIONS AND
DEVELOPMENTS ON THE AGRIFOOD AREA

Seminar Chair: Zoltdn Kdlmdn, Ministry of Rural Development,
Hungary

10.00 Opening by Zsolt Horvath, Deputy State Secretary of the
Ministry of Rural Development, Hungary

10.10 Agricultural Product Quality Schemes in the European
Union (to be confirmed)
Michael Erhart, European Commission, DG Agriculture,
Brussels, Belgium

10.35 Food Safety Challenges in the 21 Century
Tamds Németh, Hungarian Academy of Sciences, Hungary

11.00 Coffee Break

11.30 Improving the European Innovation Climate in Food
Processing Research and Development
Dietrich Knorr, Technical University Berlin, Germany

11.55 Agricultural and Food Innovation and Quality
Development - Perspectives for Food Research in FP7
Dirk Pottier, European Commission, DG Research, Brussels,
Belgium

12.20 Quality and Innovation through Sensory Excellence
Pierre Verdellet, Bunge Europe, Innovation Center Budapest,
Hungary

12.45 Lunch

13.45 Innovation in the Food Sector through Effective
Knowledge Transfer to SME's:
Approach and Experiences of the TRUEFOOD FP6
Project
Andrds Seb6k and Adrienn Hegyi, Campden & Chorleywood
Food Development Institute, Hungary

14.10 The Role of Quality Assurance Systems in the Hungarian
Food Industry
Jozsef Popp and Aniké Juhdsz, Research Institute for
Agricultural Economics, Hungary

14.35 Food Safety, Quality, and Legality: Stakeholders with
Increasing Impact on Food Producers
Hans Buser, Federation of the Swiss Food Industries, Switzerland

15.00 Panel Discussion with the Lecturers

15.15 Coffee Break

15.40 Integrated Use of Global Standards to Establish an
Effective Traceability System for Food Products
Baldzs Fekete, GS1 Hungary Non-Profit CPLC, Hungary

16.00 Six Sigma in Food Production - Challenges for “Bio”
Process Optimization
Detert Brinkmann, Thorsten Klauke, Rolf Ibald and Brigitte
Petersen, University of Bonn, Institute for Animal Science,
Germany

16.20 Determinants of Individual Share of Meat and
Importance of the Consumption Awareness
Gaber Shehata and Souzan Ibrahim El-Sharbatly, Agricultural
Economics, Alexandria University, Egypt

16.40 QUARISMA - Quality and Risk Management in Meat Chains
Brigitte Petersen, University of Bonn, Institute for Animal
Science, Germany

17.00 Panel Discussion with the Lecturers

17.15 Closing Remarks by the Seminar Chair

19.00-21.00 Welcome Reception in the Kempinski Hotel Corvinus

KEMPINSKI HOTEL CORVINUS
REGINA BALLROOM 1.

QUALITY IN HEALTH CARE

Seminar Chair: Sister Mary Jean Ryan, SSM Health Care,
St. Louis, MO, USA
10.00 Calling Forth the Spirit of Leadership - Pathway to
Organizational Transformation
Sister Mary Jean Ryan, SSM Health Care, St. Louis, MO, USA
10.25 Quality Improvement and Patient Safety Strategy
Development in the Hungarian Health Care System
Krisztina Torék, Institute for Quality Development in Health
Care and for Hospital Technique, Hungary
10.50 A Model for Personnel Allocation at Hospitals
Ryoko Shimono, Shogo Kato, Satoko Tsuru and Yoshinori
lizuka, University of Tokyo, Japan
11.15 Panel Discussion with the Lecturers
13.30 Coffee Break
Session Chair: Paula Friedman, SSM Health Care, St. Louis, MO, USA
12.00 High Performance Health Care: Achieving and
Sustaining Performance Excellence
Paula Friedman, SSM Health Care, St. Louis, MO, USA
12.25 On the Way to Excellence
Tamds Kallai, B. Braun Avitum Hungary, CPLC, Hungary
12.50 Process Improvement in Health Care
Ronald J. M. M. Does, University of Amsterdam, the Netherlands
13.15 Panel Discussion with the Lecturers
13.30 Lunch
Session Chair: Yoshinori lizuka, University of Tokyo, Japan
14.30 Concept of the Socio-technology for Health Care
Yoshinori lizuka, University of Tokyo, Japan
14.55 Structured Clinical Knowledge and its Application as a
Socio-technology - PCAPS
Satoko Tsuru, University of Tokyo, Japan
15.20 Scheme for Health Care QMS and its Implementation as
a Socio-technology - QMS-H Model
Masahiko Munechika, Waseda University, Tokyo, Japan
15.45 Panel Discussion with the Lecturers
16.00 Coffee Break
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Session Chair: Grace Brannan, Ohio University, College of
Osteopathic Medicine, Athens, OH, USA

16.30 How a Medical Training Consortium Use Competency —
Based Learning to Prepare Future Physicians in
Evidence - Based Medicine
Grace Brannan, Ohio University, College of Osteopathic
Medicine, Athens, OH, USA

16.55 A Study on the Structure of Educational Content for
Health Care Quality and Safety
Chisato Kajihara, Masahiko Munechika, Masataka Sano and
Haizhe Jin, Waseda University, Tokyo, Japan

17.20 A Decade of Quality Journey in the Health Care Services
Nashat Nafouri, Saudi Quality Council, Health Interest
Group, Saudi Arabia

17.45 Panel Discussion with the Lecturers

18.00 Closing Remarks by the Seminar Chair

19.00-21.00 Welcome Reception in the Kempinski Hotel Corvinus

KEMPINSKI HOTEL CORVINUS
REGINA BALLROOM II.

QUALITY IN PUBLIC ADMINISTRATION

Session Chair: Viktor Horvdth, Ministry of Public Administration
and Justice, Hungary

10.00 Obstacles to Quality in Public Administration: How to
Overcome Them?
Tito Conti, Former President and Chairman of the
International Academy for Quality, Italy

10.30 Quality Management in Public Administration
Wolfgang Kaerkes, German Society for Quality, Germany

11.00 Panel Discussion with the Lecturers

11.15 Coffee Break

11.45 BestPractice Casefromthe EuropeanNetwork "Quality Cities"
Jan Bjoring and Johan Gammelgard, Quality Cities and City of
Umea, Sweden

12.10 The first Government Programs for QSM Certification
in the Social Sector of Russia
Maria Koroleva, Russian Certification Technologies Ltd Russia

12.35 Implementation of Monitoring System for Service
Quality Management Provided by Public Organizations
to Population of the Republic of Kazakhstan
Azat Abdrakhmanov, Gleb Lukin and Valentina Yurikova,
International Association of Quality Managers and Auditors,
Kazakhstan

13.00 Panel Discussion with the Lecturers

13.15 Lunch

14.15 How to Measure and Develop the Quality of Social
Public Services?
Kdroly Czibere, Expert of the Hungarian Social Sector, Hungary

14.40 Partner Satisfaction Survey in the National Labour Service
Moénika Bartdk, National Labour Service, Hungary

15.05 Improving Quality and Performance with the Public
Sector Scorecard
Max Moullin, Sheffield Hallam University, United Kingdom
15.30 Quality Movement in the Income Tax Department in India
Nilimesh Baruah, Government of India, Ministry of Finance, India
15.55 Panel Discussion with the Lecturers
16.00 Coffee Break

SALON CORVINUS

Pre-Congress Workshop 1.

10.00 Quality Assurance in the Pharmaceutical Industry
Charles Aubrey, Quality and Performance Excellence, Anderson
Pharma Packaging an AmerisourceBergen Company, USA

11.30 Coffee Break

13.15 Lunch

15.30 Coffee Break

SALON BANDINI

Pre-Congress Workshop 2a.

10.00 Statistical Thinking Development for a Proactive
Quality Assurance
Miflora M. Gatchalian and May Lynn G. Miranda, Quality
Partners Company, Ltd., the Philippines

11.30 Coffee Break

13.00 Lunch

Pre-Congress Workshop 2b.

14.00 Workplace Cooperation - An Approach to Productivity &
Quality
Jose C. Gatchalian, Workplace Cooperation (WPC), the Philippines
May Ann G. Kuik, Quality Partners Company, Ltd., the Netherlands
15.30 Coffee Break

SALON MARZIO

Pre-Congress Workshop 3a.

10.00 Surviving and Competing in Today's Complex World:
The Quality Challenge
Michael Kaye, University of Portsmouth Business School,
United Kingdom
Marilyn Dyason, National School of Government, United Kingdom
11.30 Coffee Break
13.00 Lunch

Pre-Congress Workshop 3b.

14.00 How to Run a Kick-Off Meeting for a Global Team?
Margery Mayer, Global Operations Experts, USA

15.30 Coffee Break

19.00-21.00 Welcome Reception in the Kempinski Hotel Corvinus

June 21, 2011 (Tuesday)

55" EOQ Congress

OPERETTE THEATRE

OPENING CEREMONY

9.00 Opening Ceremony
Cultural Program
Greetings and Opening
Viktor Seitschek, President of the European Organization
for Quality, Brussels
Presentation of the Representative of the Hungarian
Government (to be announced later)
Presentation of the Representative of the European
Commission (to be announced later)

10.30 Coffee Break

OPENING PLENARY SESSION

Session Chair: Pdl Molndr, President of the Hungarian National
Committee for EOQ and Professor at the University Szeged,
Congress Chairman, Hungary

11.00 Returning to our Roots: The Fundamentals of Managing for Quality
Gregory H. Watson, Acting Chairman and President of the
International Academy for Quality, Finland

11.30 Cultural Transformation: Providing the Leading Edge in
Navigating Global Quality
Charles Aubrey, Vice President of Anderson Pharmaceutical
Packaging an AmeriSource Bergen Company, USA

12.00 Innovation and Quality
Gdbor Szabd, President of the Hungarian Innovation Association
and Rector of the University Szeged, Hungary

12.30 Lunch
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CONCURRENT SESSIONS
KEMPINSKI HOTEL CORVINUS

SALON BANDINI/MARZIO

EDUCATION OF QUALITY - QUALITY OF
EDUCATION I.

Co-Organizer: Obuda University
Session Chair: Zoltdn Koczor, Obuda University, Hungary
13.30 Opening and Welcome Speech by the Representative of
the Hungarian Ministry of Human Resources
13.55 The EOQ Personnel Certification and Registration
Eric Janssens, European Organization for Quality, Brussels,
Belgium
Enrique Marco, EOQ Personnel Registration Unit, Spain
14.20 The EOQ Personnel Certification and Registration -
Results and Experiences in Germany
Thomas Votsmeier, German Society for Quality, Germany
14.45 Panel Discussion with the Lecturers
15.00 Coffee Break

EDUCATION OF QUALITY - QUALITY OF
EDUCATION II.

Co-Organizer: Obuda University

Session Chair: Eric Janssens, European Organization for Quality,
Brussels, Belgium

15.30 Personnel Certification in a World of Change
Anni Koubek, Quality Austria, Austria

15.55 The Cooperation with Professional Associations -
Possible Future for Personnel Certification
Romana Hofmanova, Czech Society for Quality, Czech Republic

16.20 QUARISMA - Adoption of the QM Qualification
"Quality System Manager Junior” in Meat Chains
Susanne Lehnert and Pieternel Luning, Wageningen
University, The Netherlands

16.45 Effects of Advanced Terminology in Quality
Management - A Study at Swedish Organizations
Liv Marcks von Wiirtemberg, Evelina Ericsson and Lars
Sorqvist, Industrial Information and Control Systems, Royal
Institute of Technology, Sweden

17.10 Panel Discussion with the Lecturers

18.00 Departure to the Gala Dinner by bus from the
Kempinski Hotel Corvinus

REGINA BALLROOM 1.

INNOVATION AND QUALITY I.

Session Chair: Robert E. Cole, Doshisha Business School, Japan
and University of California, Berkeley, USA

13.30 Developing Innovation Management as a Core
Organizational Competence
Kostas N. Dervitsiotis, University of Piraeus, Greece

13.55 Hoshin Kanri - A Strategic Approach to Continuous
Improvement
David Hutchins, David Hutchins Innovation Limited, United
Kingdom

14.20 Economics for Quality as the Scientific Basis of
Managing the Quality and Innovation
Vladimir V. Okrepilov, Member of RAS, Test-St. Petersburg, Russia

14.45 Panel Discussion with the Lecturers

15.00 Coffee Break

INNOVATION AND QUALITY II.

Session Chair: Kostas N. Dervitsiotis, University of Piraeus, Greece
15.30 Quality Chicken or Innovation Egg?
Zigmund Bluvband, ALD Ltd., Israel

15.55 Innovations and Quality for Higher Competitiveness of
Companies
Devender Malhotra and Shalabh Srivastava, Wipro BPO, India

16.20 Improve Quality beginning from Development to
Production for Steel Strips
Helmut Hlobil, VATRON Ltd., Austria

16.45 Quality Management of Iron Ore and Coal by Raw
Material Division of Tata Steel
Rewati. R. Srivastaval and Rajesh Murkherjee, Tata Steel Ltd.,
India

17.10 Panel Discussion with the Lecturers

18.00 Departure to the Gala Dinner by bus from the
Kempinski Hotel Corvinus

REGINA BALLROOM II.
REPOSITIONING QUALITY FOR MANUFACTURING 1.

Session Chair: Hans Dieter Seghezzi, University St. Gallen,
Switzerland

13.30 Quality First - Zero Defect Strategy
Willfried Heist, Knorr-Bremse Systeme fiir Nutzfahrzeuge
GmbH, Germany

13.50 Refocusing Strategic Quality Management to Meet the
Global Challenges of the New Era
Michael Kaye, University of Portsmouth Business School,
United Kingdom
Marilyn Dyason, National School of Government, United
Kingdom

14.10 Designing Closed Quality Control Loops for Stable
Production Systems
Robert Schmitt, Henrik Gléckner and Sebastian Stiller, Aachen
University, Germany
LdszIl6 Monostori, Zsolt Viharos, Hungarian Academy of
Sciences, SZTAKI, Hungary

14.30 “Practical Program of Revolutions in Factories (PPORF)
20 Keys™ i

in Russia - Holistic Continuous Business
Improvement System
Yury Nikolayevich Samoylov, Russian Organization for
Quality, Russia

14.50 Panel Discussion with the Lecturers

15.00 Coffee Break

REPOSITIONING QUALITY FOR MANUFACTURING II.

Session Chair: Hans Dieter Seghezzi, University St. Gallen,

Switzerland

15.30 Quality Management: A Cost Factor or a Driver of
Competitiveness?
Jiirgen Varwig, President of German Society for Quality,
Germany

15.55 The Role of the Quality Manager - Success Factors and
Problems
Sanna Rosendal and Asa Danielsson, Sandholm Associates
AB, Sweden

16.20 Repositioning Quality for Manufactured Product
Eva Hofbauer, RABA AXLE Company, Hungary

16.45 Management Systems Integration: Should , Quality” be
Redefined?
José Pedro Texiera Domingues, University of Minho and
Delphi-Bosch Ferreiros, Portugal
Paulo Sampaio and P. M. Arezes, University of Minho

17.10 Panel Discussion with the Lecturers

18.00 Departure to the Gala Dinner by bus from the
Kempinski Hotel Corvinus
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REGINA BALLROOM III.

MANAGEMENT OF QUALITY OR QUALITY OF
MANAGEMENT I.

Session Chair: Lars S6rqvist, Sandholm Associate and Royal

13.30

13.55

14.20

14.45
15.00

Institute of Technology, Stockholm, Sweden

Necessity of New Leadership

Asbjorn Aune, Norwegian University for Science and
Technology, Norway

Strategic Thinking, Planning and Action

Margery Mayer, Kaplan University and Global Operations
Experts, USA

Performance Measurement Systems in Engineering, -
Their Influence and Challenge

Knut Lynum, Norwegian University of Science and
Technology, Norway

Panel Discussion with the Lecturers

Coffee Break

MANAGEMENT OF QUALITY OR QUALITY OF
MANAGEMENT II.

Session Chair: Asbjorn Aune, Norwegian University for Science

15.30

16.00

16.20

16.40

17.00

17.20
18.00

and Technology, Norway

Cross Functional Support Process Management

Lars Sérqvist, Sandholm Associate and Royal Institute of
Technology, Stockholm, Sweden

New Times, New Songs

Yuri P. Adler and V. Shper, Moscow State Institute of Steel and
Alloys, Russia

How to Improve the Quality of Top Management's
Processes Using the Mechanisms of ISO 9000 Standards
Mico Jancev, SMILE IT Solutions Jancev KG, Austria/Bosnia-
Herzegovina

Returns on Quality - ROQ Model

Alexander Linczényi, Slovak University of Technology, Slovakia
Renata Novdkovd, Slovak University of Technology, Slovakia
Process Evolution through Integration of Shainin and
Taguchi. A Case Study in Alternator Manufacturing

N. Ravichandran, A. J. Jegadheeson, A. Balaji and M.
Rajkamal, Lucas TVS, Chennal, India

Panel Discussion with the Lecturers

Departure to the Gala Dinner by bus from the
Kempinski Hotel Corvinus

SALON CORVINUS

MANAGEMENT SYSTEM CERTIFICATION AND THE
AUDITS

Session Chair: Olav F. Finsnes, Norwegian Society for Quality and

13.30

13.50

14.10

14.30

14.50
15.00

Risk Management, Norway

Management System Certification - Quo Vadis?

Petr Koten, Czech Society for Quality, Czech National
Certification Forum, Czech Republic

A Quality Management Model for High Performance
Organization: Finnish Air Force

Henry Ilpo Antero Sivusuo, Finnish Air Force, Finland
Audits in the Aerospace Industries- Past, Present, Future
Gideon Roth, Cabiran Ltd., Israel

Improving Flight Safety Issues in the ASD (Aviation,
Space & Defense) Industry Challenge

Alois Peter (Lou) Magritzer, OZ-LEAN SIX SIGMA-PARTNERS,
Australia

Panel Discussion with the Lecturers

Coffee Break

QUALITY DEVELOPMENT AND MEASUREMENT
METHODS

Session Chair: Albert Balogh, Hungarian National Committee for

15.30

15.50

16.10

16.30

16.50

17.10
18.00

EOQ, Hungary

Seven Tools for Management of Quality Developed by JUSE
Hitoshi Kamikubo, Union of Japanese Scientists and
Engineers, Japan

A Study on a Method of Planning Countermeasures by
Error-Proofing

Haizhe Jin, Masahiko Munechika, Masataka Sano and Chisato
Kajihara, Waseda University, Tokyo, Japan

Sensory Quality Measurement: The Case of Red Ribbon
Bakeshop, Inc.

Miflora M. Gatchalian, Quality Partners Co. Ltd., the Philippines
Marife Cruz, Red Ribbon Bakeshop, Inc.

Methodology for the Establishment of "Standards" as
Socio-technology

Shogo Kato, Yoshinori lizuka and Satoko Tsuru, University of
Tokyo, Japan

QWEB Specification: New Perspectives from Different
Stakeholders

A. Costa, P Sampaio and A. C. Braga, University of Minho, Portugal
Panel Discussion with the Lecturers

Departure to the Gala Dinner by bus from the
Kempinski Hotel Corvinus

SALON REGIOMONTANUS

CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY AND
SUSTAINABLE DEVELOPMENT I.

Session Chair: Alexandros Antonaras, University of Nicosia, Cyprus

13.30

13.50

14.10

14.30

14.50
15.00

Development Policy, Quality and Sustainability
Gyorgyi Nyikos, Ministry of National Development, Hungary
Be Responsible

Ldszl6 Torék, Grundfos Manufacturing Hungary, Hungary
How the Construction Industry is able to Build a
Sustainable World

Joal Teitelbaum, Best Home, Teitelbaum Engineering, Brazil
Two Models - One Journey to Sustained Development
Viktor Iagodzinskyi, Personnel Training Centre, Ukrainian
Association for Quality, Ukraine

Panel Discussion with the Lecturers

Coffee Break

CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY AND
SUSTAINABLE DEVELOPMENT II.

Session Chair: Gyorgyi Nyikos, Ministry of National Development,

15.30

15.50

16.10

16.30

16.50

17.10
18.00

Hungary

Quality in Governance

Marcos Bertin, Bertin Quality Consulting, Argentina

In Search of Ethical Governance and Corporate Social
Responsibility using the Business Ethics Excellence Model
Alexandros Antonaras and Melpo lacovidou, University of’
Nicosia, Cyprus

Chrysi Memtsa, Hellenic American University, Greece

CSR as a Concept With Special Regard to Core Business
and Target Groups

Erzsébet Szegedi, Hungarian National Committee for EOQ, Hungary
Integration of Sustainability into the Business
Processes of a Food Company

Katarina Gazi-Pavelic, Podravka d.d. Croatia

Process Management: the Key to More Sustainable Development
Jan Gillett and Jane Seddon, Process Management
International Ltd, United Kingdom

Panel Discussion with the Lecturers

Departure to the Gala Dinner by bus from the
Kempinski Hotel Corvinus
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June 22, 2011 (Wednesday)

55" EOQ Congress

CONCURRENT SESSIONS
KEMPINSKI HOTEL CORVINUS

SALON BANDINI/MARZINO

EDUCATION OF QUALITY - QUALITY OF
EDUCATION III.

Co-Organizer: Obuda University
Session Chair: Gdbor Veress, University of Pannonia, Hungary
8.30 Quality Culture in Institutes of Higher Education
Avner Halevy and Michal Daloya, University of Haifa, Israel
8.50 Self Assessment according to EFQM Excellence Model as
the Tool for Evaluation of University
Milan Hutyra, VSB-Technical University of Ostrava, Czech
Republic
9.10 GAP between the Need for Quality Management in
Companies and the Higher Education Programs
Everard van Kemenade, Fontys University of Applied Sciences,
The Netherlands
9.30 Integrated Quality Management Training
Albert Balogh, Hungarian National Committee for EOQ, Hungary
9.50 Role of Applied Statistic in the Teaching of Quality
Agota Drégelyi-Kiss and Georgina Néra Téth, Obuda
University, Hungary
10.10 Panel Discussion with the Lecturers
10.30 Coffee Break

QUALITY POLICY, ACCREDITATION AND
SUSTAINABILITY

Session Chair: T H Goh, University of Singapore, Singapore
11.00 European Quality Policy
Zacharias Bilalis, European Commission, DG Enterprise and
Industry, Brussels, Belgium
11.20 The European Accreditation Infrastructure and the
Importance of the EA MLA
Rézsa Ring, National Accreditation Body, Hungary
11.40 Development of a Sustainable National Accreditation
Body for Engineering and Technology Laboratories
Accreditation in Libya
Tarek Elsmuai, Nottingham Trent University, United Kingdom
12.00 Management Systems: a Path to Organizational
Sustainability
Paulo Sampaio, University of Minho, Portugal
Pedro Saraiva, University of Coimbra, Portugal
12.20 Panel Discussion with the Lecturers
12.30 Lunch

REGINA BALLROOM 1.

REFOCUSING QUALITY TO ENHANCE SERVICE TO
CUSTOMERS 1.

Session Chair: Gyorgy Miké, Hungarian National Committee for
EOQ, Hungary

8.30 Global Challenges: Sustainability in Global Logistics
Roland K. Jahnke, Deutsche Post, Germany

8.50 A Quality Framework for Services in Shared Services
Environments
Roy Ramphal, Faculty of Management at the University of
South Africa, South Africa

9.10 Check-in to the New Era of Quality at Airports -
Certification as a Key Factor for Success - Portuguese's
Airports Experience
Ivone Lopes and Jodo Farinha, ANA Airports of Portugal S.A.,
Portugal

9.30 Complaint in Function of Consumer Satisfaction
Diana Planti¢ Tadi¢ and Nikolina Bor¢i¢, University of Applied
Sciences Vern, Croatia
Miroslav Drljaca, Zagreb Airport, Croatia

9.50 Evaluation of Health Tourism as a Strategic Sector in Hungary
Tibor Marosi, Zsuzsanna Talum and Pdl Molndr, University of
Szeged, Hungary

10.10 Panel Discussion with the Lecturers

10.30 Coffee Break

REFOCUSING QUALITY TO ENHANCE SERVICE TO
CUSTOMERS II. QUALITY IN TOURISM

Session Chair: Roland K. Jahnke, Deutsche Post, Germany
11.00 Quality in Tourism
Ddniel Makay, HOTREC Brussels, Belgium
11.20 The Keys to Success: Simplicity and Efficiency - Quality
Management Methods & Tools in Tourism
Tamds Mezey, Danubius Hotels Co., Hungary
11.40 Quality in Double Service Models: Being a Service
Provider of Tourism Services
Franziska Buser, Business Development & Quality
Management, Switzerland Travel Centre, Switzerland
12.00 Quality in Tourism Through Cultural History Sharing:
The Palawan, Philippine Model
Oscar L. Evangelista, Palawan State University, Philippines
12.20 Panel Discussion with the Lecturers
12.30 Lunch

REGINA BALLROOM 1I1.
STANDARDIZATION AND THE NEW ISO 9004

Session Chair: Kari Jussila, BIT Research Center, Aalto University
of Science and Technology, Finland

8.30 Standardization and Integrated Management Systems -
Business-Practitioners' Viewpoints
Juhani Anttila, Venture Knowledgist, Finland
Kari Jussila, BIT Research Center, Aalto University School of'
Science and Technology, Finland

9.00 An Innovative Self-Assessment Method Helps
Organizations to Keep their Focus on the
Implementation of Improvement Actions
Efstratios Petrellis, MEN Mikro Electronik GmbH, Germany
Nikolaos Raptakis, Innosys GmbH, Germany
Herbert Schnauber, Ruhr-University Bochum, Germany

9.25 Standardization of Management Systems for
Nanotechnologies
Vilya Versan and Vladimir Galeev, Russian Research Institute
for Certification, Russia

9.50 Six Sigma Becoming a Standard: The New ISO goo4
Ezgi Avci, Turkish Standards Institution, Personnel and
System Certification Department, Turkey

10.15 Panel Discussion with the Lecturers

10.30 Coffee Break

SIX SIGMA AND LEAN MANAGEMENT

Session Chair: Charles Aubrey, Anderson Pharmaceutical
Packaging an AmeriSource Bergen Company, USA

11.00 Six Sigma as a Change Agent in Quality Management
T N Goh, National University of Singapore, Singapore

11.20 Integrating Six Sigma and Lean for Better Results
Lars Sérqvist, Sandholm Associates and Royal Institute of
Technology, Stockholm, Sweden
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11.40 Critical Success Factors of Lean and Six Sigma Projects:
Differences and Commonalities
Baldzs Németh, Kvalikon Consulting, Hungary
12.00 Key Success Factors for Six Sigma Implementation -
Green Belt Perspectives
Rachavarn Kanjanapanyakom, Industrial Engineering, Thailand
12.20 Panel Discussion with the Lecturers
12.30 Lunch

REGINA BALLROOM III.

FUTURE OF QUALITY AND RISK MANAGEMENT

Session Chair: Gregory H. Watson, Acting Chairman and
President of the International Academy for Quality, Finland
8.30 Futuring - Anticipating the Future of Quality
Paul Borawski, American Society for Quality, USA
9.00 The Future of Risk Management
Olav F. Finsnes, Norwegian Society for Quality and Risk
Management, Norway
9.25 ISO 9004 and Risk Management - New Approaches of
Sustainable Development
Liliana Nitu, Romanian Association for Quality, Romania
9.50 Research and Development of Integrated Management
System Model on Knowledge Based System
Vidosav Majstorovic and Valentina Marinkovic, University of
Belgrade, Serbia
10.15 Panel Discussion with the Lecturers
10.30 Coffee Break

QUALITY IN PHARMA INDUSTRY

Session Chair: Vilmos Berényi, WIL-ZONE Consulting Office,
Hungary

11.00 Risk Management in the Pharma Industry
Magdolna Morvai, Teva Pharmaceutical Works Private
Limited Company, Hungary

11.20 How Pharmaceutical Companies Leverage Quality and
Quality Certifications to Achieve Competitive Advantage
Eize de Boer, SGS, Systems & Services Certifications, Switzerland

11.40 Pharma Industry: Quality Assurance or Quality Management
Jilia Sipos, Institute of Isotopes Co. Ltd, Hungary

12.00 Integrated Management System in Pharmaceutical
Industry: The New Approach in Capital Project
Management
Valentina Marinkovic, Ljiljana Tasic and Vidosav Majstorovic,
University of Belgrade, Serbia

12.20 Panel Discussion with the Lecturers

12.30 Lunch

SALON CORVINUS

PEOPLE INVOLVEMENT AND MOTIVATION I.

Session Chair: Miflora M. Gatchalian, Quality Partners Co. Ltd.,
the Philippines

8.30 People Involvement and Workplace Cooperation for
Quality: The Case of Universal Robina Corporation,
Philippines
Jose C. Gatchalian, Quality Partners Company Ltd, Philippines

9.00 Creating Organizational Capabilities to Improve the
Quality of Management AND
the Management of Quality with the People CMM
Yan Bello Méndez, SpaceMinds, Spain
9.25 Managing Quality in Learning Networks
Anni Koubek, Quality Austria, Austria
9.50 Involvement of People - Motivation Versus Manipulation
Olga Stajdohar-Paden, Croatian Society for Quality, Croatia
10.15 Panel Discussion with the Lecturers
10.30 Coffee Break

PEOPLE INVOLVEMENT AND MOTIVATION II.

Session Chair: Jose C. Gatchalian, Quality Partners Company Ltd,
Philippines

11.00 Presumption of Responsibility
Vadim Lapidus, Priority Consulting Center, Russia

11.25 Studies on Quality Specification of Care Service for the
Vulnerable Elderly and Disabled
Xiaofen Tang, Shanghai Association for Quality, China

11.50 The Quality of the Human Resources - New Aspects of
Quality in the 21st Century
Gydrgy Sztigyi, Euromenedzser Consulting and Education
Center, Hungary

12.15 Panel Discussion with the Lecturers

12.30 Lunch

SALON REGIOMONTANUS
QUALITY IN THE AUTOMOTIVE INDUSTRY

Session Chair: Baldzs Németh, Kvalikon Consulting, Hungary
8.30 What Happened to Toyota?
Robert E. Cole, Doshisha Business School, Kyoto, Japan and
University of California, Berkeley, USA
9.25 Quo Vadis Automotive Industry?
Jan Hnatek, Czech Society for Quality, Czech Republic
9.50 ,KAMAZ”: Client Interests are First of All
Aleksander Abramenko, OJSC ,KAMAZ’, Russia
10.15 Panel Discussion with the Lecturers
10.30 Coffee Break

QM IN TRANSITION AND EMERGING ECONOMIES

Session Chair: Marcos Bertin, Bertin Quality Consulting, Argentina

11.00 Improvement of the European Competitiveness by
Development of Movement for Excellence and Quality in
Countries with Transition Economics
Petro Kalyta, Ukrainian Association for Quality, Ukraine

11.20 Developing Advanced Quality Management System in
Emerging Economy
Edmond Hajziri, University of Business and Technology and
Quality of Kosova, Republic of Kosova

11.40 Service Quality of the Moroccan Telecom Operators
Walid Zaramdini and Ahd Rankou, Al Akhawayn University,
School of Business Administration, Morocco

12.00 Quality Way: the Perfect Way to Survive and Grow
Mohammad Farshad Kavehpishedi, ATEC Consultant
Engineers, Iran

12.20 Panel Discussion with the Lecturers

12.30 Lunch

REGINA BALLROOM

CLOSING PLENARY SESSION

Session Chair: Pdl Molndr, President of the Hungarian National
Committee for EOQ and Professor at the University Szeged,
Congress Chairman, Hungary

13.30 A Journey to Excellence in Two Organizations
E. David Spong, ASQ Board Chair and President (Ret.) Boeing
Aerospace Support, Palos Verdes, CA, USA

14.00 Innovation of Quality - Quality of Innovation
The Way how KNORR does it
Istvdan Lepsényi, Director General, Knorr Bremse Hungary Ltd.,, Hungary
14.30 The Golden Triangle of Management: Competitiveness,
Profitability and Sustainability.
How can International Standards Help?
Alan Bryden, Immediate Past Secretary General of
International Organization for Standardization, France
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15.00 Breakthrough Management in India
(to be confirmed)

Shoji Shiba, Professor Emeritus of the Tsukuba University,

16.00 Closing Remarks by the Congress Chairman
Recognitions and Awards
16.45 Invitation to the 56" EOQ Congress by the

Japan Representative of the German Society for Quality
KEMPINSKI HOTEL CORVINUS
MAIN ENTRANCE
FACTORY VISITS GALA DINNER

DREHER Brewery Company, Budapest
www.dreher.hu
GRUNDFOS Hungary Production, Tatabanya
www.grundfos.hu
Herend Porcelain Manufactury, Herend
www.herend.com
SPAR Hungary Trade Company, Budapest

www.spar.hu

National Main Sponsors:
C'"'NIH

B EDRAUN

National Innovation Office
www.nih.gov.hu

B. Braun Avitum Hungary CPLC
www.bbraun.hu

Gold Sponsor:

GRUNDFOS Hungary Production Ltd.

CRUNDFEOS 4% www.grandfos.hu

TUESDAY June 21, 2011, 18:00 —23:00

Lazar Equestrian Park

The equestrian park, established near G6dollé, is located about 35 km
from Budapest and features the world champion carriage-riding Lazar
brothers. Guests can take a walk in the Hungarian village yard and
become familiar with ancient Hungarian domestic livestock breeds grey
cattle, long-woolen sheep, mangalica pig, and the puli dog. The dinner
program featuresan equestrianshowwith folkand gypsy music.

SPONSORS

Silver Sponsor:
1 GS1 Hungary Non-Profit Co.
www.gsthu.org

SGS
WWW.sgs.com

University Obuda
www.uni-obuda.hu

(For further information please contact:
info@eoq.hu; see: www.eoq.hu/2011/)

Hirdessen
aWInoseg es WMegbizhatdsead-pan

Tobb ezren olvassak!
Kérjen arjegyzéket a szerkesztoségtol — elérhetéségei a 62. oldalon!
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Az Oktatasi és Tovabbképzési Szakbizottsag
elmult évi tevékenysége és 2011. évi programja

A Szakbizottsag 2010. évi tevékenysége

A Szakbizottsag rendezvényein egyrészt az EOQ
MNB altal szervezett tanfolyamok tapasztalatai
kertiltek ismertetésre, mdasrészt a fels6foku okta-
tasi intézményekben szervezett, mindségiranyi-
tasi szakemberek részére megtartott képzések
eredményeir6l hallhattak beszamoldkat a részt-
vevok. Az egyes el6adasokon a részvétel 30 és 50 f6
kozottvolt.

A Szakbizottsag 2010. évben megtartott ren-
dezvényeia kovetkezék voltak:

Rendezvény témdja | Idépont és Szervez6 és
/Eléadok helyszin | egyiittmiikodé
szakbizottsagok
Minéségmenedzser |2010. mdjus 11. | Oktatasi és
szakemberek képzése | Obudai Tovabbképzési

a magyar felséokta- | Egyetem Banki | SzB.

tasban Donat GBMK | Szolgaltatasi
(Haraszty Gabor; SzB.

Dr. Marosi Tibor;
Dr. Topar Jozsef)
Az EOQ PRU szerinti | 2010. szept. 30. | Oktatasi és
rendszermenedzseri | Obudai Tovabbképzési
és auditori tanfolya-| Egyetem Béanki | SzB.

mok anyagdnak és az | Donat GBMK
el6zetes hallgatoi pre-
zentdciok tapasztala-
tai (Miko Gyorgy)

,,,,,,

Mindségirdnyitdsi szak- | 2010. nov. 30.
emberek képzése a ma- | Obudai

gyar fels6oktatasban | Egyetem Banki | SzB.

(Dr. Balogh Albert, | Dondt GBMK | Szolgéltatasi
Dr. Reuss P4l, SzB.

Dr. Veress Gabor)

Oktatasi és
Tovabbképzési

A Szakbizottsag2011. évi munkaprogramja

A Szakbizottsag torekedni fog arra, hogy folytassa
tevékenységét a fels6foku oktatdsi intézmények-
ben folyd mindségiranyitdsi szakemberképzések
ismertetése teriiletén. A Szakbizottsag hasznosi-
tani kivanja az 55. EOQ Kongresszus Oktatasi
Szekciojaban elhangzott el6adasok eredményeit.

A Szakbizottsag2011. évirendezvény-naptara

Rendezvény Id6épont és Szervezo és
témaja /Eléadok helyszin egylittmiikodo
szakbizottsagok
A mindségiranyitasi | 2011. mdjus 5. | Oktatasi és
szakképzésrél szer-|14 6ra Tovabbképzési

zett tapasztalatok a|Obudai Egye- |SzB.

fels6oktatasban tem Banki Szolgaltatasi SzB.
(Dr. Anwer Mustafa, | Donat GBMK
Galla Janosné)

Az EOQ 55. Kong-|2011. szept. |Oktatasi és

resszusa  Oktatasi | 29. 14 ora Tovabbképzési
Szekcidjanak ered- | Obudai Egye- |SzB.

ményei tem Banki

(Dr. Balogh Albert) | Donat GBMK

Dr. Balogh Albert, a Szakbizottsdg elnoke

Foglalkozzunk tobbet a mindségiigyi szakkifejezések
magyar honositasaval és értelmezésével!

A kovetkezékben vazolt eszmefuttatasraaz készte-
tett, hogy janudr végén az egyik egyetem szakmér-
noki allamvizsgdjan a kivaldan felkésziilt hallgato
diplomamunkajdnak bemutatdsa (nem prezenta-
cidja!) sordn egy dbrara hivatkozott és azt nem ma-
gyarul tette, hanem kifogastalan angolsaggal chart-
ként nevezte meg. Megemlitem, hogy sajat oktatasi
tapasztalataim is azt mutatjak, hogy a kilfoldi valla-
latoknal dolgoz6 minéségligyi szakemberek dolgo-

zataikban szivesen haszndljak az angol szakkifeje-
zéseket. Sziikségesnek lattam ezért, hogy a MinGség
és Megbizhatosag kovetkezd szerkesztébizottsagi
iilésén kezdeményezzem, hogy szervezetiink - az
EOQ MNB - legyen elinditoja a tobbi, mindséggel
foglalkozo szervezettel egytittmiikodve, egy olyan
mozgalomnak, amelynek célja a mingségligyi szak-
kifejezések magyar megfelel6jének helyes meghata-
rozdsaés meghatdrozasuk helyes értelmezése.
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A kovetkez6 okok eredményezték - szerintem -
azidegennyelvii szakkifejezések elterjedését:

1. Az oktatasban és a szakfolydiratokban nem
forditunk elég gondot a helyes magyar kifejezések
elterjesztésére.

2. A kulfoldi véllalatoknal dolgozo fiatal szak-
emberek rendszerint angolul ismerik meg a ming-
séggel kapcsolatosalapfogalmakat.

3. Hidnyzik - az ismert pénziigyi okok miatt - a
nemzetkozi szabvanyok magyar nyelven torténé
honositasa.

4. Sokszor tapasztalhatjuk a szakkifejezések el-
tér6 megnevezését és értelmezését a kiilonbozo
szakteriileteken.

5. Tobb esetben nem vildgos - még a meghataro-
zasismeretében sem - a szakkifejezésvalodi jelenté-
se, ésmagyarazatraszorulannak helyes értelmezése.

A teend6k megfogalmazdsiahoz csak ajanlasokat
teszek. Sziikséges ezek megvalositasahoz a tobbi
érdekelt szervezet tdmogatdsa is. Megemlitem,
hogy egylittmikodési szandékat fejezte ki mind a
MTESZ elnéke (a mindségiigy kivalo szakértdje),
mind a Magyar Mindség folyoirat szerkesztGsége
(igy kbzvetvea Magyar Mindség Tarsasag) is.

Javaslataim a kovetkezdk:

1. A minéséggel foglakozo szakemberek (ta-
nacsadok, oktatdk, tanusitok, iparagi és szolgalta-
tas dgazati mérnokok) szamara hozzunk létre fo-
rumot a szakfolyoiratokban, amelyen javaslatokat
lehet megvitatni a legtijabb angol szakkifejezések
magyar forditasaravonatkozoan.

1. List of words adopted by Statistics

2. Egytttmiikodést kell teremteni mind a min6-
séggel foglalkozo szervezetek (MTESZ, MSZT,
MMT, EOQ MNB, ISO 9000 Férum, Mindségfej-
lesztési Kozpont, Szovetség a Kivalosagért, Magyar
TQM Szovetség), mind pediga mindséggel kozvet-
lentil és kozvetve foglalkozo szervezetek kozott.

3. Az egylittmiikodés hatékonysaganak novelése
érdekében konferencidk szervezése is sziikséges,
amelyeken szamitanunk kell a nyelvtudomanyok
szakértéinek részvételéreis.

4. Megfontolando, hogy az egyes, magyarazatot
igénylé szakkifejezésekrdl kiilon értelmezé cik-
kek, esetleg kiadvanyokjelenjenek meg.

5. Célszertinek latom, hogy az MSZT egyetértése
esetén, az MSZT minden anyagi raforditas nélkdl
tegye lehet6vé a szakemberek egyeztet6 értekezle-
tétegyes fontosabb, angol nyelven bevezetett szab-
vanyok fogalmainak magyar megnevezése és értel-
mezése érdekében.

Végezetiill megemlitem azt is, hogy az angolok-
nak nem kell leforditani angolra a szakkifejezése-
ket, de azért nekik is van bajuk 6nmagukkal a sta-
tisztikai kifejezések teriiletén. Ugyanis a statisz-
tikai szakkifejezés értelme masastatisztikaban ésa
koznyelvben. Ezt mutatja egy tablazat részlete.

Ez azonban mar legyen az O gondjuk. A magyar
nyelvben egyel6re erre még gondolni sem merek.

Dr. Balogh Albert,
az Eurdpai Mindségiigyi Szervezet
Magyar Nemzeti Bizottsdgdnak alelnéke

Term General meaning Statistical meaning

. L . Grouping by differences between experiment units
Blocking Getting in the way, preventing other than those caused by treatment factors
Censored Examined for objectionable matter Data observed with some loss of information, such

as through truncation or binning

Confounding Baffled or frustrated

Inability to attribute an effect on the response
distinguishable to differences in treatments

State of firmness or density;

A sequence of estimators (for [ 1) is consistent if it

Consistent agreement on harmony converges (in probability) to [
1) Give no treatment (control group)
Control Restrain, direct, regulate 2) Adjust for (control a variable)
’ - reg 3) Set factor levels to experimental units (control an
X

experiment)
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A Mindség és Megbizhatosdg szakfolydirat
médiaajanlata a 2011. évre

A Mingség és Megbizhatésdg az EOQ MNB nem-
zeti mingségpolitikai szakfolyoiratanak 45. évfo-
lyama jelenik meg 2011-ben. Szerkesztésének leg-
fontosabb célkitlizése a mindségiigyi ismeretek
magas szint( terjesztése és tapasztalatcsere a mi-
ndségfejlesztés teriiletén, valamint egyestileti hi-
rek, beszamolok kozlése.

Kéthavonta, minden mdsodik honap végén ko-
zel 3000 példanyban megjelené szakfolyoiratunk-
ban kozolt hirdetések és fizetett kozlemények az
EOQ MNB tagjaihoz és az el6fizet6khoz jutnak el,

akik kozott megtaldlhatdk a mindség irant elkote-
lezett cégek és szervezetek, valamint egészségligyi
és oktatdsi intézmények, minisztériumok, 6nkor-
manyzatok, konyvtarak, tovabba mingségligyi ta-
nacsado és tanusito szervezetek.

Megrendelésiiket, mellékelve a fekete-fehér hir-
detés vagy kozlemény szovegét és képanyagdt, a
mindenkori lapzartdig (01.15.; 03.15.; 05.15,;
07.15.; 09.15.; 11.15.) kérjiik elektronikusan a ko-
vetkezé cimre kiildeni: vass@eoq.hu

Hirdetési alapdijaink 2011-ben a kévetkezok (ezer Ft-ban Afa nélkiil):

Terjedelem Belsé oldal Borito I1. és I11. Borito IV.
Egész oldal (240 x 170 mm) 80 100 120
Fél oldal (fekvé: 120 x 170 mm) 50 - -
Fél oldal (4ll6: 240 x 80 mm) 50 - -
Negyed oldal (120 x 80 mm) 40 - -
Allashirdetés (60 x 80 mm) 30 - -

A fizetett kozlemények (PR cikk) megjelentetésének oldalankénti dija megegyezik a fekete-fehér hirdetés

belsé oldalankéntialapdijaval.

Tovabbi informaciok:

o A hirdetés szamlajit a megjelenés utan (sorozathirdetés esetén az elsé hirdetés megjelenése utan) a

fluzettel egytitt postazzuk.

e A megrendelést a lapszam(ok)ban a cég nevéhez kapcsolt: ,Hozzdjarult e szam (ill. lapszamok)

megjelenéséhez” szoveggel koszonjitk meg.

¢ Tovabbi felvilagositast Vass Sandor fészerkesztd (Tel.: 0620 968 8930; e-mail: vass@eoq.hu), illetve az
EOQ MNB Kozponti Titkdrsaga (1026 Budapest, II. keriilet, Nagyajtai utca 2/b; Tel: 06 20 9688930,

Fax:2127638; e-mail: info@eoq.hu) ad.
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Minoseg @s Meglbizhatosag

nemzeti mindségpolitikai szakfolyoirat

Az EOQ Magyar Nemzeti Bizottsag ,Mindség és Meg-
bizhatésag” cim{i nemzeti minéségpolitikai szakfolyd-
iratat kéthavonta, évente 6 fiuzetben kozel 3000
példanyban az Iparfejlesztési Kozalapitvany kozremi-
kodésével és feltiintetett jogi tagjainak timogatdsaval
adja ki. A 43. évfolyamaba lépett és 2009-t6l elektro-
nikus formdban is megjelend szakfolydirat célja, hogy
nyilvdnossagot biztositson a mindségiligy elméleti és
gyakorlati kérdéseivel kapcsolatos nemzetkozi és
hazai ismereteknek, trendeknek, élenjaro tapasztala-
toknak, véleményeknek, tanulmdnyoknak, cikkek-
nek.

A szakfolydirat f6bb témakorei a kovetkez8k: mi-
ndségpolitika; irdnyitasi rendszerek, mddszerek és
modellek; onértékelés és mindségdijak; tanusitas,
akkreditalas; fogyasztdvédelem; szabvanyositas, mé-
résiigy; a mindségiigy alapfogalmai és egyes szakaga-
zatok mindségszabalyozasanak ujdonsagai.

A szakfolydiratot az EOQ MNB tagsdga, a min6-
ség irant elkotelezett ipari, szolgaltatd és kereske-
delmi cégek, minisztériumok, 6nkormdnyzatok,
egészségligyi, kutatdoktato, valamint hatdsagi intéz-
mények, rendvédelmi szervek, mindségiigyi tana-
csadog és tanusitd szervezetek szakemberei olvassak,
illetve a konyvtarak rendelik meg.

A folydirat lehetGséget nyujt — a fenti témakorokhoz
kapcsol6ddan — szakmai publikaciok, marketing jellegti
fizetett szakmai kozlemények és hirdetések kozzété-
telére. A kéziratok a fGszerkesztének (Vass Sandor, tel:
+36/20-9688930; e-mail: vass@eoq.hu) kozvetleniil
vagy vele vald egyeztetés utan elektronikus formaban
kiildhet6k be az EOQ MNB honlapan megtalalhaté ut-
mutato szerint (Wwww.eoq.hu/mm). A hirdetési alapdi-
jak és feltételek szintén a honlapon taldlhaték meg.

A meglévé megrendelés modositdsa vagy Uj meg-
rendelés az alabbi formanyomtatvanyon lehetséges.

MEGRENDELES

Postazasi cim:
Név: (égnév:
Ir.szdm: ......... Véros: Utca:

Elektronikuscim: ......................cooin @

Szamlazasi cim (ha eltér a postazasi cimtdl): Addszam:
(égnév:
Ir. szam: ......... Véros: Utca:

Ugyintézé: ........................... Telefon: ............... RaX: oo e-mail

1. Megrendelem 2011. évtél a ,Mindség és Meghizhatdésag” szakfolydirat nyomtatott és elektronikus valtozatat, ennek egyiittes ara 10 000 Ft
+ AFA + csomagolasi és postai koltségek (dsszesen: 12 425 Ft/6x1fiizet/év):

fiizet példanyszdma

2. Megrendelem 2011. évtdl a ,Mindség és Megbizhatdsag” eddigiek szerinti nyomtatott fiizeteinek postai megkiildését, amelynek dra 7200
Ft + 5% AFA + csomagolasi és postai koltségek (6sszesen: 8925 Ft/6x1fiizet/év):

fiizet példanyszdma

3. Megrendelem 2011. évtdl a ,Mindség és Megbizhatésag” elektronikus valtozatat, amelynek ara 4000 Ft + 25% AFA (6sszesen: 5000 Ft/év)

igen

Megrendelésem visszavonasig érvényes; tudomasul veszem, hogy a kiadé évente szamlaz, és fenntartja a jogot az eldfizetési dij m 6dositasara

eldzetes iddbeni tajékoztatas mellett.
Kelt:

(PH.)

(cégszer() aldirds

A megrendelést a kovetkezo cimre kérjiik: EOQ MNB; 1530 Budapest, Pf. 21.Tel: (06 1) 212 8803; Fax: (06 1) 212 7638; E-mail: info@eog.hu
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A Magyar Mindség legutdbbi
szamainak tartalomjegyzéke

MAGYAR MINOSEG XX. évfolyam 2. szam 2011. februar

SZAKMAI CIKKEK, ELOADASOK

Avevéijovedelmeziség elemzése, mérése és értékelése 2. rész — Dr. Balogh Albert
Nyereségérdekeltség és tarsadalmi felel6sség — Dr. Veress Gabor

A bels6 piaci szolgaltatadsok mindségbiztositasa és etikaja — Pakh Miklds

A humaneréforras munkaidében megvalositott munka-hatékonysagi és szabadidében végzett
rekredcios tevékenysége I. rész — Sziigyi Gyorgy

Jok a legjobbak koziil. Beszélgetés Dr. Koczor Zoltannal - Sz6di Sandor

A TARSASAG HIREI ES PROGRAMJAI
Minéség Szakemberek Talalkozoja 2011.
Kozgytilés

XX. Magyar Mindség Heét

HAZAI ES NEMZETKOZI HIREK, BESZAMOLOK
Postai Mingség Dij - Palyazat

Atadtak a 2010. évi Gabor Dénes-dijakat
Kockazatok és kezelésiik - Rendezvény
Mindségbiztositas az Egészségiigyben

MAGYAR MINOSEG XX. évfolyam 3. szam 2011. marcius

SZAKMAI CIKKEK, ELOADASOK

Kockazatmenedzsment és kockazatértékelés — Dr. Balogh Albert

A kockazatkezelés alkalmazasi tertiletei — Dr. Horvath Zsolt

Kockazatok kezelése a kontrolling gyakorlatban - Szlavik Péter

A technolodgiai és mindségkockazatok csokkentési modszerei a gyogyszeriparban — Nagy Péter Jozsef,
K6hegyi Imre PhD

Kockazatok csokkentése az autdiparban — Baldzs Istvan

A kockazatkezelés fokuszai a Paksi Atomerémiiben - Puskas Laszlo

Jok a legjobbak koziil - Beszélgetés Dr. Gutassy Attilaval — Szédi Sandor

A TARSASAG HIREI ES PROGRAMJAI

Kozgytilés

XX. Magyar Mindség Heét

Dij a Magyar Mindség elektronikus folydirat legjobb szerzdinek

HAZAI ES NEMZETKOZI HIREK, BESZAMOLOK
10 napos akkreditalt onértékelési szakérté képzés
Neten a Cégem

Mindségligyi Vilagkongresszus Budapesten
Tajékoztatd az online szabvanykonyvtarrol
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Kvalikon Tréningkalendarium 2011. Tavasz

Idé6-

Program
tartam

Idépontok Helyszin

LEAN FORUM - Holiday Inn Hotel,

2nap | Aprilis 14-15.

Versenyképességi Konferencia Budaors
XI. Best Practice Forum - P Coloplast Kft.
COLOPLAST Inap | Aprilis 21. Nyirbator
XII. Best Practice Forum - NOKIA 1 nap Aprilis 29. NOKIA Kft. Komarom
. Idé- . .
Képzések Idépontok Helyszin
tartam
Lean Management Aprilis 26-27,
(Kaizen II) képzés 6nap | \ajus2,9-10,17. | Hotel Walzer, Budapest
. o Aprilis 26,
Kaizen menedzser képzés 6 nap Méjus 2-3, 9, 16-17. Hotel Walzer, Budapest
Lean Management - Stratégiai 1nap | Aprilis 26. Hotel Walzer, Budapest
workshop
Value Stream Menedzsment képzé 3 na Ll 4, Hotel Walzer, Budapest
pzes P | Majus 2, 10. y budap
55 -TPM - SMED - , 3 nap Aprilis 26-27-28. Hotel Walzer, Budapest
Lean menedzsment a gépeken
. (o Aprilis 26,
Lean Office képzés 5 nap Majus 2-3, 9, 16. Hotel Walzer, Budapest
Lean Maintenance, TPM képzés 5 nap Aprilis 26, Hotel Walzer, Budapest
’ Majus 2-3, 9-10. !
T o Aprilis 26-27,
Lean a logisztikaban képzés 4 nap Majus 2, 6. Hotel Walzer, Budapest
Projektmenedzsment képzés 3 nap Majus 17-18, 24. Hotel Classic, Budapest
Miivezet6 képzés 4 nap Aprilis 22-23,29-30. | Hotel Classic, Budapest

A képzések a szakképzési hozzdjdrulds terhére elszamolhatdk.
Felnéttképzé si nyilvantartdsi szam: 01 005806, Akkreditdcids lajstromszdm: AL-1424
Jelentkezési hatdridé a képzések elétt egy hénappal.

Tovabbi informaciok: www.kvalikon.hu
Farkas Janos, képzésszervezo
Tel/Fax: (06-1) 201-1235, 489 0003 Kvalikon Kft.

E-mail: kepzes@kvalikon.hu 1125 Budapest Istenhegyi ut. 11/c.



Eurépai Min6ségligyi Szervezet FOR
Magyar Nemzeti Bizottsag QUALITY

EOQ MNB ORGANIZATION Q

Az EOQ Magyar Nemzeti Bizottsag tanfolyamajanlata
2011

A Felndttképzési Akkreditéld Testiilet 2008. janudr 9-én az EOQ MNB kozhasznui szervezetet
felnottképzési intézményként akkreditalta. Intézmény-akkreditacios lajstomszdm: AL-1723.
Felndttképzési nyilvantartdsi szam: 01-0474-05.

Az akkreditacié 2008. janudr 9.-t6l 2012. januar 9. napjdig érvényes.

A fentiek alapjan az EOQ MNB tanfolyamok kdltsége a szakképzési hozzajarulashdl elszamolhato.

- E0Q MNB tandisitvanyt adé Kockazatmenedzsment képzés (1 napos) — 5 kreditpont
2011. prilis (Id6pont szervezés alatt) — Budapest — 54 000 Ft-+ AFA / f6

- EO0Q Kornyezeti rendszermenedzser intenziv (5 napos) tanfolyam — 15 kreditpont
2011. &prilis 11-15.— Budapest — 114 000 Ft + AFA / f6

— EOQ MNB tanusitvanyt ado Zoldoves Statisztikus képzés (2 napos) — 10 kreditpont
2011. méjus 3., 10. — Budapest — 94 000 Ft-+ AFA / f6

— EOQ Kornyezeti auditor (1 napos kiegészit) tanfolyam vizsgaval az,E0Q Kornyezeti auditor” tandsitvany megszerzéséhez
2011. jinius 29.— Budapest — 68 000 Ft + AFA / f6 — 5 kreditpont

— Specialis szintentarté tanfolyam gydgyszeripari szakemberek részére ,E0Q Mindségiigyi rendszermenedzser / auditor / szakért6”
tandsitvany meghosszabbitdsdhoz — 10 kreditpont
2011. szeptember 5-6. — Budapest — 94 000 Ft + AFA / {6

— Szintentarto tanfolyam,E0Q Mindségiigyi rendszermenedzser / auditor / szakértd”,,E0Q TQM menedzser / feliilvizsgald”,E0Q Kormnyezeti
rendszermenedzser / auditor” tandsitvany meghosszabbitdsahoz — 10 kreditpont
2011. szeptember 19-20. — Budapest — 68 000 Ft + AFA / 6

— E0Q Mindségiigyi auditor intenziv (5 napos) tanfolyam vizsgéval az, E0Q Mindségiigyi auditor” tantsitvany megszerzéséhez — 15 kreditpont
2011. okt6ber 3-7. — Budapest — 165 000 Ft + AFA / 6

— EO0Q Informacidbiztonsagi rendszermenedzser intenziv tanfolyam vizsgaval az, E0Q Informécidbiztonsagi rendszermenedzser”
tanusitvany megszerzéséhez —15 kreditpont
2011. oktéber 17-21. — Budapest — 165 000 Ft / {6
Program-akkreditécioval rendelkezd képzés. AFA-mentes. A program-akkreditacids lajstromszam: PL-1772.

— E0Q MNB — Kvalikon Hat Szigma Zolddves (6 napos) tanfolyam vizsgdval az,E0Q MNB Hat Szigma Z6lddves” tantsitvdny megszerzéséhez —
20 kreditpont
2011. november 7-8., 14-15, 21-22. - Vizsga: 2011. november 30. — Budapest — 300 000 Ft + AFA / 6

— Szintentarto tanfolyam,E0Q Mindségiigyi rendszermenedzser / auditor / szakértd”,,E0Q TQM menedzser / feliilvizsgalé”,E0Q Kornyezeti

rendszermenedzser / auditor” tandsitvany meghosszabbitdsahoz — 10 kreditpont
2011. december 5-6. — Budapest — 68 000 Ft + AFA / f6

Megjegyzések:
- Jelentkezését csak kitoltott jelentkezési lap alapjan tudjuk elfogadni, ami szerzddésnek mindsiil. A jelentkezési lapok a honlapon (www.eoq.hu) megtalalhatdk
vagy az EOQ MNB KozpontiTitkdrsagan Géll Zsuzsanna mindségiigyi és oktatasi vezet6tdl (info@eog.hu) igényelhetdk.

+Ahol honlapunkon nem taldl jelentkezési lapot, a vonatkozd tanfolyam megnevezése mellett kérjiik a résztvevé nevének, munkahelyének és elérhetdségének
megkiildésétazEOQ MNB cimére a jelentkezésilap eljuttatdsahoz.

« Adijtétel tartalmazza a tanfolyamon vald részvétel (ebéd, kévé, iiditd, aprésiitemény), a tananyag, a felmeriild vizsga és a regisztréci6, valamint sikeres vizsgézok
szamara az EOQ oklevél és plasztikkartya, az EOQ MNB oklevél, tovabba az EOQ MNB honlapjan, a,Mindség és Megbizhatdsag” szakfolydirathan és az EOQ MNB
Evkényvben valé kozzététel kiltségeit.

- Adijtétel tartalmazza azEOQ MNB tagségi dijat is, Az EOQ szakember-tanusitds dltalanos kovetelményrendszere — Tajékoztatd a képzéshen résztvevd szakemberek
részére” cim(i dokumentum 2. mellékletében foglaltak szerint.

- Atanfolyamok helyszinéta részletes programmal egyiitt a tanfolyam inditésa el6tt mintegy 2 héttel a résztvevékkel kozvetleniil kozoljiik.

EOQ MNB, 1026 Budapest, Nagyajtai utca 2/b.Telefon: 2128803; Fax: 2127638; E-mail: info@eoqg.hu




