Minoseég
es Megbizhatosag



EOQ MNB ..:osse

ORGANIZATION
Europai Mindségligyi Szervezet FOR
Magyar Nemzeti Bizottsag QUALITY

XL. évfolyam
2006. 5. szam

Az Eurépai Minéségugyi Szervezet Magyar Nemzeti Bizottsdg (EOQ MNB)

nemzeti min&ségpolitikai szakfolydirata

Készul az EOQ MNB, a Min&ségugyi Tandcsadok Szévetsége, a QUALITY LINE Kft. és

a SZENZOR Gazdasdgmérnéki Kft.kézremikédésével
A kiadasért felel: dr. Molnar Pal, az EOQ MNB elnéke

A folyéirat kiaddsat a kévetkez8, tanUsitott minéségigyi rendszert mikédtets cégek

és szervezetek tdmogatjdk:

AGROKOMPLEX C. S. Zrt. DUNAFERR Lemezalakité Kft. Magyarorszdgi Tanusitott Cégek
Apritégépgyar Zrt. Dunakenyér Zrt. 1S0 9000 Foruma
B. Braun Medical Hungary Kit. Dunapack Rt. Hulldmtermékgydr Zrt. ~ MARK-NAGISZ Kft.
Borsodi Sorgydr Zrt. Electrolux Lehel Hiitégépgydr Kft. MASPEX OLYMPOS Kft.
BSI MERTCONTROL Elektromos Mdszaki Szolgdltato Kft. Mdtészalkai Szerelvénygydrté Kft.
Mindségellendrzé Zrt. EMI-TUV Bayern Kft. MBVTI Miszaki Biztonsdgi Vizsgdld
Bureau Veritas Magyarorszdg Kft. Epitésiigyi Mindségellendrzé és Tansito Intézet Kft.
BUSZESZ Elelmiszer-ipari Zrt. Innovdcids Kht. MEDICOR Kézimdiszer Zrt.
CERBONA Elelmiszer-ipari ERBE Energetika Kft. MERIAN Oroshdza Zrt.
és Kereskedelmi Zrt. Ericsson Magyarorszdg Kft. M-real Petéfi Nyomda Kft.
CEVA-PHYLAXIA Zrt. Euroki-Akadémia Kft. Nehézfémontode Zrt.
Coca-Cola Magyarorszdgi European Quality Management Kft. OLAJTERV Févallakoz és Tervezd Zrt.
Szolgdltato Kft. ExxonMobil Hungdria Kft. 0zdi Acélmiivek Kft.
CONCORDIA KOZRAKTAR FEG Konvektorgydrté Zrt. Pannunion Csomagoléanyag Kft.
Kereskedelmi Zrt. GEG és Tdrsai Kft. P-Group Tandcsado Iroda Kft.
Csabai Tartésitoipari Zrt. Gyulai Hiskombindt Zrt. PICK Szeged Zrt.
Bajai Hdtdipari Gydra HNS Mdszaki Fejlesztd Kit. Qualitest Laboratérium Kft.
DEKRA Intertek Certification Kft. HUNGERIT Zrt. REDEL Elektronika Kft.
Detki Keksz Edesipari Kft. KALOPLASZTIK Méanyag és ROTO ELZETT CERTA Kft.
Digart Hungary Kft. Gumiipari Kft. SAG-Epité Zrt.
Dr. E. Wessling Kémiai Kanizsa Trend Kft. Schneider Electric Hungdria
Laboratérium Kft. Magyar Epité Zrt. Villamossdgi Zrt.

SGS Hungdria Kft.

SI0 ECKES Kft.

STRUKTURA Mindségfejlesztési Kft.

Szabolcs Gabona Holding Zrt.,
Nyiregyhdza

Székesfehérvari Fiitéerdmd Kit.

SZ0BI SZORP
Gyiimélcsfeldolgozé Zrt.

TEVA Gydgyszergydr Zrt., Godolld

TISZA VOLAN Zrt.

TQ CONSULTING Kft.

Transelektro Zrt.

TUV Rheinland InterCert Kft.

TUV Rheinland Hungdria VRF Kft.

VAMAV Vasiti Berendezések Kft.

Vegyépszer Zrt.

VIDEOTON Holding Zrt.
Elektro-Plast Vdllalat

Zalakerdmia Zrt.

Szerkeszti a szerkesztébizottsdg:
Vass Sandor fészerkeszt6,

dr. Balogh Albert, Erédi Erzsébet, Féldesi Tamés, Haiman Péterné,

Kalméan Albert, dr. Kédmén Istvan, Meleg Andrés, Mokry J. Ferencné, dr. Molnér Pdl (elnék),
Néandorfiné dr. Somogyvari Magdolna, dr. Ring Rézsa, Szédi Séndor, dr. Varga Lajos, dr. Veress Gabor
Szerkeszt6ség: EOQ Magyar Nemzeti Bizottsag, 1026 Budapest, Nagyaitai u. 2/B
Telefon: 212 8803, 225 1250 « Tel./fax: 212 7638 < E-mail: info@eoq.hu

Terjeszti az EOQ MNB. Megrendelheté a szerkesztéségben, levélben, faxon vagy e-mailben.

Megielenik kéthavonta.

Elsfizetési dij egy évre 6000 Ft + afa + postazasi és csomagolasi kdltség.
A dij szadmla ellenében a 11713005-20136631 forintszdmlaszdmra utalandé at.
A folyéirat példanyszamonként is megvasarolhaté a szerkesztéségben, egy szam ara 2006-ban 1000 Ft + afa.

Szedés, térdelés: Szmrecsanyi Mdria

Készult: POSSUM Lap- és Kényvkiado, Nyomdai Kft. < Felel&s vezetd: Varnagy Laszlé
Alapitasi nyilvantartasi szém: B/SZ1/361/1993 < HU ISSN 0580-4485

HIRDETGINK — HOZZAJARULTAK E SZAM MEGJELENESEHEZ:

Digart International Ltd. (p. 279) KOveTKEzZG SZAMUNK VARHATO TARTALMABOL ﬁj
zlgart. A
EMI-TUV Bayern Kir. (B2) * A fenntarthato fejlddés aktudlis kérdései « A Kutatds- LU PATHCI ST 3T 1l
MVN:, CSthT(B:",) 46 s Szoladltats Kt (0. 285 fejlesztési, Pdlydzati és Kutatdshasznositdsi Iroda mindség- Magyarimia lEnianazh
(SJZUI?NI?E)I;Iguz%r(‘]g:i;umg:]sékiz?(gu(Il;;()) - (p. 285) biztositdsi gyakorlatdrdl < Javaslat egy nemzetkozi i nfypedgie az
VINCOTTE Hungary K. (p. 297) mindségdij létrehozdsdra. |» OBSERVER«
Bt Aupnmen
A Mindség és Megbizhatdsdg aktudlis szaménak tartalomjegyzékét mdr a nyomddbaadés idépontjdban megismerheti P ATk LA 'I_-
az EOQ MNB honlapjdn: http://www.eoq.hu, a Mindségfejlesztési Kozpont honlapjdn: http://www.mik.hu, St ek ": Ry
valamint a Menedzsmentférum Kft. honlapjdn: http://www.menedzsmentforum_hu s e




Fékuszban a kozlekedés
(Vass Sandor) 255

MODSZEREK, RENDSZEREK

Sarkadi Nagy Barna )
MindGségligyi rendszerek az APV Zrt.
tobbségi tulajdonaba tartozd
tarsasagoknal 256
Faigl Zsofia, Rabi Erzsébet, Pataki Fruzsina

A QFD mddszer értékelése egy j
szoftver bevezetésének példajan 265

Dr. Tito Conti

MinGség és érték: a menedzsment-
szemlélet és a rendszerkozponti
gondolkodéas konvergencidja? 1. rész
(forditotta: Vrkonyi Gébor) 272

Gary L. Johnson

KiegészitG iranyelv a belsG és

a beszallitéi auditokhoz

(forditotta: Vérkonyi Gdbor) 280

KOZLEKEDES

Saslics Elemér
A Volan Egyesiilés tagszervezeteinek
mindségligyi tevékenysége 286

Dr. Szeri Istvdn, Petrdcs Janos
A Tisza Volan Zrt. mindségiranyitasi

rendszere 292
Szegedy Gusztdv

A MALEV Zrt. mindségiranyitasi
rendszere 298

Utiigyi napok Egerben

(Dr. Varga Lajos) 304

BESZAMOLO

Az ISO 9000 Férum 2006. évi
Konferencidja (Szegedi Erzsébet) 305

Nyiregyhazan {iilésezett a Nemzeti
Mindség Klub (Szédi Sandor) 307

Bemutatjuk a 2006. évi Nemzeti
Mindségi Dij nagykoveteit

(Szédi Sandor) 308
XV. Magyar MinGség Hét 309

EOQ MNB ROVAT
1. A Kiralyi Oklevél elismerést kapta

az IQA 310
2. Uj EOQ oklevelesek 311
3. Angol nyelvi szakfolyoiratok
tartalomjegyzékei
(Varkonyi Gabor) 312

4. A Magyar MinGség szakfolydirat
2006. 10. és 11. szamdnak
tartalomjegyzéke 303

Public Transport in the Focus
(Sandor Vass) 255

METHODS, SYSTEMS

Barna Sarkadi Nagy

Quality Systems at the Corporations
Belonging to the Majority
Ownership of APV Zrt.! 256

Isofia Faigl, Erzsébet Rabi, Fruzsina Pataki
Evaluation of QFD Method Through
the Implementation of a New
Software 265

Dr. Tito Conti: Quality and Value
Convergence of Management and
Systems Thinking? Part 1

(translated by Gébor Varkonyi) 272

Gary L. Johnson

New Standard Guides Internal and
External Audits

(iranslated by Gébor Vrkonyi) 280

TRANSPORT

Elemér Saslics

Quality Activities Performed at the
Member Organizations of Volan
Association 286

Dr. Istvdn Szeri, Jdnos Petrdcs
Quality Management System at
Tisza Volan Co. Ltd. 292

Gusztdv Szegedy
Quality Management System at
MALEV Hungarian Airlines Co. 298

Transportation Days in Eger

(Dr. Lajos Varga) 304
REPORT

ISO 9000 Forum, Conference 2006
(Erzsébet Szegedi) 305
National Quality Club Meeting in
Nyiregyhdza (Sandor Szddi) 307

Ambassadors of the National
Quality Award 2006 presented
(Sandor Szddi) 308

15" Hungarian Quality Week 309

NEWS OF THE HNC FOR EOQ

1. Royal Charter granted to the
Institute of Quality Assurance
(10A) 310

2. New EOQ Certificate Holders 311

3. Contents of English Professional
Periodicals (Gdbor Vérkonyi) 312

4. Contents of ,Magyar Mingség”

(Hungarian Quality),
Nos. 10 and 11, 2006 303

! A'PV Zrt. = Hungarian Privatization and State Holding Company
2 APV Zrt. = Statliche Privatisierungs- und Vermogensverwaltung AG

Verkehrswesen in Fokus
(Sandor Vass) 255

METHODEN, SYSTEME

Barna Sarkadi Nagy

Qualitétssysteme in zur Eigentums-

mehrheit der APV Zrt.? gehérenden
Gesellschaften 256

Iséfia Faigl, Erzsébet Rabi, Fruzsina Pataki
Bewertung der QFD-Methode am
Beispiel einer neuen Softwer-
einfithrung 265

Dr. Tito Conti

Qualitdt und Wert: Konvergenz der
Managementbetrachtung und der
systemorientierten Denkweise?

Teil 1. (Ubersetzer: Gabor Vérkonyi) 272

Gary L. Johnson

Ergénzende Richtlinie fiir die
interne und Zulieferer-Audits
(Ubersetzer: Gébor Virkonyi) 280

TRANSPORT

Elemér Saslics
Qualitatsaktivititen der Mitgliedsor-
ganisationen von Voldn-Verein 286

Dr. Istvdn Szeri, Jdnos Petrdcs
Qualitdtsmanagementsystem der
Tisza Volan AG 292

Gusztdv Szegedy
Qualitdtsmanagementsystem der
MALEV Ungarische Fluglinien AG 298

Tage der Strassen in Eger

(Dr. Lajos Varga) 304

BERICHT
Konferenz des ISO 9000 Forums
im Jahre 2006 (Erzsébet Szegedi) 305

Sitzung des nationalen Qualitéts-
Kklubs in Nyiregyhéza (Sindor Szdi)307
Botschafter des Nationalen
Qualitétspreises 2006 werden
vorgestellt (Sandor Szédi) 308

XV. Ungarische Qualitdtswoche 309

MITTEILUNGEN DES UNK DER EOQ

1. IQA erhielt die Urkunde der
Koniglichen Anerkennung 310

2. Verzeichnis der Fachexperten mit
neuen EOQ Urkunden 311

3. Inhaltverzeichnis Englischsprachi-
ger Fachzeitschriften
(Gabor Varkonyi) 312

4. Inhaltverzeichnis der Hefte
2006/10 und 11 der Fachzeit-
schrift ,,Ungarische Qualitdt” 303

254

MM 2006/5



Fokuszban a kozlekedés

A kozlekedésben a minGség fogalma rendkiviil
Osszetett, komplex értelmezést kap. A szolgdlta-
tasok minGségének fogalmabol levezethets vevai
elégedettségen tul szamottevs stllyal esnek latba
a kozlekedés direkt aspektusain kiviil esd, a ter-
mészeti és a szocio-Okondmiai kornyezettel kap-
csolatos hatasok. A kozlekedésnek a természeti
kornyezetre gyakorolt kdros hatdsa kdzismert, ami
bizonyos hatarértéken til még egy kedvezs vevdi
elégedettség mellett sem kovethetd gyakorlat.
Ugyanugy a tarsadalmi-gazdasagi szempontok so-
kasdga (munkahelyek, iskoldk, hivatalok stb. meg-
kozelithetGsége, gazdasagi infrastruktira kiépi-
tettsége, gazdasdgos miikodtetés) dontden befo-
lyasolja egy kozlekedés-tipusu szolgdltatds minG-
ségének megitélését. Magyarorszagon a 90-es
években bekovetkezett gazdasagi modellvaltds, az
eurdpai integracié Uj kihivasok elé allitottdk a
magyar gazdasagot, ezen beliil a kozlekedési aga-
zatot is. Az Eurdpai Unid szdmos jogszabdlya 4llit
mindgséggel kapcsolatos kovetelményeket a koz-
lekedési dgazat szerepldi elé.

A mind@ségi kihivds a hazai kozuti személyszal-
litas teriiletén miikodd vallalkozasokat is érintet-
te, azonban ezek a véllalkozdsok — jellegiikbsl
kovetkezGen — a valds piaci kényszer hianyaban
csak sajat elhatarozasuk szerint lattak hozza mi-
néségiranyitdsi rendszeriik kiépitéséhez. A sze-
mélyszallitdsi szolgdltatdsokkal szemben tdmasz-
tott egyéni igények (komfort, atszallasi lehetdség,
sebesség stb.) heterogének, ezzel szemben a koz-
szolgalati kozlekedés dltalaban egy meghatarozott
tipust szolgdltatdst tud nyujtani, mikézben az
utasok nagy csoportjanak nincs is mas alternati-
vaja a helyvaltoztatashoz.

Mindezt figyelembe véve jelentGs eredménye-
ket mondhatnak magukénak a magyar személy-
szallitas nagy hanyadat lefed VOLAN tarsaségok.
A VOLAN tarsasagok alaptevékenysége a helyko-
zi és helyi kozforgalmu utazasi igények mennyi-
ségi és mindségi kielégitése, amelynek révén nagy
és hatékony szervezetként, megbecsiilt részévé
véltak az orszdg gazdasagi-tarsadalmi életének.
Napjainkban a 24 éllami tulajdont, személyszal-
litdst végz6 VOLAN tarsasig mindegyike rendel-
kezik mar ISO 9001:2000 alapi mindségiranyi-
tdsi rendszerrel. A kornyezetvédelmi szempontok

elGtérbe keriilésével a tarsasagok 50%-a megsze-
rezte az ISO 14001 alapt kornyezetirdnyitasi rend-
szer tanusitasat. A vallalatirdnyitasi rendszerek
fejlédésének koszonhetden mar két tadrsasagnal is
miikodik OHSAS 18001 munkahelyi, egészségvé-
delmi és biztonsdgtechnikai szabvany szerinti
rendszer. A kiilonb6z6 szabvanyok kovetelményeit
altaldban integralt irdnyitdsi rendszerbe foglaljdk
a tarsasagok.

A repiilési ipardgban a kezdetektdl fogva ki-
emelt fontossagl volt a minGség, és ezzel szoros
kapcsolatban — mint alapkdvetelmény — a repiilés
biztonsdga. A utdbbi évtizedben ennek a jelent6-
sége nem csak megndtt, hanem intézményesen —
azaz mind a hatdsdgok, mind a reptilés kiilonbo-
70 szervezetei altal el6irt kovetelmények szintjén
—is meghatdrozdva vélt. A 1égitdrsasdg szempont-
jabol ugyanakkor a mindségiigyi rendszer kiala-
kitdsa nem csak egy teljesitend§ kovetelményt
jelent, hanem az iizlet sikerességnek is egyik fon-
tos eszkoze a gazdasagi kihivasok és a felgyorsult
technikai fejlédés vildgaban.

A Malév Zrt. minGségirdnyitdsi rendszerét ha-
rom f6 kovetelményrendszer hatarozza meg:

— A kotelezd, a légligyi hatdsagok 4ltal eldirt

mindgségiigyi kovetelmények.

— Arepiilésben ma még ritkdbbnak szamit6 ISO
9001 szabvany szerinti tanusitds, amelynek
nagy elénye, hogy a légitdrsasdg minden te-
riiletére kiterjeszti a mindségiigyi rendszert,
nem csak az tizemvitelre.

— A Nemzetkozi Légikozlekedési Szovetség
(IATA) éltal meghatarozott kovetelményrend-
szer, amely a IATA tagok szamara 2007-t6l
kotelez6 lesz.

Ez a harom kévetelményrendszer jol kiegésziti
egymast, és nemzetkozi 0sszehasonlitdsban is igen
jonak szamit az ilyen alapokon kialakitott minG-
ségirdnyitasi rendszer. Természetesen a mindség
értelmezésében a légitarsasag iizletpolitikdja a
meghatdroz6. A Malév Zrt. olyan utasok elvara-
sainak akar megfelelni, akiknek a valasztdsi szem-
pontjaik kozott a menetrend betartdsa, az 4r, a
pontossag és az elégedettség a legfontosabbak.

el bl
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) SARKADI NAGY BARNA
Allami Privatizéciés és Vagyonkezel§ Zrt.
vezérigazgato-helyettes

Minéségiigyi rendszerek az APV Zrt.
tobbségi tulajdondba tartozé tarsasagoknal

Hatékonysag, mindség, versenyképesség, az em-
beri és anyagi eréforrasok minél eredményesebb
hasznositdsa mind olyan kovetelmények, amelye-
ket a cégiranyitas egy pillanatra sem téveszthet
szem eldl. A nemzetkozi verseny tény. Az egy hely-
ben allok behozhatatlanul lemaradnak. Ha egy cég
nem képes folyamatkoézpontu szervezetet teremte-
ni, ha vezetése nem sokoldaltian képzett és nem
piacorientdlt, ha a min8ségiigyi tevékenység elvei
nem éplilnek be a mlikodési folyamatokba, akkor
mdr 1épést sem tud tartani a fejlédéssel.

E tekintetben nincs 1ényeges kiilonbség (vagy
legalabbis ez nem lenne indokolt) az dllami és a
magantulajdonu tarsasagok kozott. Az allami va-
gyonkezelés legf6bb torekvése éppen abban all,
hogy a koézvagyonbdl vagy ahogyan gyakran
mondjuk az adéfizet6k pénzébdl ne tartson fenn
veszteséges, versenyképtelen cégeket. A megol-
dés kordntsem csak a megsziintetés lehet, hanem
sokkal inkdbb az eredményes miikodés feltételei-
nek a megteremtése.

Az elmult évtized cégvezetési gyakorlata a mi-
néségligyet az allami tulajdont cégek korében is
a hatékony mtikodés alapfeltételei kozé emelte.

Az aldbbiakban a teljes kord és részletes elem-
zés igénye nélkiil arra keressiik a valaszt, hogy az
Allami Privatizdciés Zrt. (APV Zrt.) tobbségi tu-
lajdonaba tartozo cégek korében az el§z6 évtized-
ben milyen tapasztalatokat hozott a mindségiigyi
rendszerek bevezetése.

Azon tobbségi dllami tulajdonu tarsasdgok mi-
néségiigyi helyzetét tekintjiik at, amelyek esetében
az allam tulajdonosi jogait az APV Zrt. gyakorolja.
Az APV Zrt. vagyonkezel§ és privatizaciéval foglal-
kozé tarsasag. Igy érthet, hogy a portfélidba tar-
tozé cégek szama valtozik. A sikeres privatizacid
csokkenti az allami tulajdonu tdrsasdgok szadmadt.
Ezért emlitjiik meg, hogy a kézirat megirasanak
id6szakdban (2006. junius) 0sszesen 82 részvény-
tarsasagot, illetve korlatolt felelGsségli tarsasagot
vettiink szamba (1. sz. melléklet).

Ugy gondoljuk, nem érdektelen, ha ezen megle-
hetésen heterogén cégcsoport miikodésének né-
hany fontos adatat kozreadjuk. A tarsasdgok ossze-
sitett sajat t6kéje (a 2005. évi mérlegadatok alap-
jan) kozel 696 milliard Ft. Az Osszesitett jegyzett
téke kozel 321 milliard Ft. A cégek addzas el6tti
eredménye az elmult évben mintegy 26 millidrd Ft-
ot tett ki. A tarsasdgok Osszesen a statisztikai atlag-
létszam alapjan az elmdilt évben 75476 f6t foglal-
koztattak. Ide tartoznak tobbek kozott a kozuti
személyszdllitdsban meghatarozé jelentGséggel
bir6 Volan tarsasagok (24 cég), az allami erdéva-
gyon tobbségét kezelS erdészeti tarsasagok (19
cég). Ebbe a korbe tartoznak tovabbd az olyan, a
nemzetgazdasdg szempontjabdl kiemelt jelentd-
séggel bird tarsasdgok, mint a Magyar Posta, a
Magyar Villamos Mivek, a MALEV és a Szerencse-
jaték Zrt. A hitelintézetek és biztositok koziil itt
tartjuk szdmon a Foldhitel és Jelzdlogbankot, va-
lamint a Hitelgarancia Zrt-t. Az APV Zrt. gyakorolja
a tulajdonosi jogokat még tobbek kozott néhany, a
filmforgalmazassal és elGallitassal foglalkozo tér-
sasdg, ill. a Tiszaviz Vizier6m, vagy a Tokaj Keres-
ked6haz esetében. Fontos megkiilonboztetés a tar-
sasdgok kozott a hatdlyban 1év6 torvényi szabdlyo-
zas alapjan a tartés allami tulajdonban 1év6 és a
privatizalhaté tarsasagok kore.

Felmérésiink ugyanakkor nem terjedt ki részle-
teiben a tarsasdgaink lednyvéllalataira, amelyek
korében olyan jelent6s cégek miikodnek, mint a
Paksi AtomerémU, a MAVIR Zrt., vagy a Magyar
Posta fontos szolgaltato cégei.

A cégiranyitas jellemz6 vonasai

A minGségligyi szaksajtoban torténé megtiszte-
16 elsé megjelenés kapcsan bizonydra nem érdek-
telen roviden kitérniink a cégek irdnyitasi, vagyon-
kezelési rendszerének napi gyakorlatdra. Torekvé-
seink az OECD irdnyelvek megvaldsitasaként a
,corporate governance” elveinek és gyakorlatanak
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érvényesitését célozzak. A tulajdonosi jogok gya-
korldsa nem jelent napi beavatkozast a tarsasdgok
életébe. A tulajdonosi feliigyelet legfontosabb cso-
mépontjai az APV Zrt. Igazgatésaga ltal elfogadott
alapitoi hatarozatok (a 100 %-os tulajdont cégek
esetében) és a kozgyilési mandatumok (a tobbsé-
gitulajdonu tarsasagok esetében). Ezek biztositjak
az lizleti tervek és az éves beszdmold elfogaddsdt,
a tarsasagok vezetGtestiileteinek megvalasztasat,
illetve munkdjuk értékelését és az els6 szamu ve-
zetd kinevezését, munkaja értékelését, valamint a
legf6bb stratégiai dontések elfogaddsat. Az igyne-
vezett prémiumfeladatok kitlizése és értékelése a
vezetGi munka személyre sz616 orientdldsdt jelen-
ti. Rendszeresek (altaldban negyedévenként) a
tulajdonosi értekezletek, amelyek a mitikodés folya-
matos figyelemmel kisérését biztositjak. Az APV
Zrt. azon munkatdrsai, akik a munkamegosztés
szerint a cégekkel napi kapcsolatot is tartanak, a
portfélié-menedzserek. Osszegezve: a vagyonkeze-
1és gyakorlata semmiképp sem csorbitja a cégveze-
tés 6nallo felelGsségét. A mindségiigy kérdésében
tehdt természetes, hogy az APV Zrt. nem hatdroz
meg konkrét feladatokat, inkabb elvarasokat fogal-
maz meg, és iranyitasi eszkozeivel 6sztonzi azok
megvaldsitasat. [gy tobbszor eléfordult az elmilt
években, hogy egy-egy tarsasag vezérigazgatoja-
nak szakmai prémiumfeladata volt valamely min6-
ségiranyitasi rendszer sikeres bevezetése.

A ,tobbségi portfélidba” tartozd tarsasdgok
mindGségiigyi helyzetének attekintését egy, a ve-
zet6k szamadra készitett kérdbives felméréssel vé-
geztiik el. A kérdések tobbek kozott a bevezetett
rendszerekre, a tandcsadd és tanusitd cégekre (és
ezek értékelésére), a minGségiigyi vezetGk szere-
pére, a mindségligy koltségeire, a rendszerek be-
vezetésének kedvezs és kedvezGtlen tapasztala-
taira és a tovabbfejlesztéssel kapcsolatos varako-
zasra iranyultak (2. sz. melléklet).

A tdrsasdgok teljes korére vonatkozé 4ltaldnos
megallapitasok koziil kiilonosen fontos az a tény,
amely szerint az elmult 10 évben a cégek donts
tobbsége (a vizsgalt 82 tarsasagbdl 71, azaz mint-
egy 87%) valamilyen mindségiigyi rendszert veze-
tett be és miikddtet, alapvetGen sikeresen. A ming-
ségligyi rendszerek megvdlasztdsa és bevezetése
egyetlen esetben sem tértént kdzponti utasitdsra.
Kétségtelen ugyanakkor, hogy az elvardsok megfo-
galmazasa és kiils6 hatasok is segitettek a beveze-
tésben. Nem egyszer szerepet jatszott a ,ne marad-
junk le a tarscégek mogott” megkozelités is. A pia-
ci szolgdltatdsok versenye ugyancsak 6sztonzdleg
hatott. Latjuk azonban azt is, hogy sok esetben még
csak a minGségiigyi rendszerek bevezetésének elsG

szakaszandl tartunk. Azaz van mar tanusitds, de
még sok a felesleges formalitds. Az utdbbit gyak-
ran a valoban formalis kovetelményrendszer, az
adott szabvany indokolatlan merevsége okozza.
Ezért még sok cég nem érzi sajatjanak, mindenna-
pitevékenysége szerves részének az adott mindség-
iranyitasi vagy kornyezetiranyitasi rendszer kove-
telményeit. R4 kell mutatnunk: a cégek vezetése
ilyen esetekben sem a rendszerszer(, vevékozpon-
ti mindségligytdl idegenkedik, hanem nem latja a
cég életével 6sszhangban lévének a szabvany ko-
vetelményeit. Ezek a problémdk gyakran csak ér-
telmezésbeliek, és a tanacsado, valamint tanusito
cégek jobb munkdjaval és alaposabb felkésziiléssel
kikiiszobolhetdk. Ezt mutatja az adott teriileteken
legsikeresebb tarsasdgok tapasztalata is. A minG-
ségligyi koltségek altalaban igen kis 0sszegliek, és
a cégek miikodési koltségeihez képest alig szdmot-
tevok. Pozitivumnak értékeljiik, hogy néhany kivé-
teltSl eltekintve a cégek vezetése elkotelezett a mi-
néségiigyi rendszerek tovabbfejlesztése mellett,
tovabba azon cégek tobbségénél, ahol még nincs
minGségiigyi rendszer, tervezik a bevezetést.
Amint arra mér utaltunk, az APV Zrt. portf6lié-
jaheterogén, kiilonb6z6 dgazatok képviselGi és mé-
reteikben isigen eltér6 cégek taldlhatéak meg ben-
ne. Van azonban két cégcsoport, amelyek tarsasa-
gai ha nem is azonos, de igen hasonld feltételrend-
szerrel és felépitésben miikodnek. Ezért tartottuk
indokoltnak és célszerlinek, hogy kiilon is foglal-
kozzunk a kozuti személyszallitas teriiletén m(iko-
dé Volan tdrsasdgok és az erdészeti tarsasagok
mindségligyi tapasztalatainak 6sszegzésével. A 24
Volan tarsasdg és a 19 erdészeti tarsasag a portfo-
lidhoz tartozo cégek szamanak tobb mint a felét
képviseli, jelent§ségiiket a mintegy 30000-es
foglalkoztatotti 1étszam, és mindkét esetben az
egész orszagra kiterjedS hatds is meghatarozza.

Minéségiigy a Volan tarsasagoknal

A 24 Volan tarsasag a hazai kozuti személyszal-
litdisban meghatarozd jelentdséggel bir. Helyi, hely-
kozi és nemzetkozi jarataikon a 2005. évben 1,2
milliard utast szallitottak. A tarsasagok jegyzett t6-
kéjének 6sszege 31 millidrd Ft, sajat t6kéjiik mint-
egy 55 milliard Ft-ot tesz ki. Az elmuilt évi ad6zas
el6tti eredményiik 392 millié Ft volt. Ezek a cégek
2005-ben 23669 f6 atlagos statisztikai létszammal
dolgoztak. Szolgéltatdsaik mindsége és elérhetdsé-
ge a tarsadalom szamadra igen fontos tényezd.
Munkdjukat korlatozottan piaci feltételek kozott
végzik, hiszen a jegyarak emelkedése a hatdsagi
arszabalyozdas miatt nem kovetheti a miikodési
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koltségek valos emelkedését. Kozismert probléma-
ik a jdrmpark eloregedése, a személygépkocsi 4l-
lomédny névekedésének elszivo hatasa, illetve a
masik nagy személyszallit6 tarsasag, a MAV fejlesz-
tési elképzeléseivel valo 6sszehangoltsag részbeni
hidnya. A 2005. évben a tarsasagok jelentls részé-
nél a szerény mértékd pozitiv mérleg szerinti ered-
mény mar csak a sajat vagyon egyes nélkiilozhets
elemeinek értékesitése aran volt elérhetd.

Ez a feltételrendszer az atlagosndl sokkal fonto-
sabba tette és teszi a minGségligyet ebben a tarsa-
sagi korben. A rendszerszer( cégirdnyitdsi szemlé-
let hagyomanyai, a jobb szinvonalu és lehetd leg-
biztonsdgosabb személyszallitdsra vald torekvés az
allami tobbségi tulajdonu tarsasagok korében az
els6k kozott alapoztdk meg a minGségirdnyitdsi
rendszerek bevezetését. Az elsd tanusitasokat
1997-ben (Tisza Volan Rt. Szeged) és 1999-ben
(Vasi Volan Rt. Szombathely) nyerték el, majd a
kovetkezb években valamennyi tarsasag minGség-
ligyi rendszereket épitett fel, és mostanra minden
cég érvényes tanusitassal rendelkezik. Altaldnos
tapasztalat, hogy az ISO rendszerépités els6 szaka-
szaban a tarsasdgok mlikodésének egy-egy fontos
teriilete (autébusz-kozlekedés, jarmUjavitas) nyert
el tantsitast. Ezt kovetGen épitették fel az egész
cégre kiterjed6 minGségbiztositasi rendszert.

A Volan tdrsasdgok életében a kornyezetvédel-
mi normak maradéktalan betartasa az els6rendd
kovetelmények kozé tartozik. Elég, ha a jarmiivek
égéstermékében megjelend karosanyag-kibocsatas
minimalizdlasanak feladatara, vagy a kornyezet-
szennyez6 anyagok megfeleld kezelésére utalunk.
Ezért volt természetes, hogy a mingségiranyitasi
rendszerek bevezetését kozvetleniil kovetSen a
tarsasdgok ratértek a kornyezetirdnyitdsi rendsze-
rek kiépitésére. Ezt kovette az integralt rendszerek
bevezetése. Az alabbiakban szeretnénk bemutatni
a cégcsoportban végzett felmérés néhany adatat.

A Voldn cégcsoport mindségiigyi
rendszerének néhdny adata

A tarsasagok szama: 24

Ervényes tantsitassal rendelkezd tarsasag: 24

A bevezetett és tandsitott Az érvényes tanusitdssal

rendszer megnevezése rendelkezé cégek szdma*
MSZ EN IS0 9002:1996 6
MSZ EN 1S0 9001:2000 21

MSZ EN 1SO 14001:1996

MSZ EN 1S0 14001:2004

OHSAS 18001:1999**

*egy cég tobb tandsitdssal is rendelkezik

**munkahelyi, egészségvédelmi és biztonsagtechnikai szabvany kovetelményeinek megfe-
leld irdnyitdsi rendszer

Itt jegyezziik meg, hogy a VOLAN Egyesiilés,
a kozuti személy- és arufuvarozassal foglalkozé
tarsasagok érdekképviseleti szervezete kiemelke-
dGen fontos szerepet jatszott és jatszik a tarsa-
sagok min@ségiranyitasi rendszereinek kialakita-
saban, és dltaldban a mingségorientdlt, vevokoz-
pontu megkozelités széleskorl elterjesztésében.
Ez kifejezésre jutott tobbek kozott abban, hogy
a VOLAN Egyesiilés maga is kiépitette az ISO
9001:2000 és az ISO 14001:2004 szabvanyok-
nak megfelel6 minGségiranyitasi rendszereit, va-
lamint egy kozpontilag megvaldsitott pdalydzat
soran kezdeményezs szerepet vallalt a tdrsasa-
gok szamara javasolt tandcsadd szervezet kiva-
lasztasaban. A palyazat gydztesét a Volan Egye-
siilés ajanlotta tagszervezeteinek, amelyek csak-
nem kivétel nélkiil elfogadtdk ezt az ajanlatot. A
tandcsadd cég kivélasztdsa teljes sikert hozott.
Jol tudjuk, hogy ez itt nem a rekldm helye, de
ugy gondoljuk, hogy amikor 24 tdrsasag koziil
22 valasztotta tanacsadoként a Dunaferr Qualities
Mindségiligyi Kft-t, és kivétel nélkiil elismeréssel
nyilatkoztak munkdjardl, akkor nyugodtan meg-
emlithetjiik a céget. Ez anndl is inkdbb igy van,
mert megitélésiink szerint a mindségiranyitasi
rendszer felépitése, meghonositdsa, elfogadtata-
sa, s6t megszerettetése ligyében igen nagy sze-
rep hdrul a tandcsadd szervezetre. Fontos és
kedvez6 tényezs, hogy a sok vonatkozadsban
azonos, de legaldbbis hasonlo tevékenységet foly-
tatd tarsasagok a mindségiigy kérdésében is fo-
lyamatos tapasztalatcserét valdsitottak meg. Ta-
pasztaltuk azt is, hogy a rendszerépitési tanacs-
adast végzd tarsasdgok kozott megjelent a leg-
korabban tanusitast szerzett tdrsasdg, a Tisza
Volan Zrt. Terjed az a gyakorlat is, amely szerint
az elmult évek tapasztalatainak Osszegy(jtése
egyes cégek szamadra lehet8séget ad arra is, hogy
eltekintsenek a tanacsadd tanusito szervezet al-
kalmazdsatodl.

Amikor manapsdg a mindségiligyi szaksajto
gyakran panaszolja, hogy a tanusitd cégek koré-
ben bizonyos felhigulas tapasztalhatd, kedvezd
tényként dllapithatjuk meg, hogy a vizsgalt cégkor-
ben a tantsitasokat kezdett6l fogva és jelenleg is a
szakma legkivalobb kozismert képviseldi végezték.
Mas széval, egyetlen egyszer sem fordult el, hogy
a tanusitas konnyebb megszerzése érdekében ol-
csObb és kevésbé szigoru kovetelményeket tdmasz-
té tanusité cégekhez fordultak volna.

A Volan tarsasagok korében végzett kérddives
felmérésiink sordn egyetlen cég sem szdmolt be
kedvezétlen tapasztalatokrdl. A pozitivumokat a
vezérigazgatdk a kovetkezGképpen értékelték.
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Mindség- és kornyezetirdnyitdsi
rendszerek bevezetésének pozitivumai
a Voldn cégcsoportndl

A jellemz6 kedvezé tényezé megnevezése Az érintett
véllalatok szdma

A mikodés mindségének dltaldnos javuldsa, 15

a szolgdltatds szinvonaldnak novekedése

A folyamatok szabdlyozdsa és feliilvizsgdlata 11

Egységes irdnyitdsi rendszer létrehozdsa 8

A dokumentdlds egységes mdszerének 7

megteremtése

Rendszerezettség 6

A piacon maradds feltételét biztositja 6

a mindségirdnyitdsi rendszer

A piaci (vevéi) visszajelzések felhaszndldsa 6

A pdlydzatokon val6 indulds lehetéségének 4

biztositdsa

A cég kornyezetvédelmi munkdjdnak 3

alapvetd megvdltozdsa

A munkafegyelem lényeges javuldsa 1

Itt emlitjiik meg, hogy két tdrsasag regiondlis mi-
n@ségligyi elismerésben részesiilt: a Korés Volan
Zrt., a Délalfoldi Regionalis Mindségi Dij, a Vasi
Volan Zrt. a Nyugat-Dunantuli MinGségi Dij nyer-
tese.

Felmérésiink soran kiilon figyelmet forditottunk
arra a kérdésre, hogy az egyes tarsasagok szerve-
zeti felépitésében a minGségiranyitds tarsasagi
felel6se a hierarchidban milyen helyet foglal el.
Ennek soran kovetkezd képet kaptuk:

A mindségirdnyitdsi vezet6 helye a Voldn
tdrsasdgok irdnyitdsi rendszerében

A cégirdnyitds szintjei* | A mindségirdnyitdsi vezeték széma
a cégcsoportban
1 0
2 5
3 16
4 2
5 1

*1. szint: vezérigazgato; 2. szint: vezérigazgato-helyettesek; 3. szint: beosztott igazgatok; 4. szint:
féosztdlyvezetdk, osztdlyvezetdk; 5. szint: kisebb szakteriiletek vezetdi

A gyakorlat azt mutatja, hogy a vezérigazgatdk
személyesen is kiemelt figyelmet forditanak a
mindségiigyre. Olyan esetekben, ahol a vezérigaz-
gatd-helyettesek, vagy a masodik irdnyitasi szin-
ten dolgozo igazgatdk latjak el a mingségiigyi fel-
adatokat, a gyakorlati munkahoz még kiilon be-
osztottak (pl. mindségligyi referensek) munkdjat
is igénybe veszik. Az altaldnosnak szamité gya-
korlat szerint a kozépszintli vezeték kaptak mi-

nGségligyi vezetSi megbizast. Vannak olyan tar-
sasagok is, amelyek specidlis szakképzettséggel
rendelkez6 mindségiligyi mérnokoket foglalkoztat-
nak.

Felmérésiink azt mutatta, hogy azok a tarsasa-
gok, amelyek tobbségi tulajdont lednyvallalatok-
kal rendelkeznek, sajat cégeiknél is el6mozditot-
tdk a minGségiigyi rendszerek bevezetését.

Vizsgaltuk a tarsasagok mindgségiigyi koltsége-
it is. A kérdGives felmérésre adott valaszok azt
mutattak, hogy az éves koltségek a cég nagysaga-
tdl és a bevezetett rendszer bonyolultsdgatdl fiig-
gben 2-10 millié Ft kozotti 0sszeget tesznek Ki.
Az eltér6 modon végzett koltségbecslés eredmé-
nyei nehezen 6sszehasonlithatok, hiszen egyes
helyeken csak a tandcsaddi és tanusitasi koltsége-
ket szamitjak be, mig masutt a mingségiigyi veze-
t6 bérkoltségeinek egy részét is itt veszik szdmba.
Fontos tény azonban, hogy a minGségiigyi koltsé-
gek a tdrsasdgok miikodési koltségeinek igen kis
hényadat (tized szazalékos nagysagrend) teszik
ki. Ebben a cégcsoportban sehol sem sokalltdk a
mindségiigyre forditott koltségeket.

MindGségiigy az erdészeti tarsasagoknal

Az altaldban megyénként szervez6d§ erdészeti
tarsasagok a tartésan dllami tulajdonban 1év6 ha-
zai erd6vagyon meghatarozé részét miikodtetik.
A 2005. évben 21,7 millidrd Ft jegyzett t6két és
53 milliard Ft sajat t6két birtokoltak. Az 0sszesi-
tett addzds eldtti eredmény a cégesoportban ko-
zel 1 milliard Ft volt azzal, hogy az egyetlen vesz-
teséges cég kozel 300 millié Ft vesztesége jelen-
tGsen rontotta a csoportszintli eredményt. Az
Osszesitett atlagos statisztikai létszdm szerint az
elmult évben a tarsasagok 6300 f6t foglalkoztat-
tak. Az erdészeti cégek tevékenysége alapvetGen
két {6 irannyal jellemezhetd: fakitermelés és —fel-
dolgozas, illetve vadgazdédlkodds. Az elmult év-
ben az allami tdmogatasok csokkenését ellensu-
lyozta a fafeldolgozasi technoldgia korszerGsité-
se és az intenziv vadgazdalkodas fejlesztése, va-
lamint az energia célu tiizifa ardnak emelkedése.

A minGségligy tekintetében ez a cégcsoport az
el6z6ekben vizsgalt Volan tarsasdgokra annyiban
hasonlit, hogy 1996-tél kezd6d8en valamennyi
tarsasagnal bevezették a mindségiranyitasi rend-
szereket, illetve par év elteltével 6 cég esetében
kornyezetiranyitasi rendszereket is felépitettek.
Ugyanakkor jelent6s kiilonbség, hogy mostanra 6
tarsasag, a cégcsoport kozel egyharmada, nem
rendelkezik érvényes tanusitdssal. Az tortént
ugyanis, hogy a tarsasagok egy része felhagyott a

MM 2006/5

259



MODSZEREK, RENDSZEREK

megitélésiik szerint koltséges, tilzottan bonyolult
és ,rendkiviil blirokratikus” ISO szabvanyok sze-
rinti tanusitasok elGkészitésével. Sajat megfogal-
mazdasuk szerint szdmukra igy egyszer(ibb és hasz-
nosabb: a megitélésiik szerint fontos és alkalmas
mindség- és kornyezetirdnyitdsi elemeket beépi-
tették miikodési rendszeriikbe, de iizletileg és a
cég miikddése szempontjabdl értéktelennek itélt
biirokratikus elemekt6l igy ,,megszabadultak”.
Bizonydra Osszefiigg ez azzal is, hogy a rendsze-
rek miikodtetésébdl rovidtdvon nem tapasztaltak
sem piaci, sem érzékelhet§ miikddésbeli el6nyo-
ket. Ezért nem érdektelen itt is 6sszefoglalni, hogy
a cégek els6 szamu vezetGi milyen pozitivumokat
emeltek ki a mingségi és kornyezetiranyitdsi rend-
szerek miikodésének tapasztalataibdl.

Mindségirdnyitdsi rendszer
bevezetésének pogzitivumai
erdészeti cégcsoportokndl

Dokumentdlds egységes modja

Folyamatok szabdlyozdsa, azok felilvizsgdlata

Feleldsség nyomonkévethetdsége

S~ (oN]|oo

Mindségjavitds

A piacon maradds egyik alapja a mindségirdnyitdsi rendszer
mikodtetése

Jogszabdlykovetés

Rendszerszemlélet betartdsa munkatdrsakndl, vezetknél

Egységes irdnyitdsi rendszer

Piaci visszajelzés felhaszndldsa

Vevdi bizalom megteremtése

Kotelezd elvdrds 0j vevdk, pdlydzatok esetében

—_—— NN W (W W

Termékfejlesztés

Lathatdan itt kevesebb az elény, és a leggyak-
rabban emlitett hatrany a foloslegesnek vélt ad-
minisztracié dllandd novekedése.

Itt is vizsgaltuk, hogy a cégek mindségiranyita-
si vezetSi milyen irdnyitasi szintet foglalnak el az
adott tarsasag munkaszervezeti hierarchiajaban.
Az esetek tobbségében ez a harmadik és negye-
dik szintnek felel meg. A tandcsadd és tanusito
cégek itt is a szakma jelent8s képviseldi koziil ke-
riilnek ki. A minGségligyi koltségek évente cégen-
ként 1-7 milli6 Ft-ot tesznek ki.

Figyelemre mélté dltalanos problémanak latjuk,
hogy az esetek jelentGs részében a viszonylag nem
régen bevezetett minGség- és kornyezetiranyitasi
rendszerek még nem valtak a cégek életének ter-
mészetes és szerves részévé. A rendszereket tul-
zottan biirokratikusnak tartjidk, és inkdbb egy
sziikséges (esetenként meg is sziintetends) kelle-
metlenségként élik meg. A tanusitdssal jard kove-

telmények adminisztrativ részét is tobben eluta-
sitjak. Az okok részletes elemzésére itt nem la-
tunk lehetGséget, de a tulajdonosi jogok gyakor-
16jdnak szdmdara mindez fontos tanulsdgul szol-
galhat.

Néhany kiemelt tarsasag mindségiigyi
tapasztalata

Magyar Posta Zrt.

A Magyar Posta Zrt. az APV Zrt. portféliéjanak
tobb mutaté alapjan is egyik legnagyobb tarsasa-
ga. Itt foglalkoztatjak a legtobb dolgozoét (2005.
évi atlagos statisztikai létszam 38862 f5). A jegy-
zett t6ke 13,5 milliard Ft, sajat téke kozel 71 mil-
liard Ft. Az addzas el6tti eredmény 6409 millid
Ft, a teljes portfolié addzas elStti eredményének
mintegy 30%-at teszi ki. A tarsasag kiterjedt szol-
gdltatasi rendszere 1ényegében a teljes hazai la-
kossaggal kapcsolatban all.

A cég MSZ EN ISO 9001:2000 szabvdny sze-
rint tanusitott folyamat-orientdlt — jelenleg 3 ter-
mékcsoportra (gyorsposta, arufuvarozas, komp-
lex raktarlogisztika) kiterjedd — tarsasdgi szint(
mindségiranyitasi rendszert vezetett be. A termék-
folyamatokra kiterjesztett minGségiranyitdsi rend-
szer mellett a Posta atmenetileg fenntart és fej-
leszt olyan ,,belsG postai szervezetek dltal m{ikod-
tetett” auditalt minSségirdnyitasi alrendszereket,
amelyek 1étrehozasat a piaci versenyhelyzet vagy
mas érdekek, elvarasok teljesitése indokol. Ilyen
példaul a piaci megmérettetésnek kitett Elektro-
nikus Posta K6zpont, a postai kiildeménytovabbi-
tas minGségét orszagosan is befolydsold Orszagos
Logisztikai Kozpont, valamint a bels6 min§ségmé-
réseket végz6 MinGségiigyi és Teljesitményméré-
si Szolgdltatd Iroda tanusitott alrendszere.

Figyelemreméltonak és példaértékiinek is tart-
juk, hogy a Magyar Posta Zrt. menedzsmentjének
legf6bb minGségiigyi képviselGje az altalanos ve-
zérigazgatd-helyettes, aki egyben vezetGje is a
tarsasdg minGségiigyekben illetékes dontéshozd
testiiletének, a MinGségiigyi Kollégiumnak.

A tarsasag nagy figyelmet fordit a mindségiigyi
rendszerek miikddtetéséhez sziikséges képzésre és
tovabbképzésre. Igy példaul az elmdlt évben a
teljes dolgozdi 1étszam kozel egynegyede része-
siilt minGségiigyi képzésben. Mindezt részben sa-
jat er6bdl, részben kiilsé cégek kozremiikodésé-
vel (példaul belsé auditorok képzésével) valdsi-
tottak meg.

A minGségligyi rendszer miikodtetésének rend-
szere ennél a tarsasagnal — a jogszabalyi kotele-
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zettség szerinti fiiggetlen minGségméréseket is
beleértve — az elmult évben mintegy 150 millié
Ft-ot tett ki. A Magyar Posta egyértelm{ien kedve-
zGen értékeli a mindségligyi rendszerek beveze-
tésének eddigi tapasztalatait, és elkotelezett an-
nak tovabbfejlesztése mellett. A cég elsGszdmu
vezetGje a legfontosabb tovabbi feladatnak a mi-
ndéségirdnyitdsi rendszernek az egész tdrsasdgra
valé kiterjesztését tartja, valamint azt, hogy a
menedzsment a mindségirdnyitast minden szin-
ten vezetGi eszkozként alkalmazza a gyakorlat-
ban.

A fentiek alapjan nem meglepd, azonban a tel-
jesség érdekében megemlitend§ fontos tény, hogy
a Magyar Posta Zrt. tulajdonaban all6 Postaautd
Duna Rt-nél is mingségirdnyitdsi rendszert vezet-
tek be és miikodtetnek.

Magyar Villamos Miivek Zrt.

A Magyar Villamos M{ivek Zrt. a t6keérték alap-
jan a portfdlié legnagyobb tarsasdga, a 200 mil-
lidard Ft jegyzett t6ke mellett 392 milliard Ft sajat
tékével rendelkezik. A viszonylag szerény ad6zas
el6tti eredmény — 911 milli6 Ft — a villamos ener-
gia ardnak hatésagi szabdlyozdasaval fiigg Ossze.
A Magyar Villamos Mivek Zrt. tobbségi, illetve
kizardlagos tulajdonosa olyan kiemelked&en fon-
tos tarsasagoknak, mint a Paksi Atomerém, a
MAVIR Zrt., az OVIT Zrt. vagy a Vértesi és a Tata-
banyai Erém. A tarsasag MSZ EN ISO 9001:2001
szabvany szerinti érvényes tanusitassal rendelke-
zik, amelynek legutobbi tanusitasat a Magyar
Szabvanyiigyi Testiilet végezte. A minGségiigy a
tarsasdg életének természetes €s szerves része,
amit tobbek kozott az is bizonyit, hogy az elmult
évben a teljes dolgozdi 1étszam 85%-a, valamint
a vezetGk és a mindségligyi tisztségviselSk teljes
kore részesiilt képzésben. A tdrsasag stratégiai
igazgatdjanak irdnyitdsa alatt mlikodik a mind-
ségligyi osztaly, amelynek vezetGje latja el a cég
mindségligyi vezetését.

A Magyar Villamos M{vek szervezeti moderni-
zacidjanak egyik legfontosabb eredménye az MVM
véllalatcsoport létrehozdsa és a cég kozpontjanak
jellemzd8en holding kézpontként térténd miikod-
tetése. A cég minGségligyi tapasztalatai egyértel-
mien kedvezdek. Nagy jelentGséget tulajdonita-
nak a m(ikodd rendszerek tovabbfejlesztésének,
a komplex tarsasagiranyitasi- és minGségkovetel-
mények kozotti 0sszhang megteremtésének, va-
lamint a tdrsasdg csoportszintli harmonizacidja-
nak. Ezzel fiigg 0ssze, hogy az 1996. és a 2005.
év kozotti idészakban az MVM véllalatcsoport

valamennyi tObbségi tulajdont cégénél sikerrel
vezettek be és tanusitottak mingségiigyi rendsze-
reket. E nemzetgazdasagi szempontbdl is kiemel-
kedé véllalatcsoport valamennyi tagja rendelke-
zik érvényes tanusité audittal.

Magyar Légikozlekedési Zrt.

Egészen természetes, hogy a MALEV munkdja-
ban a légi utazas biztonsdga és az ezzel 6sszefiig-
g6 minGségiigy a cég miikodésének kezdetétdl
kozponti kérdés. Szigoru hazai és nemzetkozi el6-
irasok hatarozzdk meg a kotelez6en miikodtetett
minGségiigyi rendszereket. [gy a Polgéri Légikoz-
lekedési Hatésag elGirasai szerint miikodtetett
rendszert a hatdsdg folyamatosan figyelemmel
kiséri és évenként megismétl6ds vizsgalattal ta-
nusitja annak hibatlan meglétét. Emellett a tarsa-
sag bevezette az ISO 9001:1994 és az ISO
9001:2000 szamu szabvdnyoknak megfelel§ mi-
ndségiigyi rendszereket. A MALEV munkaszerve-
zetében a kérdés kiemelt fontossdgdnak megfele-
16en mindségbiztositasi osztdly miikodik, és az
egyes szakterilileteken min@ségiligyi megbizottak
dolgoznak. Ebbdl kovetkezik, hogy ennél a cég-
nél a minGségiigyi rendszer miikodtetésének kolt-
ségei éves atlagban kozel 77 millié Ft-ot tesznek
ki, és éppen ez a koltségnem az, amelyen a cég
még nehéz anyagi helyzetben sem kivan megta-
karitani. A hatékonyan m{ikdé mindségiigyi
rendszerek biztositjak a miikodési engedélyek
mindségiigyi feltételeit, és ez teszi lehet6vé a part-
ner-1égitarsasagokkal kapcsolatos hatékony féré-
hely-kihaszndlas (code share) eredményes meg-
valositasat.

A jelenlegi alapok kell§ feltételeket biztosita-
nak egy fontos nemzetkozi 1€gi szévetséghez vald
csatlakozdshoz, valamint a 1égitadrsasdgok nem-
zetkozi szovetsége (IATA) altal megkovetelt tant-
sitds megszerzéséhez.

A MALEV t6bbségi tulajdondban 1évé tarsasa-
gok az anyacéghez hasonléan mtikodtetnek mi-
n@ségligyi rendszereket.

Szerencsejdték Zrt.

Talan meglepd, hogy a szerencsejaték-szerve-
z¢€s terliletén kiemelked§ jelentdségti, és munka-
javal jelentGs allami bevételeket termel$ tarsasag
nem rendelkezik valamilyen nemzetkozi szab-
vanynak megfelel6 minGségiligyi rendszerrel. Ez
a tarsasdg jo példdja azonban annak, hogy egy
kozponti szabvanynak val6é formalis megfelelte-
tés nélkiil is lehetséges rendezett, jol szervezett,
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folyamatkozpontud cégiranyitast megvaldsitani. A
cég bizonyos kordbbi kezdeményezésekkel kap-
csolatban sohasem utasitotta el hatdrozottan a
szabvanyjellegli minGségiigyi rendszerek beveze-
tését, azonban mivel erre sem a piaci verseny, sem
a vevGkor bdvitésének sziikségessége nem
kényszeritette rd, nem tette meg az erre iranyuld
1épéseket. Nem tartjuk lehetetlennek, hogy
amennyiben a szerencsejaték-piac tobbszereplGs
lesz, és a vevdi elégedettség mérésének, valamint
a hagyomanyos vevGkor novelésének kovetelmé-
nyei erdsodnek, a tarsasag fontoldra veszi vala-
mely, szdmara leginkabb megfelel6 rendszer be-
vezetését.

Hitelintézetek és bistositok

Két tarsasdg tartozik ebbe a kislétszamu, de igen
fontos cégcsoportba. Ezek az Foldhitel és Jelza-
logbank Zrt. (FHB), valamint a Hitelgarancia Zrt.
Egyik cég sem miikodtet kiilsé szakért6 cég altal
auditalt minGségirdnyitdsi rendszert. A cégveze-
tés egyik esetben sem tartja sziikségesnek és cél-
szerlinek a kiils6 cég altali auditalast, hiszen a
bankok és pénzintézetek partnerei az ilyen tanu-
sitvanyokat legfeljebb tdjékoztatd jelleggel fogad-
jak el.

A szabvdnyoknak megfeleld tanusitds a legke-
vésbé sem jelenti, hogy ezek a tarsasdgok nem
forditanak igen nagy hangsulyt tigyfeleik magas
szinvonald kiszolgalasara. igy péld4ul az FHB a
magyar hitelintézetek kozott elsének véllalta ma-
gara kotelezGen az eurdpai hitelintézetek és fo-
gyasztévédelmi szervezetek részvételével létreho-
zott ,Lakashiteleknél a szerz&déskotést megelG-
z6en az lgyfeleknek nyujtandd informacidkrol
sz6l6 onkéntes Magatartds Kodex” (CODE of
conduct) betartdsat.

Tovdbbi tartos dllami tulajdonban
lévo cégek

Tiszaviz Er6mt Kft.

A magas mtszaki szinvonalon és hosszu évek
ota eredményesen és hatékonyan miikodé tarsa-
sdg mar 1998-ba bevezette az ISO 9002:1996
szabvany szerinti min8ségbiztositasi rendszert,
majd 2001-ben attért az ISO 9001:2000 szabvany
szerinti rendszerre. 2005-ben 1éptek tovabb az ISO
14001:2004 szabvany szerinti kornyezetkozpon-
tu irdnyitasi rendszer bevezetésével. Ezen rend-
szer kiépitésével a cég a mindségirdnyitdsi és a
kornyezetkdzpontu iranyitdsi rendszert integralt
rendszerként mtikodteti. A tadrsasdgndl a mindség-

tigyi rendszerek miikodtetése egyértelmiien ked-
vezd tapasztalatokat hozott rendkiviil alacsony
koltségraforditds mellett.

Tokaj Keresked6haz Zrt.

A tarsasagnal miikodtetett mindségiranyitasi
rendszer j6 példdja annak, hogy a cég koriiltekin-
téen ki tudta valasztani azt a rendszert, amelyre
tevékenységének jellege és iizleti kapcsolatai alap-
jan leginkdbb sziiksége van. Ezen az alapon don-
tottek az International Food Standard (IFS) élel-
miszerbiztonsagi rendszer negyedik valtozatdnak
bevezetése mellett, amelynek jegyzékszama:
78220 IFS 7253. Az élelmiszerbiztonsagi rendszer
kialakitasat a cégen beliil m{ikodé HACCP egység
végezte. A tanusitasra pedig a Magyarorszagon
erre jogosult két IFS-es tantsito cég koziil az élel-
miszeripari italokra (IFS 11. kategdria) érvényes
mindsitésd auditor céget valasztottak, igy a tanu-
sitast a TUV NORD Magyarorszag Szolgaltatd Kft.
végezte el.

Néhdny privatizdlhato tdrsasdg

mindségiigyi helyzete

Az altalanositas és a teljesség igénye nélkiil az
alabbiakban csak példaként mutatjuk be, hogy
ebben a cégcsoportban milyen minGségiigyi rend-
szereket vezettek be.

Bevezetett és tanusitott
mindségiigyi rendszer

1S0 9001:2000

1S0 9001:2000
1S0 14001:2004

150 9001:2000
1S0 9001:2000

A tdrsasdg megnevezése

Mecsekérc Zri.

Mecsek Oko Kornyezetvédelmi Zrt.

Holl6hdzi Porceldn Manufaktira Zrt.

Reorg Gazdasdgi és Pénziigyi Zrt.

Tisza Cip6 Zrt.
(Tisza Cipégydrto Kit.)

1S0 9001:2000

1S0 9001:2000
(a bevezetés
folyamatban van)

Mezéhegyesi I'\Ilqmi Ménes
Létenyésztési és Ertékesitd Kft.

HUNGALU-SERVICE
Ingatlan Uzemeltetési és Szolgdltaté Kfr.

PRIV-DAT Dokumentum Archivdlé
és Tdrol6 Kft.

1S0 9001:2000

1S0 9001:2000

A mindségiigy jovije a vizsgalt
cégcsoportban

Felmérésiink eredményei a napi munka folyama-
tos tapasztalataival teljes 6sszhangban arrdl gy6z-
tek meg, hogy a mindségiigyi rendszerekre és kii-
londsen azok tovabbfejlesztett valtozataira a ma
tobbségi allami tulajdont cégek korében egyre
nagyobb sziikség lesz. Ez épptigy érvényes a tartos

262

MM 2006/5



MODSZEREK, RENDSZEREK

allami tulajdont tarsasagokra, mint a privatizdlan-
do tarsasdgokra. Az els6 csoportba tartozé cégek-
nél a versenyszféraban valé megmérettetés kdve-
telményének elStérbe keriilése megkeriilhetetlen-
né teszi a minGségfejlesztést. A masodik csoport-
ban emellett az a koriilmény is szerepet jatszik,
hogy a privatizacios folyamatban a mindenkori
cégérték meghatdrozasakor kétségtelen értéknove-
16 tényezd a cég mlikodGképessége, szervezettsé-
ge, piaci szerepe, emberi er6forrdsainak allapota,
azaz, minGségiigyi helyzete.

Meggy6z6déstink, hogy a tulajdonosi felada-
tok ellatasa soran, vagyonkezelési munkankban
magunknak is nagyobb figyelmet kell forditanunk
a mindségligy fejlesztésének Osztonzésére. Itt el-
s6sorban a jé tapasztalatok tovdbbadasdra, az
integralt rendszerek bevezetésének elGsegitésére
gondolunk. A mindségiigy fejlédésének, fejlesz-
tésének alapkérdését abban latjuk, hogy az egyes
meglévs és a jov6ben megjelens 1j rendszerek

Az APV Zrt. tobbségi tulajdonu tarsasagai

mennyire lesznek képesek és alkalmasak arra,
hogy a cégek dolgozodinak lehets legnagyobb hé-
nyadat a minGségiigy helyi menedzsereivé te-
gyék. Passziv szerepldként, a rendszert sziiksé-
ges rosszként elvisel6 munkatarsakkal nem le-
het korszerti minGségiigyi rendszereket kiépite-
ni. Az igen lassan, de talan biztosan fejl6dé szab-
vanysorozatok egyre valtozatosabbak és sokol-
daltabbak. Csak bizni tudunk abban, hogy az uj
tanusitasi szabdlyok lehetdséget adnak arra, hogy
a cégeknek ne Kkelljen sajat miikodésiik szem-
pontjabdl valdban sziikségtelen dokumentum-
tomeggel dolgozni.

Amikor a minGségiigy fejlesztésének elkotele-
zettjeként allitjuk, hogy ritka kivételtdl eltekintve
nincs olyan tdrsasdg, amelynek életében ne hoz-
na pozitiv valtozast a minGségiigyi rendszerek
bevezetése, hangstilyozzuk azt is, hogy csak a cé-
gek sajatossagaira szabott kdvetelményrendszer
eredményezhet igazi mindségfejlesztést.

1. sz. melléklet

APV Zrt APV Zrt
SSZ. Megnevezés tulajdoni % SSZ. Megnevezés tulajdoni %
(aktudlis) (aktudlis)
Jelentds solyd, kiemelt cégek 26 | Alba Voldn Zrt. 97,38%
1 | Foldhitel és Jelzdloghank Zrt. 54,11% 27 | Bakony Voldn Zrt. 96,50%
2 | Magyar Légikozlekedési Zrt. 99,95% 28 | Balaton Voldn Zrt. 96,84%
3 | Magyar Posta Zrt. 100,00% 29 | Bdcs Voldn Zrt. 96,18%
4 | Magyar Villamos Mivek Zrt. 99,87% 30 | Borsod Voldn Zrt. 97,73%
5 | Szerencsejaték Zrt. 100,00% 31 | GemencVoldn Zrt. 98,51%
Erdd csoport 32 | Hajdd Voldn Zrt. 96,34%
6 | Bakonyerdd Erdészeti és Faipari Zrt. 100,00% 33 | Hatvani Voldn Zrt. 97,80%
7 | DALERD Délalfoldi Erdészeti Zrt. 100,00% 34 | Jaszkun Voldn Zrt. 96,72%
8 | Egererdd Erdészeti Zrt. 100,00% 35 | Kapos Voldn Zrt. 96,51%
9 | Eszakerdd Erdégazdasdgi Zrt. 100,00% 36 | Kisalfold Voldn Zrt. 73,34%
10 | Gemenci Erdd- és Vadgazdasdg Zrt. 100,00% 37 | Koros Voldn Zrt. 97,65%
11 | GYULAJ Erdészeti és Vaddszati Zrt. 100,00% 38 | Kunsdg Voldn Zrt. 97,40%
12 | Ipoly Erdé Zrt. 100,00% 39 | Mdtra Voldn Zrt. 95,98%
13 | Kisalfoldi Erd6gazdasdg Zrt. 100,00% 40 | Nogrdd Voldn Zrt. 97,61%
14 | KEFAG Zrt. 100,00% 41 | Pannon Voldn Zrt. 95,91%
15 | Mecseki Erdészeti Zrt. 100,00% 42 | Somlé Voldn Zrt. 95,84%
16 | NEFAG Zrt. 100,00% 43 | Szabolcs Voldn Zrt. 96,88%
17 | NYiRERDO Nyirségi Erdészeti Zrt. 100,00% 44 | Tisza Voldn Zrt. 98,25%
18 | Pilisi Parkerd§ Zrt. 100,00% 45 | Vasi Voldn Zrt. 96,77%
19 | SEFAG Somogyi Erdészeti és Faipari Zrt. 100,00% 46 | Vértes Voldn Zrt. 97,85%
20 | Szombathelyi Erdészeti Zrt. 100,00% 47 | VOLANBUSZ Zrt. 100,00%
21 | Tanulmdnyi Erd6gazdasdg Rt. 100,00% 48 | Zala Voldn Zrt. 95,63%
22 | VADEX Mezéfoldi Erdé- és Vadgazd. Zri. 100,00% Hitelintézet és biztosito
23 | Vértesi Erdészeti és Faipari Zrt. 100,00% 49 | Hitelgarancia Zrt. 50,02%
24 | Zaloerdd Erdészeti Zrt. 100,00% Egyéb tartés és aranyrészvényes cégek
Voldn csoport 50 | Tiszaviz Vizer6md Kft. 100,00%
25 | Agria Voldn Zrt. 96,86% 51 | Tokaj Keresked6hdz Zrt. 99,99%
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APV Zrt. APV Zrt.
SSZ. Megnevezés tulajdoni % SSZ. Megnevezés tulajdoni %
(aktudlis) (aktudlis)

Privatizalhato tobhségi cégek 69 | Mecsek OKO Zrt. 100,00%
52 | Agrdrgazdasdgi Vagyonkezeld Kft. 99,98% 70 | MECSEKERC Zrt. 100,00%
53 | AUTOBUSZ-INVEST Kit. 100,00% 71 | Mez6hegyesi Allami Ménes Kit. 99,94%
54 | Autéipari Kutatd Zrt. 59,76% 72 | Mozgdképforgalmazdsi Rt. 100,00%
55 | Bdbolna Mg. Zrt. 98,87% 73 | Nemzeti Loverseny Kft. 100,00%
56 | Budapest Filmstidié Kft. 100,00% 74 | Nitrokémia Vegyipari Zrt. 100,00%
57 | Budapesti Szabadkikoté és Logisztikai Zrt. 100,00% 75 | Objektiv Filmstadio Kft. 100,00%
58 | Dialdg Filmstidié Kft. 100,00% 76 | Pannéniafilm Kft. 100,00%
59 | Fert6-tavi Nddgazdasdgi Zrt. 96,24% 77 | PRI-MAN Privatizdciot Menedzseld Kit. 100,00%
60 | Fiizf6i Szennyviz Szolgdltaté Kft. 100,00% 78 | Prudent-Invest Zrt. 100,00%
61 | Helena Biokozmetikai Szalon Bt. 96,77% 79 | REORG Gazdasdgi és Pénziigyi Zrt. 99,99%
62 | Holléhdzi Porceldn Zrt. 75,64% 80 | Tisza CipG Zrt. 99,37%
63 | HUNNIA Filmstddid Kit. 100,00% Hozzdrendelt vagyon tobbségi tarsasdgai
64 | MAFILM Filmgydrtdsi és Kultdrdlis Zrt. 86,03% APV Zn. sajdt vagyonba tartozé cégek
65 | Magyar Filmlaboratérium Kft. 100,00% 81 | HUNGALU-SERVICE Kft. 100,00%
66 | Magyar Léverseny Fogaddst Szervezd Kft. 100,00% 82 | PRIV-DAT Dok. Archivald és Tarol6 Kft. 100,00%
67 | MAHART Magyar Hajozdsi Rt. 100,00% APV Znt. 6sszes tobségi tarsasdga
68 | MAHART Szabadkikoté Rt. 100,00%

2. sz. melléklet
Kérdések a tarsasagok mindségirdnyitasi rendszerére vonatkozéan

Milyen mindségirdnyitdsi rendszert vezettek be és mikor?

A legutébbi audit dltal meghatdrozott

A mindségirdnyitdsi rendszer megnevezése Az els6 tandsité audit ddtuma o A
érvényességi idépont

A rendszertandsitdsra val6 felkésziilés sordn igénybe vettek-e tandcsadé céget?
Ha igen, annak megnevezése és székhelye.

Elégedetiek-e a tandcsadd cég mikodésével?

Melyik tdrsasdg végezte az elsd tandsitdst?

Melyik tarsasdg végezte a legutébbi tandsitdst?

Hogyan vdlasztottdk meg a tandcsado és a tandsitd céget?

Cégiik mindségiigyi vezetdje milyen munkakort tolt be?

A mindségiigyi rendszer mikodtetéséhez sziikséges képzést és tovabbképzést sajdt erdbdl vagy kiilsé cégek, ill. kilsé eléadok részvételével tartjak?
Az elmdlt 2005. évben a teljes dolgozoi létszdm hdny %-a vett részt a mindségigyi képzéshen?

A Térsasdgndl meglévé mindségiigyi dokumentumok rendszere kinek a szdmdra hozzdférhetd?
A/ a Tdrsasdg dolgozéi kérében
B/ a kiils partnerek szdmdra is

A mindségiigyi rendszer mikodtetésének koltségei éves dtlagban milyen dsszegre becsiilhetdk?

On személyesen melyik hdrom eredményt tartja a legjelentdsebbeknek a mindségiigyi rendszer bevezetésével dsszefiiggésben (fontosségi
sorrendben)?

A mindségiigyi rendszer(ek) bevezetése okozott-e kedvezétlen fejleményeket cégiik életében? Ha igen, kérem, nevezze meg ezeket.
Milyen feladatokat tart a legfontosabbnak a minéségiigyi rendszer(ek) szinvonalas mékédtetése, ill. tovdbbfejlesztése érdekében?
Vezettek-e be mindségiigyi rendszereket az Onék Tdrsasdgdnak tobbségi tulajdondban dllé cégeknél?

Haigen:

A cég megnevezése A bevezetett mindségiigyi rendszer megnevezése | Rendelkezik-e a cég jelenleg is érvényes
és az els6 tandsité audit éve tandsité audittal?
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A QFD modszer értékelése
egy Uj szoftver bevezetésének példajan

Kivonat

A cikk a Quality Function Deployment (QFD)
modszer gyakorlati alkalmazdsara mutat be pél-
dat egy gydgyszeripari nagyvallalatnal. Ezt a kva-
zi-objektiv mindségmenedzsment mddszert egy 4j
szoftver bevezetésének tervezési fazisaban alkal-
maztuk. A médszer alkalmazdsaval azon miiszaki
jellemzGéket kivantuk meghatdrozni, amelyekkel
rendelkeznie kell az 4j szoftvernek, hogy kielégit-
se a felhasznalok igényeit. Részt vettiink egy meg-
beszélés-sorozaton is, amely a tervezés idGszaka-
ban folyt az adott vallalat csoportvezetGi, infor-
matikusai és a tanacsad6 cég tagjai kozott. Eze-
ken a work-shopokon az alkalmazottak ismertet-
ték a vallalat mindségirdnyitasi folyamatait és fel-
soroltak igényeiket is az 1j szoftverrel szemben.

Azokrdl a tapasztalatokrél kivanunk irni a QFD
modszerrel kapcsolatban, amelyeket a csoport-
munkdk alapjan szereztiink, illetve a cikk végén
javaslatot tesziink arra, hogyan lehet a modszert
hatékonyabban alkalmazni.

Bevezetés

Minden ember szamadra rendkiviil fontos az,
hogy a gyogyszertari és klinikai készitmények al-
landé és megfelel6 mindségben keriiljenek forga-
lomba. A fogyasztoi igények folyamatos és magas
szint{ kielégitéséhez elengedhetetlen a munka-
folyamatok dllandé megfigyelése, elemzése és ja-
vitdsa, amelynek alapja egy megfelel6 minGség-
biztositasi rendszer megléte.

A gyodgyszeriparban haszndlt mingségbiztosita-
sirendszer a GMP! (Good Manufacturing Practice)
nemzetkozileg haszndlatos elveinek, ajanlasainak
betartasan alapul. A GMP elvek megvaldsulasat
magyar és kiilfoldi hatdsagok, illetve vevik is ellen-

! GMP: Helyes Gyartdsi Gyakorlat.

Orzik. A termék vizsgalata kozben nagy mennyisé-
gli, dontGen passziv mindségellendrzési adat kelet-
kezik. Ilyen nagyszamu adatot megfelel§ bizton-
saggal kell rogziteni, tdrolni, hatékonyan kezelni,
aktivan elemezni. E feladatok megkonnyitése érde-
kében bevezetett szamitégépes rendszerek ma mar
az iparag kulcseszkozei kozé tartoznak.

Az altalunk tanulmdnyozott gydgyszeripari
nagyvallalat, a mingségbiztositasi és -ellenGrzési
folyamatainak tdAmogatdsa, illetve az adatok meg-
felel6 kezelése érdekében dontott gy, hogy az
utébbi években a hazai gyakorlatban terjedé in-
tegralt vallalatirdnyitasi rendszer, a SAP (System,
Application, Product in Data Processing) QM
(Quality Management) moduljat bevezeti.

Az altalunk tanulmdnyozott gydgyszeripari
nagyvallalat, a minGségbiztositasi és -ellenGrzési
folyamatainak tdAmogatdsa, illetve az adatok meg-
felel6 kezelése érdekében dontott gy, hogy az
utébbi években a hazai gyakorlatban terjed§ in-
tegralt vallalatirdnyitasi rendszer, a SAP (System,
Application, Product in Data Processing) QM
(Quality Management) moduljat bevezeti.

Az 1j szoftver bevezetésének tervezési fazisdban
allt 6ssze az a team, amelynek tagjai voltunk. Cé-
lunk volt az 4j modullal kapcsolatos felhasznéldi
elvarasok teljesiilését leginkdbb befolyasolé m-
szaki jellemz6k meghatarozasa, tovabba a fejlesz-
tési folyamat hatékonyabba tétele. Mindezek meg-
valdsitdsdhoz az utébbi évtizedben nagy sikerd
modszert, a QFD?-t talaltuk a legalkalmasabbnak.

Ezzel egy id6ben zarultak azok a megbeszélé-
sek is, amelyek alapjan a mindségiigyi vezeték
{itemezték a QM modul bevezetését. [gy Ossze
tudtuk hasonlitani eredményeinket a jovahagyott
bevezetési fazisok részfeladataival.

2 A QFD bet(isz6 jelentése: Mindségi Funkcidk Lebontédsa. Egy
olyan egyszerdi mindségmenedzsment mddszer, amely segitsé-
gével a vevd igényei miszaki nyelvre fordithatéak, igy elvarasa-
ik atiiltethetéek a termékbe.
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A tervezési modszerek attekintése

A tervezési fazisban tobbféle mddszer alkalma-
zdsa is elképzelhetd. A védlasztést a rendelkezésre
all6 id¢ és er6forrasok szabjak meg. Nalunk els6d-
leges szempont volt, hogy rovid idé alatt sziilessen
eredmény, és a bevont személyeket minél kevésbé
zavarjuk a napi munkdjuk végzése soran. Fontos
volt tovabbd a megadott igények, mindségcélok
teljesitését biztositd sajatossdgok meghatdrozasa,
mivel a szoftvernek ezeket a tulajdonsagokat kell
hordoznia. A kivalasztott médszeren kiviil a kovet-
kez6 modszerek haszndlata meriilt fel:

1. Kérd6iv vagy interjd haszndlata, amelyeknek
el6nye, hogy jol megfogalmazott, atgondolt és
rendszerezett kérdésekkel a vevdi/felhaszndldi
elvardsokat teljes mértékben feltarhatjuk. Azon-
ban a mddszer alkalmazdsanak alapkovetelmé-
nye, hogy a kérdezett fél hosszabb idén keresz-
tlil a rendelkezéstinkre alljon, amire esetiink-
ben nem volt lehetGség.

2. A Serqual moédszer jol korilirja a szolgaltatas
mindgségképét, pontos adatokat ad a felhaszna-
161 elvérasokrdl 6t mindségparaméter: megbiz-
hatésag, empatia, targyi elemek, reagalasi kész-
ség és biztonsag tliikrében. Azonban a felmerii-
16 igények csoportjai nem voltak megfeleltet-
het6ek ennek az 6t elemnek. A médszer hatra-
nya, hogy kiilon kiértékel6 modszer alkalma-
zasa sziikséges [1, 2].

3. A JuHar mddszer egy adott szolgéltatast négy-
fokozatt rangsorral mindsittet a felhasznaldk-
kal, majd a rendszer mindegyik értékelési ténye-
zGjét egy diagramban, kiilon-kiilon dbrdzolja,
igy kideriil, hogy mely értékelési tényezbkkel
kell a tovabbiakban foglalkozni. Ezt a modszert
is elvetettiik, mivel kés6bb egy jobban dokumen-
talt abrazolasi mod mellett dontottiink [1, 3].

4. Szamitasba johet még a Kesselring modszer,
amelynek el6nye, hogy az egyes paramétere-
ket kozos nevezdére hozza, azonban tobb rend-
szert hasonlit 6ssze, amely nekiink nem volt
célunk [1].

A modszer kivalasztasa

Alegalkalmasabbnak a Quality Function Deploy-
ment (QFD) mddszer bizonyult, amely a feltart
vev6i igényeket leforditja miiszaki nyelvre. Egyet-
len médszer alkalmazdsdval valdsithatjuk meg
egyszerre az informdciok gytijtését, a kdlcsonhatds-
ok 4brdzoldsat, és azon miiszaki paraméterek meg-
hatarozdsat, amelyek nagyban befolyasoljak a szol-
géltatds minGségét. Valasztasunkat aldtdmasztot-

ta a Megyeri J. dltal leirt megfigyelés is, amelynek
lényege, hogy a tervezés korai fazisaban konnyebb
és kevésbé koltséges a szolgaltatasok jellemzdit
megvdltoztatni, és a QFD mddszert ajanlott a ter-
vezés legkorabbi fazisaban hasznalni szamos mi-
néségmaodszer koziil [4].

A QFD modszer ismertetése

A QFD-t japdn szakemberek, Joji Akao és tar-
sai [5] az 1960-as évek végén fejlesztették ki. A
QFD hasznalataval a vevlk elvarasai mtiszaki
nyelvre leforditva jelenhetnek meg a termékfej-
lesztés és az eldallitds minden fazisdban. Ugyan-
akkor dokumentdcios eszkoz is, amelynek segit-
ségével utolag is attekinthetd képet kaphatunk a
tervezés 1épéseirdl. Grafikusan megjelenitve egy
hazhoz hasonlit, ezért gyakran a Mindség Haza
elnevezéssel is illetik. MinGségmenedzsment mod-
szerként a ,,7 vezetési” mddszer kozé soroljak. A
QFD szemléletet a 1. dbra ismerteti.

| Vevéiigények |

v

| Mdszaki jellemzék |

v

| Részfeladatok |

v

| Technolégiai jellemzék |

v

| Mindségellendrzési terv |

1. dbra: QFD szemlélet [6]

Minden egyes, a 1. dbrdn nyillal 6sszekotott
kettGsnek egy QFD Haz felel meg. Az els6 Haz (2.
dbra) a vevéi igények alapjan az Gket befolydsolo
miiszaki jellemz8k felsoroldsat és tervezett érté-
kiik meghatédrozdsat tartalmazza. A mdsodik Haz
feladata az alkotdelemek részletes jellemzGinek
meghatarozasa. A harmadik Haz felrajzolasa so-
ran a vezet6ség bevondasaval a részfeladatok alap-
jan az alkotéelemek ellendrzést és szabdlyozast
kivané technolégiai jellemzGit dolgozzak ki. A
negyedik Haz pedig meghatédrozza a technolégiai
jellemzGk alapjan az ellenérzési pontokat és mod-
szereket [6].

Lathatd, hogy a QFD alkalmas arra, hogy az
els6dleges vevsi igényekbdl levezetve a teljes ter-
vezési és gyartasi folyamat célértékeit meghata-
rozzuk.
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Mdszaki
jellemzdk
Vevéi Termék
elvardsok [ A« vevol
megitélése
Mdszaki
javaslat

2. dbra: Az elsé Hdz felépitése [6]

A modszer alkalmazasa

A médszer alkalmazasanak 1épéseit tobben le-
irtdk mar kiilonb6z6 konyvekben és folydiratcik-
kekben. Csapatunk Koczor Z. kényvében megje-
lent [6] ajanlds alapjan végezte el az egyes 1épé-
seket. A mddszer alkalmazasanak 1épéseit a 3. dbra
szemlélteti.

| Felhaszndl6i igények |

v

| Mdszaki jellemzok |

v

| Kapcsolati mdtrix |

v

| Tetémadtrix |

| Felhaszndlok véleménye |

v

| Fontossdgi szdm |

3. dbra: A médszer alkalmazdsdnak lépései

Munkankat bonyolitotta, hogy egy 4j szoftvert
vezettiink be, tehdt szolgdltatdsra alkalmaztunk
egy olyan modszert, amelyet eredetileg termék-
tervezéskor hasznalnak. Az is problémat jelentett,
hogy egy olyan informatikai termék esetében pro-
baltuk meg alkalmazni a moédszert, amelynek ren-
geteg kvalitativ, nehezen szamszertisithet6 jellem-
zGje van.

Ezért két részre osztottuk az igényeket. Az 1.
Mindség Haz felrajzolasa esetében az 1j szoftver
szamszer(sithets, féként technikai jellemzdivel
foglalkoztunk, ez a haz szinte barmilyen informa-
tikai rendszer bevezetésekor alkalmazhaté (4.
dbra).

A 2. Minéség Haz felrajzolasakor az 1j szoft-
verre konkrétan vonatkozoé, leginkdbb a mingségi
jellegt jellemzdket vettiik figyelembe, amelyeket
nehéz parametrizdlni, objektiven 6sszehasonlita-
ni. Tehat az 1. és 2. Haz a tovabbiakban nem a
QFD szokdsos hazaira utal. A két Haz felépitését
a cikk folyaman parhuzamosan irjuk le.

A team mindkét esetben csak az els§ Haz ki-
dolgozasat tlizte ki célul, mivel a tovabbi hazak
felrajzolasa, tovdbb-bontdsa mélyebb informati-
kai ismereteket igényelt volna. Ez azonban mar
egy masik, az adott teriileten szakértG team fel-
adata lenne.

1. A felhaszndloi igények felmérése

Ebben a fazisban mértiik fel a késébbi felhasz-
naldk elvarasait az 1j szoftverrel kapcsolatban.

Az 1. Hazndl a reprezentativ mintavétel szaba-
lyait figyelembe véve valasztottuk ki a felhaszna-
16k megfelel§ emberekbdl 4ll6 csoportjat, és brain-
storming technikat alkalmazva gytjtottiik Gssze
az igényeket.

A 2. Haz esetében a felhaszndldi igények Ossze-
allitdsandl feldolgoztuk a kordbban irdsban meg-
adott igényeket, és figyelembe vettiilk a megbe-
széléseken elhangzottakat is. Ennek a nagy
mennyiségli elvarasnak a strukturaldsara két
modszer is széba jott. A KJ és az Ishikawa- (ok-
okozati) diagram [6]) haszndlata is felmeriilt le-
hetdségként az igények csoportositasara. Az
Ishikawa-térkép készitését elvetettiik, mivel az
nem a nekiink megfelel6 logika alapjan csopor-
tositja az elvarasokat. A Kavakita Jiro (KJ) mod-
szer viszont alkalmas eszkoz a f6 kérdések meg-
hatarozasara, strukturdlasara, igy ennek segitsé-
gével csoportositottuk az igényeket, és az elsé
szintd csoportneveket irtuk be elvardsokként a
2. Haz egyes soraiba [6].

Ugyanebben a 1épésben rendeltiink 1-5-ig ter-
jedd sulyszdmot az egyes igényekhez.

2. Miiszaki jellemz6k hozzdrendelése

Ebben a taldn legtobb gondot okozd 1épésben
meg kellett hatdroznunk az egyes felhasznaléi
igények kielégitését befolydsolé mtiszaki jellem-
z6ket az informatikusok nyelvén.

Az 1. Haz esetében egy informatikai szakem-
ber segitségével rendeltiink az igénypontokhoz
mértékegységeket.

A 2. Hazndl a miszaki jellemzGk meghatédroza-
sdban a bevezetendd szoftver azon tulajdonsaga-
it, elemeit, funkcidit soroltuk fel, amelyek szerin-
tlink részben vagy teljesen kielégithetik a felhasz-
nalok mindségi igényeit. Ezen jellemz6khoz nem
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tudtunk mértékegységeket rendelni, igy ennek
értékelése sokkal inkdbb szubjektiv lett.

3. Kapcsolatmadtrix kitoltése
Ez alépés a QFD alkalmazasanak lényege, mert
minden egyes felhaszndldi igényhez egy vagy tobb
miiszaki jellemzdét rendeliink egy QFD kapcsolati
matrixban. A rdcspontokon a befolyasolas jellem-
zésére szamokat hasznaltunk, amelyeknek a ko-
vetkezd jelentései voltak:
1 - erds negativ kapcsolat
2 — negativ kapcsolat (az egyik jellemzd nove-
kedése a masik csokkenését okozza)
4 - pozitiv kapcsolat (az egyik jellemz6 noveke-
dése a masik jellemzd névekedését okozza)
5 — erds pozitiv kapcsolat
Ha egy miszaki jellemz6hoz sok igény kapcso-
16dik, érdemes ra odafigyelni, viszont, ha {iresen
marad az oszlopa, valészintileg csak a tervezék
tartjak fontosnak. Ez utébbi esetben célszerti meg-
vizsgalni, hogy érdemes-e az adott mtiszaki para-
méterrel foglalkozni.

4. Tetémadtrix kitoltése

A miszaki jellemz6k hatasa nem fiiggetlenit-
het§ egymdstdl. A tetémadtrix segitségével meg-
vizsgalhatjuk azt, hogy a fontos és a kevésbé fon-
tosnak itélt mtiszaki jellemz6k kozott van-e kap-
csolat. Ezek jelolésére az el6zG ponttal megegye-
z6 moédszert alkalmaztuk.

5. A felhaszndlok véleménye, értékelése

A kovetkez6 nehézséget a konkurencia-elem-
zésnek megfeleltethetd felhaszndlék véleményé-
nek megjelenitése jelentette. Miutan ezt a szoft-
vert hazankban még nem alkalmaztdk a gydgy-
szeriparban a projekt induldsakor, sajatossagait
nem tudtuk 6sszemérni mds alkalmazasokkal.
Ezért megkértiik a felhasznaldkat, hogy osztalyoz-
zak 1-5-ig a szoftver bevezetése el6tti allapotot a
felvett igények alapjan, és az elvarast (,konku-
rencia”) mindig az 5-6s osztdlyzatra tettiik. A ko-
vetkezd a jelentésiik:

1 - ilyen nincs megvaldsitva

2 — ez nagyon rosszul miikodik

3 — ennek a miikodésén érdemes javitani

4 — jol miikodik

5 — kit{in6en miikodik

6. A fontossdgi szam

Ebben a lépésben mutatkozik meg a QFD leg-
nagyobb el6nye. A mddszer a kiilonbozd teriile-
tekrél szisztematikusan 6sszegy(jtott informaci-
0k, adatok, vevdi prioritdsok eredd hatdsat képes

szamszer(siteni a fontossagi szamokban. A sza-

mitdsok eredményeit a Haz aljan jelenitettiik meg.

A miszaki jellemzdk fontossagi mutatészamanak

meghatdrozdsara mi a korrelacié irdnyat is figye-

lembe vevs Gsszefiiggést haszndltunk. A képlet a

kovetkezd (1. egyenlet):
Fj = ZSl.(kij -3)05-V) (1. egyenlet) [6]

ahol
S, — a i-edik felhasznaldi igény stlya;

k; — a kapcsolati matrix eleme (az i-edik igény
és a j-edik mtszaki jellemzd kozotti kap-
csolat (korrelacid) mértéke);

V. — aszolgaltatds belsd vevdk dltal tortént meg-
itélése alapjan kapott értékelési pontszdm
1-5-ig terjed6 skalan;

i— a kapcsolati matrix sorai;

j— a kapcsolati matrix oszlopai.

A fontossagi szam a kapcsolati matrix elemei
és a felhaszndldi kovetelmények fontossaga alap-
jan szamithaté. Erdemes megvizsgalni a képle-
tet. Ha a felhaszndl6é a jelenlegi helyzetet egy
adott igény esetében kit(inének itéli meg (5), a
képlet jobb oldaldn az adott igényhez tartozo
masodik tag O lesz, tehat a végeredményt, a
fontossagi szamot csokkenti. Amennyiben egy
mitiszaki paraméterhez tobb ilyen igény is tarto-
zik, az azt jelenti, hogy annak fejlesztésével nem
érdemes foglalkozni, ilyenkor alacsony fontossa-
gi szdmot kapunk.

Ha nem vessziik figyelembe a vevék jelenlegi
értékelését, akkor a mdsodik tag kiesik. A fontos-
sagi szamok sorrendje nem valtozik, csak alacso-
nyabb értékeket kapunk. Igaz, hogy nincs lénye-
ges kiilonbség a két szamitasi mod kozott, de a
jelenlegi rendszer értékelése is nagy jelentGsség-
gel bir, mivel az 4j rendszer a jelenlegi folyamato-
kon alapul.

A QFD modszer alkalmazasanak
eredményei

A 1épések elvégzése utan a team kiértékelte a
kapott eredményt, levonta a kovetkeztetéseket és
Osszevetette a bevezetést el6készitd megbeszélés-
sorozat eredményével.

A konnyebb érthetdség miatt a szévegben a fel-
haszndloi igényeket félkovér dblt, a miiszaki jel-
lemzdket dOlt bettivel jeloltiik.

Az 1. Haz (4. dbra) a kovetkez6 eredményeket
adta. A felhasznalok a gyorsabb feldolgozdsi se-
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besség elérését és a rovidebb lekérdezési idotarta-
mot tartottdk a legfontosabbnak. Mindkét mtisza-
ki jellemzé szoros kapcsolatot mutat a listdk meg-
jelenitési gyorsasdgdval. Ezek a gordiilékenyebb
munkavégzést biztositandk. Ugyanakkor a legke-
vesebb problémadt jelenleg a verzidfrissitéshez kap-
csolodé adatvisszanyerés okozza. Ez utdbbi azon-
ban negativ korreldciét mutat a rendszer meg-
bizhato miikodésével és az adatok nyomon ko-
vetésével szemben, mivel — kiilonosen a gyégy-
szeriparban — az adatok biztonsagossaga és vissza-
kereshetGsége nagyon fontos.

A tet6matrix alapjan elmondhatjuk, hogy mind
a feldolgozdsi sebesség, mind a lekérdezési idd kap-
csolatban all a felhaszndlék szamdval. Ezt azért fon-
tos megjegyezni, mert az egy idében dolgozdk szd-
madt, mint mtiszaki paramétert nem itéltiik fontos-
nak, igy viszont fontossa valt.

A 4. abra jobb oldalan lathat6 a felhasznaldok
értékelése, amely a kordbban mar fent leirt saja-
tos modon késziilt.

A 2. Haz a QM modullal kapcsolatos mindségi
igényeket, elvarasokat, és az azokhoz rendelt m-
szaki jellemzdket tartalmazta. A KJ modszerrel
strukturdlt igényeket 9 csoportba osztottuk, majd
minden csoportnak az elsé szint(i cimét hasznaltuk
fel a QFD soraiban. A kovetkez8 csoportokat hata-
roztuk meg:

retében (pl. gyartasi litemterv lekérdezése; var-
haté beérkezések lekérdezése stb.)

D.A vizgsgdlatok és a munkavégzés dokumentd-
cios hdtterének biztositdsa
(pl. mtiszerek, berendezések listdjanak nyilvan-
tartasa, karbantartasra, kalibralasra vonatko-
z6 adatokkal; standard anyagok nyilvantarta-
sa, kezelése; vizsgalati elGiratok; oktatdsok nyil-
vantartasa)

E. GMP alapelvek betartdsdnak biztositdsa
(pl. egymas utdni funkcidk ne legyenek elvégez-

7711

hetGek, ha az el6z6t még nem fejezték be stb.)

77,

E A vizsgdlati folyamatban a GMP-ben eléirt
adatok rogzitése, nyomon koévetése
A GMP iranyelveiben elGirt adatok a mintazas
és vizsgalat kortilményeivel, eredményeivel
kapcsolatosak, ezek szamitogépes rogzitése, ta-
roldsa és visszakereshetdsége (pl. mintavételi

e

A. Munkavégzés elére meghatd-

Mindségi jellemzék:

rozott modon
A minGség-ellenérzés tervezésé-

re 0sszpontositva kevesebb don-

tési, ,kutatasi” feladat haruljon | Vevoi igény:

Felhaszndlok
értékelése

Felhaszndlok
szdma egy id6ben
Napléfdjlok

Feldolgozdsi
mérete

sebesség

12345

A kiszogdlé meg-
adatvisszanyerés
Beviteli gyorsasdg

hibasoddsa
Verziofrissités/

a napi rutin felhaszndlékra a ko-  |Adattdrolds

u | Tdrol6kapacitds
= |Lekérdezésiidé

o |Solyszdm

N

4

rabbi rendszerhez képest (pl.

Haszndlhatésdg,

vizsgdlati tervek megjelenitése a
vizsgaldhelyen; mintavételi ter-
vek; mért eredmények 6sszeha-
sonlitasa az el8irt értékkel; au-
tomatikus mindsités stb.)

. Egyértelmii azonositds
(pl. mintak azonositdsa vonal-
kodos cimkével)

.Feladatok kivdlasztdsdnak,
litemezésének tdmogatdsa

A vizsgélati feladatok legyenek
idében tervezhetdk, titemezhe-
ték, rangsorolhatdk az arubeér-
kezés, a termékleadas, valamint
az anyagok és a termékek fel-
haszndlasi hataridejének isme-

egyszer(i kezelhetdség

o
=
=
=~
(¢

N\

Megbizhaté mikodés

Gyors adatfeldolgozds

10 1] 2 7

Listak megjelenité-
sének gyorsasdga
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t6ségének sebessége

Felesleges funkcioktol
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adatok rogzitése; vizsgdlati eredmények rogzi-
tése, stb.)

G.Eltérések, nem megfeleloségek kezelése
(pl. nem megfelel6 eredmény esetén zarolas,
kivizsgalds kezdeményezése; reklamacidkeze-
1és stb.)

H.Gydrtdsellenérzések tdmogatdsa
A gyartas koriilményeinek ismerete fontos a fel-
szabaditds szempontjabdl (pl. gyartaskozi la-
borvizsgalati eredmények ellenSrzése; interme-
dierek mindsitése; esetleges eltérések, valtoz-
tatasok, valamint a stabilitasvizsgalatok,
validdlas meglétének figyelése).

s

I. A rendszerben lévé adatok, informdciok le-
kérdezése, elemzések készitése

A felhasznaldi igényekhez parositott, a projekt
indulasakor fontosnak tartott miszaki jellemz6-
ket a kovetkez6 tablazat mutatja (1. tdbldzat):

Miszaki jellemzdk:

* Torzsadatok

* Kordbbi adatok megjelenitésének lehetdsége
* Agzonosito kédok

* Mintavételi- és vizsgdlati tervek

* Jelentések kezelése

A legkevésbé fontosnak a HR modullal valé kap-
csolatot tartottdk a felhaszndlok. Optimdlisnak
mutatkozé paraméterértéknek tartottak a standard
lekérdezéseket, illetve a riportok készitését a Busi-
ness Warehouse (BW)-ban. A legnagyobb sulysza-
mot az Egyértelm{i azonositds csoportnak adtdk
a felhasznaldk, ami a nyomonkovethetGség egyik
alapfeltétele.

Miutdn a megbeszéléseken két bevezetési fa-
zisra osztottak a feladatokat, és dontés sziiletett
arrol, hogy mit vezet be a vallalat az els6 fazis-
ban, megallapithattuk, hogy a QFD elemzés so-
ran kapott fontossdgi sorrend valéban helytalld,
hiszen valéban azok a mitiszaki jellemzdk a leg-
alacsonyabb fontossdguak, amelyeket a II. beve-
zetési fazisra terveztek.

1. Mintavételi, vizsgdlati tervek

11. Kapcsolat az emberi eréforrds (HR) modullal

2. Azonosit6 kodok

12. Kapcsolat a dokumentumkezel rendszerrel

Erdemes megvizsgalni még a te-
tématrixban feltlintetett kolcsénha-

3. Cimkenyomtatds (vonal)kéddal 13. Torzsadatok

tasokat is. Altalaban nincs kapcso-

4. Kodleolvasok telepitése

14. Adatrdgzitésre alkalmas mezdk

lat a legfontosabb és a legkevésbé

5. Standard lekérdezések
(PP —termeléstervezési,
QM — mindségbiztositdsi)

15. Automatikus mindsitések tmogatdsa

fontos jellemzd6k kozott. Ez aldl két
esetben talaltunk kivételt. A min-

6. Riportok készitésének lehetésége | 16. Jelentések kezelése

denki altal fontosnak tartott torzs-

7. Levelezd rendszer

17. Kordbbi adatok megjelenitésének lehetdsége

adatok megléte erds pozitiv kapcso-

8. Munkafolyamat kezelése 18. Mindségi tandsitvanyok

latot mutat a beépitett statisztikai

9. Kapesolat a karbantartdsi

modullal (PM) (BW-ben)

19. Riportok készitése adattdrhdz segitségével

funkcidkkal, amely jellemzé csak a
hatodik legalacsonyabb pontsza-

10. Beépitett statisztikai funkciok

20. Listak, osszesitések készitése

mot kapta. Szintén a térzsadatok

1. tdbldzat: A felhaszndlék QM-modullal kapcsolatos igényeihez

rendelt miliszaki paraméterek

A MinGség Haz megrajzoldsakor ebben az eset-
ben is a kapcsolati matrix mellé rajzoltuk a ,fel-
hasznaldk értékelése” oszlopot, amely alapjan
megallapitottuk, hogy a feladatok kivdlasztdsd-
nak, litemezésének tdmogatdsdval, és a rend-
szerben lévd adatok, informdcidk lekérdezésé-
vel, illetve elemzések készitésével vannak a leg-
kevésbé megelégedve a jelenlegi rendszerrel kap-
csolatban. E teriileteken varnak leginkabb fejlé-
dést az SAP QM modul bevezetésével.

A fontossagi szdmok meghatdrozdsa az 1.
egyenlet haszndlataval tortént, és kozel ugyan-
azt az eredményt kaptuk, mint ami a hosszan
tartd megbeszélések végeredménye volt. Tehat a
kovetkezd 6t miszaki jellemzdre kell leginkdbb
odafigyelni:

megléte mutat erGs pozitiv kapcso-
latot a dokumentumbkezeld rendszer
osszekapcsoldsdval, ami alacsony
pontszamot kapott. Ebbdl kévetkezik, hogy ezek-
re nagyobb hangsulyt kell fektetni, mint ahogy a
fontossagi szam azt mutatja.

A tetémdtrixot tovabb vizsgdlva kidertil, hogy
a torzgsadatok megléte szinte minden mtiszaki jel-
lemzével erds pozitiv kapesolatban van, ugyanis
minél nagyobb és részletesebb a torzsadat-allo-
many, a QM modulnak annal t6bb funkciéjat le-
het bevezetni.

A QFD, mint modszer értékelése

A QFD modszernek az j szoftver bevezetésé-
ben betoltott hasznossdgat az altalunk készitett
konkrét esettanulmény alapjan értékeltiik, és a
kovetkezd megallapitdsokat tettiik.
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1. Az altalunk végzett QFD elemzéssel parhuza-
mosan zajlott az a megbeszélés-sorozat, amely
soran a felhasznalok elmondhattdk igényeiket
informatikai szakembereknek, illetve a tanacs-
ado cég embereinek. Ugyanezen egyeztetések
alatt késébb felvazoltdk a megvaldsithatdsagot,
és ltemezték a feladatokat az elsd, illetve a
masodik bevezetési fazisra. Az igények a meg-
beszélések soran folyamatosan valtoztak, fino-
modtak a rendszer lehetSségeinek megismeré-
se és az igények részletesebb megismerése ko-
vetkeztében. A QFD elemzést csak a folyamat
elején rendelkezésre all6 igények és informaci-
Ok alapjan allitottuk 0ssze, és nem valtoztattuk
dinamikusan az igényekkel. Ezért nem javasolt
egy hosszu projektnél kizdrélag az elején QFD
elemzést késziteni. A modszert folyamatosan,
dinamikusan is alkalmazhatjuk a felhaszndlék
igényeinek, a fontossagi sorrendek valtozasa-
nak figyelembevételével, ez esetben viszont
dokumentalasra kevésbé alkalmas.

2. A QFD elemzés gyorsabban kivitelezhet8, mint
a megbeszélések, azonban ahhoz, hogy minden
igényt megfeleld részletességgel feltdrjunk,
sziikség volt a megbeszélésekre is. Ellenkezd
esetben a Mindség Hazat tovabb kellene bon-
tani, 3-4 szinttel tovabb megrajzolni. Fentiek
alapjan megallapitottuk tovabbd, hogy a QFD
modszer — legaldbbis az elsé haz megrajzolasa
— egy elGzetes felmérésre megfelel, amely
alapjan el lehet indulni a fontosabb kérdések
mentén. Ha a megbeszélésekkel 6sszekapcsol-
nank, egy komplex médszert kapnank, amely-
nek alkalmazdsdat ajanljuk a bevezetés kovet-
kez6 fazisanak indulasa elGtt.

3. A teamnek nem volt célja a QFD mddszer kiter-
jesztése, tovabbi Hazak épitése. Azonban a
szoftver bevezetéséhez elengedhetetlentil sziik-
séges torzsadatok esetében az adatok bevitel-
ének modjat érdemes lenne egy QFD matrix se-
gitségével tovabb elemezni, igy az adatbevitelt
egyszer(ibbé és gyorsabba tenni.

4. Arra a kovetkeztetésre jutottunk, hogy, bar a
QFD moddszerrel jol meg lehet tervezni a rend-
szer kiilonbozg, kiilondllé elemeit, de a folya-
matot nem. Ezért javasoljuk, hogy a QFD elem-
zés mellett egy folyamatcentrikusabb médszert
is alkalmazzunk.

Az esettanulmany befejezése éta mar elindult
a rendszer, és igazolta a QFD eredményeit, mert a
torzsadatok megléte még a bevezetés utan is kri-
tikus pont. A torzsadatok megléte alapvetS fon-
tossagu, hiszen azok nélkiil nem tud elindulni a
mindségvizsgalat folyamata. Nagyon fontos mi-
néségbiztositasi szempontbol az SAP adattartal-
ma, hiszen ez az alapja a minGségvizsgalat folya-
matanak, a mindsitéseknek.
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Felmérés az ISO 9001 szabvdny ismertségérol

A Nemzetkézi Szabvéanylgyi Szervezet nyilvénos-
sdgra hozta annak az Egyesilt Kiralysagban vég-
zett felmérésnek az eredményét, amelyen arra a
kérdésre kerestek valaszt, hogy mennyire ismerik
a fogyaszték az ISO 9001 szerinti tanusitdst. Esze-
rint a felnétt lakosség 26%-a — ezen beldl legin-
kabb a munkésok csoportja — ismeri a szabvanyt.
Pozitiv hozzddllas mutatkozott nem csak a szab-
vany, hanem az annak alapjén tanusitott vallala-
tok irant is. A tanusitott szervezetek dltal el&alli-

tott termékeket és szolgdltatasokat az emberek
dltalaban jobb minéségiinek tekintik. Ez a pozitiv
hozzadllés linedris az 1ISO 9001 szabvdny jobb is-
meretével: azok a fogyaszték ugyanis, akik jél is-
merik a szabvdnyt, vasarlasi déontéseik meghoza-
talandl fontos szempontnak tekintik azt.

(ISO surveys to learn whether customers value ISO
9001. Quality Progress, August 2006, p. 17)
VG
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Mindség és érték:

A menedzsmentszemlélet és a rendszer-
kozponti gondolkodds konvergencidaja? 1. rés:

OSSZEFOGLALAS

Az alapvet6 minGségiigyi koncepciok feliilvizs-
galata ma tudomdnyoskodd, s6t idejétmult gya-
korlatnak t{inhet. Ez azonban messze van a reali-
tastdl. Ezen értekezés célja az, hogy valaszt adjon
néhdny nagyon konkrét és égeten siirgds sziik-
ségletre. Az elsd, szintén az igényekbdl levezetett
cél a mindségirdnyitasi modellek feliilvizsgdlata-
nak megalapozasa, ellenstlyozva az irantuk meg-
nyilvanuld, egyre novekv§ és egyre inkabb szem-
betling szkepticizmust, kiillondsen azokon a terii-
leteken, ahol mar sok év éta alkalmazzak azokat.
A hosszu tavon robusztusabb modellek kialakita-
sara irdnyulé mdsodik cél: elGsegiteni a rendszer-
szer(i gondolkodasnak a mindgségiranyitasi gon-
dolkodéasba valé mélyebb behatoldsat. A szer-
z6 véleménye szerint ez a masodik cél képezi a
mindségligy eldtt 4llé legnagyobb kihivast az el-
kovetkezo években. A rendszerszer(i gondolkodds-
nak a mindségirdnyitdsi gondolkoddsba valé in-
tegralasaval kapcsolatos indokokat, valamint a
mindségmenedzsment-szeri megkozelités barmi-
lyen szervezetre torténé Kiterjesztésének lehetG-
ségeit kutatva, ez a dolgozat parbeszédet kezde-
ményez azokrol az alapvetd koncepcidkrdl, ame-
lyek ésszerli kapcsolatot képezhetnek a kétféle
gondolkodasmod kozott.

Bevezetés: Miért nyulunk vissza
az alapveté mindségiigyi- és érték-
koncepciékhoz?

A modern mindségiranyitasi koncepciok rend-
szerbe foglalasa a 20. szazad mdsodik felében ala-
kult ki, hdla az olyan eminens tudésoknak, mint
W. Edwards Deming, Armand V. (,,Val”) Feigenbaum
és Joseph M. Juran. Akkor mégis miért fordulunk
ujbol Shozzajuk? Az, hogy most tjra felkeressiik

Gket, nem jelent sziikségszeriien valtozdst. Arrdl
lehet itt sz, hogy mélyebbre ledsunk bizonyos te-
rilleteken, amelyek eddig vagy rejtve maradtak
torténelmi okokbol, vagy még el is torzultak az id6k
folyamdn a minGségnek, mint olyannak a sikerei
kovetkeztében (gondoljunk csak a mingségiigy
aranykorara). Ezen kiviil (és a mai korban a rend-
szerszer( szemlélet terjedése kovetkeztében ez lat-
szik a legvaldszintibbnek) azért is indokolt lehet a
régi nagysagok ismételt felfedezése, hogy hasznot
huzzunk a szomszédos tudomdnyteriileteken elért
fejlédésbdl. A szerzd meggy6zGdése szerint ma
dupldn jogunk van ahhoz, hogy 4j pillantdst ves-
siink az alapvet6 minGségligyi és mindségiranyi-
tasi koncepciokra. ElGszor is: egyre gyorsulo iitem-
ben halvanyul a legfelsé vezetés mindség iranti
elkotelezettsége a vilagnak kiilonosen azokon a
részein és tevékenységi koreiben, ahol az 1980-as
és 90-es években a TQM divathdébortként vagy
mania gyanant jelentkezett. Ha arra gondolunk,
mi is tortént a gazdasaggal az 1990-es években,
helyénvalonak tlinik, ha egyfajta ,,minGségbubo-
rékrdl” beszéliink, amely infldlodott a szeszélyek
és a megalkuvas miatt, amihez az is hozzdjarulha-
tott, hogy a TQM legutdbbi torténetébdl hidnyzott
a koncepciondlis robusztussdg. Az mindenesetre
tulsdgosan gyakran el6fordult, hogy az alkalma-
zott minGségiligyi megkozelités nem hozta maga-
val a remélt szervezeti valtozasokat. A TQM-mel
szemben taplalt szkepticizmus minden jel szerint
azon kovetkezmények egyike, miszerint gyakran
visszatérnek a minGségiranyitas hagyomanyosabb
szemléletéhez, amely nem koveteli meg a legfelsé
vezetés kozvetlen bevonasat.

Ez a trend éles ellentétben 4ll a mingség irant
megnyilvanuld egyre nagyobb igénnyel, amely
minden szektorban és minden szervezetnél jelent-
kezik, kiilonosen a leginkabb 6sszetetteknél. Az
uzleti véllalkozdsokndl és a kozigazgatdsban a
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mindségiigyi koncepcié mar régota gyokeret vert,
de a TQM-nek ezen tilmenden ki kellene terjednie
alegnagyobb éslegkritikusabb human szervezetek-
re is, egészen a tarsadalompolitikai rendszerekig.
Ez az igény ma még nem érzékelhetd ugyan széles
korben, de a jovében azza vdlik, tekintettel a tar-
sadalmi rendszerek megallithatatlanul névekvg
komplexitdsdra, s6t gyakran irdnyithatatlannd va-
lasara, ami a kereskedelem, a pénziigyek és a poli-
tikai kapcsolatok globalizdléddsara vezethets
vissza. Es itt van a mésodik ok arra, hogy miért is
kell visszanyulnunk a mingségiigyi és a minGség-
iranyitasi koncepcidékhoz: a fentiekben emlitett
kiterjesztés ugyanis csak akkor mehet végbe, ha
sikertiil ésszer( és meggy$z6 érveket talalni annak
alatamasztasdara. Emlékezziink rd, hogy a megle-
v6 minGségiigyi modellek 4j teriiletekre vald kiter-
jesztésének helytelen kisérlete ellenallast, vissza-
utasitast valtott ki, legtobbszor jogosan. Nagyon jol
tudjuk, hogy a bennfentesek elsé reakcidja gyak-
ran igy hangzik: ,Kérem, hagyjanak benniinket
békén, a mienk egy teljesen kiilon vildg”.

A mindségmenedzsment keretkoncepcidja valo-
jéban az ipar igényei szerint fejl6dott, a verseny-
kornyezett6l fiiggden idordl iddre valtozo hang-
sulyokkal. A tomegtermelés korat egyetlen ming-
ségi szempont, a megfelelGség abnormalis tulstlya
jellemezte. Az egyéni igényre vald termelés és a
vilagméret( verseny koranak eljovetele azutan el6-
térbe helyezte a fogyasztoi elvardsok valtozdsainak
megértését és értelmezését, s6t — lehetGség szerint
— azok kreativ mdédon térténd eldrejelzését. Ezen
tényezGk fontossaganak tudatosuldsa mellett na-
gyobb figyelmet kezdtek forditani a végrehajtds
kivalosagat motivald tényezdk, elsGsorban a folya-
matiranyitds jobb megértése irant is. Jurannak
(Juran et al., 2000) az allandé innovacié (Cole,
2003) iranyaban tovabbfejl6dd, a folyamatos javi-
tasrol szol6 koncepcidja egy 4j, dinamikus dimen-
zi6t kolesonzott a mindségligynek, dsszeegyeztet-
ve a sziinteleniil valtozd kornyezet, valamint az
egyre noévekvs verseny és fogyasztoi érdekérvénye-
sités altal tamasztott kovetelményeket.

A min@ségiigyi és a mindségmenedzsment ted-
ridk korlatai azonban az id6 mulédsaval kezdtek
kititkozni még a leghagyomdnyosabb teriileten, a
véllalatoknal is. A szerz6 véleménye szerint ezek
a korlatok leginkdbb a szisztematikus ldtdsmdd
hidnyara vezethetSk vissza. A mindségiranyitasi
modellek — az ISO 9000-t6] a TQM-ig — elismerés-
sel adéznak ugyan a rendszerszer( szemléletnek,
de valdjaban leginkabb a folyamatokra helyezik a
hangstlyt, nevezetesen: nem elsGsorban arra,
hogy milyen maga a rendszer, hanem inkdbb arra

— ami ugyancsak fontos — hogy miképpen miiko-
dik a rendszer.

E tanulmany szeretné egyesiteni a mindségiigyi
gondolkoddst a rendszerben val6 gondolkoddssal,
vagy — még precizebben kifejezve — megvaldsita-
ni a mindségirdnyitds integraldsat a rendszersze-
ri gondolkoddsba és a rendszer-menedzsmentbe.
Amennyiben ez az integracidé helyénvald és 1étre
is jon, akkor konnyebbé valik a szerz6 végsé cél-
ja: a mindségirdnyitas koncepcidjanak kiterjesz-
tése a tarsadalompolitikai rendszerekre. A rend-
szerszer( gondolkodds valéjdban kiterjed minden-
fajta rendszerre a szervetlen rendszerekt6l kezd-
ve egészen a szerves és a tarsadalmi rendszerekig
(Laszlo, 1996). A szerzd felfogasa szerint az elsd
1épés az alapvetd mingségiligyi és mindségirdnyi-
tasi rendszerek ismételt vizsgalata abbdl a célbdl,
hogy ésszerti indokot taldljunk arra, ami alata-
masztja a minGségiigyi gondolkodas integralasat
a rendszerszeri gondolkodasba. Az ezt kovets
lépések azutan — amelyekre a referenciak kozott,
a dolgozat végén ,Conti, 2004” cimszo alatt tor-
ténik hivatkozds — mar kimondottan az ilyen jel-
legli integracioval foglalkoznak.

Az eredeti mindség-koncepcid és annak
kapcsolata az értékkel

Ha ma a mindségre gondolunk, a homo
economicus (az ember gazdasagi énje) veszi at
benniink az iranyitast. A mindség-koncepcid va-
l6jdban mdr annyira szorosan Osszekapcsolodott
egyrészt a gazdasdagi tranzakciokkal, masrészt
pedig a javak és a szolgdltatasok elGallitasaval,
hogy Osztonszer(ien is ezek a realitasok jutnak
esziinkbe. A minGség és a gazdasagi érték kon-
cepcidja kozott ugyancsak nagyon szoros kapcso-
lat alakult ki, ezdltal minden olyan kisérlet, ami
megprobalja a nem gazdasagi teriiletekre, illetve
a nem gazdasdgi értékekre vald kiterjesztést,
konnyen meglepetést kelthet. Ez azonban nem
mindig volt igy. A nagy civilizaciok kifejlédésével
az ember — akinek mar nem kellett kizarélag a
sajat tulélésével torddnie — elkezdett érdeklédni
a filozofia irant és a mingség-koncepciot termé-
szetszerlileg nem csupdn a kornyezd vildgra vo-
natkoztatta, hanem magara az emberre, a gon-
dolkodé szubjektumra is. Es ez igy folytatédott
még akkor is, amikor a gazdasagi élet egyre no-
vekv( jelentGsége maga ald rendelt minden més
szempontot. Ha a minGséget ismét a maga teljes
fényében akarjuk latni — nem teoretikus okokbdl,
hanem abbdl a nagyon is konkrét célbdl kiindul-
va, hogy a mindségirdnyitdsi gondolkoddst kiter-
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jessziik valamennyi tarsadalmi rendszerre — véle-
ményiink szerint hasznos lehet a mindség-koncep-
cié djragondoldsa, kiilonos tekintettel az értékkon-
cepcioval valé kapesolatra.

Arisgtotelésznek koszonhetjiilk a minGség-kon-
cepcid elsS szisztematikus elemzését (Arisztote-
lész/1 és Arisztotelész/2). Az 6 szempontjai, ame-
lyeket a késébbi filozéfusok (pl. Aquindi Szent
Tamds, Hobbes, Locke, Galilei, Newton és Cartesius)
tovabb finomitottak, s6t néha kritizaltak is, még
mindig a mingség-koncepcio érvényes alapjat ké-
pezik. A kritikdk gyokerei legtobbszor a fizika tu-
domanyanak fejl6désében keresenddk, ugyanis
bizonyos ,,mindségek”, mint példdul a gravitacié
vagy mas erShatdsok — amelyeket kordbban ok-
kult jelenségeknek tartottak — végiil is fizikai ma-
gyarazatot nyertek. Hasonloképpen egyes jellem-
z6k — amelyek Arisztotelész idejében még csak ér-
zékelhetSk voltak, de nem tudtdk mérni Sket —
Galilei és Newton munkdssdgat kovetSen mérhe-
tokké valtak.

Arisztotelész megjegyzi, hogy a mindség fogal-
ma rendkiviil széles és aligha redukdlhat6 egyet-
len definiciéra. A minGséget ugy kell felfogni, mint
azon koncepciok csaladjat, amelyek kozos tulaj-
donsdga az, hogy egyetlen altaldnos kérdésre ad-
nak valaszt (Abbagnano, 1964). Latinra forditva
a szot, ez a kérdés igy hangzik: ,Qualis?” E sz6-
nak ugyanaz a gyokere, mint a ,mindség”
(,Qualitas”) szénak és ezt jelenti: ,milyen tulaj-
donsag vagy karakter vagy természet vagy saja-
tossag?”. Arisztotelész anyanyelvére, gorogre for-
ditva a sz6t a kérdés helyes leirdsa: ,poios” (8iéil),
amely szintén azonos t6rél fakad, mint a ,,minG-
ség” sz6 gorog megfelelGje: , poiotes” (8i€ib¢l). Ez
azt jelenti, hogy a nyugati gondolkodast megala-
pozd eredeti nyelvekben — a gordgben és a latin-
ban - egyértelmi volt, hogy a minGség fogalma
valamely személy, targy vagy helyzet azon tulaj-
donsdgaira, jellemzdire, sajdtossdgaira vonatko-
zik, amelyek egy bizonyos céllal kapcsolatosak.
Az angol nyelvben a ,milyen tulajdonsag” kifeje-
zésére latszolag nincs egyetlen olyan sz6 sem,
amely azonos t6rdl fakadna a ,,mindség” széval.

Témank szempontjabol nincs szlikség arra, hogy
részletesen megtdrgyaljuk Arisztotelész négy ka-
tegdridjat. Ha azonban némi fogalmat kivanunk
adni réluk, hasznos lehet megemliteni koziiliik azt
a harmat, amelyet Locke leirt és tovabbfejlesztett
(Locke, 1960): személyes jellemvondsok, pl. szoka-
sok, attitidok, képességek, adottsagok, erények;
érzékelhetd tulajdonsdgok, pl. szinek, hangok, izek;
meérhetd tulajdonsdgok, pl. kiterjedés, geometriai
forma és mozgds. Eltekintve a mindség természe-

térdl és kiillonbozo tipusairdl folytatott polémidk-
tél, a mi szamunkra az a fontos, hogy Arisztote-
lésztbl kezdve egészen napjainkig a filozéfusok és
a nyelvészek egybehangzdan a kovetkezéképpen
hatdrozzak meg a mindség fogalmat: ,a valamely
személyt, dllatot, tdrgyat vagy helyzetet jellemzd
tulajdonsdg ...”. Ez az idézet Treccani olasz nyel-
vl szo6tarabdl van (Treccani, 1985), de mas nyel-
vek szotarai is hasonl definiciokat kozolnek.

A min@ség mint olyan dnmagdban véve sem
nem pozitiv, sem nem negativ, hanem semleges.
Csakis az ,érték” koncepcidjaval tarsitva nyerhet
pozitiv vagy negativ értelmet. A minGségre vonat-
kozé kétértelmtiségek legnagyobb része a mind-
ség és az érték kozotti kapcsolat félreértésébdl
adodik. A kovetkezékben elGszor megtargyaljuk
a minGség és az érték egyes altalanos kérdéseit,
azutdn — szikitve a kort — a minGség és az érték
gazdasagi kapcsolataival foglalkozunk.

A minGség és az érték mindig feltételezi az
ember vagy az emberek szervezett csoportjainak
(tarsadalmi rendszerek) a jelenlétét, mivel — a mi
vilagunkban és ismereteink hataran beliil — csakis
az emberi létforma képes megtapasztalni és elbi-
rdlni az értéket. A minGség- és az értékfogalmak
ezen tulmenden azokra a kapcsolatokra vonat-
koznak, amelyek a személyek és a targyak, illetve
a személyek kozott jonnek létre. Kapcsolatba 1ép-
ve egy targgyal a személyes figyelem és érdeklG-
dés természetszerilien az adott tdrgy azon mind-
ségi tulajdonsagait, azaz jellemzGit helyezi elG-
térbe, amelyeket a szubjektum sajat szlikségletei
és elvarasai vonatkozasaban érzékel, illetve még
altalanosabban fogalmazva: amelyeket a sajat sza-
mara ,érdekes mindségként” érzékel (a targy 4l-
tal valamely szubjektumban kivaltott érdeklGdés
foka valdjaban az érzékelt értéket jelzi). Egy sze-
lekcids folyamat az adott tdrgy valamennyi jel-
lemzdje koziil kivalogatja azokat a ,,mindségeket”,
amelyek felkeltik a szubjektum érdeklédését, majd
ezekkel a mindségekkel szemben pozitiv vagy
negativ értékérzetek képzGdnek. Hasonlo, de
mélyebb és gazdagabb folyamat jatszddik le a sze-
mélyek kozotti kapcsolatok teriiletén. Kiilonosen
az emberi értékek vonatkozasaban tipikusnak te-
kinthetd a kozvetleniil a tapasztalatokon nyugvo
empirikus karakter, tovabba a reflektiv karakter,
amely a tapasztalatokra és az ismeretekre alapo-
zott megdllapitds, egy valds értékitélet (Laszlo &
Wilbur, 1973).

A moralis és az etikai értékek tipikusak az em-
beri és tdrsadalmi kapcsolatok szempontjabdl (ti-
pikusak de nem kizardlagosak, mivel az ember-
nek a globdlis 6korendszerrel valé kapcsolatai
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szintén nagyfoku mordlis toltéssel rendelkeznek).
A moradlis értékek rendkiviil fontos pontjat képezi
azok abszoliit (transzcendentdlis) vagy relativ jel-
lege. Az errdl folytatott vita mdr évszazadok dta
folyik és valdszintileg o6rokre nyitott kérdés ma-
rad, az egyes emberek sajat meggy6zddésétdl fiig-
glen. Ez megint elméleti problémanak latszik, de
nagyon is konkrét tartalomra tesz szert, mihelyt
az életminGség és a globdlis tarsadalmi rendszer
—maga a vildg — Osszefiiggései (mindenek elbtt a
békés egymas mellett élés, mint minden egyéb
mindség alapja) keriilnek teritékre.

Az embernek a tdrgyakkal valé kapcsolata kii-
lonféle formékat (miivészi, tudomanyos vagy gaz-
dasagi) olthet. Erték perspektivabdl vizsgalva a
dolgokat, az ilyen kapcsolatokra vonatkozd vita
az értékitéletek szubjektiv vagy objektiv jellegérdl
szolt és sz6l ma is. A szubjektivitast dltaldban el-
fogadjdk a miivészetek terén (Arisztotelész és Locke
érzékelhetd mindség fogalmai), az objektivitas pe-
dig egyértelmtien a tudomdany berkeiben terjedt
el (mérheté mindségek). A gazdasagi életben az
objektiv és a szubjektiv szemlélet egyarant helyet
kapott, elsGsorban a csereérték, masodsorban pe-
dig a haszndlati érték fogalmahoz kapcsolédodan.
A gazdasagi kapcsolatokat minSségiigyi perspek-
tivabdl véve szemiigyre — ahogyan mi is tessziik
itt — a felhasznald értékszemlélete (ami szubjek-
tiv ugyan, de a termelGk allandéan arra toreked-
nek, hogy a lehet6 legnagyobb mértékben inter-
perszonalissd téve azt, minél szélesebb kérben pro-
pagdljdk) a legmegfelel6bb.

A kovetkezdkben nagyon roviden megemlitjiik
az értékelmélet filozofiai, pszicholdgiai és gazda-
sagi fejlédésének néhdny jelentGs lépcséfokat, ez
ugyanis a minimuma annak, hogy megindokol-
hassuk azokat a feltételezéseket, amelyek a jelen-
legi koncepcidknak a gazdasagi szféran tuli kiter-
jesztését szorgalmazzak.

Néhany utalas az értékkoncepcio
fejlodésére, témankkal 6sszhangban

Az ,érték” fogalmat Gsid6k ota a javak hasz-
nossaganak és az emberi érdemek fokanak kifeje-
zésére hasznaljak (Abbagnano, 1964). A filozéfia
terliletén az érték fogalmat elGszor etikai Gssze-
fiiggésben, mint a moralis valasztas targyat vizs-
galtdk. Cicero tigy hivatkozott az értékre, mint ami
,megfelel a természetnek, illetve mélto a kivalasz-
tasra”. A természettel valé 6sszhangon Cicero az
erényt értette, mig valasztasra érdemesnek tar-
totta egyrészt a filozofidval vagy a miivészettel
kapcsolatos szellemi tehetséget, mésrészt pedig a

testi adottsdgokat (egészség, gazdagsag, erd, szép-
ség). A modern id6kben az értékkoncepcid egyre
kozelebb keriilt a kozgazdasagtanhoz és leginkabb
az arral kezdték azt 6sszekapcsolni. Hobbes korai
és meglehetdsen cinikus (noha sajnos egészen
realis) példat nyujt erre a fejl6désre (egyuttal ér-
vet is szolgaltatva az érték viszonylagossagara),
mondvan: , Egy ember értékét — mint akarmi ma-
sét — az az ar hatarozza meg, amelyet a sajat ké-
pességeiért hajlanddk megfizetni. Ez az ar nem
abszolut, hanem a sziikségletektSl és masok ité-
letétdl fligg.” Majd Hobbes igy folytatja: ,,Egy jo
kapitany értéke habord idején magas, de béke-
id6ében alacsony”. (Hobbes, 1651).

A 18. szdzad masodik fele és a 19. szazad 4j
megvilagitasba helyezte az értéket filozofiai, koz-
gazdasagi és pszicholdgiai szinten egyarant. A fi-
lozéfia és a pszicholdgia (kiilonosen a tarsadalom-
lélektan) szorosan 6sszekapcsolddott a moralis
értékekkel, mikozben egyre mélyiilt a szakadék
azok kozott, akik abszolut, metafizikai jelleget
akartak tulajdonitani azoknak (Kant, Herbart), il-
letve azok kozott, akik a mordlis értékek empirikus
jellegét hangstlyoztak (Mill, 1863) (Nietzsche EW.,
1887).1d6kozben az érték az 4j kozgazdasagi gon-
dolkodasmod sarokkovévé valt. Adam Smith hires
konyvében (,Frtekezés a nemzetek gazdagsaganak
természetérdl és okairdl”) tobbek kozott lerakta az
alapokat a gazdasagi érték megtargyalasahoz, be-
vezetvén a haszgndlati érték és a csereérték koncep-
ciéjat, bar sajat tedridjanak felépitésénél 6 inkabb
az utdbbira helyezte a hangsulyt (Smith, 1776).
Mas-mas szempontbdl ugyan, de a kor kézgazda-
sagtudomdanyanak tobbi élharcosa, kiilondsen D.
Ricardo és K. Marx (Ricardo, 1821) (Marx, 1905)
is majdnem kizarélag a csereértékre forditottak fi-
gyelmiiket, a gazdasagi értéket a termeld perspek-
tivdjabol szemlélve, mint a t6ke és a munka véllal-
kozoi kombinacidjanak eredményét. Az értéket
leginkdbb az élémunka-tartalom vonatkozasdban
vizsgdltak, az drban kifejezésre juttatva még a t6-
kéhez kapcsolddo koltségeket.

Igen hosszu ideig a termelGi értékszemlélet ural-
kodott a kozgazdészok korében. A hasznossdg el-
vének (utilitarizmus) hivei, mint példaul J.B. Say
(Say, 1803) — akik a hasznalati értékre helyezték
a hangsulyt — csak nagyon kevés kovetére talal-
tak. A felhaszndldi perspektiva ,képbe hozdsa”
hosszabb id&t igényelt, de sziikség volt a tarsada-
lomlélektan — mindenekel6tt az osztrak iskola
(Wieser, 1884) (Menger, 1884) — hozzajaruldsara
is. Annak bizonyitéka azonban, hogy a piacgaz-
dasagban az értéket a felhasznald hatarozza meg
végiil is kemény tényekbdl kovetkezett: az 1960-
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as és 70-es évek olajvalsagai, amelyek a krénikus
feleslegek korszakdnak nyitdnyai voltak, olyan
strukturdlis piaci valtozasokat indukaltak, ame-
lyek vildgossa tették, hogy a fogyasztéé a vezets
szerep. A kovetkez6kben, ha gazdasagi tranzak-
ciokkal kapcsolatban hasznaljuk az ,érték” szot,
a felhaszndlé altal érzékelt értékre gondolunk. Ha
viszont nem gazdasagi jelleg(i tranzakciokrdl van
sz0, akkor annak a félnek az érzékelésére gondo-
lunk, aki feltételezhetGen az értéket kapja.

Csakhogy nekiink most az a célunk, hogy a
mindséggel kapcsolatos koncepcidkat kiterjessziik
a gazdasagi szférarol a gazdasagon tuli, illetve a
nem gazdasdgi teriiletekre is; valahogyan be kell
tehat kapcsolédnunk a nem gazdasagi jelleg(i ér-
tékek birodalmdaba. Egy rovid kirdndulast kell ten-
niink, mivel a filozéfiai és a pszicholodgiai érteke-
zés meghaladja e kozlemény terjedelmét és kiviil
esik a szerzd illetékességén is (a részletek kedvé-
ért 14sd: Orestano, 1942). Am a tarsadalmi szer-
vezetek — és igy a vallalatok is — emberekbdl te-
v&dnek 0ssze, akiknek a magatartasat erGteljesen
befolyasoljak a személyes és a tarsadalmi értékek.
Nagyon gondosan nytlunk hozza ezekhez az ér-
zékeny témakhoz: éppen csak hogy érinteni fog-
juk a mordlis, az ontoldgiai és a valldsos értékek
terliletét; sokkal inkdbb azt akarjuk megmonda-
ni, hogy mit kell elkeriilni, mintsem javaslatot ten-
ni arra, mi a teendd.

A sziikségletek, a vagyak, az érdekek — és azon
tul az értékek keresése — az emberi magatartas
gyokereit képezik: ha valaki éppen a tulélésért
kiizd, akkor a legalapvet6bb sziikségletek kerdil-
nek elStérbe. Ha azonban mar az onkiteljesedés
folyamataban vagyunk, akkor fogékonnya valunk
a magasabb értékek irant is. A fejlédés még ma-
gasabb szintet ér el, ha mar az emberrel és a tar-
sadalommal kapcsolatos morélis és szellemi (in-
tellektudlis) érdeklGdés, illetve aggodalom veszi
at a vezet$ szerepet (Maslow, 1953; McGregor,
1966). Akdr az egyéneket, akar a tarsadalmi cso-
mély értékek jelentik a kiemelkedd teljesitmény
leger&sebb motivalo tényezdit (Park & Dahlgaard,
2003). Ezek dinamikdjanak ismerete rendkiviil
fontos a tarsadalmi rendszerek — az iizleti véllal-
kozasok és a tarsadalompolitikai szervezetek — ira-
nyitasanal. Ha azonban a moralis értékekkel fog-
lalkozunk, felmeriil egy igen fontos kérdés, ami-
nek — azon feliil, hogy alapvet§ a filozéfusok és a
pszicholdgusok szamara — jelentGs gyakorlati ki-
hatésa is van. Mdr kordbban emlitést is tettiink
rola: itt a moralis értékek abszoltt vagy relativ
jellegérdl van sz6. Vajon a mordlis értékek transz-

cendentalis jelleg(iek-e, mikozben elkiiloniilnek az
emberi tapasztalatoktdl, és azokon feliilkereked-
nek (Kant, Herbart) azért, hogy azokat normati-
vaknak tekintsiik? Vagy pedig ezek a moralis ér-
tékek mégis csak kapcsolddnak az emberi tapasz-
talathoz (lasd: pozitivista és evolucionista elmé-
letek), mialtal feltételezhets egyfajta sokféleség
a kiilonb6z6 tarsadalmi vonatkozasok, kulttrak
és torténelmi korszakok fliggvényében? Ha viszont
az emberi tapasztalatbdl és a tadrsadalmi fejlédés-
bél szarmaztathatdk le, akkor vajon jogosan te-
kinthetSk irdnyadé (normativ) jelleglieknek, vagy
éppen ellenkezGleg: szubjektiv jellegliek és betar-
tdsuk onkéntes? Ez a kérdés kiilonodsen élesen
vet6dik fel a tarsadalompolitikai rendszerek vo-
natkozasaban, mivel az etikai értékek abszolut
jellegének feltételezése a tekintélyelven alapuld,
onkényes és intolerdns korményzast eredményez-
het. De nem kevésbé fontos ez a kérdés az tizleti
szervezetek szempontjabol sem, kiilondsen ha
azok multikulturalis, soknemzetiségli kornyezet-
ben tevékenykednek (mint a globalizacio sziikség-
szer( kovetkezménye, éppen ez a helyzet uralko-
dik a fejlett orszagokban).

Teljesen ésszer(i gondolatnak t{inik, hogy az
értékek abszolut, illetve relativ jellegérdl folyd
elméleti vita csak akkor nyer majd befejezést, ha
mar az emberi nem kipusztult a Féld bolygordl.
Az is bolcs dolognak latszik, ha nyitva hagyjuk a
kérdést, hogy sajat elgondolasanak megfelelen
mindenki egyéni valaszt adhasson ra. A legfonto-
sabb az olyan tarsadalom létrehozasa, ahol az
emberek szabadon gondolkodhatnak és sajat be-
allitottsaguk szerint élhetnek, egyénileg vagy cso-
portosan gyakorolva sajat hitiiket, természetsze-
riileg tiszteletben tartva mds emberek jogait és
elképzeléseit is. Ebben rejlik a liberalis demokra-
cia lényege.

Miért nem fogadjak el akkor tényként és sziik-
ségszerliségként az értékek relativ jellegét a bé-
kés egymas mellett élés biztositasara egy soknem-
zetiségl, multikulturdlis vildgban, ahol egyre bo-
nyolultabba valnak a kapcsolatok? Ez nem mond
ellent a személyes meggydzGdések elvének felté-
ve, ha mindenki szdmdra garantdlva van a lehe-
tGség, hogy sajat hitét hirdethesse és tarsulhas-
son olyan emberekkel, akiknek hasonlé a meg-
gy6zddésiik. Azt jelenti ez vajon, hogy elfogadjuk
a relativizmust és a szubjektivizmust? Minden bi-
zonnyal nem, hiszen feltétleniil sziikség van itt a
szabadsag egyfajta tompitasara, amikor normati-
vaként fogadjuk el a sokak 4ltal vallott értékeket.
Ezek egyrészt kotelez6 szabdlyokban és elGirasok-
ban, mésrészt pedig bizonyos etikai alapelvekben
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Olthetnek testet. Mindig energiat kell forditani
azon értékek meghatdrozdsdra, amelyek dont6
fontossdguak a tarsadalmi rendszerek joléte és
harmonikus fejlédése szempontjabdl. A tarsadal-
mi kapcsolatok minGségét a megosztott értékek
figyelembevételével lehet elbirdlni, akar jogsza-
balyokban fogalmazdédnak meg azok, akar hall-
gatolagos belefoglaldst nyernek az adott tarsadal-
mi rendszer kulturalis kédexébe. Amidta csak
nemzeti dllamok léteznek, az alkotmdnyokat ép-
pen ennek a célnak az érdekében allitottak Ossze.
Az 1j, sokoldalt kulturélis és nemzetek kozotti
kapcsolatok minden bizonnyal 4j és feliilvizsgalt
alkotmdnyokat, tovabbd rengeteg oktatdst és jo-
akaratot, megértést tesznek sziikségessé. Ez a bé-
kés fejlodés elbfeltétele. A tarsadalmi rendszerekre
vonatkoz6 mindségszemléletiink ezen a feltétele-
zésen nyugszik.

Ha az elfogadott normativ értékek kritikusnak
mingsiilnek a tdrsadalompolitikai szervezetek
szempontjabol, ahol a polgarok képezik a legf6bb
érdekelt feleket (tulajdonképpen ez a szuvereni-
tas forrasa), akkor — bar eltéré okokbdl — nem ke-
vésbé tekinthetSk kritikusnak az {izleti vallalko-
zasok tekintetében. Az ilyen szervezeteknél ugyan-
is a vallalkoz6 a legf6bb érdekelt fél, illetve a ha-
talom és a tekintély forrdsa. Ha helyesen akarjuk
értelmezni az érték problémdjat, a legels§ krité-
rium szerint gy kell gondolnunk azokra az em-
berekre, akik 6nként betdrsulnak egy véllalatba,
mint a legértékesebb partnerekre (ha ugyanis az
embereket elkeriilhetetlen koltségtényezéként
fogjuk fel, értékekrél beszélni egyenesen non-
szensz). A rendszerszer szemléletnek megfele-
16en (Gharajedaghi, 1999) az alkalmazottakat tigy
kell tekinteni, mint a véallalat tranzakciés kornye-
getének részét, a befolydsolds azon teriiletét, amit
meg kell kiilonboztetni a kontroll teriiletét6l. Az
alkalmazottak fliggetlen személyek, akik sajat éle-
tiiket élik és sajat értékekkel rendelkeznek. Az a
véllalat, amely a munkatarsak bevondasaval olyan
,Célszerl rendszert” kivan létrehozni, amely a leg-
magasabb szinten képes teljesiteni a kitlizott cé-
lokat, a vezetés eszkozét hasznalhatja fel arra,
hogy magas szint{ érték-kapcsolatokat alakitson
ki sajat tagjai kozott (ez mds szoval a csoportszel-
lem). E cél szempontjabdl rendkiviil fontos azon
értékek kolesonos elfogadasa az emberek kozott,
amelyek elmélyitik és megerdsitik az Gsszetarto-
z3s érzését. A legelsd 1épés az Osszelitkozések el-
kertilése a vallalati értékek és a munkatarsak sze-
mélyes értékei kozott. A vallalati értékeket tehat
mar a toborzds és a munkasfelvétel idején egyér-
telmden kifejezésre kell juttatni, hogy az 4j mun-

katarsak ne csak az anyagi sziikségleteik, hanem
a mordlis elvdrdsaik kielégitésével kapcsolatos
vallalati hozzdaallassal is tisztaba jojjenek. A val-
lalat mindenesetre ne tAmasszon semmiféle olyan
elvarast, ami 0sszelitk6zésbe keriilhetne a legmé-
lyebb személyes elképzelésekkel és értékrenddel.
Ez persze forditva is igaz: az alkalmazott visel-
kedjék a véllalat deklardlt értékeinek megfeleld-
en, mikozben tiszteletben tartja munkatarsai ér-
tékeit is. Ha ez megdllapitast nyer és ha tisztdban
vannak a kolcsondsen elfogadott értékrend szer-
vezeti jelent8ségével is, akkor minden okunk meg-
van annak feltételezésére, hogy a vallalat is és az
alkalmazottak is ugy tekintenek az elfogadott ér-
tékekre, mint valamiféle szellemi vagyonra, mint
olyan motivdlo tényezdkre és moralis eszkozokre,
amelyek erésitik az egyének hozzdajarulasat a ko-
z6s célokhoz.

A motivacié témdaja mar meghaladja e dolgo-
zat kereteit (lasd: Park et al.); ezzel kapcsolatban
mindodssze néhany figyelmeztetést szeretnénk
kozolni. El8szor: az értékek relativitdsat tényként
kell elfogadni ahhoz, hogy jobban tudjuk érzékel-
ni az emberek elvarasait, és hogy segithessiik Gket
azon értékek elsajatitdsdban, amelyekre valéban
sziikségilik van (nem sok értelme van példdul az
emberek spiritudlis értékeinek kielégitésérdl be-
szélni, ha nincs mit ennitik). Mdsodszor: nyujt-
sunk segitséget a Maslow-féle piramis kiszélesité-
séhez az alapvet§ gazdasdgi szilikségleteken tul-
menden, mivel ez elmozduldst jelent az emberi
értékek valodi teriiletei felé. Harmadszor: a moti-
valast tisztességes modon kell alkalmazni, elGse-
gitve az emberek részvételét sajat vallalatuk fej-
lesztésében, mikdzben 6k maguk is fejlédnek.
Negyedszer: soha ne keriiljiink 6sszetitk6zésbe a
mély spiritualis értékek szférajaval, ugyanakkor
vegyiik tudomaésul, hogy azok a legmélyebb moti-
valo tényez6k kozé tartoznak, ezért fogadjuk
orommel és tisztelettel a jelenlétiiket, ha nem ke-
riilnek szembe a szervezeti értékekkel. A motiva-
cié akkor nyer teljes értelmet, ha arra szolgdl, hogy
az embereket felkérjiik valaminek a 1étrehozasa-
hoz. Nem szabad kihasznalni az embereket, ha-
nem meg kell engedni nekik, hogy tarsszerzok,
munkatdrsak lehessenek sajdt javukra és a szer-
vezet javdra egyarant.

A mordlis és etikai értékekrdl folytatott eme kis
kitér6 utan vizsgaljuk meg, hogyan alakult a gaz-
dasagi életben az értékek abszolut és relativ, illet-
ve szubjektiv és objektiv jellege. Ebben az érte-
lemben az abszolut és a relativ fogalom nem bir
metafizikai jelentéssel. Az értékek relativitasat —
ami ma mar adottnak szamit — el6szor a 19. sza-
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zadban az osztrak iskola fektette le (Menger, 1884;
Wieser, 1884) a ,hatarhaszon” (Grengnutzen) el-
mélet alapjan (hasonlé kovetkeztetésekre jutott
Jevons is, ,a hasznossag végsd foka” kifejezést
hasznalva (Jevons, 1879). Az elmélet igy fogal-
maz: valamely dolog értéke aszerint valtozik, hogy
a sziikségletekhez viszonyitva kevés vagy sok van
bel6le; minden 4j egység ,,margindlis” értéke fiigg
azon egységek szamatol, amelyek mar az igény
szempontjabdl rendelkezésre dllnak. Ezt kovetd-
en az érték minden tovabbi egység hozzdadasa-
val fokozatosan csokken egészen nulldig, amikor
is felesleg 1ép fel (klasszikus példa erre a viz, amely
rendkiviil értékes, ha csak kevés van belGle, de
alig-alig becsiilik valamire, ha bévelkednek ben-
ne; vagy még idGszertibb példa a magas technikai
szinvonalat megtestesit fogyasztdsi javak arzu-
handsa, amit a szdmtalan versenytars altal eld-
idézett tulkinalat valt ki). A marginalis haszon
elmélete nem csak a termék egészére, hanem kii-
16n-kiilon annak egyes jellemzdire (minGségi tu-
lajdonsagaira) is vonatkozhat. Az N. Kano altal
elméletbe foglalt ,, mindségi életciklus” konnyen
megmagyarazhaté a hatarhaszon elmélettel
(Kano, 2001).

A szubjektivitdst helyesen kell értelmezni a gaz-
dasagi érték vonatkozasaban. A termelGk nagy
erGfeszitéseket tesznek a kozos érték érzékelésé-
nek meghatarozasara, illetve, hogy a szubjektiv
érték-érzékeléseket az objektivitds irdnyaba tol-
jak el, vagy legalabb széles korben elfogadtassak
azokat rekldmozds vagy divatteremtés utjan. Ma
még az értékek érzékelésének pszicholdgiai ma-
nipuldlasat is jogosnak tartjdk a vevdk fiktiv igé-
nyeinek megteremtéséhez; ez azonban kockdza-
tos dolog, amihez csak akkor szabad folyamodni,
ha kulturalis jelleg védekezést akarnak szembe
szegezni a tulzott manipuldcidknak.

A kovetkezd fejezetek a gazdasagi viszonyok
Osszefiiggésében foglalkoznak a mindség és az
érték témakorével, és bizonyos részletekbe is be-
lemennek, amit a téma belsé jelentdsége indokol.
Az sem hagyhat6 azonban figyelmen kiviil, hogy
ez az értekezés didaktikus bevezetésként szolgdl-
hat a mindség és az érték dltalanos problémadja-
hoz barmilyen Osszefiiggésben.
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Az idei Malcolm Baldrige palyazatok

Osszesen 86 palyazat érkezett a 2006. évi
Malcolm Baldrige Nemzeti Min&ségdijra a kévet-
kezé kategoridk szerinti megoszlasban: 3 gyar-
tés, 4 szolgdltatas, 8 kisvdllalatok, 45 egészség-
Ugy, 16 oktatds és 10 az Ujonnan létrehozott, egy-

kategéridban. Tavaly, 2005-ben, 6sszesen 64 szer-
vezet palyazott a Malcolm Baldrige Dijra, hason-
|6 aranyu megoszldsban az egyes kategoriak ko-
zott.

(A total of 86 applications... Quality Progress,

elére még csak mintaprojektul szolgalé nonprofit  August 2006, p. 19) VG
Hirdessen
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GARY L. JOHNSON

Uj szabvdny ad irdnymutatdst
a belso és a beszallitéi auditokhoz™

50 széban vagy még rovidebben

m Amerikai szakérték kidolgoztak egy ki-
egészitést az ISO 19011:2002 szabvdany-
hoz, hogy elésegitsék annak alkalmaza-
sat a belsé és a beszallitéi auditokra,
valamint a kis- és a kézepes méreti szer-
vezetekre.

m Ez a kiegészités nem helyettesiti az ISO
19011-et.

m A szabvdny és a kiegészités egyittesen
Utmutatdst nyojt az auditorok kivalasz-
tadsdhoz és folyamatos értékeléséhez.

Amerikai szakért6k kidolgoztak egy kiegészi-
tést a Nemzetkozi Szabvanyligyi Szervezet (ISO)
mindség- és kornyezetirdnyitdsi rendszereket
audital6 szabvanyanak megerdsitésére.

Az ISO 19011:2002, Irdnyelvek a mindségiigyi
és/vagy kdrnyegeti irdnyitdsi rendszerek auditdld-
sdhoz [1], amely kivaltott hat kordbbi ISO szab-
vanyt, itmutatast nyujt a szervezetek audit-prog-
ramjanak kidolgozdsdhoz, a menedzsment-rend-
szerek auditjanak végrehajtasahoz, tovabba meg-
hatarozza és értékeli az auditorok felkésziiltségét
(kompetenciajat).

A szabvanyt az auditdlasi helyzetek teljes ter-
jedelmére kivantak alkalmazhatéva tenni, kiilo-
nos hangstlyt helyezve a kiils§, harmadik fél 4l-
tal végzett auditokra, de a szabvany nem bizo-
nyult hatékonynak a belsé és a beszallitéi auditok

Gary L. Johnson kornyezeti mérnok az USA Kornyezetvédelmi
Hivatal (EPA), Kornyezeti Informacids Iroda mindségiigyi sze-
mélyzetének tagja. A Kérnyezeti Informacids Iroda felel§s vala-
mennyi EPA kérnyezeti programmal kapcsolatos mindségiranyi-
tasi politika és eljdrds feltigyeletéért. O képviselte az Egyesiilt
Allamokat az ISO 19011:2002 kidolgozasanal és tarselnoke volt
az ANSI/ISO/ASQ QE 19011S-2004 kidolgozasat végz6 ANSI
71 bizottsagnak. Johnson az ASQ Igazgatétanacsanak tagja és
az ASQ Osztdlyiigyek Tandcsdnak elnoke. Az Eszak-Karolinai
Allami Egyetemen baccalaureatusi fokozatot szerzett a magfizi-
kai mérnoki tudomanyokbdl.

* Gary L. Johnson: New Standard Guides Internal and Supplier
Audits Quality Progress, March 2006, pp. 25-30

vonatkozasaban. A szabvany kidolgozasa soran az
amerikai szakért6k végig aggodalmukat hangsu-
lyoztak amiatt, hogy abban nincs megfelelGen le-
fedve a szabvany teljes targykore.

Az ISO 19011 amerikai kiegészitéseként funk-
cionalé ANSI/ISO/ASQ QE 19011S-2004 [2] ki-
dolgozasat az tette sziikségessé, hogy az alapszab-
vany jol érzékelhetSen kevés utmutatast nyujtott
a belsé és a beszallitdi audit-programokhoz, illet-
ve a kis- és a kozepes méretl szervezetek &ltal
torténd alkalmazashoz.

Az ISO 19011:2002

Az 1SO 19011:2002 célja, hogy utmutatdast
nyujtson az ISO 9001 szabvanyon alapulé mind-
ségirdnyitasi rendszerek (QMS-ek), tovabba az
ISO 14001 szabvanyon alapul6 koérnyezetirdnyi-
tasi rendszerek (EMS-ek) auditalasahoz; ezen tul-
menden azonban legyen megfelel§ mértékben 4l-
talanos jellegl, hogy alkalmazhat6 legyen egyéb,
példaul az egészségiigyi és a biztonsdgi menedzs-
ment-rendszerek esetében is. Az ISO 19011:2002
a kovetkezg, auditalasra vonatkozd ISO szabva-
nyokat valtotta ki:

* ISO 10011-1, -2 és -3, Irdnyelvek a mindség-

iigyi rendszerek auditdldsdhoz.

* ISO 14010, Irdnyelvek a kérnyezeti auditdlds-
hoz — Altaldnos alapelvek.

* ISO 14011, Irdnyelvek a kérnyezeti auditdlds-
hoz — Audit eljdrdsok — A kornyegzetirdnyitdsi
rendszerek auditdldsa.

* ISO 14012, Irdnyelvek a kérnyezeti auditdlds-
hoz — A kornyezeti auditorok mindsitési krité-
riumati.

Az ISO 19011 dtmutatd szabvany, ami azt jelen-
ti, hogy alkalmazdsa nem kotelezd, hacsak nem ké-
pezi részét valamely tobboldalii megallapodasnak,
mint példaul egy szerz6dés vagy més jogi dokumen-
tum. Mint Utmutaté szabvany, annak végrehajtasa
altaldban nem auditdlhato, mivel a szabvany elemei
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nem képeznek kovetelményt és ugyanazon célok
megvalositdsdra mds lehetGségek is rendelkezésre
allhatnak. Természetesen, ha a szabvanyt mondjuk
egy tanusito vagy egy regisztralo testiilet kovetel-
ményként idézi, akkor annak itmutatasa a megfe-
lelGség értékelésének elGirasava valik.

Az 1SO 19011 folyamatként kozeliti meg az
auditdldst; a legfontosabb utmutatds az 6todik, a
hatodik és a hetedik cikkelyben taldlhato.

A kiegészités formatumadt ugy alakitottak ki,
hogy az ISO 19011 szovege egy szovegdobozban
talalhato, majd ezt koveti egy masik szévegdoboz
a kiegészit6 magyarazattal harom paragrafusban:
egy a belsé (els6 fél altali), egy a beszallitdi (ma-
sodik fél 4ltali) auditokra vonatkozik, mig a har-
madik a kis szervezetek igényeire koncentral. Ahol
az ISO-szoveg elégnek bizonyul, a kiegészités azt
a megjegyzést tartalmazza, hogy nincs sziikség
potldlagos utmutatasra.

Elso cikkely - Alkalmazasi teriilet

Az1S0O 19011 a szabvanynak a QMS-ekre és az
EMS-ekre vald alkalmazhatésdgara helyezi a hang-
stlyt, megemlitve, hogy az mas tipusi menedzs-
ment-rendszerekre is vonatkoztathatd. A kiegészi-
tés oly modon terjeszti ki a kis szervezetek koncep-
ciéjat, hogy abba beletartozzon a menedzsment-
rendszer a maga komplexitdsaban. Ez azt jelenti,
hogy a kiegészités vonatkoztathatd a nagy szerve-
zetekre is, ha azoknak egyszer(i menedzsment-
rendszereik, termékeik és folyamataik vannak.

Masodik cikkely - Normativ referenciak

A kiegészités nem ad dtmutatdst ehhez a cik-
kelyhez. Elegendének latszik az ISO 19011 szab-
vany hivatkozdsa az ISO 9000-re és a kornyezet-
irdnyitasi széjegyzéket tartalmazo ISO 14050-re.

Harmadik cikkely -
fogalommeghatarozasok

Bdr a kiegészités nem ad hozzd 4j definiciot a
harmadik cikkelyhez, és nem is valtoztatja meg
az abban foglalt meghatarozasokat, azt azonban
hangsuilyozza, hogy a ,,kompetencia” sz6 az audi-
tor alkalmassdgdra vonatkozik.

Negyedik cikkely - Az auditalas
alapelvei

Az ISO 19011 negyedik cikkelyében néhany
fontos auditdldsi alapelv rovid 6sszefoglalasa ta-

lalhaté. Ezek az alapelvek arra hasznalhatok,
hogy elémozditsdk az audit-folyamat megalapo-
zasat és bevezetését a szervezeteknél. Az auditori
magatartds idézett legfontosabb alapelvei a ko-
vetkezdk:
* Etikai vezetés — a szakmaisag megalapoza-
sa.
 Tisztességes prezentdcid — a valésdgnak meg-
felel6 és pontos jelentéstételi kotelezettség.
* Megfelel§ szakmai gondossag — a szorgalom
és az itéletalkotds megnyilvanuldsa az
auditélds folyaman.

Magara az audit folyamatdra tovabbi két alap-

elv vonatkozik:

e Fiiggetlenség — annak alapja, hogy az
auditalds soran levont kovetkeztetések rész-
rehajlastél mentesek és objektivek legyenek.

* A tényeken alapuld megkdzelités — ez a ra-
ciondlis mddszer biztositja, hogy egy szisz-
tematikus auditdlasi folyamat sordn megbiz-
haté és reprodukdlhatd kovetkeztetéseket
vonjanak le.

A kiegészités egy tovabbi szovegben hangsu-
lyozza az audit és az auditor fiiggetlenségének
fontossagat, megjegyezve: “Az auditoroknak nem
szabad a sajat munkajukat auditélniuk.” Ugyan-
csak ismertetésre keriil az auditalasi alapelvek
értéke a beszallitéi auditokra és a kis szerveze-
tekre nézve.

Otédik cikkely - Az auditprogram
menedzselése

Az 6todik cikkely utmutatast nyujt a szerveze-
tek szamdra a folyamatban levé audit-program
megalapozasahoz és fenntartdsdhoz. Ezek az
audit-programok nem csupdn tantsité, hanem
belsé és beszallitéi auditok is. A szabvadny ezen
fejezetét képezd legtobb cikkely pétldlagos titmu-
tatdst tartalmaz a kiilonbo6zé tipusu audit-prog-
ramok megkiilonboztetéséhez. A kiegészités hang-
sulyozza tovabbd a belsd és a kiils6 auditok ko-
zotti kiilonbségeket.

Az audit-program menedzselésének leirdsdhoz
az ISO 19011 a PDCA ciklust (tervezés-végrehaj-
tas-ellen6rzés-beavatkozds) haszndlja fel. Itt a
kovetkezd legfontosabb cselekedetekrdl van szé:

 azauditprogram jogalapjdnak meghatdrozasa;

* maganak az auditprogramnak a megalapo-

zasa, beleértve a célokat és a kiterjedést, a
felelGsségi koroket, a forrasokat és az eljara-
sokat;
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* az auditprogram gyakorlati végrehajtasanak
biztositasa;

* az audit-program monitorozasa és feliilvizs-
gdlata a hatékonysdg és az eredményesség
javitasa céljabol.

Tekintettel arra, hogy a szabvany a belsé és a
kiils6 auditokra is alkalmazhatd, a célok, valamint
az audit-program kiterjedésének meghatarozasa
az egyik els@ kritikus 1épés valamely adott szer-
vezet vagy alkalmazas konkrét programjanak Kki-
alakitasdhoz. Barmilyen audit-program végrehaj-
téinak, illetve menedzsereinek megfelel§ jogkor-
rel és er6forrdasokkal kell rendelkezniiik.

Az audit-program vonatkozhat a kombindlt és
kozos auditok lehetSségére is. Kombinalt auditrdl
akkor beszéliink, ha ugyanaz a team ugyanabban
az id6ében auditdlja a minGség- (QMS) és a kor-
nyezetiranyitasi rendszereket (EMS). A kozos
audit sordn viszont két team egyiittmiikodik a szer-
vezet azonos idében torténd auditalasakor oly
modon, hogy az egyik team a QMS-t, a mdsik pe-
dig az EMS-t auditalja. Ez rendszerint a kiilsé
auditokra jellemz6, de lehetségesek a kombinalt
bels6 QMS és EMS auditok is.

Az ISO 19011 szabvdny nyomatékosan kieme-
li, hogy minden audit-program folyamatos megfi-
gyelést (monitorozast) és feliilvizsgalatot igényel,
mivel csak igy lehet biztositani az alland6 haté-
konysdgot a szervezeti igények kielégitését illets-
en. Amennyiben a jobbitdsok szempontjabdl in-
dokolt, kiigazitdsokat kell eszkozolni az audit-
programban.

A kiegészités pdtldlagos szovegrészben hang-
sulyozza a kiils6 és a belsé auditok kozott fenndl-
16 menedzselésbeli kiillonbségeket; azt javasolja
tovabbd, hogy az audit-programok feliilvizsgala-
ta sordn vegyék figyelembe annak teljesitményét
a szervezet sziikségleteinek kielégitése szempont-
jébol, valamint a program hozzdjaruldsat az ird-
nyitasi rendszer tokéletesitéséhez.

Hatodik cikkely - Audit-tevékenység

A kiegészités fontos utmutatdst tartalmaz az
audit-team vezetdi szamadra az ISO 19011 altal le
nem fedett belsG és beszallitéi auditok vonatko-
zdséban. Az ISO 19011 nagy &ltaldnossdgban az
auditok megtervezésének és levezetésének az
alabbi kozos 1épéseit irja le:

* az audit kezdeményezése;

* a dokumentacié attekintése;

* a helyszini auditalas el6készitése és leveze-

tése;

* az audit-jelentés elkészitése, jovahagyasa és
elosztasa;

* az audit lezdrasa, ide tartozik a sziikséges
1épések megtétele is.

Egy audit kezdeményezése szamos tényezs €s
cselekmény megfontolasat teszi sziikségessé:

* egy alkalmas audit-team vezet6 kijelolése;

* az audit céljainak, alkalmazasi teriiletének
és kritériumainak meghatdrozdasa;

* annak eldontése, hogy kivitelezhetG-e az
audit;

* megfelel6 audit-team Osszedllitasa;

* kapcsolatfelvétel kezdeményezése az audita-
land¢ féllel.

Kombindlt auditrél akkor beszélionk, ha
ugyanaz a team ugyanabban az idében
auditdlja a minéség- (QMS) és a kérnye-
zetirdnyitdsi rendszereket (EMS).

A kiegészités részletes titmutatast nyujt a belsé
és a beszallit6i auditokhoz, beleértve valamennyi,
az audit targyat képezd dokumentum feliilvizs-
gdlatat az audit-team 4ltal, valamint a helyszini
audit el6készitését:

* elbzetes tervkészités az audit levezetésének

dokumentalasara;

* a specidlis feladatok, illetve felel6sségi ko-

rok kiosztasa az audit team tagjainak;

* a munkadokumentumok, pl. az ellen6rz6 lis-

tak és a mintavételi tervek kidolgozasa.

Az 6sszes audit-tipus helyszini teend6i hason-

16ak, és az aldbbiakat foglaljak magukban:

* nyitdértekezlet megrendezése az auditalan-
do cég bevondsaval,

* a kommunikacié fenntartdsa az auditalandé
céggel és mdsokkal az audit egész idGtarta-
ma alatt;

* minden sziikséges irdnymutatds szerepének
és felelGsségének megdllapitasa;

* az informacio gytjtése és verifikalasa;

* az audit eredményeinek és megallapitasai-
nak Osszefoglalasa;

e kovetkeztetések levonasa;

* a zardértekezlet megtartdsa.

A kiegészités hangsulyosan kezeli a belsé és a
kiilsé auditok levezetése kozotti kiilonbségeket.
Péld4ul a bels§ auditndl egy nyitéértekezlet ke-
vésbé formalis lehet, és a kommunikacié is egy-
szer(ibb az egész audit sordn. A kiegészités ugyan-
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akkor leszbgezi, hogy a beszallitdi auditoknal

mindig sziikség van egy formadlis értekezletre.

Minden esetben sziikséges az objektiv bizonyité-

kok megbizhatdsaga.

Az audit eredményeirdl készitett jelentés kriti-
kus 1épésnek mindsiil és abban pontosan le kell
irni mindent, ami az auditalas sordn tortént, te-
kintet nélkiil az audit tipusara.

Az1SO 19011 hangsulyosan kezeli az audit-kri-
tériumoknak vald megfelelés mértékét, a me-
nedzsment-rendszer megvaldsitdsanak hatékony-
sagat, valamint a menedzsment-feliilvizsgdlati
folyamat képességét az iranyitasi rendszer meg-
felelgségének és hatékonysagdnak folyamatos biz-
tositasat illetGen.

Ez jelentGsen kiillonbozik a korabbi QMS
auditok gyakorlatatdl, amikor is az auditorok
gyakran tettek észrevételeket magdnak a menedzs-
ment-rendszernek a megfelelGségével és haté-
konysagaval kapcsolatban, ami az alabbi két ok-
bol kifolydlag bizonyult helytelennek:

1. Az iranyitasi rendszer értékének felméréséért
maga a menedzsment felelGs.

2. El6fordul, hogy az auditorok nem rendelkez-
nek megfelel§ ismeretekkel a szervezet azon
tevékenységeirdl, amelyek kritikus fontossagu-
ak az iranyitdsi rendszer értékének felmérése
szempontjabol.

Nyilvdnvald, hogy a bels§ auditoroknak na-
gyobb mozgdsszabadsdguk van a javitasi lehetG-
ségek bemutatdsdt illetGen, mivel 6k maguk is
érdekeltek a szervezetben. A kiils6 tanusité audi-
toroknak azonban mindig figyelembe kell venni-
ik az etikai kodexek tobbségét, amelyek tiltjak a
konzultalast.

A szabvany és annak kiegészitése egyarant spe-
cidlis utmutatdst nyujt az audit lezardsdhoz és az
azt kovetl 1épések megtételéhez, amelyek az Osszes
nem megfelelGség kezelésének meger@sitésére
szolgalnak. Az audit a legtobb esetben akkor tekint-
hetd lezdrtnak, amikor az auditdldsi tervben meg-
hatdrozott valamennyi tevékenységet elvégezték,
de el6fordulhat az is, hogy sziikségessé valik az
ugyanazon audit-team altal végzett utélagos figye-
lemmel kisérés, példdul bels§ auditokndl.

Hetedik cikkely - Az auditorok
felkésziiltsége és értékelése

Az 1SO 19011 szabvany hetedik cikkelye jelen-
tds valtozast hozott a korabbi auditori titmutatas-
hoz képest, mivel az auditor iskolai végzettsége és
képesitése helyett annak felkésziiltségét emeli ki.

A szabvany leir egy kdvetkezetes folyamatot az
auditor felkésziiltségének megvalasztasara, majd
annak folyamatos értékelésére. A felkésziiltség
azon személyes tulajdonsdgok és képességek de-
monstralasan alapul, amelyek lehet6vé teszik az
iskolai oktatasbdl, a munka sordn szerzett tapasz-
talatokbdl, tovabba az auditori tovabbképzések-
bdl és tapasztalatokbdl szarmazd sziikséges isme-
retek és jartassdg alkalmazasat.

A szabvany ugyancsak leirja azokat az altala-
nos ismereteket, jartassagokat és személyes tulaj-
donsdgokat, amelyekkel egy auditornak és egy
audit-team vezetének rendelkeznie kell. Ahhoz,
hogy egy auditot lefolytathasson, az auditornak
megfelel6 ismeretekre és jartassagra van sziiksé-
ge az auditalasi alapelvek, eljardsok és technikak
terliletén. Az auditalasi alapelvek hatékony alkal-
mazasahoz az auditornak hasonldképpen tiszta-
ban kell lennie az audit alkalmazasi teriiletével
és kiterjedésével, valamint a menedzsment-rend-
szerek fogalmaval is.

Az eddig emlitett ismeretek és jartassagok mel-
lett az audit-team vezetGjének értenie kell vala-
melyest a megfelel§ szervezeti és vezetési tudo-
manyokhoz is, mert csak igy tud lefolytatni egy,
az audit-programban foglalt célokkal 6sszhang-
ban levS auditot. Mindezen feliil az auditornak és
az audit-team vezetGjének rendelkeznie kell a
QMS-ekre és az EMS-ekre, illetve az azok megfe-
lel§ alkalmazdsaira vonatkozd ismeretekkel is.
Kombinalt auditok esetén sziikség van mindkét
terlilet ismeretére és a vonatkozo szakmai jartas-
sagra. A sziikséges végzettség, tovabbképzés és a
tapasztalatok szintje az audit-program specidlis
céljainak megfelelGen valtozik.

Nagyon val6szint példaul, hogy a belsé audito-
rok ismeretszintje kiilonbozni fog a harmadik fél
altali tanusitast végzokétol. A gyakorlatban ezeket
a szinteket az audit-program gazdaja vagy egy erre
alkalmas akkreditdld testiilet hatdrozza meg.

Az 1SO 19011 kidolgozdi igen kiterjedt vitat
folytattak arrdl, hogy milyenek is legyenek ezek a
szintek, illetve hogy ki allapitsa meg azokat.

A szabvany kozol egy tabldzatot, amely onké-
nyes numerikus szinteket ad meg; ezek allitélag
az 1990-es évek elején az Egyesiilt Kirdlysagban
a tanusito auditorok korében végzett felmérésen
alapulnak. A hetedik cikkely kapcsan éppen az volt
az amerikai kidolgozdk legnagyobb aggalya, hogy
az emlitett tdbldzat valoban konszenzusos ajan-
lasként értelmezheté-e, illetve hogy de facto ko-
vetelményként foghatd-e fel.

Az USA szakértSinek véleménye szerint ez a tab-
ldzat nem illik a szabvdnyhoz és sérti a nemzet-
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kozi és a nemzeti tanusito testiiletek jogkorét.
Nincs 6sszhangban tovdbba az ANSI/ASQ Orsza-
gos Akkreditalé Tandcs (ANAB) ISO 9001 és ISO
14001 nyilvantartdsi programjaival sem. Az ame-
rikai kidolgozok tartanak attdl is, hogy egyes fel-
haszndlék mds auditélasi szituacidkra, igy a bel-
sG és a beszallitéi auditokra is alkalmazni kivan-
jék ezt a tdblazatot.

Ezzel szemben ugyanabban az idében az egyes
orszagok kozott olyan erGs érzések is megnyil-
vanultak, miszerint a tablazat sziikséges az au-
ditorok szakmai kivaldsdgi szintjének emelésé-
hez; ugyanakkor a fejléd6 orszdgok képviselGi
annak a véleményiiknek adtak hangot, hogy ezek
a szintek az 6 szdmukra tdlsagosan nagy terhet
jelentenek.

A hetedik cikkely vonatkozasaban az amerikai
kiegészités egy alternativ megkozelitési lehetdsé-
get kinal, amely az audit-program hatdskore alap-
jan hatdrozza meg és értékeli az auditorok felké-
sziiltségét. A gyakorlati megfontoldsok azt mutat-
jak, hogy a tantsito és a regisztrdl6 auditorok ér-
telemszer(ien nagyobb felkésziiltséget igényelnek,
mint a bels6 auditorok.

A bels6 és a kiils6 audit-programok kozott
fenndlld ezen és mds egyéb kiilonbségek képezik
az alapjat az felkésziiltség kérdése megkozelité-
sének, amelyhez a kiegészités részletes titmuta-
téval szolgal.

Az ISO szabvany és a kiegészités egyiitt utmu-
tatast ad az auditoroknak az audit-program igénye-
inek megfeleld kivdlasztasdhoz, és eldirja az audi-
torok folyamatos értékelését is. Mivel egyes audit-
programok hosszu tdviak lehetnek, és az audito-
rokra huzamos idén keresztiil sziikség lehet, a ki-
egészités egy négylépcsds folyamatot hataroz meg
az auditorok felkésziiltségének folyamatos értéke-
léséhez az alabbiak szerint:

* az audit-program igényeinek kielégitéséhez
szlikséges személyes tulajdonsagok, valamint
ismeretek és jartassagok tipusanak és terje-
delmének meghatérozdsa;

* az értékelési kritériumok megadllapitasa az
audit-program jellegének megfelelGen;

* egy alkalmas értékelési mddszer kivalaszta-
sa;

* az értékelés levezénylése.

A hetedik cikkely dtmutatast nytjt az auditori
felkésziiltség fenntartdsahoz is, ami leginkdbb a
tovabbképzéseken, konferencidkon és szemina-
riumokon valé részvétel, illetve a pdtldlagos
auditalasi tapasztalatok megszerzése ttjan lehet-
séges.

Gyakorlati alkalmazas

Fontos az ISO 19011, mint auditalasi szabvany
értékének 1jbdli hangoztatdsa még akkor is, ha
alkalmazdasa elsGsorban a harmadik fél altali, il-
letve a tantsitd vagy regisztrdlé auditok esetében
lehetséges.

Meg kell emliteni tovabbd, hogy a gyakorlati
alkalmazas tekintetében a Nemzetkozi Akkredi-
tacids Férum az amerikai kiegészitéshez hasonlo
modon kivanja megvaltoztatni a szabvanyt, azért,
hogy azt a szervezetek az audit-programok és az
auditor-kompetencia kritériumaként hasznaljak az
akkreditacids és a tanusitdsi szabvdnyoknak, va-
lamint dtmutatéknak valé megfelelés meghataro-
zdsa soran.

Ahogyan a QE 190118 jeld kiegészités, mint
amerikai nemzeti szabvdny kidolgozdsa elére ha-
ladt, annak 1étezésérdl mas, az ISO 19011 szab-
vanyt haszndld orszdgok is tudomadst vettek. So-
kan tamogatasukrdl biztositottdk annak teljes ki-
dolgozasat, mivel nekik maguknak is tobb ttmu-
tatasra van sziikségiik a bels6 auditokhoz, illetve
a kis szervezetek és tizleti egységek altali alkal-
mazashoz.

Folytatddik az auditdlas karakterének tovabbi
kialakitasa, mivel az audit-program menedzserek
és az auditorok kénytelenek szembenézni az ird-
nyitasi rendszerek allanddan valtozo kornyezeté-
vel. A menedzsment-rendszerek egyre Ujabb és
Ujabb alkalmazdsai bukkannak fel, beleértve a
munkahelyi egészségvédelmet és biztositast, va-
lamint a vallalatok tarsadalmi felelGsségét. Ehhez
tarsul az a kihivés is, hogy az emlitett irdnyitdsi
rendszerek megfelelGségét hatékonyan kell tudni
auditdlni.

Az ANSI Z1 akkreditédlt szabvanybizottsag je-
lenleg azt fontolgatja, hogy a QE 19011S-t kiegé-
sziti azoknak az auditoroknak a kritériumaival is,
akik a munkahelyi egészségvédelmi és biztonsagi
menedzsment-rendszerek (OHSMS) auditaldsat
vezetik.

Folytatédik az auditélas karakterének to-
vabbi kialakitasa, mivel az audit-program
menedzserek és az auditorok kénytelenek
szembenézni az irdnyitési rendszerek dal-
landéan vdltozé kérnyezetével.

Van mar amerikai orszagos szabvany az
OHSMS-re, ez az ANSI Z10:2005. A Brit Szabva-
nyositasi Intézet vilagszerte tobb mint 11 ezer
tanusitvanyt tart nyilvdn az OHSAS 18001 szab-

284

MM 2006/5



MODSZEREK, RENDSZEREK

vany szerint, amely az ISO 14001 kereteit alkal-
mazta az OHSMS-re.

A fenti fejlemények nyilvanvaléan megerdsitik
az auditori kritériumok irdnti igényt az emlitett
szabvanyok szerinti auditok lebonyolitdsanak ta-
mogatdsahoz, amelynek legjobb logikai eszkoze
a QE 19011S. Varhatd, hogy elsGsorban a QE
190118 hetedik, az auditorok felkésziiltségérdl és
értékelésérdl szold cikkelyéhez érkeznek majd
Ujabb kiegészitések.

Mivel varhatdan ez év végén megkezdddik az
ISO 19011:2002 kotelezd feliilvizsgalata, az at-
dolgozott QE 19011S kiegészités alkalmas lesz
arra, hogy fontos inputot nytjtson az ISO feliil-
vizsgdlati folyamathoz.

Koszonetnyilvanitas
A szerz§ koszonetet mond az ANSI/ISO/ASQ

QE 19011S-2004-hez fiizott észrevételekért John
Strattonnak és Bart Solomonnak, akik az ISO

Wk

Quality I-mc

T,

19011 kozos auditaldsi munkacsoport amerikai
szakértGi; tovabba az ANSI Z1 kozos munkacso-
port tagjainak, akik kidolgoztak ezt a kiegészitést.
A kiegészités kidolgozasahoz nytjtott tAmogata-
sért koszonet illeti még az ISO 176 Muszaki Bi-
zottsdghoz (TC) és az ISO/TC 207-hez delegalt
USA Miszaki Tandcsadd Csoportokat (TAG).
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1. ISO 19011:2002, Guidelines on Quality and/or
Environmental Management Systems Auditing, [ISO
19011:2002, Irdnyelvek a mindségiigyi és/vagy a kornye-
zetirdnyitasi rendszerek auditaldasahoz], International
Organization for Standardization, October 2002.

2. American National Standards Institute Accredited
Standards Committee Z1, ANSI/ISO/ASQ QE 19011S-
2004, Guidelines on Quality and/or Environmental Manag-
ement Systems Auditing — U.S. Version With Supplemental
Guidance Added, [ANSI/ISO/ASQ QE 19011S-2004, Ut-
mutatd a mingségligyi és/vagy a kornyezetiranyitasi rend-
szerek auditdlasahoz — USA valtozat, kiegészit§ utmuta-
tassal kibgvitve], ASQ Quality Press, August 2004.
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SASLICS ELEMER
vezérigazgatd
VOLAN Egyesulés

A VOLAN Egyesiilés tagszervezeteinek
minoségiigyi tevékenysége

1. A VOLAN Egyesiilés rovid bemutatasa

Torténeti dttekintés

1989-ben, az 1j tarsasdgi torvény megjelenése
utdn megkezd8dott az Gj, onkéntes, a vallalati
onallosagot a legkevésbé sem csorbitd vallalatko-
zi integrdcio létrehozdsdnak el6készitése, igy no-
vember 15-én az akkori allami Volan vallalatok
vezetdi alafrtak a VOLAN Egyesiilés alapité okira-
tat. A VOLAN Egyesiilés 28 tagszervezet sszefo-
gdsaval gazddlkoddsuk eredményességének els-
mozditdsara és tevékenységiik 6sszehangoldsara,
valamint szakmai és tarsadalmi érdekeik képvise-
letére 1989-ben alapitott, jogi személyként mi-
kodd koopericids tarsasag.

Gazdasagi tarsasagunknak jelenleg 58 tagszer-
vezete van, és hadrom tagozatban végzi tevékeny-
ségét: az Autébusz-kozlekedési, az Arufuvarozasi
és Szdllitményozdsi, valamint a Szolgdltatdsi Tago-
zatban. Az Egyesiilés arra torekszik, hogy a VOLAN
cégcsoporthoz tartozo tarsasdgok dsszehangolt te-
vékenységiikkel jél szolgaljak az utasok, illetve a
megrendelSk igényeinek mingségi kielégitését.

A VOLAN Egyesiilés tevékenysége

A tarsasagok kozil 28-nak f6 profilja a menet-
rend szerinti helykozi (tdvolsdgi) és/vagy helyi
autobusz-kozlekedés lebonyolitdsa. A helykozi
menetrend szerinti forgalomban a VOLAN tarsa-

Nincs 3 telepilésen
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Menetrend szerinti kdzlekedés Magyarorszdgon

sagok naponta mintegy 1,6 milli¢ utast szallita-
nak. A VOLAN menetrend szerinti helykézi auté-
buszjaratokkal az orszag 3145 telepiilése koziil
11 kivételével valamennyi elérhetd, ami 99,6%-
os lefedettségnek felel meg. A telepiilések kéthar-
madanak lakosai csak a VOLAN autdébuszjaratok
segitségével juthatnak el az iskoldkba, munkahe-
lyekre, illetve intézhetik kiilonféle hivatalos és
magancélu utazdsaikat.

A j6 kozlekedési kapcsolatnak a kisebb telepii-
lések gazdasagi életében elengedhetetleniil fon-
tos infrastruktira-p6tld szerepe is van.

A menetrend szerinti forgalom a hatdrokon is
tilnyulik. A VOLAN téarsasagok nemzetkézi autd-
buszjdratai 15 orszdgba juttatjak el az utasokat, a
hatarmenti telepiilésekre, illetve j6 néhdny euro-
pai nagyvarosba is. A VOLAN tarsasdgok a szer-
z6déses munkasszallitasban, valamint a bel- és
kiilfoldi kilonjaratok lebonyolitdsdban is részt
vesznek.

»Tevékenységiink kozéppontjaban
az utas — a megrendel6 - all”

A VOLAN tarsasagok 6nallé helyi menetrend
szerinti autobuszjaratokkal 109 telepiilésen bonyo-
litjak le a tomegkozlekedést. Egyre tobb alacsony-
padlés, illetve emelGszerkezettel felszerelt auto-
busz segiti a mozgdskorldtozottak kozlekedését.

A cégcsoport 20 arufuvarozast, logisztikai szol-
géltatdst végzs tarsasdga jelentls szerepet jatszik
a hazai, valamint a nemzetkd6zi arutovabbitasi fel-
adatok elldtdsdban. Az eurdpai unids tagsdgra
torténd felkésziilési folyamat keretében a tarsa-
sagok jelentGs anyagi erGfeszitéseket tettek a te-
hergépjarmi-park korszertisitése érdekében. Je-
lenleg a nemzetkozi forgalmat lebonyolité gép-
jarmtipark teljes kortien megfelel az eurépai unids
miszaki-forgalmi kovetelményeknek. A jadrmtvek
jelentGs része mobiltelefonnal, illetve jarmtkove-
t6- és irdnyitd berendezéssel van felszerelve, ami
hozzajarul ahhoz, hogy a megbizd, illetve az aru
tulajdonosa is a jdrmtvek helyzetér6l, a rakodéas-
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rol barmikor pontos és azonnali informaciot kap-
hasson. A tarsasdgok kiemelt feladatként kezelik
a min@ségiranyitasi szabvanyoknak torténé meg-
felelést.

A belfoldi arufuvarozasban is egyre inkabb a
megbizd, illetve a lakossag teljes kor( kiszolgala-
sa keriil el8térbe, ezért a VOLAN tarsasdgoknal a
fuvarozas pdrosul a csomagoldssal, rakodéassal,
raktarozassal, azaz a komplex kiszolgdlast jelent6
szallitmanyozéssal. A VOLAN térsasagok részt
vesznek a multinacionalis és hazai termelési, illet-
ve kereskedelmi folyamatban, ahol a felhaszndlé
lizemek, a lakossdgi szolgaltaté-kereskedelmi he-
lyek igény szerinti szdllitasi feladatait 1atjak el.

Az elébbiekben nem emlitett tagszervezetek a
VOLAN cégek, illetve kiils6 megbizék szamara
nyujtanak kiilonféle, jellemzden a kozuti személy-
szallitdshoz és arufuvarozashoz kapcsolddo szol-
galtatasokat, amelyek koziil a fontosabbak: infor-
matika, pénziigyi- és banki szolgaltatdsok, konyv-
vizsgdlat, lizingtevékenység, eszkoz-bérbeadas,
biztositds, nyugdijpénztdri szolgaltatds, vagyonke-
zelés, taxi-kozlekedés, oktatds, képzés. E csoport-
hoz tartozik tobbek kozott az egyik legnagyobb
hazai 6nkéntes kolcsonos nyugdijpénztar is.

A VOLAN Egyesiilés fennalldsa éta, alapitdsi
céljainak szellemében — tagjai érdekképviseletének
elldtdsa mellett — foglalkozik kiilonféle nagyfo-
gyasztdi kedvezményeket tartalmazo szolgaltatdi
megallapoddsok kotésével, az ezeken alapuld ter-
mékek, szolgaltatdsok forgalmazasaval, kiajanla-
saval.

A megbizok folyamatos, magas szinvonalon
torténd kiszolgalasa érdekében, illetve a kornye-
zettudatos gondolkodast szem elétt tartva a VO-
LAN Egyesiilés 2000 6ta miikodtet minSségiranyi-
tasi, és 2005. aprilisatol integralt mingség- és kor-
nyezetiranyitdsi rendszert.

2. A menetrend szerinti autébusz-
kozlekedést lebonyolité Volan
tarsasagok mindgségiigyi rendszerei

A VOLAN tarsasagok alaptevékenysége a hely-
kozi és helyi kozforgalmu utazasi igények mennyi-
ségi és mindségi kielégitése, amelynek révén nagy
és iit6képes szervezetként, megbecsiilt részévé
valtak az orszdg gazdasagi-tdrsadalmi életének.
Az utasforgalom megtartdsa a motorizacid nove-
kedésével egyre nehezebb, csak folyamatosan ja-
vulé minGség mellett képzelhetd el, ezt az utasok
fokoz6do elvarasai is kifejezésre juttatjak.

A szolgaltatasi tevékenység ellatdsa soran mar
1995-ben felvet6dott az ISO 9000-es szabvanyso-

rozat kovetelményeinek valé megfelelés gondola-
ta. Megjegyezendd azonban, hogy mar 1989-ben
is Nemzetkozi MinGségi Dijat kapott a mostani
Volanbusz Zrt., amelyet addig hazdnkban csak
kiilkereskedelmi vallalatok nyertek el. A minGségi
szolgéltatds irdnti elkotelezettség tehdt mér igen
koran megjelent a cégcsoportban. 1997-ben mar
konkrét intézkedések torténtek, s ezek eredménye-
ként dontés sziiletett a helykozi menetrend szerinti
autébusz-kozlekedés teriiletén bevezetend§ kdzos
mindségiranyitasi rendszer kialakitasarol. Felkészi-
tének a gy6ri Széchenyi Istvan Féiskola Kozlekedési
Tanszékének kollektivajat, tanusiténak a Dekra
DCS Magyarorszag Kft.-t bizta meg a VOLAN Egye-
siilés keretszerz6dés formdjaban. A kivalasztasnal
az illetékesek az ajanlattevének a szolgéltatdsi és
kozlekedési szektorokban vald szakmai jartassagat,
a VOLAN térsasagok miikodésének ismeretét és a
véarhaté koltségeket vették figyelembe. Alldsfogla-
14s sziiletett arrdl, hogy a 29 érintett VOLAN tér-
sasag mindegyike még az ezredfordulo el6tt szerez-
ze meg a tanusitvanyt, ennek iitemterve és egy
kozos finanszirozasi alap 1étrehozasa is meghata-
rozasra keriilt. A felkészités 3 fazisban tortént
(54+10+14 cég). Az elsS csoport tagjai a tobbi
VOLAN térsasag szamara referencia cégként vettek
részt a munkaban, amiért egy k6zos finansziroza-
si alapb6l tAmogatdsban részesiiltek. A korabbi
szempontok (nagysag, tagoltsag, foldrajzi adottsa-
gok, elhelyezkedés, gépesitettség) szerint lettek
kijel6lve az els6 két csoport tagjai. Ezek a kovetke-
z6k voltak: Bacs-, Borsod-, Tisza- és Vértes Volan
Zrt., valamint a Volanbusz Zrt. (referencia cégek),
tovabbd az Agria-, Alba-, Balaton-, Jaszkun-, Kis-
alfold-, Koros-, Kunsag-, Pannon-, Szabolcs- és Zala
Volan Zrt.

Els6ként a Tisza Volan Zrt. szerezte meg az ISO
9002 mindségbiztositdsi rendszer tanusitvanyat.
A tobbi tarsasag felkésziilését nagyban segitette,
hogy a Voldn Egyesiilés miiszaki szakemberek ré-
szére rendezett 1998. novemberi f6mérnoki érte-
kezleten mdr konkrét tapasztalatokrol szamoltak
be a Tisza Volan Zrt. mindségiigyi szakemberei. A
felkésziilési munka soran 1998 decemberében a
Volan Egyesiilés igazgatétanacsanak iilése utdn
megbiztdk a Dunaferr Qualitest Kft.-t is a tandcs-
addsi tevékenység ellatasara.

1999-ben mdr 15 Volan tarsasdgnal volt folya-
matban a tanusitasra valo felkészités, és rendsze-
ressé valtak a minGségirdnyitdssal kapcsolatos
férumok, amelyeken a tarsasagok minGségiigyi
vezetdi rendszeres tapasztalatcseréket tartottak és
azokat a tarsasagokat is meghivtak, ahol még nem
indult el a rendszerépitési folyamat.
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A VOLAN térsasdgok szamdra a min§ség mel-
lett kiemelt fontossdgt a kornyezetvédelmi eld-
irasoknak, elvardsoknak valé megfelelés. A kor-
nyezetirdnyitdsi rendszerek terjedését nehezitet-
te, hogy az ISO 9000:1994-es szabvéanysorozatba
még nehezen lehetett beintegralni az ISO 14000-
es szabvanyokat. A 2000. évben azonban mddo-
sitottak az ISO 9000-es szabvanyt, ami szamos
elénnyel jart. Az ISO 9001 magaba integralta a
9002-t, lehet&séget ad a tanusitds szempontjabol
feleslegesnek itélt tevékenységi részteriiletek ki-
hagyasdra. Az ISO 9001 csokkenti a fejezetek sza-
mat 20-16l 4-re, és 1j alapelvek 1épnek az eddigi-
ek mellé, ezek a kovetkezbk: vevlorientalt szer-
vezet, a munkatdrsak felhatalmazasa, részvétele
a dontésekben, folyamatalapi gondolkodas, fo-
lyamatos fejlédés, tényeken alapuld dontéshoza-
tal, kolcsonosen el6nyos szallitdi kapcsolatok.
Ezek adaptaldsaval a minGség még magasabb szin-
ten jelent meg a tdrsasagok tevékenysége soran.
Az 1j szabvany kiemelt el6nye, hogy megteremti
a kompatibilitast mds rendszerirdnyitdsi szabva-
nyokkal, mint példaul az ISO 14001-el, igy a VO-
LAN térsasdgok sorozatosan kezdték el a kérnye-
zetiranyitasi rendszerek kiépitését is.

A kornyezetvédelem irdnti elkotelezettséget mi
sem bizonyitja jobban, mint az, hogy a kornye-
zetkiméld gépjarmiibeszerzéseknek, motorfelyji-
tasoknak koszonhetGen az autébuszmotoroknak
immadr tobb mint 95%-a kornyezetkiméls. A ka-
rosanyag-emissziot korlatozo el6irdsok alapjan, az
autébuszok 18,9%-a teljesiti az Euro 1-es szintet,
35,2%-a az Euro 2-es szintet, mig az Euro 3-as
szintnek 14,9% felel meg.

Napjainkban a 24 allami tulajdont, személy-
szallitast végz8 VOLAN tarsasdg mindegyike ren-
delkezik mar ISO 9001:2000 alapi minGségira-
nyitasi rendszerrel. A kornyezetvédelmi szempon-
tok elGtérbe keriilésével mar a tarsasagok 50%-a
megszerezte az ISO 14001-es kornyezetiranyitdsi
rendszer tanusitasat. A vallalatiranyitdsi rendsze-
rek fejlédésének koszonhetGen mdr két tarsasag-
nal is m{ikodik OHSAS 18001 munkahelyi, egész-
ségvédelmi és biztonsdgtechnikai szabvany sze-
rinti rendszer. A kiilonb6z8 szabvanyok kovetel-
ményeit dltaldban integralt irdnyitdsi rendszerbe
foglaljak a tarsasagok. Ez — az utasorientaltsag
mellett — azért is fontos, mert a tarsasagok az
utaskiszolgalast tekintve ma egy egységes halo-
zatot alkotnak a helykozi forgalomban (,,egyen-
szilardak”), mivel ugyanazon tarifa- és kedvez-
ményrendszert alkalmazzdk az egész orszdgban,
és ugyanazt a forgalomszervezési és utaskezelési
technoldgiat tekintik a szolgaltatds meghatdrozo-

janak. Az ISO szabvanynak valé megfelelés az
egységesség ,kozos nevezdje”. Sikerként kell el-
konyvelni, hogy a tarsasdgok felismerték, hogy
nem elég csupan a tantsitast megszerezni, hanem
annak szellemével kell azonosulni, ugyanis a cég
alapvetd célkitlizéseit csak akkor éri el, ha a ta-
nusito oklevél megszerzése egy, a mindennapi élet-
ben is hatékonyan m{ikod6 minGségiranyitdsi
rendszerrel parosul.

A min@ségirdnyitasi rendszerek miikodtetése és
fejlesztése révén elért eredmények elismeréseként
szamos tarsasag kapott dijat. A Balaton és a Som-
16 Volan Zrt. a Veszprém Megyei MinGség Nagydi-
jat, a Szabolcs Volan Zrt. az Eszak-Alfoldi MinGsé-
gi Dijat, a Koros Volan Zrt. a Dél-Alfoldi Regionalis
Mindségi Ermet, az Alba Volan Zrt. a Fejér Megyei
MinGségi Dijat, mig a Tisza Volan Zrt. a minGség-
fejlesztés tertiletén elért kiemelkedd eredményei-
ért az IIASA-Shiba dijat nyerte el. Utébbi a Magyar
Innovacids Nagydij Palyazat elismerG oklevelét is
megkapta. A folyamatos minGségfejlesztés keretein
beliil elvégzett utaselégedettségi vizsgalatok is azt
mutatjak, hogy a mingségfejlesztési célkitlizéseket
sikertilt tartalommal megtolteni, ugyanis a helyko-
zi kozlekedésben az utazé kozonségnek csupdn
9%-a, mig a helyi kozlekedésben 4%-a elégedetlen
a szolgaltatas szinvonalaval.

Az utasok véleménye az igényekhez torténé
Volan alkalmazkodasroél a helykozi
menetrendszerinti autobusz koézlekedésben

elégedett: 42% —|

elégedett is, meg nem is: 27%—‘

_

nem tudja: 7%
nagyon elégedetlen: 3% —
elégedetlen: 6%

nagyon elégedett: 15%

Az utasok véleménye az igényekhez torténé
Volan alkalmazkodasrdl a helyi
menetrendszerinti autébusz kozlekedésben

elégedett: 52% —

elégedett is, meg nem is: 35%—‘

nagyon elégedet: 9% —,
nagyon elégedetlen: 1%

elégedetlen: 3%
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A mindségi szolgaltatasnak napjainkban azért is
kitlintetett szerep jut, mert a tobbségi dllami tulaj-
dont tarsasagok az utasforgalmat 2005. januar 1-
t6l kozszolgalati szerz6dés alapjan latjak el.

Jellemz6, hogy a jo kozlekedési kiszolgalassal
valé elégedettségnek dltaldban nem adnak han-
got az utasok, azt magatol értetédbnek tartjak.
Ugyanakkor az elvdrt szinthez, vagy a megszo-
kotthoz képest jelentkezd hibakat azonnal felro-
jék a szolgdltatoknak. Az ilyen direkt jelzések —
azon tul, hogy el6forduldsukat a minimumra igye-
keznek leszoritani a szolgdltaték — nagyon tanul-
sagosak, hiszen ramutatnak a rendszer gyenge
pontjaira és segitenek a hibdk kikiiszobolésében.

3. A kozszolgaltatas mindségének
meghatarozo elemei

Magyarorszag EU csatlakozasat kovetSen a koz-
lekedési kozszolgaltatasok mikodtetésére is az
eurdpai normakat kell alkalmazni, ami esetiink-
ben azt jelenti, hogy kozszolgdltatasi szerz6dés
szabdlyozza az ellatando feladatok mennyiségét
és mindségét. fgy van ez a Volan tarsasiagokkal
megkotott helykozi kozszolgaltatasi szerz6dések-
ben is, ahol a Megrendel$ (a Gazdasagi és Kozle-
kedési Miniszter) el6irta a tarsasagoknak

> a szolgaltatdsok folyamatossagat, zavartalan-
sagat,

> a tarsszolgaltatokkal torténé menetrend-0ssze-
hangolast,

> a megfelel§ utas-tajékoztatdst (az utazasi lanc
teljes folyamatdra, beleértve az atszalldsi és
csatlakozasi lehetGségeket — mindezt az Inter-
neten is elérhet6vé téve),

> a zstfoltsdgmentes utazasi koriilmények bizto-
sitasat,

> a jaratok pontossagat,

> az lizemeltetett utasforgalmi létesitmények és
jarmiivek tisztasagat,

> az utasokkal valé udvarias, segitGkész bands-
modot és

> az utasok jegyellenGrzését.

A VOLAN tarsasagokkal kotott kozszolgaltatasi
szerz6désekben az is szerepel, hogy meg kell ki-
sérelni alvallalkozok bevondsat a feladat ellata-
saba, ha ezaltal a m{ikddtetés hatékonyabbd va-
lik (a bevonas mértéke minimum 5, maximum
30% lehet).

»A mindséget a vezetGség tevékenysége
hatarozza meg”

Amikor a VOLAN térsasagok kiirtak a kozbe-
szerzési palydzatokat az alvéllalkozdsba adando
feladatokra, akkor figyelemmel kellett lenniiik a
szamukra el6irt feltételeknek valé megfelelésre
(hiszen az szerepel a kozszolgaltatasi szerz6dé-
sekben, hogy ,,a szolgdltat6 felel6s marad az al-
véllalkozdsba adott kozszolgaltatasi feladatok el-
latasaért, és szavatolja, hogy az alvallalkozd(ka)t
kotelezi a szerz6dés rendelkezéseinek betartasa-
ra”). Ennek leginkdbb ugy tudtak megfelelni, ha
a tenderekben elvarasként jelolték meg, hogy a
potencidlis jelentkez6 rendelkezzen ISO mindsé-
gi tanusitvannyal. Tapasztaltak ugyanis, hogy aki
ebben a szellemben dolgozik, annak mds a hoz-
zdallasa a feladatokhoz, masfajta késztetések
motivaljak.

Vitathatatlanul szigord feltételekkel szembe-
silltek a pdlydzni szdndékozdk, mivel a szigor
megnyilvanult mar a megrendeldi oldalon, mds-
részt a VOLAN tarsasagokat kotelezte a réluk
kialakult — mondhatni j6 — cégimazs megdlrzési
szandéka is.

A VOLAN tarsasagok a jobb mingség(i kozszol-
galtatas érdekében:

> Otodik éve miikédtetik az internetes menetren-
det, amely nagy ugras volt az utas-tajékoztatds
fejlédése torténetében (ma madr napi 30.000
feletti a latogatottsag), és amely a vakok sza-
mara is olvashatd, emellett WAP-on is elérhetd.

> Kiemelten fontosnak tartjak a cégek az utazo-
kozonséggel kozvetlen kapesolatban allé6 mun-
kavallalék megfelel6 képzését és tovabbképzé-
sét (sikertilt elérni, hogy az autébusz-vezetés
szakma rangjara emelkedett).

> A sziikos forrdsok mellett is nagy hangsulyt fek-
tettek/fektetnek a kornyezet- és utasbardt, kor-
szer( jarm{park miikodtetésére (alacsonypad-
16s buszok a vérosi és elévarosi forgalomban,
légkondiciondlds az 4j tdvolsagi buszokon).

> A miikodési folyamatok technolédgiajat (know-
how) folyamatosan hozzaigazitjak a valtozo
kornyezethez (példdul az Internetes elérhetd-
ség mindennapiva valasaval rendszerbe integ-
raltak az e-mailen érkezd panaszok és észrevé-
telek elintézési-kezelési mddjat, a valaszadas-
ok mikéntjét).

> Sorra mozgositjdk az elérhetd forrasokat az
utasforgalmi létesitmények megujitasara, az
utas-tdjékoztatds korszer(sitésére.

> Dolgoznak a chip-kartyas technoldgia szélesko-
rd alkalmazasanak el6készitésén (a mintarend-
szer az Alba Volan Zrt.-nél 2006. julius 1. ota
tizemel).
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4. A mindGség folyamatos javitasa

Fontos volna a két meghatarozo kozszolgaltato,
a MAV és a VOLAN menetrendjének és a két hals-
zat 4j alapokon, a kozlekedési munkamegosztas
Ujraforgalmazdsa mellett torténé 6sszehangoldsa
(természetesen a finanszirozasi hattérrel egyiitt).
Erre a meghirdetett kozszolgaltatdsi reform kere-
tében redlis lehetGség kinalkozik (lasd, példaul a
gyengeforgalmu vasttvonalak forgalomdétvétele).
Az tjfajta egylittm(ikodés megnyilvanulhatna ab-
ban is, hogy az Interneten ko6z6s adatbazisban (az
atszallasi lehetGségeket is feltiintetve, esetleg tér-
képpel egyiitt) jelenne meg a MAV Elviraja és a
VOLAN tarsasagok internetes menetrendje.

A helyi-el6vdrosi utasok komplex kiszolgéldsa
érdekében mindenképpen fontos volna a nagyva-
rosok és vonzdskorzetiik vonatkozasaban a koz-
lekedési szovetségek megalakitdsa, ami a teriile-
ten m(ikods szolgaltatok hdldzatdnak, menetrend-
jeinek, tarifa- és kedvezményrendszereinek,
utastdjékoztatdsdnak, infrastruktirdjanak ossze-
hangolasa révén az utasok szamara atlathato,
konnyen kezelhetd és a személygépkocsival szem-
ben vonzo alternativat nytjtani képes szolgalta-
tasokat eredményezhetne.

MegfelelS finanszirozasi hattér és miikodtetési
technoldgia esetén a chip-kdrtydk széleskord al-
kalmazasa sem varathat sokaig magara, s ez a
rendszer mar alkalmas lehet a ,h{iséges utasok”
jutalmazasara, azaz: a gyakori hasznalok Kkitiin-
tetett kedvezményezésére is, emellett egzakt ada-
tokat szolgdltatva az utasforgalomrdl, elGsegiti az
igények és kapacitdsok jobb 6sszhangjanak meg-
teremtését.

Az utastdjékoztatas legfejlettebb modjat jelen-
té real-time informaciok megjelenitése technikai-
lag ma mar megoldott (GPS), széleskori alkal-
mazasba-vételének jelenleg financidlis korlatai
vannak.

Az informatika elterjedésével révidesen eljon
az az id6, amikor a helykozi autébusz-jaratokra is
lehet Interneten keresztiil helyet foglalni.

5. A mindség folyamatos javitasanak
eszkozei

A VOLAN téarsasagoknal — kozottiik a fontos
kozszolgaltato tevékenységet ellatd személyszal-
lité tarsasagoknal — kiterjedt hardver és szoftver
rendszerek, s6t halézatok is szolgaljak a termelé-
si alapfolyamat minél rendezettebb és gazdasa-
gosabb ellatasat. Az integralt vezetdi informdcios
rendszerek sok szempontd, rugalmas lekérdezési

lehetGséget biztositanak a vezet6knek. A szakma-
ban az egyedileg kifejlesztett integrdlt informati-
kai rendszerek mellett két rendszer terjedt el: az
IBM és a Volan Elektronika Rt. altal kifejlesztett
és folyamatosan tovabbfejlesztett LIBRA rendsze-
re, valamint a német SAP cég rendszere.

A VOLAN Egyesiilés kooperacids tarsasagként
segiti a tagszervezetek miikodését, egylittmikodé-
sét. Ezen beliil a minGség- és kornyezetiranyitas-
sal kapcsolatos aktudlis témak tdrgyaldsdra kiilon-
bo6z46 forumokat biztosit. Az Egyesiilés munkaprog-
ramjanak célja a feladatok teljes korti végrehajta-
sanak rovid tava (éves, illetve féléves) idGszakra
torténd konkretizaldsa; az ezzel kapcsolatos tevé-
kenységek, folyamatok 6sszehangoldsa a kiils6 és
belsé feltételek figyelembevételével, s ezaltal a
hatékony és gazdasagos miikodés biztositasa.

»A mindséget a munkank, a kornyezetiink
és a siker iranti elkotelezettségként
értelmezziik, sikeriinket pedig elégedett
utasaink szdmaban mérjiik”

A VOLAN Egyesiilés tagszervezetei korében
igény meriilt fel, egy olyan férum létrehozasara,
amely kifejezetten a mind@ségirdnyitdsi rendsze-
rek mtikodtetésével kapcsolatos — a tagok érde-
keinek megfeleld — technikai és rendszerbeli prob-
lémak megoldasaval, a m{ikodsé rendszerek to-
vabbfejlesztésével, hatékonysaganak optimaliza-
lasaval, illetve a felmeriil6 tevékenységek végzé-
sének megkonnyitésével kapcsolatos kérdések
megvitatasaval, koordindlasaval foglalkozik. A
Kozuti Kozlekedés Orszagos MinGségiigyi Klubja,
roviditett nevén TRANSQUALITAS KLUB létreho-
zasaban és miikodtetésében a Volan Egyesiilés
2002 majusa ota aktiv szerepet vallal.

A Klub miikodésének konkrét céljai a kdvetke-
z6k:
> a KLUB tagjai kozotti informaciécsere biztosi-

tasa a minGségligy iddszerd kérdéseiben,
> a gyakorlati munka tapasztalatainak cseréjét

biztositd lehetGségek megteremtése,
> felkésziilés az aktudlis gyakorlati feladatokra
(auditdlas, minGségiigyi szakemberek képzése,
az Uj szabvanyra valé attérés feladatai),
> azonnali tdjékoztatas a minGséget érintd jog-
szabalyi valtozasokrdl,

> a mindségligy terén szolgaltatast nyujto cégek
és tevékenységiik bemutatdsa a legkedvezd&bb
feltételeket nyujto partnerek kivalasztasa érde-
kében,

> a mindségiiggyel kapcsolatos mtiszaki szerve-
zési tjdonsdgok bemutatdsa,
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> az Eurdpai Unié mindségiigyi kdvetelményei-
nek részletes és konkrét bemutatasa a kozuti
kozlekedési szakma teriiletén,

> a Klub miikédése soran felmeriil6 témakkal,
problémakkal kapcsolatos ajanlasok, javaslatok,
mddszertani itmutaték megismertetése, és
megfelel6 publicitdsanak biztositasa.

6. Osszefoglalas

AVOLAN Egyesiilés folyamatosan arra torekszik,
hogy tevékenységét egységesen €és folyamatosan
magas mingségi szinten lassa el, és e cél megvalo-
sitdsa eszkozének tekinti a mindségirdnyitasi szab-
vanyok alkalmazdsat. A VOLAN Egyesiilést tevé-
kenységének elldtasa soran athatja a VOLAN mar-
kanév, cégimazs és a kornyezetvédelem szolgala-
ta is. Folyamatosan toreksziink arra, hogy szolgal-
tatasaink mindségi szinvonaldnak emelését csok-
kend fajlagos réforditdssal, igy a kornyezeti ténye-
z6k mind kisebb igénybevételével érjiik el. Ma mar
cégcsoportunk valamennyi dllami tulajdonu sze-
mélyszallitasi tagja is eredményesen alkalmazza az
ISO minGségiranyitasi rendszereket, ezzel is kinyil-
vanitva a minGségtudat meghatdrozoé szerepét
mindennapi tevékenységiink sordn. A mingséget a
munkank, a kornyezetiink és a siker iranti elkote-
lezettségként értelmezziik, sikeriinket pedig elége-
dett utasaink szamaban mérjiik.

,MinGségi szolgaltatas, biztonsag,
megbizhatdsag: ez garantalja megbizdink,
utasaink elégedettségét és kornyezetiink
védelmét”

A minGségi szolgaltatds nyujtdsa irdnti elkote-
lezettségiinket mi sem bizonyitja jobban, mint az,
hogy szdmos tdrsasdg megyei, s6t regiondlis dij-
ban, kitlintetésben részesiilt a mindségiligyi €és
kornyezetvédelmi tevékenységiik, rendszeriik el-
ismeréseként. A VOLAN tdrsasagok kiemelt célja,
hogy kozos érdekeiknek megfelelGen végzett te-
vékenységiiket egységesen és folyamatosan ma-
gas mingségi szinten tartsdk, szakmai tekintélyii-
ket tovabb noveljék.

A rendelkezésiinkre 4llé eszkozallomanyt (jar-
mtiveket, utasforgalmi 1étesitményeket, informa-
tikai berendezéseket stb.) anyagi lehet&ségeink
fliggvényében a kor kévetelményeinek megfele-
16 szinvonalon mtikodtetjiik. Munkatdrsainkat, és
mindségirdnyitdsi rendszereinket a mindségi
munkavégzés érdekében rendszeresen tovabb ké-
pezziik, fejlesztjiik. Kiemelt figyelmet forditunk
arra, hogy kornyezetiinkben a lehetd legkisebb
karokat okozzuk, ennek érdekében tobbségében
kornyezetkimél6 motorokat alkalmazunk, a te-
vékenység soran keletkezett kornyezetszennye-
z6 anyagok drtalmatlanitdsdra, ujrahasznosita-
sara toreksziink.

Hogyan lehet novelni az 1SO 9001 értékét?

Mint kézismert, az ISO 9001 szabvdny szerint le-
irt minéségmenedzsment rendszer (QMS) kdve-
telményeinek teljesitése lehet a startvonal a val-
lalati kivalésag felé vezeté Gton. Bar a tovabblé-
péshez némi segitséget nyujt az ISO 9004, mégis
a szervezeteknek sok problémaval kell szembe-
néznitk hossz0 min&ségugyi utazdsuk sordn. A
folyamatos fejlesztést eldiro 8.5.1 pont példaul
nem tartalmaz utalast a kévetkez8kre nézve: 1)
nem mondja meg, hogy ki a felelés a folyamatos
fejlesztésért; 2) nem foglalja magaban a QMS ter-
vezését; 3) nem tartalmazza a fejlesztést biztositd
folyamat kévetelményeit; és 4) nem tesz javasla-
tot a folyamatos fejlesztés hatékonysadganak mé-
résére sem. E problémdkra megoldést jelenthet
tobbek kézo6tt annak egyértelmi deklardlésa, hogy
a folyamatos fejlesztésért, valamint a legegysze-
ribb mérési médszerek kidolgozasaért a legfelsé
vezetés a felelés; elé kellene irni tovabbd a mi-
néségfejlesztési folyamat és a vevsi megelége-
dettség alakuldsanak folyamatos dokumentaldsat.
Ugyancsak fontos a szervezet, a szdlliték és az
Ugyfelek koézétti kommunikdcié javitasa, ahol a

f6 felelésség szintén a legfelsé vezetésre harul.
Sok vdllalat azonban még nem taldlt hatékony
modszert a vevéi elégedettség mérésére sem, leg-
t6bbszér arra hivatkozva, hogy a kérd8iveket csak
nagyon kevesen kuldik vissza, illetve, hogy csék-
kent a reklaméciok szama. Marpedig a vevékkel
és a szallitékkal valé6 kommunikdcié eredményeit
be kell épiteni a mingségmenedzsment rendszer-
be (lasd: 5.4.2 pont). Az eddigi auditok tapaszta-
latai szerint az ISO 9001 szabvdny hasonlé ki-
egészitésre szorul a folyamatszeriG megkézelités,
az értékesités tervezése, a kockazatmenedzsment,
az Ugyfelek (vevék) dltal szolgaltatott informdcio,
valamint a tudatossag és a tovabbképzés tekinte-
tében is. Meg kell jegyezni, hogy az ISO 9001
szabvany 2008-ra tervezett, jelenleg mar folya-
matban levé feltlvizsgdlata csak minimadlis val-
toztatdsokat irdnyoz elé, nem adva feleletet a
gyakorlat dltal felvetett szémos kérdésre.

(Sandford L. Liebesman: Increase ISO 9001’s
value. Quality Progress, August 2006, pp. 84-85)
VG
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DR. SZERI ISTVAN

vezérigazgatd
Tisza Volan Zrt.

PETRACS JANOS
min&ség- és kérnyezetiranyitdsi vezets
Tisza Voldn Zrt.

A TISZA VOLAN Ztt. integrélt min&ség-
és kornyezetiranyitdasi rendszere

A szerzbk a TISZA VOLAN Kozlekedési és Szol-
gdltato Zrt.-nél alkalmazott integrdlt mindség- és
kornyezetirdnyitdsi rendszer vdllalatirdnyitdsban
betoltott szerepét, miikodési teriileteit és tapaszta-
latait mutatjdk be.

A TISZA VOLAN Zrt. bemutatasa

A Tisza Volan Zrt. kiildetése, hogy ,,hossztl td-
von a szolgdltatdsi mindséget mindig szem el6tt tart-
va tligyfelei, dolgozdi és tulajdonosai megelégedett-
ségének folyamatos javitdsdval, piaci részesedésé-
nek megtartdsdval, illetve novelésével a dél-magyar-
orszdgi régio meghatdrozo, gazdasdgilag stabil koz-
lekedési tdrsasdgdvd vdljon.”™

A TISZA VOLAN Zrt. Csongrad megye legna-
gyobb véllalkozdsainak egyike, pozicidja dgazati
szinten erd@s, a szakmai mutatok tobbségét tekint-
ve a személyszdllitdsi tevékenységet végz6 24
hazai Volan tarsasag koziil az elsé hat kozé tarto-
zik. A cég a bevételeit dont6en meghatdrozdé sze-
mélyszallitasi teriileten oligopol helyzetben m-
kodik. A tarsasdg nettd drbevétele 2005-ben meg-
haladta a 8 Mrd Ft-ot, amelynek személyszallitasi
tevékenységre juté részaranya kb. 90% volt. A
tarsasag mintegy 1500 f6t foglalkoztat, és 400
autébusszal évente tobb mint 100 millié utast szal-
lit. Szolgdltatasi tevékenysége a térség ellatasi,
szocidlis és politikai helyzetére — ezekkel kdlcson-
hatasban - jelentGs befolyast gyakorol. A tarsa-
sag tobbségi allami tulajdonban van, a tobbségi
tulajdonosi jogok gyakorldsa varhatéan az Allami
Privatizécids és Vagyonkezel§ Zrt.-t6l a Gazdasa-
gi és Kozlekedési Minisztériumhoz keriil.

A TISZA VOLAN Zrt. miikodési teriilete elsdd-
legesen Csongrad megye, amelynek 60 6nallé te-
lepiilését magaban foglal6 kozforgalmu kozleke-
dési halozata az orszagos tomegkozlekedési rend-
szer szerves része. Tavolsagi kozlekedésben vala-
mennyi megyeszékhelyre kdzvetlen eljutasi lehe-
téséget biztositunk. Helyi személyszdllitasi szol-
galtatast a megye Ot varosaban? biztositunk. Meg-
hatdrozo jelentGségli Szeged helyi személyszalli-

tdsa, amelyben az autébusz-kozlekedést teljes
egészében tarsasagunk végzi. JelentGs még a kii-
l6njarati és szerz6déses autdbusz-kozlekedési szol-
galtatas volumene. A jarmtjavitdsi kapacitas mint-
egy 90%-at sajat jarmiiparkunk koti le, mig a fenn-
maradé kapacitdsokat piaci kornyezetben értéke-
sitjiilk tobbek kozott 17 nemzetkozi cég mdrka-
szervizeként.

Mindségmenedzsment
a kozuati személyszallitasban

Az elmult évszazad 90-es éveiben bekdvetke-
zett gazdasagi modellvaltas, az eurdpai integra-
ciés torekvések 4j kihivasok elé allitottdk a ma-
gyar gazdasagot. A hiany jelenségét a kindlat val-
totta fel, a piaci verseny karakterét egyre inkdbb
a vevdi elégedettség elérését célzd, a hosszu taviu
uzleti siker alapjdt képezs teljes korli mindség
hatdrozza meg. A vallalkozasok f6 célja a profit
maximalizalasa és a versenyel6ny megszerzése, s
mindez alapvetden a vallalatiranyitas egyik stra-
tégiai alapelvétsl, a minGségtdl fiigg.

A minGségi kihivas a hazai kozuti személyszal-
litas tertiletén miikodd vallalkozdsokat is megérin-
tette, azonban ezen vallalkozdsok a miikodésii-
ket sajatosan szabdlyozé mozgastérben, dontSen
valds piaci kényszer hianyaban, adaptdcios nehéz-
ségek és kisebb szdmu alkalmazdsi példa miatt,
vagy egyszerlien csak sajat elhatarozasuk szerint
az ipari gyakorlathoz viszonyitva némi faziskésés-
sel lattak neki mindségmenedzsment rendszeriik
kiépitéséhez.

MinGségmenedzsment rendszeriink miikodte-
téséhez, fejlesztéséhez elengedhetetlen szolgalta-
tasaink sajatossagainak figyelembevétele. Tekint-
siik 4t roviden a szolgdltatdsok, azon beliil a sze-
mélyszallitasi szolgdltatasok specialis jellemzdit.
* A szolgéltatdsok mindségingadozdsa altaldnos

jelenség. Esetiinkben az ingadozas legfontosabb

! Jdézet a TISZA VOLAN Zrt. kézéptdvii stratégiai koncepcidjdbdl
2 Szeged, Csongrad, Szentes, HodmezG6vasarhely, Makd
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okai a kiils6 koriilmények, maga a kozlekedés,
amelynek résztvevdi vagyunk, tovdbba a vi-
szonylatonként, illetve id6szakonként, azon
beliil akdr napszakonként eltérd, és gyakran
el6re nem kiszamithaté utazasi igények.

* A személyszallitasi szolgdltatdsokkal szembeni
egyéni igények (pl. komfort, atszallds, sebes-
ség stb.) heterogének, mikdzben kozszolgalati
kozlekedés 1évén, altalaban egy bizonyos tipu-
su szolgdltatdst tudunk nytjtani. Megjegyzen-
dé, hogy az utasok nagy csoportjanak nincs mas
alternativdja a helyvaltoztatdshoz.

* A szolgaltatasok nem tarolhatok, ezért kapaci-
tasaink kihaszndaldsdra nézve olyan munkahia-
nyok és munkacsticsok jelentkeznek, amelyek-
nek a gazdasdgossdg, illetve a rendelkezésre
allé kapacitas keretén beliili kezelése tovabbi
mindségi problémdkhoz vezet.

* Aszolgéltatasok nem fizikai természetiiek, nem
kézzelfoghatoak, ezért a ,vasdrlas” elStt nem
lehet kévetkeztetni a minSségére, hanem csak
ugy, ha igénybe veszik Sket. Talan e tulajdon-
saghoz kotddik legjobban az a szolgaltatdkat
gyakran hdtranyosan érintd tény is, hogy a tar-
sadalom sokkal toleransabb egy szolgdltatas,
mint egy termék ,eltulajdonitdsaval” szemben.

* A szolgaltatas nyujtasa és annak igénybevétele
(szemben a termék elGallitasaval és vev§ altali
hasznalataval) egy id6ben torténik, ezért ellen-
Grzéssel torténd sztlirésre lehetdség nincs, a ve-
vGknek a selejtet is at kell élnitik, tekintet nél-
kil a szolgdltato elézetes szdndékaira.

2006 — Uj autdbusz pdlyaudvar
Hédmezdvdsdrhelyen

* Aszemélyek kozremtikodésével létrejott szolgdl-
tatasok fontos jellemzéje a szubjektivitas, amely
leginkdbb azzal jellemezhetd, hogy a szolgdlta-
té személy mennyiben jarul hozza a vevé prob-
lémdjanak megolddsdhoz. Szolgdltatdsainkra

utasaink is hatdssal vannak azzal, hogy mennyi-
re képesek megértést tantisitani egymas (pl. iil6-
helyek atadasa), illetve a szolgaltatas irdnt.

Szolgaltatdsi dgazatunk 6nallé mozgasterének,
illetve mtikodésének legfontosabb specifikumai —
a szolgaltatasok mingségét alapvetGen befolyaso-
16 jellemz6kon tulmenden — a kovetkezdk:

* A kozuti személyszallitd tarsasagok felosztott
piacon miikodnek, a piac bévitésének lehetd-
ségei behatdroltak.

* Az egyes véllalkozdsok menetrendje az érintett
tarsasagokkal valo egyeztetésre kotelezett, il-
letve a kozlekedési tarca jovdhagydsi kotelezett-
sége ald tartozik, és igy az orszdgos kozlekedé-
si halézat részét képezi.

+ Allamilag szabélyozottak, maximaltak a dijsza-
bési tarifdk és meghatdrozottak az érvényesit-
het6 kedvezmények.

* A mikodés jelentds koltségelemei (pl. tizem-
anyag) a szolgaltatok befolyasolasi lehetGségén
kiviil esnek.

Az el6bbi gondolatok alapjan érzékelhetd hogy
személyszallitasi szolgaltatasunk mind&ségképe
igen Osszetett, amelyet tovdbb 4rnyalhatunk a
vevl, a szolgdltatd és a tdrsadalom nézépontjai
szerint. A felsorolt specifikumok tartds érvénye-
siilése ellenére tarsasdgunk hosszu tdvon eredmé-
nyes és javulo miikodése érdekében menedzsmen-
tlink szamara egyértelm(i az, hogy a szolgaltata-
sainkat az ,ellatdsi kotelezettségbdl” minGségi
szolgdltatassa kell fejleszteni a belsé hatékonysag
folyamatos javitasa mellett.

Ebbdl a néz6pontbdl azt kivantuk érzékeltetni,
hogy szolgéltatasi agazatunkban sajatosak az in-
ditékok a minGségmenedzsment rendszerek alkal-
mazdasara, a mindség tudatos irdnyitdsdra vonat-
kozdéan (pl. az alapszolgaltatasunkat illetGen nem
remélhetd dont6 piaci térnyerés, vagy a mindsé-
givé fejlesztett szolgaltatas ,,megfizettetése”, szem-
ben pl. egy exportorientdlt vallalkozdssal). A mé-
sik lényeges elem az, hogy a TISZA VOLAN Zrt.
menedzsmentje az egyébként értékes rendszer-
tanusitvanyok megszerzésénél atfogobb mindgsé-
gi célokat t{izott maga elé.

A kornyezeti tényezdink

Kozlekedési szolgaltatdsaink és tdmogatd, ja-
vitd, fenntarté hattértevékenységeink szamos ele-
me kdros hatdst gyakorol a kornyezetiinkre. Tu-
datos kezelést igényld fontosabb kdrnyezeti prob-
lémaink:
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— levegétisztasag, kipufogdgazok, technoldgi-
ai emisszio
— jarmtvek okozta egyéb szennyezés (olajok,
zsirok, fagyalld folyadék, surlédo betétek)
— karbantartdsi technoldgia melléktermékei,
segédanyagai (kendanyag, lizemanyag, fes-
tékek, tisztitdészerek)
— lizemanyag kutjaink, tankolds okozta szeny-
nyez&dések
— hulladékok gytijtése, taroldsa, artalmatlani-
tasa
— a korabbi mlikodésbdl 6roklott dllapotok fel-
szamolasa
Kornyezeti problémdink kezelésének, kornye-
zeti teljesitménytink javitasanak, a tarsasagroél ala-
kitott kép formdldsanak jegyében, a fajlagos ener-
giakoltségek csokkentésének szandékaval a veze-
tés a minGségirdnyitds modszertani tapasztalata-
ibol épitkez6 kornyezeti menedzsment-rendszer
bevezetésére kotelezte el magat.

Szabvanyos iranyitasi rendszereink
kiépitése

A Tisza Volan Rt. stratégiai célkit(izéseivel 6ssz-
hangban kiemelt feladatdnak tekinti alaptevékeny-
sége, a helyi, helykozi és tavolsagi menetrendsze-
r személyszallitasi tevékenység végzését, ennek
soran az utasok minGségi kiszolgaldsat. Szolgdl-
tatdsaink komplex fejlesztésének keretén beliil
tarsasagunk jelenleg integralt minGség- és kornye-
zetirdnyitdsi rendszert alkalmaz.

Abevezetett szabvanyos irdnyitdsi rendszereink:

lalkozédsok koziil els6ként a TISZA VOLAN Rt.
nyerte el 2000-ben az ISO 14001 alapu tanusit-
vanyt kornyezetkézpontu iranyitasi rendszerének
bevezetésével, tovabba a hasonlé hazai autébusz-
kozlekedési szolgaltatok kdrében szintén elsGként
szerzett ISO 9001 szerinti tandsitvanyt.

Tarsasdgunk 2002-ben kezdte meg irdnyitasi
rendszereinek az ISO 9001:2000 szabvany alapjan
torténd atdolgozasat, és az ISO 14001:1996 szab-
vany szerinti kornyezetkézpontu iranyitdsi rend-
szerével torténd integraldsara irdnyuld tevékeny-
ségeit. A bevezetett, integralt irdnyitasi rendszer
tanusitd auditdldsa 2003. szeptemberében megtor-
tént. Minden rendszeriinket a TUV Nord Kft. (ill.
jogelSdje a TUV Hannover-KTI Kft.) tandsitotta.

Tarsasagunk legrangosabb elismerései kozott
tartjuk szamon, hogy a IIASA-SHIBA Dij palyaza-
tan 2000. évben oklevéllel, majd 2001. évben dij-
jal jutalmaztdk a mindségfejlesztés terén elért
eredményeinket. Ezen utobbi elismerés alapjan
tarsasagunk a Nemzeti Mingség Klub tagja. 2002-
ben a kiirasnak megfelel6 tematikus palyazatunk
alapjan kategoériankban elnyertiik az elsG izben
kiirt Csongrad Megyei MinGségi dijat.

Adatok, informacidk szabvanyos
iranyitasi rendszereinkrol

Mozaikszerli bemutatdsként roviden néhdny
jellemz6 informaciét, adatot kozliink szabvanyos
irdnyitdsi rendszereink kiterjedésér6l, miikodé-
sérol.

* Integralt mindség- és kornyezetirdnyitasi rend-
szeriink torzsdokumentacidjat 1 db. kézi-

Mindségirdnyitdsi rendszer megnevezése Elsé tandsitds| Ervényességi ddtum kényv, 22 db. eljarési utasitds és 62 mun-
1S0 9002:1994 * Jarmdjavitds * MIR® 1997 2003-ig mikédtetve 1 41itasitds képezi. A térsasdg tradicionalis
150 9001:1994 * Autébusz-kii,zlekedés * MIR 2000 2003-ig mikadtetve szabélyozé elemeinek tekinthetd relevans
1S0 14001:1996 * TISZA VOI:AN Irt. * KIR* 2000 2003-ig mikodtetve’® vezérigazgatdi utasitdsokat eljdrds szintd
150 9001:2000 * TISZA VOLAN Zrt. * IMKIR® 2003 2009.09.30. dokumentumként bevontuk a rendszerbe.
IS0 14001:196 * TISZAVOLAN Zrt.* IMKIR | 2003 [ 2005-ig mikbdtetve’  \finGség- és kornyezeti politikdnk a kovet-
150 14001:2004 * TISZA VOLAN Zrt. * IMKIR 2005 2009. 09. 30. kezd helyeken érhetd el: internet?, intranet,

Tarsasdgunk elsd, az ISO 9002 szerinti tanusit-
vanyat 1997-ben szerezte a jarmtjavitas-karban-
tartds teriiletén, és 2003-ig hdrom tandusitott ird-
nyitasi rendszert mtikodtetett. Ismereteink szerint
az Eurépdban miikodd autobusz-kozlekedési val-

3 MinGségiranyitasi rendszer

4 Kornyezetirdnyitdsi rendszer

5 2003-ig hdrom tandusitott irdnyitdsi rendszert mikodtettiink,
amelyeket 2003-ban integraltunk.

® Integréalt minGség- és kornyezetirdnyitdsi rendszer

7 Rendhagydan a 3 éves tanusitasi cikluson beliil kellett érvé-
nyesiteni a szabvany valtozasat.

rendszerdokumentacié®, menetrendkonyv,
utasvarok, zart és nyitott szolgdalati, szolgdlta-
tasi helyek, helyiségek, irodak, mihelyek.

* A kozvetlen szolgaltat6i alloméany (forgalmi,
miiszaki) rendszeres képzését sajat oktatas ke-
retében végezziik. A minGség- és kornyezet-
iranyitasi rendszer tematikdjanak alapjaul

8 www.tiszavolan.hu, amelyen tarsasagunk nyilvanos férumot is

iizemeltet.

® A dokumentumokat az elérhet§ség modjanak mérlegelésével

elektronikus, vagy hagyoményos (mdsolt papir — elosztasi jegy-

zékek) moédon az alkalmazasi helyekre szabott sszetételben és
mennyiségben elérhet6vé tettiik.
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munkautasitasaink szolgalnak. A teljes dolgo-

z6i 1étszdm mintegy 75%-a vesz részt évente

az el6bb emlitett tematikat is magdban fogla-

16 képzésben. Lényegesen kisebb ardnyban, az

integralt rendszer mtikodéséhez kapcsolédo

szakmai irdnyultsdgu tovdbbképzéshez, szak-

képzéshez eseti elbirdlassal kiils6 céget is

igénybe vesziink.

Dokumentalt szolgaltatasi folyamataink:

— helykozi és tdvolsdgi menetrend szerinti au-
tébusz-kozlekedés

— nemzetkozi menetrend szerinti autébusz-
kozlekedés

— helyi menetrend szerinti autébusz-kozleke-
dés

— szerzGdéses és kiilonjdrati autdbusz-kozleke-
dés

— f6édarab- és alkatrész-felyjitas, beleértve a
karosszéria-fejujitast

— tlizoltd késziilékek felyjitdsa, ellendrzése

— anyag-, lizemanyag-, menetjegy- €s gépjar-
m-értékesités

— gépjarmiivek mdszaki vizsgaztatdsa

— egyéb szolgaltatdsok

* A rendszer teriileti érvényessége:

— Egyedi megbizadsokon alapulé felmérések
— Lakossagi férumok
— Napilapokban megjelené észrevételek, véla-

szok
— Irasban érkezett panaszok, kozérdekd beje-
lentések

— Onkormdnyzatok teriileti értekezlete
— Polgarmesteri taldlkozok
— Markaszerviz értékelések

* A TISZA VOLAN Zrt. a forgalmi (menetjegy-)
ellendrzési tevékenységet ellaté allomanyat
2005-ben kiszervezte, és ezen ellenGrzési tevé-
kenységek elvégzését az erre alapitott tarsasag-
gal kotott alvallakozoi szolgdltatdsi szerz&dés-
sel biztositja.

* A mintegy 400 autébuszunkon felszerelt
tachografon kiviil kdzel 1200 db. mérGeszkoz
metroldgiai feliigyeletér6l gondoskodunk.

* Az anyaggazdalkodasi rendszeriinkben alkal-
mazott vonalkddos azonositds mintegy 12000
cikkre terjed Kki.

* A rendszer miikodtetését biztositandd, a mind-
ségiranyitasi és a kornyezeti megbizott funkci-
ondlis irdnyitdsat a forgalmi és kereskedelmi
fémérnokség szervezetébe beosztott, illetve a
tarsasag 5. vezetGi szintjére besorolt mingség-
és kornyezetiranyitasi vezets latja el.

Telepiilés Forgalmi telephely | Miiszaki telephely
Szeged, tdrsasdgi irdnyit6 kozp. MIR, KIR

Szeged MIR MIR, KIR
Maké MIR MIR, KIR
Szentes MIR, KIR MIR, KIR
Csongrdd MIR, KIR -
Hodmezdvdsdrhely MIR -

Az évente két belsG audit-ciklus feladatait 36
f6 belsé auditorbdl képezett, valtozd Gsszeté-
teld kétf6s teamek végzik, létszamukkal biz-
tositva a rendszer Kkiterjedt képviseletét és a
feliilvizsgalatok sokoldali nézépontjat. A rend-

MIR: mindségirdnyitasi alrendszer miikodik

KIR: kornyezetirdnyitasi alrendszer miikodik

A kornyezetiranyitasi alrendszer jarmtiiizemel-

tetés vonatkozasaban minden személyszallita-

si szolgaltatasra kiterjed.

Vevéi elégedettség mérése - kommunikdcios

csatorndink:

— Eletképek (véllalati Gjsag, negyedévente je-
lenik meg)

— Internetes honlap interaktiv férumrovata
tvpublic@tiszavolan.hu

— Kozonségkapcsolatok Iroddja

— Kiilonjaratos feladat elvégzésérdl mindsits
lap

— Autébusz-allomdsok, helyi forgalomiranyito
kozpontok

— VevGkon, utazoszemélyzeten keresztiil kapott
informacid

— Onkormdnyzatok részére megkiildott felmé-
r6lapok

szer miikodését tamogatd, és a menedzsment
megbizasabdl ténykedd auditorok szamadra ér-
zékelhetd anyagi 0sztonzést biztositunk, amely
azonban fiiggetlen olyan paraméterektdl, mint
példaul a feltart eltérések sulya vagy szama.

A vallalatiranyitas és alrendszereinek
formalis kapcsolata

Az irdnyitdsi és szakmai munka célirdnyos 6ssze-
fogasa, segitése, a stratégiai kérdések és vezetGi
dontések el6készitése, az egymassal Osszefiiggs fel-
adatok végrehajtasanak el6készitése, a végzett
munka attekintése, elemzése stb. érdekében a rész-
vénytarsasagnal allando és ideiglenes szakmai mun-
kacsoportok, tandcsok, bizottsagok, illet6leg projek-
tek és teamek miikodnek. Allandé tandcsaink:

— Forgalmi és Menetrendi Tandcs
Humanpolitikai Tandcs
Stratégiai és Terv Tandcs
Marketing Tandcs
Innovéacids és Jarmtifenntartasi Tandcs
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— MinGség- és Kornyezetiranyitasi Tandcs

Ezen szervezetek kozos jellemzdje, hogy tagjai
személyi Osszetételén keresztiil komplex szemlé-
letd, sokoldalt szakmai megkozelitési méd érvé-
nyestl.

A MinGség- és Kornyezetiranyitasi Tanacs éves
programja:

— II. félévi integralt belsé auditok értékelése,
intézkedések

— kiils6 audit alapjan tett intézkedések értéke-
lése

— el6z6 évi integralt minGség- és kornyezetira-
nyitdsi célok értékelése

— aktualis évi integralt mindség- és kornyezet-
irdnyitasi célok kitlizése

— IMKIR dokumentécié aktualizalasa

— 1. félévi integralt belsé auditok értékelése,
intézkedések

— integralt vezetSségi atvizsgalas

— kiils6 audit elGkészitése

— kils6é audit értékelése, intézkedések elGké-
szitése

Integralt mindség- és
kornyezetiranyitasi rendszeriink
alkalmazasanak eredményei

és fejlesztési lehetoségei

Kozvetleniil szdmszer(isithetd 0sszehasonlitds,
eredmény hidnyaban az aldbbiakat tekintjiik a
rendszerek bevezetéséhez, illetve alkalmazasahoz
kapcsolodé legfontosabb eredményeknek:

e A véllalati kultdra formadlis (pl. szabalyozott-
sag, fegyelem, attekinthetGség, rend) és infor-
malis (pl. szemlélet, kiils6é és belsé kapcsola-
tok) teriileteire, tovabba a bels6 hatékonysag-
ra gyakorolt pozitiv hatds.

* A j6 hirnevéhez valé hozzajarulasbol kovetke-
z6 kedvez6 hatasok engedélyezési, feliigyeleti
eljarasokon, palyazatokon, tendereken, szolgal-
tatasaink megitélésében.

* Tanusitott rendszer meglétéhez kotott tevékeny-
ségeket végezhetiink. (pl. jarm{ miszaki vizs-
gaztatas és kapcsolddo szolgaltatdsok, tlizolto
késziilékek javitdsa).

Az elért eredmények és a lehetGségek dtgondo-
lasa alapjan az alabbi feladatokat tartjuk fontos-
nak az integralt mindség- és kornyezetiranyitdsi
rendszer szinvonalas miikddtetése és tovabbfej-
lesztése érdekében:

* A vezetés minGség és kornyezet irdnti elkotele-
zettségének, a mindség és a kornyezet rangja-

nak egyértelmt és egyenszilardsagu kinyilva-
nitasa a kiilsé és bels6 kornyezetben.

* A minGségnek, mint vezetési modnak a vallala-
ti mlikodésbe és irdnyitdsba vald integraldsa-
nak elmélyitése.

* A miikodtetéshez sziikséges eréforrasok bizto-
sitisa a minGséget inkdbb befektetésnek, mint
koltségtehernek tekintve.

» Torekvés a szolgaltatasi folyamatok jellemzGi-
nek nagyobb ardnyu szamszertsitésére, a fo-
lyamatok mérhetGsége, fejlesztése, megfelels-
ségének megallapithatdsdga érdekében.

* A problémdk visszacsatoldsa a beavatkozasi és
tervezési szintekre.

* Egylittm(ikodé 1égkor, nyitottsag kialakitasa a
mindség javitdsdra irdnyulo javaslatok addsara
és befogadasara.

Integralt mindség- és kornyezeti célok

Tarsasagunk az tizleti tervvel, az el6zé6 évi tel-
jesitésekkel 6sszhangban évente meghatarozza
integralt mingség- és kornyezeti céljait, pontosab-
ban a kvazi standard célok részfeladatait. Az éven-
te megujitott feladatsort az alabbi célok keretébe
illesztjiik:

* a menetrendszer(iség javitdsa, az utas-tajékoz-
tatas szinvonaldnak novelése

° a tarsasagi szolgaltatdsok szinvonalanak eme-
lése

* a jarmtjavitas miiszaki és személyi feltételei-
nek korszertsitése

* az egészséges és biztonsdgos munkavégzés fel-
tételeinek javitasa

* a fogyatékkal él6k esélyegyenlGségének foko-
zatos megteremtése

» kornyezeti célok

Furo3 K Euro-EEV motorok
uro-3 motforo foldgdz
(foldgaz és dizel)—l ( ]v/gu )

Euro-0 motorok
20% |_

27%

Euro-2 motorok -
27% _l Euro ;Sr:l}nolorok

Motorok emisszio szerinti megoszldsa
~a Tisza Voldn Zrt.-nél
Allapot: 2006. janudr 1.

A teljesség igénye nélkiil bemutatjuk a kozel-
multban megvaldsult néhdny célkit{izésiinket:
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» FORRAS-SQL iigyviteli és szakmai integralt in-
formatikai rendszer kifejlesztése és bevezetése.

* A szegedi telephelyen 1évé autébuszmosdhoz
kapcsoléddan 2005. évben egy tj zartrendsze-
rli szennyvizkezel6 berendezést és egy csapa-
déktisztité rendszert telepitettiink.

* Szentesi miszaki telephelyiinkon fényezd fiil-
két, makdi telephelyiinkon jarmiimosét 1étesi-
tettiink.

* A munka- és pihendid6 rendszerrel kapcsola-
tos torvényi szabdlyozasok (vezetési idG, veze-
tési id6t megszakitd sziinet, kiegészitG tevé-

kenységek atalanyideje stb.) érvényesitése, 2006 — Mercedes-Benz Citaro 0530G CNG"
amely jelent&s munkaszervezést (helyi, helykozi alacsonypadlds, csuklds, 3 ajtos, vdrosi autébusz
és tavolsagi forda'® tervezése) és menetrend
modositast tett sziikségessé. * A kornyezetvédelem szempontjait tekintve is
* A diszpécserszolgalat és a forgalmi utazok ko- korszerli jarmiiveket szerziink be, illetve alli-
zotti kommunikécié technikai biztositdsdra a tunk forgalomba finanszirozasi lehetGségeink-
helykozi kozszolgaltaté egységeink utazodsze- tdl fiiggben. Kiemelked§ jelentGségli, hogy a
mélyzetét mobiltelefonnal 1attuk el. szegedi helyi kozlekedésben 41 db stiritett fold-
e Autébusz allomdsaink titemterviink szerint fel- gaz lizem{ (CNG) autébuszt, tovabba alacsony-
gjitjuk! padlés jarmiiveket is tizemeltetiink.
— 2004. - Csongrad
— 2005. - Szentes Jo utazdst kivdanunk
— 2006. — HédmezG6vasarhely, Morahalom a TISZA VOLAN Zrt. jdratain!
10 Jarm{iforduld terv, vagy kozlekedési jegyzék, amely a menetrend- 12 Stritett foldgaz tizemd

ben 1évG jaratokat autébuszokra lebontva tartalmazza tigy, hogy egy
mszak alatt az egy autdbusz altal ellatando jaratokat irja le.
1 TERV: 2007. — Makd; 2009. — SZEGED

Ref: AIB H2006/001

,,MinOsitett tanacsadoét keresunk!”

VINCOTTE Ha egy potencialis ligyfél igy hirdet, On megfelel a kdvetelménynek?

A Minésitett Tanacsado statusz elényei:

* hatékony szakmai kommunikaciot tesz lehet6vé

= kikozvetitési lehetéséget nydjt tanacsadot keresé ligyfeleink szamara
* szakmai felkésziiltséget igazolé VINCOTTE tanusitvanyt ad

= megjelenést biztosit a Vincotte internetes feliiletein

= ingyenes

Legyen biiszke szakmai tudasara!
A mindsités folyamatarol, a jelentkezés feltételeirdl kérje tajékoztatonkat!
Hivja a 06/1 321 4965-0s telefonszamot!

www.vincotte.hu vincotte®@vincotte.hu Tel: 06/1 321 4965 Fax: 06/1 413 6048




KOZLEKEDES

SZEGEDY GUSZTAV
mindségbiztositasi vezets,
MALEV Zrt.

A MALEV Zrt. minoségirdnyitdsi rendszere

A magyar nemzeti légitdrsasdg elkotelezett a
biztonsdg és a mindség irant. Ennek legékesebb
bizonyitéka, hogy a Malév 2006. jdlius 3-an fel-
keriilt az IATA IOSA (International Air Transport
Association — Operational Safety Audit) regiszt-
ralt 1égitarsasdgok listajara, miutan sikeresen
megfelelt a nemzetkozi 1égikozlekedési iparag leg-
meghatarozobb iizemeltetés-biztonsagi auditjan.

A légitarsasag varhatoan jove év elején csatla-
kozik a oneworld szovetségi rendszerhez, amely-
nek az ISO 9001 szabvanyhoz jdl illeszked? {ize-
melési kovetelményei a Malévhez hasonlé médon
ugyanugy az utast, a minGséget és a biztonsdgot
allitjak fokuszba.

A MALEV Zrt. mindségiranyitasi
rendszerének alapjai

A repiilési ipardgban mindig is kiemelt fontos-
sagu volt a minGség és ehhez kapcsoléddan alap-
kovetelményként a repiilés biztonsdga. A utdbbi
évtizedben ennek a jelent6sége nem csak meg-
nétt, hanem intézményesen — azaz mind hatdsa-
gi, mind a repiilés kiilonb6z6 szervezetei szintjén
—is lényegesen nagyobb figyelmet forditanak erre.
A légitarsasag szempontjabdl ugyanakkor a mi-
néségligyi rendszer nem csak egy teljesitendd
kovetelményt jelent, hanem az iizlet sikeresség-
nek is egyik fontos eszkoze a gazdasdgi kihivasok
és a felgyorsult technikai fejlédés vilagaban.

A MALEV Zrt. min8ségiranyitasi rendszerét ha-
rom f6 kovetelményrendszer hatdrozza meg:
1. A kotelez6, a légligyi hatdsagok altal eldirt
mindségligyi kovetelmények, amelyek csak
a f6 tevékenységre, azaz a személy az aru és
a posta 1égi szallitdsara korlatozédnak.

2. Arepiilésben ma még ritkdbbnak szdmité ISO
9001 szabvany szerinti tanusitds, amelynek
nagy elénye, hogy a 1égitarsasdg minden te-
riiletére kiterjeszti a minGségiligyi rendszert,
nem csak az izemvitelre.

3. A Nemzetkozi Légikozlekedési Szovetség
(TIATA) altal meghatarozott kovetelményrend-
szer, amely a IATA tagok szamara 2007-t6l
kotelez6. Ez a kovetelményrendszer sokszor
részletesebb a hatdsagi kovetelményekhez
képest, és tovabbi nagy elénye, hogy a leg-
jobb iparagi gyakorlat tapasztalatait rendsze-
resen beépiti.

Ez a hdrom kovetelményrendszer jol kiegészi-
ti egymast, és nemzetkozi 6sszehasonlitdsban is
igen jonak szdmit az ilyen alapokon kialakitott
mindségiranyitasi rendszer. Természetesen a
minGség értelmezésében a légitarsasag lizletpo-
litikdja a meghatarozé. A MALEV Zrt. olyan uta-
sok elvardsainak akar megfelelni, akiknek a va-
lasztasi szempontjaik kozott a menetrend, az ar,
a pontossag és az elégedettség a legfontosab-
bak. MinGségi szempontbdl ez azt jelenti, hogy
lényegesen tul kell 1épni a hatésdgok altal kote-
lezGen elGirtakon, mintegy minimum-kovetel-
ménynek tekintve azokat. Ez a minimum-kdve-
telmény biztositja az utas szamdara az alapelva-
rdsokat és a repiilésbiztonsdg olyan szintjét,
amelyet egy fapados légitarsasagnak is teljesite-
ni kell, és 6énmagédban ez is magasabb, mint &l-
taldban a kozlekedés egyéb agazataiban. Ezen
feliil kevéssé foglalkozik a kiilonbozé igényeket
kielégit6é szolgaltatasok normaival, az utas elé-
gedettséggel, az lizleti sikeresség és a minGség-
iranyitas kapcsolataval, a megujitds és a legjobb
ipardgi gyakorlat intézményesitett bevezetésével.
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A légiigyi hatésagok altal elgirt
mindségiigyi kovetelményeknek torténo
megfelelés

A 1égiigyi hatésagok — a magyar Polgari Lég-
tigyi Hatésdg (PLH) és az Eurdpai Légligyi Biz-
tonsagi Iroda (4ltalanosan hasznalt angol révidi-
tése EASA) — a minGségiigyi kovetelményekre két
f6 elGirasban térnek ki: a JAR-OPS 1-ben és az EU
2042/2003EC rendeletben. Ezekben az elSirasok-
ban a minGségiigyi rendszerre vonatkozdan a ko-
vetkez6 két elGiras a legfontosabb:

* JAR-OPS 1.035 elGirja, hogy a légitarsasdagnak
mindségligyi rendszert kell miikodtetnie, ki-
emelten kezelve a mindségbiztositasi progra-
mot és a monitoring rendszert az tizemvitel fo-
lyamatait illetGen, tovabbd a mindségiigyi rend-
szer leirdsat és a 1égiligyi hatdsag 4ltal is elfo-
gadott mindségiigyi vezetd kinevezését.

* 2042/2003(EC) Part-M M.A.712 mindségiigyi
rendszer miikodtetését irja el a folyamatos légi
alkalmassdgot irdnyité szervezeten (dltaldno-
san hasznalt angol roviditése: CAMO) keresz-
tiil, kiemelve ezen szervezeti egység tevékeny-
ségének és a karbantartdsok végrehajtasanak
monitoringjat, a feljegyzések minimum 2 éves
megdlrzési kotelezettségét.

Az e kovetelményekhez adott értelmezések
alapvetden fiiggetlen auditrendszer mtikodtetését
irjak el8. Erdekes, hogy a monitoring értelmezé-
sét a légligyi hatésag inkabb a termék-audithoz
kozeliti, de ezt a MALEV Zrt. kiegészitette az iize-
meltetési és a szolgdltatdsi mutatok folyamatos
mérési rendszerével.

A JAR-OPS 1 és a 2042/2003(EC) rendelet ter-
mészetesen szigoruan szabalyozza a minGségira-
nyitdshoz kapcsoléddan:
¢ akulcsteriiletek felelds vezetSinek kinevezését;
* a dokumentdcidk és elGirasok kezelését;

* a feljegyzések kezelését és visszakovethetdsé-
gét;

* a létesitmény-feltételek biztositasat;

* a sziikséges anyagok, szerszamok és eszkozok
biztositasat és elfogaddsanak feltételeit;

* a személyi kovetelményeket a képzés, az okta-
tas és a gyakorlatok vonatkozasdban;

* a repiilés és karbantartds tervezésének és eld-
készitésének kovetelményeit;

* a repiilésbiztonsdgi intézkedések hatékonysa-
ganak értékelését a minGségiigyi vezets altal.

A légiigyi hatdsagi elGirdsok mindGségiligyi
szempontbdl j6 atfedésben vannak az ISO 9001

kovetelményeivel; amiben kiilonbéznek azok a
kovetkezdbk:

1. Csak az {izemvitel teriiletére vonatkoztatot-
tak, nem szabdlyozzdk az egyéb tertiletek te-
vékenységét, még a hatarteriileteken sem,
ezért minGsitheték ezek csak minimalisan
elégséges kovetelményeknek.

2. Nem kovetelnek meg olyan mérési rendszert,
amely alapja lehet a folyamatos fejlesztés-
nek és javitasnak, kivéve a repiilési paramé-
terek értékeld rendszerét és a mtiszaki meg-
bizhat6sagi rendszert.

3. A vasarloi elégedettség helyett csak az alap-
igények kielégitését kovetelik meg.

Ugyanakkor a mar hosszu ideje bevezetett és
szigoruan betartatott 1égiigyi hatosagi kovetelmé-
nyek erdsségének szdmitanak mindségligyi szem-
pontbdl az egyes mindségiigyi elemek — mint pél-
déaul a dokumentacié és a feljegyzések kezelése
vagy visszakovethetdsége —, amelyek természetes-
sé valtak és beépiiltek a vallalati kultiraba.

Az ISO 9001:2000 szabvany szerint
tanusitott Malév Zrt.

Még 2001-ben keriilt sor az lizemanyag-szolgal-
tatds teriiletének ISO 9000 szerinti tanusitdsdra a
Det Norske Veritas altal. Az {izemanyag-szolgalta-
tas teriiletén az ISO 9000 szerinti tanusitds nem-
zetkozileg elfogadott volt, tobb olyan légitarsasag,
amelynek a Malév-szerz6dés keretében szolgalt ki
lizemanyagot, ennek ismeretében mar eltekintett
a helyszini auditt6l. 2002-ben a tanusitds hatdlya
kiterjesztésre keriilt az egész vallalatra a sajatos
szabdlyozdsu pénziigyi teriiletet kivéve. 2003-ban
a tanusitas mar az 1ISO 9001:2000 alapjan tortént,
amely a 1égi szallitasi szolgaltatds minSségirdnyi-
tasi szempontjainak jobban megfelelt. Az ISO
9001:2000 szabvany szerinti tantsitdsnak a mind-
ségiranyitasi rendszerbe torténd illesztését a kbvet-
kez6k motivaltak:

* Avevdiigényeknek torténé megfeleléshez meg-
felel6 keretet ad, ezdltal erdsitve a piaci ver-
senyképesség meglrzését.

* A meglév6 bonyolult eljardsi rendszer atalaki-
tasa a folyamatalapti miikodéshez igazodoan,
ezzel is tdAmogatva a koltségesokkentési intéz-
kedéseket.

* Abelsé igények teljesitésének mindségiigyi kér-
dései hatékonyabban kezelhet6k, mert a rend-
szer kiterjed a vdllalat egyéb, nem tizemviteli
teriileteire is.

e A repiilési ipardgra jellemz§ dllandd valtozast
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a folyamatos fejlesztés eszkozeivel lehet opti-
malisan kezelni.

Az elvardsainknak megfelel6en az ISO
9001:2000 olyan keretet adott, amely kiterjesz-
tette a mindségiranyitasi rendszert a vallalat egé-
szére, rendszerbe foglalta az igen kiterjedt elG-
irdsainkat, kozpontba 4llitotta a folyamatalapu
miikodést, kifejlesztett egy lizemeltetés- és szol-
géltatds-monitoring rendszert.

Az ilizemeltetés- és szolgdltatas-monitoring
rendszerek egy olyan minGségiigyi mér6rendsze-
rek, amelyeknek célja egyrészt a véllalat ming-
séggel kapcsolatos céljainak folyamatos figyelem-
mel kisérése, ezaltal visszacsatolds a vezetés sza-
madra; masrészt korai figyelmeztet§ eszkozként
szolgdl a romld tendencidk észlelésével, megte-
remtve az id6beni beavatkozas lehetdségét. Fon-
tos, hogy a mért paraméterek valtozasat kotjiik a
koltségekre gyakorolt hatdshoz, kiilonosen azon
paraméterek esetében, amelyek hatasa jelentGs.

A Szolgéltatds-monitoring jelenleg 29 paramé-
ter valtozasat koveti nyomon, amelyek a kdvetke-
z$ szolgdltatasi teriileteket fedik le:

» Kapcsolatfelvétel a 1égitarsasaggal (elérhetSség)
* Check-in és beszdllitas

e Jaratkésések kezelése

* Légiutas-kisér6k tevékenysége

* Repiil6gép utaskabin allapota

e Poggydszok kezelése

Az értékelés az utasok altal kitoltott ,,Utas elé-
gedettségi kérdoivek”, illetve a szolgaltatasi terii-
letek dltal mért paraméterek alapjan késziil,
ugyanakkor figyelemmel kiséri az adott teriiletek-
kel kapcsolatos panaszok szdmdnak alakuldsat is.

Szolgaltatas-mindségjavitd projektek esetében
a MinGségbiztositasi Osztaly specidlis méréseket
is végez a javitas mértékének objektiv meghata-
rozasdhoz és értékeléséhez.

A TATA eurdpai légitarsasagokat vizsgalo felmé-
résében a Malév a vizsgdlt szolgdltatdsi paramé-
tereit tekintve elérte vagy meghaladta az iparagi
atlagot, tobb tekintetben igen jo helyezést érte el.

Az Uzemeltetés-monitoringgal jelenleg 34 pa-
raméter valtozdsat kovetjilk nyomon, amelyek a
kovetkezd {izemeltetési teriileteket fedik le:

e A légiszallitds tervezése

o A légiszéllitas elGkészitése
e A légiszdllitds végrehajtdsa
o A légiszallitas befejezése

e A légiszallitds értékelése

Az értékelés az iizemeltetési teriiletek altal mért
paraméterek alapjdn késziil.

A monitoring paramétereit folyamatosan mé-
rik, ennek alapjdn havi és negyedéves értékelés
késziil. Az értékelés kiterjed a pozitiv és negativ
valtozasokra, romlo tendencidk esetén a paramé-
ter alakuldsara leginkabb hatdst gyakorlé teriilet
vezetGjének a felelGssége a megfelel§ javitd és
megel6z6 intézkedés meghozatala. A monitoring
a vezetés egyik jelentGs eszkoze. A negyedéves
értékelés fontos visszacsatolas a felsd szint( ve-
zetés szamara, hiszen ezen a szinten sziiletnek
azok az intézkedések, amelyek egy teriileti veze-
t6 hataskorét meghaladjak.

Az izemeltetési és szolgdltatasi monitoring je-
lent&sége lényegesen megnétt a Malév Zrt. karban-
tartasi és foldi kiszolgdlasi tevékenységének 2005.
év végi kiszervezése kovetkeztében, ugyanis a
monitoring keretében mért paraméterek nem csak
aMalév Zrt. mindségligyi értékelésére alkalmasak,
hanem az 6nall6, engedéllyel rendelkezé szerzd-
dott szolgaltatdk tevékenységének értékelésére is.

Az IOSA regisztracio szerepe
a mindségiranyitasi rendszerben

A MALEV 7Zrt. stratégiai célrendszerének egyik
fontos kovetelménye, hogy a légitarsasdg m-
kodtetése (lizemvitele) nemzetkozileg elismert,
korszeri min@ségligyi és biztonsagos normati-
vak alkalmazdsdval torténjen. E kévetelmény ér-
vényesitése fontos iizleti érdek a minél kedve-
zG6bb versenypiaci pozicidk megszerzésének szol-
galataban.

Jelenleg a nemzetkozi elismertség szempont-
jabdl a Nemzetkozi Légikozlekedési Szovetség
(IATA) altal néhany éve kidolgozott kovetelmény-
rendszer és ehhez kapcsoldddan az akkreditalt
audit-szervezetek altal végrehajtott eredményes
tanusité audit (IATA Operational Safety Audit)
alapjan torténik az IATA altali regisztracio, és ez-
zel a légitarsasdg ugynevezett ,JOSA Registered
Airline” légitarsasagga valik. 2007. 01. 01.-ig az
IOSA regisztracié az IATA taglégitdrsasdgai sza-
mara onkéntes, utdna kotelezd, az 4j tagokat e
nélkiil pedig mar nem veszik fel a szervezetbe.

Az IOSA regisztracido megszerzése a kovetkezs
elényoket biztositja:

* Az elsG, nemzetkozileg is elfogadott {izemelte-
tés-biztonsdgi audit-szabvanyok alkalmazdsat,
ezaltal az IOSA regisztracié a mindséget is je-
lenti a légitdrsasdg szdmadra.

e CsoOkkenti a koltségeket és az audit-er6forras-
ok felhaszndlésdt, mert a légitarsasdgok kolcso-
nosen elfogadjak az IOSA-regisztraciot, és ké-
rés esetén betekinthetnek a szerz6dott partner,
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légitarsasag IOSA-audit jelentésébe. Gyakorla-
tilag igy csokkenti a mds légitdrsasdgok altal
végrehajtott kiilsé auditok szamat. Az ameri-
kai légiigyi hatésdg, a FAA rendelkezései sze-
rint az USA-ban 1évé code-share partner-1égi-
tarsasdgoknak kotelezG auditot végrehajtani,
kivételt csak az IOSA-regisztraciéval rendelke-
z§ 1égitarsasdgokkal tesznek.

* A szabvanyok folyamatos naprakészen tartasa-
val a légitdrsasdg megfelel a hatdsdgi rendel-
kezések mddositasainak és a legjobb iparagi
gyakorlat fejl6désének. A szabalyoz6/hatdsa-
gi kovetelményeket mindig tartalmazzak az
IOSA szabvéanyok, mig a legjobb iparagi gya-
korlat alkalmazasa magasabb szolgéaltatdsi szin-
vonalat és minGséget biztosit.

* A mindségiigyi audit-program folyamatos IATA
feliigyelet alatt van.

* Az akkreditalt auditalé szervezetek létrehoza-
sa, megfelelGen képzett és oktatott auditorokkal
garantalja az auditok mindségét.

e A IATA megfelelSen kialakitott audit-oktatdsi
tanfolyamokat biztosit a min8ségiigyi tovabb-
képzésekhez.

* Megfelel6 audit-moddszertant alakit ki, amely
tartalmazza a szabvanyositott kérdéslistdkat. A
MALEV Zrt. 2005 6ta alkalmazza ezeket a kér-
déiveket kiilsG és bels6 auditjainak végrehajta-
sa soran.

A kovetelményrendszert megfelel6 magyardza-
tokkal a 351 oldalas IOSA Standard Manual rész-
letezi. Az IOSA-audit soran mintegy 823 kovetel-
ménynek kell megfelelni a kovetkezd teriileteken:
* Szervezet- és vallalatiranyitasi rendszer — érin-

ti a felelGsségi- és hatdskoroket, a vezetési el-

kotelezettséget, a bels6 kommunikacids rend-
szert, a minGségbiztositas rendszerét, a doku-
mentacids rendszert és a feljegyzések kezelé-

sét, tovabbd a repiilésbiztonsagi program mii-

kodését, a kockazatelemzést és -értékelést, a

kényszerhelyzeti reagdldsi tervet és a csalddse-

gité programot.

e Légi lizemeltetés

 Uzemeltetés-irdnyitas, repiiléstervezés és —els-
készités

* Légijarmtivek karbantartdsa — érinti a Folyama-
tos Légialkalmassdg Irdnyitéd Szervezetet

(CAMO), valamint az tizemviteli oktatas és mi-

ndségbiztositds teriiletét is.

* Légiutas-kisér6kre vonatkozo kovetelmények
e Foldi kiszolgdlas
e Légi aruszallitas
* Repiilésvédelem

Fontos teriilet az oktatds, amely a hat6sagi ko-
vetelményekhez képest jéval nagyobb tertiletet fog
at, mert az IOSA megkoveteli minden olyan sze-
mély alap- és rendszeres ismeretfeldjité képzését,
aki kozvetlen hatassal van a repiilés biztonsagara.

Az audit soran minden egyes kovetelmény vo-
natkozdsaban 3 alapkérdésre varnak valaszt az
auditorok: Van-e irott el8irds/szabalyozas? Meg-
felel6-e, és a vallalat sajatossagait figyelembe ve-
szi-e az elGirds? Betartjdk-e az elGirdsokat, tehat
azok alapjan dolgoznak-e?

Az ipardgi gyakorlat szerint a kovetelmények
kotelezGek vagy ajanlottak, de az ajanlottak el6bb
vagy utébb kotelezévé valnak a rendszeres mo-
dositasok soran, és ezért célszerli minél el6bb
megfelelni ezeknek.

Az idén nyaron bejelentett IOSA-regisztracid
hatdsa azonnal mérhet§ volt. A szerz6dott code-
share partnereink tobbsége elfogadta, és nem szer-
vezett kiilon auditot, a Malév Zrt. pedig csokken-
teni tudta kiilsé auditjainak a szamat. Ez utdbbi a
koltségek jelentds csokkenését eredményezte, hi-
szen ezek az audit-tipusok a legdragabbak, és je-
lentds eréforrast kotnek le.

Az IFQP és a DAQCP szerepe
a mindségiranyitasi rendszerben

Hasonldan az I0SA-audit és -regisztracié kol-
csonos elfogaddsahoz, egy nemzetkozi minGség-
iranyitasi rendszert hoztak l1étre a f6ldi kiszolga-
las két sziikebb teriiletén, nevezetesen az iizem-
anyag- és a jégtelenitési szolgaltatasban.

Az TFQP-hez (IATA Fuel Quality Pool) a Malév
2003-ban csatlakozott. Az IFQP lényege, hogy
az lizemanyag-kiszolgalas teriiletén a IATA a nem-
zetkozi kovetelményeknek megfelel6 szigoru
audit-rendszert dolgozott ki, és ennek alapjan a
taglégitarsasagok auditorai kiilon képzés és
auditori megbizds alapjdn mindsitik a szolgdlta-
tékat. Az audit-jelentéseket a taglégitarsasdgok
kolesonosen elfogadjdk, és sziikség esetén érte-
sitik egymast, aminek alapjan az egyes légitar-
sasdgok megfeleld korldtozdsokat rendelhetnek
el. Az TFQP-nak 52 taglégitarsasaga van, és a
vildgon mintegy 600 kiszolgaldt ellendriz éven-
te, ahol az audit-periédus sziikség esetén csok-
kenthet6 félévre, vagy tobbéves jo tapasztalatok
esetén 2 évre novelhet6. Minden légitarsasag
koézpontilag meghatdrozott szdmu auditot hajt
végre a sajat koltségére, a MALEV Zrt. évente 7-
8 repiilSteret auditdl a kiképzett és megbizott
auditoraval. Ez az auditok szamaban tObbet is
jelenthet, mert van olyan repiil6tér, ahol 3 szol-
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galtato is van. Az olyan céldllomasok esetében,
ahovd elGszor repiil egy taglégitdrsasdg, mindig
az adott légitarsasdg felelGssége az audit végre-
hajtdsa. A Malév Zrt. belsé dokumentéciés rend-
szerében az ilizemanyag-kiszolgaldssal kapcsola-
tos mindGségbiztositdsi program teljes egészében
megfelel az IFQP kovetelményeinek.

A DAQCP-hez (De-Icing/Anti-Icing Quality
Control Pool) a Malév Zrt. ebben az évben kivan
csatlakozni, hogy a téli idGszaktdl élvezhesse azo-
kat az el6nyoOket, amelyek hasonldak az IFQP-hez.
A DAQCP-nek jelenleg 50 légitarsasdg a tagja, és
gyakorlatilag igy teljesen lefedhet6 a Malév ttvo-
nalhdlézata a jégtelenitési szolgdltatds szempont-
jabol. A DAQCP-hez valo csatlakozast az motival-
ja, hogy a foldi kiszolgdalasi tevékenység lednyval-
lalathoz torténé kiszerz6désével eleget tudjunk
tenni az auditdldssal kapcsolatos kotelezettsé-
geinknek.

A oneworld szovetségi rendszerhez
torténd csatlakozas hatasa

A oneworld szovetségi rendszer kovetelményei
az embert és az utast allitjak fokuszba, s ez jol
illeszkedik az ISO 9001 szabvanyhoz. Az utasa-
ink olyan el6nyoket élvezhetnek a szovetségi rend-
szer révén, mint a vildgra kiterjed6 tdmogatasi
szolgaltatas, az elényosebb arak és szolgaltatdsi
értékek, a specidlis repiil6téri vardk szolgaltata-
sai és egy tovabbfejlesztett torzsutas program.

A oneworld szovetségi rendszerhez torténd
csatlakozas mindségiranyitasi szempontbol elsé-
sorban a szovetségi szabvanyokhoz és normati-
vakhoz torténd igazodast jelenti, amelynek célja,
hogy az utasokrol torténé gondoskodds és a sza-
mukra nyujtott szolgdltatas tartalma és minGsége
kozosen kialakitott, azonos elvek (filozofia) alap-
jan valdsuljon meg.

A oneworld szabvdnyokat az ugynevezett
Delivery Requirements Document (DRD) tartal-
mazza, amely magéban foglalja a biztonsagi szab-
vanyoktdl kezdve az utasoknak nyujtott szolgal-
tatdsokon 4t a oneworld logo haszndlatdig terje-
dé kovetelményeket.

A Malév Zrt. mindségiranyitasanak
belsd szervezeti rendszere

AMALEV Zrt. min6ségiranyitasi rendszere a fen-
ti el6irasok figyelembevételével 6sszevontan keriilt
kialakitdsra. A minGségiranyitdsi szervezet osztdly-
szint{ szervezeti egység (Mindségbiztositasi Osz-
taly), és kozos igazgatosaghoz tartozik a Repiilés-

biztonsagi Osztallyal és a Repiilésvédelmi Osz-
tallyal, valamint a munkabiztonsagi és kornyezet-
védelmi koordinatorral, vfalamint a kényszerhely-
zeti koordindtorral. Ak6z0s igazgatdsag ugy keriilt
megszervezésre, hogy a tobb ponton is kapcsolo-
do szakteriiletek meg6rizték szakmai onallésagu-
kat, de a koz0os irdnyitassal hatékonyabbak.

A minGségiigyi vezetének — ugyanugy, mint a
biztonsagi kapitanynak, a repiilésvédelmi tisztnek
és a kényszerhelyzeti koordinatornak — kdzvetlen
jelentési lehetGsége és kotelezettsége van a fele-
16s vezet6 felé, aki a kovetelmények teljesitésé-
hez sziikséges eréforrasok anyagi fedezetének biz-
tositasdért felel. A Min8ségbiztositdsi Osztaly 1ét-
szama viszonylag alacsony (6 fG), ezért a vallalat
szervezeti egységeinél egy jol miikodd tertleti
mindgségiigyi megbizotti rendszer keriilt kialaki-
tasra. A teriileti megbizottak munkaidejiiknek egy
részét forditjak a minGségligyi feladatokra (audit,
folyamatok feliilvizsgélata, javité intézkedések
koordinalasa a teriileten stb.), tudasuk és gyakor-
latuk alapjan kulcsemberek a tertiletiikon. A mi-
néségiranyitasi tevékenység a MinGségiigyi Kézi-
konyvben, a hatésag altal elSirt szabalyzatokban
(példaul a Folyamatos Légialkalmassag Iranyitasi
Szabalyzatban) és a teriileti kézikonyvekben van
szabdlyozva.

Jelentds szamu munkadrat forditanak az éves
audit-terv alapjan végrehajtott belsé auditokra
(folyamat- és termék-audit teriileti vagy tarsasa-
gi szinten), valamint a kiilsG, beszallitéi auditokra.

A belsé auditok fajtai:

e teriileti auditok, amelyeket a funkcionalisan
onalld szervezeti egységek sajat hataskorben
hajtanak végre;

* tdrsasagi auditok, amelyeket a minGségbiztosi-
tasi teriilet auditorai rendszeresitett kérdéslistak
alapjan hajtanak végre a tarsasag teriiletein.

A beszallitéi auditok fajtai:

* code-share auditok (amikor a szerz6dé partner
repiil6gépe teljesiti a szerz6dott jaratot);

e a 65 kilfoldi célalloméson karbantartasra, fol-
di kiszolgdldsra, tiizelGanyag szolgdltatésra stb.
szerz6dott szolgdltatok auditjai (2 évente eld-
irt);

 partner-auditok (id6szakos karbantartdk, szer-
z6déses szolgdltatdst nyujtd lednyvallalatok,
stb. auditjai);

* wet-lease auditok.

Kiemelt feladatot jelent a kiils6 audit (amikor
a Malév Zrt.-t auditaljak) soran végzett munka. A
kiils6 auditok fajtdi:
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* hatésagi (magyar és kiilfoldi hatésagok) és ta-
nusité (ISO 9001) auditok;

* code-share auditok (amikor a Malév repiil6gé-
pe teljesiti a szerzddott jaratot);

* partner-auditok (tarsasagi szintl vevdék
auditjai).

A kiils§ auditok nyelve mindig az angol, ami
nem csak jé szakmai felkésziiltséget igényel, ha-
nem megfelel§ szint kommunikacids készséget
is. A kiilfoldi célallomasokon szerzddott karban-
tartok auditjdhoz tobbnyire kapcsolédik a Malév
specifikus kovetelmények és eljarasok megszer-
zésére ill. ismeret-feltjitdsra irdnyuld oktatdsa is,
amelyet dontSen az auditorok végeznek.

Az auditok mellett a szolgdltatdsi és az lizemel-
tetési monitoring fontos eszkdze a mingségiranyi-

tasnak, amelynek a m{ikodtetése igazi csapatmun-
ka. A teriiletek dltal mért paramétereket a miné-
ségbiztositasi szervezet 0sszegyijti, feldolgozza és
el6zetesen értékeli, majd koordinélja a sziikséges
javito, illetve megel6zd intézkedéseket a vezetés
megfelel§ szintjeinek bevondsdval.

A minGségirdnyitasi szervezet tevékenyen részt
vesz a MALEV Zrt. mindséggel kapcsolatos célki-
tlizéseinek meghatdrozdsdban és megvaldsitasa-
ban, amelyek igazodnak a tarsasagi stratégiahoz
és célokhoz. A mindségirdnyitds egy folyamatos,
lépcsézetes fejlesztési koncepcié mentén miiko-
dik, amelynek tovabbi fejédését a minGségira-
nyitas haladdénak tekintett eszkozeivel és a tar-
sasdg lehetGségeinek figyelembevételével hatd-
rozzak meg.

A Magyar Minéség
legutobbi két szamdanak tartalomjegyzéke

2006. okiéber

SZAKMAI CIKKEK, ELOADASOK

A felsGoktatds minGsége és a gazdasag elvarasai —
Polényi Istvan

A felsGoktatas minGségiigye és az 1j felsGoktatasi
torvényi szabalyozas néhany Osszefiiggése —
Prof. Dr. Turcsanyi Karoly

Az onértékelés alkalmazasanak lehetSségei a hazai
felsGoktatdsban — Balint Julianna

Uj kihivdsok a HR teriiletén — dr. Nemeskéri Gyula

A hazai HR lehet8ségei és fejlédési irdnyai —
dr. Poor Jozsef

Enneagram a mindségi szervezetfejlesztés szolgdlataban
— Besnyi Erika

A szervezeti kivaldsag 1j eurdpai fokmérgje — az EFQM
4j 2005 + palyazati folyamata — Csiszar Miklds

A TARSASAG HIREI ES PROGRAMJAI
Web-oldalunk tartalmabdl

HAZAI ES NEMZETKOZI HIREK, BESZAMOLOK
A Nemzeti MinGség Klub iilése

Megalakult a Nemzeti Regiondlis Mindség Klub
Az EOQ MNB 2006. évi Kozgytilése

BEMUTATJUK A SZAKMA KIVALOSAGAIT
Megalakulasanak 15. évforduldjat {innepelte
a Macher Kft.

A TARSASAG UJ TAGJAI
Uj belépék

Bemutatjuk 4j tagjainkat
— International Cert Hungary Kft.
— Nelson Flottalizing Kft.

2006. november

SZAKMAI CIKKEK, ELOADASOK

Az emberi tényez6 az irdnyitdsi rendszerekben —
Erdds Zoltan

A felsGoktatasi intézmények mingségkozpontd miikodé-
sének tdmogatasa — Fehér Gyorgy — Nehéz Gy6zd

Az EFQM Modell-alapu 6nértékelés alkalmazasdnak
tapasztalatai a felsGoktatasban — Szabé Kalmén

A megfelel6 ellatdsilanc-stratégia kivalasztdsa —
Hackler Janos

A masodpiaci termékfejlesztés kihivasai — dr. Szakély
Dezs6 — Berényi Laszl6 — Harangozd Zsolt

Mikor versenyel6ny a vallalati kornyezettudatossag? —
Dudds Katalin

Munkavédelmi kockazatértékelés — Spiegel Istvan

A TARSASAG HIREI ES PROGRAMJAI
Web-oldalunk tartalmabdl

HAZAI ES NEMZETKOZI HIREK, BESZAMOLOK
LAPSZEMLE
Lépések az iiveghazhatds mérsékelésére

A TARSASAG UJ TAGJAI
Bemutatjuk 4j tagjainkat
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ﬂtiigyi napok Egerben

A Kozlekedéstudomanyi Egyesiilet (KTE) Kozle-
kedésépitési Tagozata Kozuti Szakosztalya, az EGUT
Zrt., a Magyar Kozut Kht. és annak Heves-megyei
Terlileti Igazgatdsdga 2006. szeptember 13-15. ko-
zott Egerben rendezte meg a 34. UTUGYI NAPO-
KAT, amelynek f8 témajaul a ,MINOSEG AZ UTA-
KON?” jelszot valasztottdk.

A konferencidnak a HOTEL EGER adott otthont
és biztositott kitling koriilményeket.

A szeptember 13-i plendris iilés levezetS elnoke
Dr. Katona Andras, a KTE fétitkara volt, és azon a
kovetkez6 f6 el6adasok hangzottak el:

— A Magyar Kozut Kht. Szervezete — Laszl6 San-

dor, vezérigazgatd, Magyar Kozut Kht.

— Allandéan alakulé kériilmények — Nagy Attila,

vezérigazgatd, Allami Autépalya Kezel§ Zrt.

— Mindség és biztonsag az Utiigyi Hatésdg mun-

kajaban — Horvath Zsolt Csaba fGigazgatd, Koz-
lekedési Féfeliigyelet

— A Magyar Szabvanyiigyi Testiilet feladatai, je-

lenlegi és jovGbeni szerepe az ttépités szabva-
nyositasaban — Pényai Gyorgy, ligyvezets igaz-
gatd, Magyar Szabvanyiigyi Testiilet

— Az Eurdpai MinGségiligyi Szervezet Magyar

Nemzeti Bizottsag szerepe és feladatai a ma-
gyarorszagi mingségfejlesztés teriiletén — Dr.
Varga Lajos alelnok, Eurépai MinGségligyi Szer-
vezet Magyar Nemzeti Bizottsag

A konferencia a mdsodik napon a kévetkezé szek-
ciékban folytatta munkajat:

1. szekcid: Az EU szabvanyok honositasa, mi-
ndség-ellendrzés

Szekciévezetd: dr. Palldés Imre BME

A szabvanyositas és a minGségiigy szempontja-
bél legérdekesebb szekcidoban elhangzott el6addsok
cimei és eladoi a kovetkezdk voltak:

1. A nemzeti és az eurdpai szabalyozas egységes
rendszere az Utépités teriiletén — Adorjanyi Kal-
man, Széchenyi Istvan Egyetem

2. A Magyar Utiigyi Tarsasag szerepe a szabvanyo-
sitas folyamatdban — Tombor Sandor, Magyar
Utiigyi Tarsasag

3. Az 4j eurdpai geotechnikai szabvanyok honosi-
tasa — Szepeshazi Robert, Széchenyi Istvan Egye-
tem

4. Utpélyaszerkezetek alaprétegeinek eurdpai eld-
irdsai és azok hazai alkalmazasa — Liptay Andras

5. Az 1j eurdpai betonszabvany bevezetésének ta-
pasztalatai — Karsainé Lukdcs Katalin, KTT Kht.

6. Az 4j aszfaltvizsgalati EN szabvanyok, kovetkez-
mények a mindennapokra — Gérgényi Agnes,
Colas Hungaria Kft.

7. EN aszfaltszabvanyok magyarorszagi bevezeté-
se — Orban Balazs, HAPA

8. Eldregyartott beton kozuti visszatarté rendsze-
rek az MSZ EN szabvanyok szerint — Hajté Odon,
Csomiép Kft.

9. Az allami minGség-ellendrzés gyakorlati miikod-
tetése fiiggetlen kontroll-labor révén a koncesszi-
Os autdpdlya épitésében — Fiilop Pal, Magyar
Kozut Kht.

10. Az aszfaltkeverék, mint épitési termék megfele-
16ségi igazoldsdanak kovetelményrendszere —
Té6th Csaba, H-TPA Innovacié és MinGségvizsga-
16 Kft.

11. A minGség-ellenérzés gyakorlata a koncesszios
autépalyakon — Kosik Attila, EULAB Kft.

2. szekcio: tervezés, hatdsagi iigyek
SzekciévezetS: Molnar Laszl6 FOMTERV Zrt.
Ebben a szekcidban is 11 el6adas hangzott el.

3. szekci6: Utépitések aktualitasai
Szekcidvezets: Szildgyi Andras Nemzeti Autépa-
lya Zrt. Itt 9 el6adés volt.

4. szekci6: Utpalyaszerkezetek és technolgi-
ai megoldasok

Szekciovezets: dr. Keleti Imre, ORKA Mérnoki
Tandcsado Kft.

Ebben a szekcidban is 11 el6adas hangzott el.

5. szekcid: Forgalombiztonsag és utiizemel-
tetés

Szekcidvezets: dr. Lanyi Péter, GKM

Itt 12 elGadast tartottak.

A harmadik nap reggelén a KTE megyei szakcso-
portjainak titkari értekezletét tartottak, majd a kon-
ferencia plendris zardiilése kovetkezett, amelynek
levezetd elnoke dr. Szakos Pél, a KTE Kozuti Szak-
osztaly elnoke volt. A zardiilésen az 6t szekcid elnd-
kei beszamoltak az el6z6 napon végzett munkarol,
majd a f6el6adas kovetkezett ,A GKM tervei és az
orszag kozuthdlézata” cimmel, Felsmann Balazs a
GKM szakallamtitkara részérdl.

A nagy érdekl6déssel kisért, kitlinGen rendezett,
szinvonalas konferencia hozzaszélasok és vita utan
elnoki zarszdval ért véget.

A MinGség és Megbizhatdsdg szerkesztGségének
nevében gratuldlunk a sikeres konferencia rende-
zGinek és el6adoinak.

Dr. Varga Lajos
az EOQ MNB alelnoke
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Az 1SO 9000 Forum 2006. évi Konferencidgja

A Magyarorszagi Tanusitott Cégek XIII. Nem-
zeti Konferencidjat 2006. szeptember 14-15-én
Balatonfiireden rendezték. A konferencia motto-
jaul a ,Versenyképesség — Versenystratégiak” jel-
mondat szolgdlt.

Az Eurdpai Unidhoz valé tartozasunk eddigi
tapasztalatai és az 1j EU-s koltségvetési ciklus ki-
hivasai még egyértelm(ibbé tették, hogy hazank
csak a versenyképesség dllandd novelésével és
iit6képes versenystratégidk birtokaban képes a
felemelkedésre és a vilagpiaci érvényesiilésre. A
XIII. Nemzeti Konferencia programja ennek a gon-
dolatnak a jegyében keriilt 6sszedllitasra.

A konferencia programjanak kialakitasakor az
is fontos szempont volt, hogy — mint az utébbi
években minden alkalommal - az egyes dgazatok
(ipar, egészségiigyi és szocidlis ellatds, kozokta-
tas) sajat specifikus kérdéseiket is megvitathas-
sak a résztvevok.

Az el6addk kozott megtaldltuk a minGségfejlesz-
tésben sikereket elért szakembereken kiviil a tant-
sitd szervezetek képviselGit is. A 47 elGadast vagy
azok kivonatat, a 260 oldalas konferenciakiad-
vanyt mind a 350 résztvevs kézhezkapta. A szak-
mai program mellett kulturdlis- és sportesemé-
nyekre is sor keriilt. A vacsora mell6l nem hianyoz-
hatott a tavaly mdr nagy sikert aratott tombola sem.

1. Ipari és Szolgaltaté Agazat

Rozsa Andrds, az ISO 9000 Férum elnoke ko-
szontdje utdan Matolcsy Jdnos, a KPMG EU és Kor-
manyzati Csoport Igazgatdja a ,,Stratégiai tervezés
és megkozelités fontossdga az EU-s pénz- forrasok
felhasznalasaban” cim(i el6adasaban ravilagitott a
stratégia jelentdségére. A stratégia a ,,tabornokok
terve”, azaz feliilrdl lefelé torténd tervezést jelent.
Ebbdl adédodan a stratégiai tervezés a kozigazga-
tas megujitasanak fontos eszkdze. A2007-2013 ko-
zOtti operativ programok — a tervek szerint — az ed-
digieknél sokkal inkabb stratégiai jellegliek lesz-
nek. Az el6adé nemzetkozi kitekintésként megem-
litette az 1997-es ir tervezési torvényt, amely a mi-
niszterek felelGsségévé teszi a stratégia meghata-
rozasat (Guidelines for Ministers, Guidelines for
Secretariats). A Miniszterelnoki Hivatal 2005-ben
elkészitette a kormanyzati stratégiaalkotas kove-
telményrendszerét, amely lehet6vé teszi a kordb-

bi, eltéré mélységli és nehezen 6sszehasonlithatd
stratégidk helyett az egységes jelleget mutato stra-
tégidk kidolgozasat. A stratégia szerkezete a hely-
zetelemzéstll kezdve a SWOT elemzésen, jovEké-
pen, alternativak kidolgozdsan 4t a konkrét célki-
tlizéseken, a sziikséges eszk6zok meghatarozasan,
a pénziigyi terveken és a megvaldsitds monitoro-
zasan keresztiil az el§zetes, a kozbensd és az uto-
lagos értékelést is tartalmazza.

A tovébbiakban Rajnai Gdbor, az Orszagos Te-
riiletfejlesztési Civil Egyeztetd Férum elndke tar-
tott elGadast a ,, Térségi versenyképesség és ennek
partnerségi aspektusai” cimmel, majd Sziigyi
Gyorgy, az EUROMENEDZSER vezérigazgatdja ,,A
fejlesztési polusok versenystratégidinak szerepe
ma és holnap” cim( el6addsaban a t6le megszo-
kott sokoldaltisaggal és videofilmekkel kototte le
a hallgatdsag figyelmét.

Zrupko Jdnos a Tanusitok Szakmai Klubjanak
képviseletében (DNV, EMI-TUV Bayern, SGS, TUV
InterCert) beszamolt a TASZK 4j tanusitdsi stra-
tégidjardol. 2006. junius 1 utan ingyenes TASZK
tanusitvanyt is kiadnak az ISO 9001:2000 tantsi-
tasokhoz, és ugyanezt tervezik az ISO 14001-re,
ill. az OHSAS-ra is.

Ezutan Roézsa Andrds szamolt be a minGség-
irdnyitasi vezet6k korében végzett felmérés ta-
pasztalatairdl, valamint az ISO 9000 Férum duj
stratégidjardl. (A felmérésrél részletes beszamolo
jelenik meg az MM egy késGbbi szamaban.)

Az els6 nap délel6tti elGaddsai és komoly szak-
mai megbeszélései utan varatlan, {innepélyes ke-
retek kozott zajlo eseményre keriilt sor. Rézsa
Andrds elérzékenyiilve tdjékoztatta a jelenlévd
nagyszamu hallgatdsagot, hogy lelkes, dldozat-
kész évek munkaja utan Dr. Tar Jozsef, az ISO
9000 Férum titkdra nyugdijba vonul 2007. janu-
ar 1-t6l. Zenés, fényképekkel illusztralt besza-
moldt lathattunk arrél, hogy a mindenki &ltal
tisztelt Dr. Tar Jézsef az elmult 13 év soran
milyen tevékenységeket végzett, milyen kiemel-
ked6 sikereket ért el. Kozvetlen munkatarsai
meleg szavakkal, virdgcsokrokkal koszonték meg
munkdjat. Az EOQ MNB VezetGsége és tagjai,
valamint a mindségiligyben dolgozdék nagy csa-
ladja nevében mi is kivanunk e remek ember-
nek, kitind munkatdrsnak megérdemelt alkoto
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pihenést, sok szép évet csaladja, gyermekei,
unokdi korében!

A Konferencia elsd napjanak ebéd utani része
jol sikeriilt szakmai mihely volt. A déluténi vita-
férumon arrol valtottunk gondolatokat Kormdny
Tamds moderalasaval, hogy ,,Mit tehetiink a mi-
ndség mélto rangjanak helyredllitasaért?” Ilyen ko-
tetlen megbeszélésekre, a tapasztalatok megosz-
tasdra, a vélemények {litkoztetésére a tovabbiak-
ban is nagy sziikség lenne. Vildgossa valt, hogy
formalni kell a ,felhasznaldi tabor” szemléletét,
de ehhez a szakmabelieknek is szamos szemlélet-
beli kérdést kell pontositaniuk a kialakult gazda-
sagi koriilményeknek megfelel alkalmazkodds
fliggvényében.

2. Kulturalis program

Az immdr hagyomdnyos tekebajnoksdgot és a
tihanyi orgonahangversenyt nagy érdekl6dés ki-
sérte. (Erdekességképpen: az orgonamiivész
orommel hallotta, hogy ,ISO-soknak” tart koncer-
tet, mert naluk is éppen most vezetik be a mind-
ségiranyitdsi rendszert). A vacsorat tombola, majd
tanc kovette.

3. Ipari és Szolgaltat6é Agazat ,,A” és ,B”
szekcio

A parhuzamosan zajlé szekcidkban részben a
folyamatok mérése, a folyamatmenedzsment, és
a vevGkozpontian szervezett folyamatok témakor-
ben, részben az onértékelések, kivalésdg-model-
lek alkalmazdsdval kapcsolatos nemzetkozi és
hazai tapasztalatok témakorben hallhattunk el6-
addsokat (amelyekbdl az MM kés6bbi szamaiban
megjelentetiink néhdnyat).

A ,B” szekcidéban az onértékelés és a kivaldsag
Osszefiiggéseinek a leguijabb tapasztalatai keril-
tek megvilagitasra. JelentGs 1j, ,,els6kézbdl kapott”
informéaciok hangzottak el arrdl, hogy az EFQM
Kivalésdg Modell szerinti onértékelések alapjan
milyen dijak érhetGek el a kiilonb6zd szinteken,
valamint az Gijabb értékelési szempontokrdl, a ,Ki-
valosag” megkozelitésérdl. Sugdr Karolina el6-
addsa mellett érdekes szakmai fejtegetést hallhat-
tunk Paul Gemoets urtdl az EFQM képviseleté-
ben. Részletes informacidkat kaptunk a nydron
megalakult ,,Szovetség a Kivaldsagért” kdzhasz-
nu egyestiletr6l és a miikodési, egylittmiikodési
elképzelésekrdl is.

4. VIII. Egészségiigyi és Szocialis
Agazati Konferencia

A versenyképesség az egészségligyi és szocialis
szolgéltatdsban is egyre erdteljesebben jelenik meg

(a nagy érdeklddést az is mutatta, hogy potszéke-
ket kellett bevinni a terembe). Szy Ildiko osztély-
vezet6 (Egészségiigyi Minisztérium) beszamolt a
szakmai irdnyelvek, protokollok készitésének el-
jarasrendjérél — 23/2006. (V.18.) EiiM rendelet —
, amely az Egészségligyi Kozlony 2006. évi 10.
szamaban kozzétételre keriilt. 2005-2006. évek-
ben Gsszesen 264 szakmai iranyelv, protokoll ké-
sziilt el és jelent meg az Egészségiigyi Kozlony CD
mellékletében.

A tovabbiakban a kompetenciafejlesztés fon-
tossagarol, az dpolasi munka 4j elemeirdl, a mi-
t6kben végzett benchmarkingrdl, az egyéni fej-
lesztés specidlis eszkozeirdl, a csoportmunkdrdl
hallhattunk el6adasokat. Délutan keriilt sor a
benchmarking mini-tréningre, amelyen Miké
Gyorgy moderalasaval a Josa Andrds Kérhaz, a
Kenézy Gyula Kérhaz, a Szent Imre Kérhaz, a
Zala Megyei Korhaz, a Humansegit és Szocialis
Szolgélat (MezGberény) korlap-revizidjaval kap-
csolatos eredményeket hasonlitottak Gssze. A
,Pilot projekt” jelentGs sikert ért el, és javaslatai,
valamint a vita soran megfogalmazott észrevéte-
lek, djabb informadcidk igazoltdk, hogy ezek a
modszerek az egészségligyben jol haszndlhatok,
noveli a team-épités lehetSségét, kozos szemlé-
letet eredményez és biztosithatja a folyamatos
fejlédést.

5. VI. MinGségfejlesztés a
Kozoktatasban Konferencia

A teljesitménymenedzsment, az 6nértékelés, az
intézményfejlesztés, a kulcsindikatorok alkalma-
zasa a kozoktatasban is meghatarozoé fontossagu.
Az élenjaro szervezetek képviselGi tobbek kozott
beszdmoltak arrél, hogy hogyan hatott az intéz-
ményi onértékelés az intézmény pedagogiai fej-
leszt6 munkajara.

Osszefoglal6 értékelés

Gratuldlunk a szervezdknek a szinvonalas, em-
lékezetes rendezvényhez. A konferencia rendki-
viil sok Uj informacidt, hasznos ismeretet nyuj-
tott még azok szadmdra is, akik évek dta foglal-
koznak mindségiigyi kérdésekkel, vagy tantsi-
tott szervezetekben dolgoznak. Ugyanakkor ki-
vanatos lenne a résztvevék korének bévitése gy,
hogy az eddiginél nagyobb mértékben jelen le-
gyenek a tandsitast még nem szerzett Kkis- és
kozépvallalkozdsok képviseldi, valamint (akdr
tanusitott, akar nem tanusitott) nagyvallalatok
elsGszamu vezetdi is.

Szegedi Erzsébet
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Nyiregyhazdn iGlésezett

a Nemzeti Mindség Klub

Szeptember 5-én a nyiregyhdzi Lugas Szdllo-
daban, a Nyiregyhazi Tavh@szolgaltatd Kft. ven-
dégeként tartotta meg idei harmadik iilését a Nem-
zeti MinGség Klub.

Schleiffer Ervin, a klub elnoke az 6sszejovetelt
az 6szi mindségiligyi rendezvények nyitdnyanak
nevezte és megkoszonte a vendéglatdk alapos el6-
készit6 munkajat.

Gerda Istvdn, a Nyirtavhé Kft. tigyvezetd igaz-
gatdja bevezetGjében hangsulyozta, hogy a klub-
ilés id6zitése nem véletlen, hiszen ezid&tdjt tin-
nepli a varos a tavhészolgaltatds 40. évforduld-
jat. Ezért is 6rom szdmadra a megjelentek magas
létszama.

A cég els szamu vezetSje bevezetd el6addsa-
ban ismertette a szervezet legfontosabb paramé-
tereit. Megtudtuk, hogy mintegy 16 ezer lakds-
ban élvezhetik az altaluk nyujtott szolgaltatast.
Koziileti fogyasztdik szama 950. Fiitott 1égtérfo-
gatuk 3.745 Im®. 2005-ben a 152 f@s kollektiva
2.840 MFt drbevételt produkalt.

A szervezeti felépités bemutatasat a tobbéves
hagyomanyra épiil§ stratégiai tervezés folyama-
tanak ismertetése kovette.

A klubtagok megismerték a szervezet kulcsfo-
lyamatait (marketing, mtszaki fejlesztés, pénz-
ligyi megvaldsitds, humdn erdforrds fejlesztés)
és legfontosabb jellemzdit. Ezeket az ligyvezetl
ekként summadzta: minGség, hatékonysag, vevo-
kozponttisag.

Az emberi erdforrds fejlesztés négy f6 teriilete
a Nyirtavhé Kft.-ben: kompetencia-alapi képzés,
bevonas-felhatalmazas, kommunikacid, 6sztonzés.

A cég valamennyi munkatarsa biiszke a 2003-
ban szolgdltatéi kategéridban elnyert Nemzeti
Mindségi Dijra, a 2004-ben kapott Recognised for
Excellence eredményre, illetve arra, hogy az idén
az Eurdpai Kivaldsag Dij dontdjébe jutottak.

Kérdésre valaszolva Gerda Istvan elmondta,
hogy a tulajdonossal valé egyiittmiikodésiik kiva-
16, s mindent megtesznek azért, hogy monopol-
helyzetiik ellenére a fogyasztdok is korrekt part-
nernek tekintsék a Nyirtavhg Kft.-t.

Toth Illés miiszaki igazgatd a szervezet legfon-
tosabb erfsségeit mutatta be a pdlyazati vissza-
jelzések alapjan. Tiz éve kezdtek el TQM eszko-
zOket alkalmazni, s az 6nértékelést, mint modszert
2001-t6l haszndljak.

A csapat biiszke arra, hogy mindségiranyitasi
és kornyezetkozpontu irdnyitdsi rendszeriiket in-
tegrdlt formaban és igen eredményesen mtikod-
tetik.

JOl strukturaltan, 6sszehasonlitdsos modszer-
rel ismerkedtiink meg a 2003. évi NMD, az egy
évvel késébbi R4E és az idei EFQM dontds palya-
zat visszajelzéseivel. Tobb olyan pozitiv példat
lathattunk, amikor a NMD fejlesztend? teriiletként
megjelolt tevékenységeit sikeriilt kijavitani, és az
mar erdsségként jelenhetett meg az idei EFQM-es
visszajelzésben. A cég vezetése kiilonosen biiszke
arra, hogy munkatdrsaik minden szinten maga-
san motivaltak és elkotelezettek a Nyirtdvho Kft.
irant.

A programnak megfelel6en Schleiffer Ervin
elnok a Nemzeti Mindségi Dij Nagykoveteinek
megvalasztasat kezdeményezte. Ismertette az ed-
digi 12 nagykovet elGzetesen egyeztetett dllas-
pontjat, majd felkérte Sugdr Karolindt az idei hat
jelolt rovid bemutatasara. Az iilés rovid sziinettel
és a szavazassal folytatodott.

Dr. Pdjer Janosné minGségligyi vezets elGada-
sadban a ,NyirtavhGs” jé gyakorlatok koziil ismer-
tetett néhdnyat. Kiemelte a vezetés szerepét a
vallalati kultdra alakitdsdban, majd a fogyaszto-
kozpontisagrol és a folyamatos fejlesztésrél be-
szélt. A dolgozokkal kapcsolatban igen jé gyakor-
latnak bizonyult a javaslattételi rendszer miikod-
tetése. Az EFQM értékelS szakemberei igen elis-
merGen szoltak a tarsasdgon beliili és az azon ki-
viili kommunikaciérol

Hovdnszki Jozsefné, a partnerkapcsolatok osz-
talyvezetGje az iigyfélkapcsolatok fejl6dését he-
lyezte mondanddja kézéppontjaba. Megemlitett
néhany kiilonlegességet, amely a nyiregyhdziak
tevékenységét egyedivé teszi (pl. fogyasztdi hé-
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kozpontok kiépitése, NYITAS projekt, melegviz-
mérdk hitelesitése, gdzmotoros er6miivek fejlesz-
tése). A NYITAS program kornyezetvédelmi ered-
ményeit elsésorban a fiistgdz- és szénmonoxid
kibocsatas csokkentése fémjelzi. Az osztalyveze-
t6 a cégnél folyd benchmarking kiterjesztését az
onértékelési tevékenység fontos hozadékanak ne-
vezte.

Megyeri Jozsef a szavazatszed$ bizottsag ve-
zetGje bejelentette, hogy a Nemzeti MinGségi Dij
Nagykovete voksolds eredményes volt. Mindenki
érvényesen szavazott. Nagykdvetté vdlasztdsuk al-
kalmdval gratuldlt Sz6di Sandornak és Gerda Ist-
vdnnak.

Sugdr Karolina aktudlis tdjékoztatdjaban arra
kérte a klubtagokat, hogy az idei év végéig tinne-
peljiink egyiitt és komolyan.

A Kklub szakmai programfelelGse tdjékoztatott
arrol, hogy az idén 4 4j kategoridban lebonyoli-
tott Nemzeti Mindségi Dij értékelései befejezdd-
tek, s folyik a dijbizottsdgi anyag Osszedllitdsa.
Dijatadds november 7-én, az Eurdpai Kivdldsag

Bemutatjuk a 2006. évi

Nagykoveteit

Szédi Sandor
Iparfejlesztési Kozalapitvany Magyar
Mindségfejlesztési Kozpont, minGségszakérts

e Aktivan dolgozik a Nemzeti Min8ség Klub mun-
kajanak el6készitésében, a tevékenység doku-
mentdldsdban és népszertisitésében. Egyik kez-
deményezGje volt a junius végén megalapitott
Nemzeti Regiondlis MinGség Klubnak.

e Tarsadalmi tevékenységéért a Magyar MinGség
Tarsasag emlékérmét kapta.

* 2001 o6ta a Magyar MinGség és a MinGség és
Megbizhatdsag szerkesztSbizottsagi tagja. A két
lapban rendszeresen népszertisiti az énértéke-
1ést és a minGségi dijakat.

* 10 éves ISO 9000 Férum tagsaga alatt az or-
szagos konferencidk visszatérd elGaddja, a két
minGségiigyi szervezet egyiittmiikodésének el-
kotelezett hive.

* A Magyar Mindségfejlesztési Kozpont tagjaként
y~munkakori tevékenységet meghaladé médon”

Dijak atadasaval egyidGben lesz a Vastttorténeti
Parkban.

Orémmel tdjékoztatott arrél, hogy megalakult
a Szovetség a Kivdldsagért Kozhasznu Egyesiilet.
A szovetség az EFQM Nemzeti Partner Szerveze-
te, amelyben a 12 alapito6 tag mellé varjuk tovab-
biak jelentkezését.

November 6-4n a Parlamentben lesz a Nemzeti
MinGségi Dij alapitdsa 10 éves évforduléjanak és
Shiba professzor magyarorszdgi 20 éves tevékeny-
ségének az iinneplése, valamint az EFQM buda-
pesti Férumadra érkez6 vendégek koszontése. A
november 7-i nap programjabdl a délutani EFQM
dontdsok koszontését, az esti Gala-vacsorat, va-
lamint a magyar és eurdpai dijazottak iinneplését
emelte ki. Shiba professzor nagy érdeklddéssel
vart beszéde november 8-an délel6tt hangzik el.

Dr. Tar Jozsef, az ISO 9000 Férum titkdra szer-
vezete XIII. Nemzeti Konferencidjara hivta fel a
figyelmet, amelynek idei jeligéje: ,versenyképes-
ség — versenystratégiak”.

Sz6di Sdndor
Nemzeti Minoségi Dij

végzi a Nemzeti Mindségi Dij népszertisitését.
Nagy szerepe van abban, hogy az 6nértékelés
non-profit szervezetek (egészségiigy, renddr-
ség) korében is egyre jobban terjed. Kezdemé-
nyezGje és egyik el6addja az egészségligyi szer-
vezetek részére kifejlesztett onértékelési tré-
ningnek. Ertékel regiondlis mindség dijas,
ITASA-Shiba Dijas és Nemzeti MinGségi Dijas
palyazatokat.

Gerda Istvdn
Nyiregyhazi Tavhészolgaltato Kft.
igyvezetd igazgatd

e Kozremiikodésével a Tavhdszolgaltatok kozott
els6ként alakitottdk ki minGségiranyitasi rend-
szertiket.

* Meghatdrozé érdeme volt a Nyirtavhd Kft.-n
beliili 6nértékelési munka megkezdésében, s a
2003. évi Nemzeti MinGségi Dij gyGztes palya-
zat elkészitésében.
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* A tarsasag ligyvezetl igazgatdjaként aktivan
bekapcsolddott a Recognised for Excellence
palyazat elkészitésébe. 2004. évi magyar nyel-
vii palydzatukkal Recognised for Excellence el-
ismerést szereztek.

* A Nyirtavhg Kft. 2006-ban az Eurdpai Kivald-
sag Dij dontGjébe jutott.

» ElGadasok tartasaval nagyban hozzajarult a Ki-
valésdg Kultura cégen beliili és azon kiviili ter-
jesztéséhez. A Debreceni Orszagos MinGségiigyi
Konferencidk aktiv és rendszeres résztvevdje,
el6addja.

Sz6di Sdndor

XV. Magyar Minoség Heét

2006. november 27-29. — Hotel Mercure Buda

A minéség szerepe az ,,Uj Magyarorszag” programjdban

A MinGség Hetek hagyoményos szerepe, hogy
attekinti a szakma aktudlis problémait és varhato
fejlédési irdnyait. Az immar 15. alkalommal, is-
mét a mindségiigyi tdrsszervezetekkel kozosen ren-
dezett szakmai férum tematikdjanak kialakitasa-
kor kétfajta tendenciaval szembesiiltiink. Az egyik
az, hogy a hagyomdanyos , mindségiigy” teriiletén
ma mar alig lehet az djdonsag erejével hatd, szé-
leskord érdekl6dést kelt6 ismereteket kindlni.

A masik valtozas viszont nagyon lényeges: az
orszag gazdasagi-tdrsadalmi politikdja forduld-
ponthoz érkezett, az Uj Magyarorszag fejlesztési
tervben meghirdetett reformok mas preferencia-
kat tliznek ki, megvaldsitdsukra mas szervezetek
létesiilnek és mds modszereket is alkalmaznak.

Mindez kihat a minGségpolitikara, a minGség-
szervezetek miikodésére, valamint azoknak a szak-
embereknek munkdjara is, akik a végrehajtasban
létrehozzdk az eredményeket.

A konferencia programjanak osszeallitdsakor
tehdt arra torekedtiink, hogy a résztvevék megis-
merjék a kormanyzat reformtorekvéseit és ben-
nlik a versenyképesség erGsitésére, az ligyfelek
jobb kiszolgalasara, elégedettségiik novelésére
irdnyulo szdndékot (egészségiigy, oktatds, kozigaz-

gatds, védelmi szervezetek), valamint az ezek szol-
galataba allitandé tevékenységeket a kozigazga-
tas, az intézmények, a gazdasag, a civil szféra stb.
részérdl. Erre nézve bGséges municié all rendel-
kezésre, amit pl. a Kivalosagi napon elhangzd, az
EFQM budapesti eurdpai konferencidjanak ered-
ményeit is tiikr6z6 beszamoldk bizonyitjak.

A programrdél b6vebben a Magyar MinGség Tar-
sasdg portaljan tajékozodhatnak — www.quality-
mmt.hu

Hagyomanyainknak megfeleléen a MindGség
Héten — a konferencidaval parhuzamosan — kialli-
tdson mutatjuk be a Magyar MinGség Haza palya-
zat kiemelkeds termékeit és szolgdltatasait.

Az ezévi pélyazataink, ,Az Ev Irdnyitasi Rend-
szermenedzsere 2006.”, ,Magyar MinGség Portal
Dij 2006.”, ,Magyar Min&ség e-oktatds Dij 2006.”
eredményének kihirdetésére és a dijak atadasara
az EFQM Forum zdr6 ceremonidjit kovetSen,
2006. november 8-an — a MinGségligyi Vilagna-
pon —, a Mtivészetek Palotdjaban keriil sor.

Magyar MinGség Tarsasag
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A Kiralyi Oklevél elismerést kapta az IQA

Az Eurdpai Mindségiigyi Szervezet Fétitkdra
Bertrand Jouslin de Noray az aldbbi levelet kiild-
te a szervezet tagjainak:

Kedves Kollegak!

Fontosnak tartom, hogy ezt az izgalmas hirt
megosszam az EOQ tagjaival.

Ofelsége II. Erzsébet kirdlynd kegyesen a Kird-
lyi Oklevél (Royal Charter) megnevezést kitlin-
tetést adomanyozta a MinGségbiztositasi Intézet
(IQA) szamara, igy az ENSZ MinGségligyi Vildg-
napjan, 2006. november 9-én felavatjuk az Okle-
veles MinGségiigyi Intézetet. Az Egyesiilt Kiraly-
sagban egy ilyen kitiintetést csak temérdek ke-
mény munkdval lehet kiérdemelni. A mi esetiink-
ben kimutathatéan 6 évre volt sziikség ahhoz,
hogy bebizonyitsuk: intézményes fennallasunk a
koz javat szolgalja és mi egy szakmat képviseliink.

Greg Watson értékelése:

»A vildgméretli minGségiligyi mozgalom szem-
pontjabdl jelent6s mérfoldks az Oklevél odaité-
lése a MinGségbiztositasi Intézet részére. Az IQA
a foldkerekség legrégibb minGségligyi szerveze-
te, amely a vildg mindségligyi tdrsasdgai koré-
ben nagy nemzetkoézi hirnevet vivott ki maga-
nak, mint vezet6 szakmai kozosség. Ennek elle-
nére az Oklevél egyediilalld, sajatos mddon is-
meri el a mindségiigyi szakma létezését, amely
immar egyenérték{i minden mas elismert szak-
maval (pl. orvosok, jogdszok, mérnokok és sta-
tisztikusok). Mindez alapjaiban erésiti e teriilet
vonzerejét, és nagy tekintélyt kdlesonoz a szak-
ma mivelGinek. Az IQA munkatarsai szivélyes
gratuldcidban részesiilnek munkgjukért, amivel
sikerilt kiérdemelniiik ezt a megkiilonboztetést.
A globdlis mindségiigyi kozosség nevében koszo-

netet mondunk azért, hogy 'magasra tettétek a
lécet’ és hozzajarultatok a mi fontos munkank
fényének emeléséhez! Jol csindltatok!”

Az Oklevél adomanyozasat egyfajta ébreszts-
ként értékelik a brit és a nemzetkozi tizleti élet
felé. Egy olyan vildgban ugyanis, ahol az arver-
seny legtobbszor lehetetlenné vélik, éppen a ja-
vak és a szolgdltatdsok mindsége az, ami lehetG-
vé teszi szdmunkra részesedéslink megérzését a
globalis piacon.

Richard Lambert, a Brit Ipari Konféderdcic fo-
igazgatoja az aldbbiakat emelte ki, amikor meg-
hallotta a hirt:

A valtozdsok koraban az Egyesiilt Kirdlysag
nagy kihivdsnak néz elébe és mindent meg kell
tennilink a globalizdciébdl szarmazo lehetGségek
legjobb kiaknazasa érdekében. Az drat tekintve
valéban nem versenyezhetiink a feltorekvs gaz-
dasdgokkal: Britannidnak tehat hozzdadott érté-
ket, tovabba kivalé mindségii arukat és szolgalta-
tasokat kell produkdlnia. A 90. sziiletésnapjdhoz
kozeled6 IQA megérdemelten kapta a Kirdlyi Ok-
levelet, amely megfelel§ elismerést nytjt nem csak
azért, mert egész idd alatt a mindségi profil fej-
lesztése irant kotelezte el magat, hanem azért a
szerepért is, amit ezen, az Egyesiilt Kirdlysag jo-
vébeli globdlis sikerei szempontjabdl életbevago-
an fontos teriileten jatszott.”

Tudom, hogy Onék - akarcsak mi - tisztaban
vannak azzal, hogy a termékek és a szolgaltata-
sok, illetve azok dtaddsdnak mindsége az, ami az
tizleti vallalkozasokat képes megkiilonboztetni
versenytarsaiktol. Kérem, tdmogassanak benniin-
ket abban, hogy ez az iizenet eljusson a kis-, a
kozepes és a nagyvallalkozdsokhoz egyarant.

Kival¢ tisztelettel:

Frank
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Uj vagy meghosszabbitott érvényi
EOQ okleveles szakemberek jegyzéke

EOQ mindségiigyi rendszermenedzser

Név és beosztds A munkahely neve és cime Telefon Az gklevél,
Fax érvényessége
Bdcsy Rita MTA Kémiai Kutatékozpont Koordindcids és 4381100 2011. 05.
kommunikdciés fmunkatdrs Kommunikdcios Iroda 30904 1484
1025 Budapest, Pusztaszeri it 59—67.
Bédis Zoltdnné Orszdgos Atomenergia Hivatal 75507 916 2011. 05.
feligyeld 1036 Budapest, Fényes Adolf u. 4. 75311471
70 360 5786
Bokor Gdbor Zoltdn Dr. ENODO Tandcsadé Kft. 20 429 0612 2011. 05.
tandcsadd 1027 Budapest, F6 u. 68.
Boldog Judit BIOPETROL Kdrnyezettechnikai Kft. 62 551 551 2011. 06.
mindségiigyi vezetd 6726 Szeged, Thokaly v. 85. 62 551 501
30638 1093
Csorkol Laszlo Rosenberger Magyarorszdg Kft. 57 531 601 2011. 05.
mindségirdnyitdsi vezetd 5123 Jaszarokszdllds, Ipari u. 7. 57 531 301
703135770
Ddm Ferenc Robert Bosch Elektronika Kft. 30900 5737 2011. 05.
mindségiigyi mérnok 3000 Hatvan, Ring Kdlmdn 4t 5.
Dékdny Eva Miniszterelnoki Hivatal 4412165 2011. 06.
koztisziviseld 1054 Budapest, Bdthori u. 12. 20 375 2861
Doma Istvédn Creodo Bt. 56423030 2011. 06.
betéti tdrsasdg képviseldje 5000 Szolnok, Kossuth L. 4t 18. 20928 2474
Domotor Attila Masa Mosoddk Kft. 88 406 429 2011. 06.
mindségirdnyitdsi vezetd 8200 Veszprém, Hazgydri u. 1. 30 235 5521
Katona Péterné Kunplast-Karsai Miiszaki MGanyagipari Zrt. 76 562 300 2011. 06.
mindségbiztositdsi vezetd 6100 Kiskunfélegyhdza, Szegedi Gt 66. 76562 350
309557653
Kocsis Robert Laszlo KACO Hungary Ipari és Kereskedelmi Kft. 96562218 2011. 05.
mindségbiztositdsi mester 9143 Enese, Gydri 0f 13. 96 562212
30486 4773
Mikecz Andrea Nemzeti Autépdlya Zrt. 20930 8533 2011. 05.
mindségellendrzési osztdlyvezetd 1036 Budapest, Lajos u. 80.
Molnar Istvdn Ferrero Magyarorszdg Kft. 30924 6773 2011.06.
mindségirdnyitdsi vezetd 1138 Budapest, Vdci 4t 175.
Nagy Adém Gyérgy Orszdgos Mérésigyi Hivatal 458 5800 2011. 06.
fétandcsos 1124 Budapest, Németvalgyi ot 37—-39. 3550598
302901723
Parais Aniké PHILIPS Magyarorszdg Kft. 22536 429 2011.01.
teszttechnikus 8000 Székesfehérvar, Holland fasor 6. 20574 6232
Zsoldos Péterné DREHER Sorgydrak Zrt. 4329792 2011. 06.
mindségbiztositdsi specialista 1106 Budapest, Jaszberényi 0t 7-11. 4329838
30 311 9405
EOQ mindségiigyi asszisztens
Név és beosztds A munkahely neve és cime Telefon Az ‘Ek'e"é',
Fax érvényessége
Lukdcs Béla Hivatdsos Onkormdnyzati Téizoltdsdg 33455012 2016. 02.
szolgdlatparancsnok helyettes 2536 Nyergesujfalu, Szent-Gyorgyi Albert u. 1. 33455144
70 333 9251
Maruzs Annamdria Nordmetal Kft. 204351510 2016. 02.
technolégus 3078 Bdtonyterenye, Koztdrsasdg 0t 8.
EOQ kornyezeti rendszermenedzser
Név és beosztds A munkahely neve és cime ';elefon Az gklevéll
ax érvényessége
Borbath Pdl Kingspan Kft. 30748 4221 2011. 06.
mindségiigyi vezetd 2367 Ujhartydn, Horka ddlé 1.
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EOQ MNB KOZLEMENYEK

Tisztelt Olvasoéink!

A Mindség és Megbizhatdsdg rendszeresen kozoli a rendelkezésiinkre dllo,
kiilfoldi vezetd minéségiigyi szaklapok legfrissebb szdmainak tartalom-
jegyzékét. Ennek alapjdn médjukban 6ll az Onoket kilongsen érdekl§
cikk(ek) eredeti nyelvii mdsolatdt megrendelni, s igy a cikk teljes tartal-

mdval megismerkedni.

Ha valamelyik cim felkeltette érdeklgdésiiket a cikk irdnt, kérjiik jeléljék
be a megfeleld Grlap(oko)n megrendelésiket, és a szdmldzdsi cim meg-
addsdval kiildjék meg faxon vagy postdn az EOQ MNB cimére.

A megrendelt cikkek mdsolatdt a szdamldval (100 Fi/oldal) egyiitt pos-
tdzzuk.

QUALITY WORLD

MEGRENDELOLAP

Az X-ekkel bejelolt megrendel6lap(ok) megkildendd(k):
EOQ MNB, 1026 Budapest, Nagyaitai u. 2/B cimre
vagy a 212 7638-as faxszdmra, a kévetkezd adatokkal:

Megrendeld:
Telefon: ....ovveereeereeieanne

Postdzdsi cim:

Szdmldzdsi cim:
(vevd, akinek a szdmla kidllitand6)

A szamla postdzdsi cime:

(ha eltér az eldzétél)

QUALITY PROGRESS
Volume 32, Issue 6 June 2006 Volume 39, Nummer 6 June 2006
. » Oldalak | Meg- . » Oldalak | Meg-

Cim, szerzé{k) szdma | rendelés Cim, szerzé{k) szdma |rendelés
Where the art is 16-20 Use SPC for everyday work processes 25_32
Jonathan Tuchner — Greg Gruska and Chad Kymal B
Piece by piece 29-94 Statistical engineering: A case study 33.39
Tony Gray — Stefan Steiner and Jock MacKay B
The big three Simple tools for complex systems
Dave Underwood 5-77 Amar Raja Thiraviam 40-44
Testing times A Community College’s long-term commitment
Suve Alexander 30-33 Susan E. Daniels 47-54
Fair enough? Core roles in a strategic quality system
Nick Thorpe 35-39 Ken Imler 57-62
Information highway 4044 What comes first - people or process?
Patrick Walsh ~ John F Mathias 63

Value stream mapping - an introduction 64-69

| " Tony Manos B
Volume 32, Isse 7 July 2006 Use DMAIC to enhance your career 7
Cim, szerzé(k) Oldlalak Meg-’ Teresa Whitacre 0
~ szdma_| rendelés Process auditing and techniques 74
Flight plan 9 J. P Russell B
Terry Gibson, Carl Thomas and Jonathan Howes 16-21
Rubric cube 93-95
Martin McGuinness ~ Vol 39, N 6 June 2006
Able bodies 28-31 Oldalak | Meg-
Agnes Fletcher 8-3 Cim, szerzé(k) széma remleglés
Great Scots
32-36 Make healthcare lean

Kenneth Clarke Anthony Manos, Mark Sattler and George Alukal 24-30
Back o basics 38-42 Bringing lean to the office
Control charts: part three 44-45 Len Tischler 32-38

Making it look over easy

Dave Nelsen 39-44
Volume 32, Issue 8 Augusr 2006 Beyond PDCA — a new process management model 55
G ik Oldalak | Meg- Praveen Gupta
im, szerzé(k) szdma | rendelés One size does not fit all
Crash and bumn? 16,19 S. Thomas Foster Jr. 54-61
Alan Field ~ Digesting complicated processes 6266
Safe as houses? 2024 Rocky Baker
Pandita Louram B The histogram for complex paris 6771
A new direction 2%-31 S.K. Vermani
Brien Palmer A Earning his stripes 72
Lean and healthy 3.3 Arthur W Brown
Andrew Scotchmer ~ Deploying the ‘D’ in DFSS 73-74
Highest education 4046 Douglas P, Mader
Peter Williams ~ Three R’s for quality professionals 75.76
Create and control 48-49 Diane G. Kulisek
Martine Benoit - Different, equivalent or both?

Elaine Allen and Christopher A. Seaman 77-19

Four steps to ensure measurement data quality 80-82

Robert M. Graham B

Supply chain management i pace challeng

Dale K. Gordon 83-85
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