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Stratégiai dgazatunk: a kozigazgatas

Nagyon sok feltételnek kell teljesiilnie ahhoz,
hogy egy orszag sikeres legyen, lakosai megfelel§
jolétben és jo kozérzetben éljék mindennapjaikat.
Alapveté fontossagu a gazdasag sikeres miikodé-
se, az anyagi javakbol valo részesedés igazsagos-
saganak érzete (vagy legalabbis a fennallo ara-
nyok elfogaddsa), valamint a kedvezé infrastruk-
tura, de feltétleniil idesorolandé a kozbiztonsag
megfelel§ szinvonala, a hatékony és ligyfélbarat
kozigazgatas is.

A kozigazgatds funkcidja szerint atfogja egy
orszag miikodésének szinte minden teriiletét, hi-
szen az allampolgarok egyéni {igyeinek intézésé-
tél kezdve az oktatds, az egészségligy, a kiilonféle
hatdsagi feladatok stb. helyi, regiondlis és allami
szintli intézésén keresztiil az allamigazgatas ki-
emelt feladataival bezardlag szinte mindeniitt je-
len van. A kozigazgatasi szektor az Eurdpai Unid
tagallamaiban kozvetett modon az éves nemzeti
ossztermék kozel feléhez jarul hozzd, és mintegy
50 milli6 embert foglalkoztat. DontGen kihat a
gazdasag fejlédésére azaltal, hogy az allampol-
garok és a vallalkozasok szamdara meghatarozza
a miikodés mozgasterét. Az dllamoknak jelenleg
egyre nagyobb figyelmet kell forditani arra, hogy
minGségi kormanyzati és onkormanyzati szolgdl-
tatasokat nyujtsanak viszonylag alacsony koltség-
gel, jogszabalyrendszeriik “befektetGbarat”, atlat-
hat6 és rugalmas, kozigazgatasuk {igyfélorientalt
legyen. A kozigazgatas ilyen mddon képes befo-
lyasolni egy orszag versenyképességének alaku-
lasat, és igy joggal mondhatjuk, hogy a kozigaz-
gatdas az egyik legf6bb stratégiai agazat.

A kozigazgatas lényeges vonasa a kiilsé és bel-
s6 szabdlyozottsag. A kiils§ szabalyozottsag for-
rasai a torvények és a jogszabadlyok, s ezek alap-
vetSen meghatdrozzak a bels6 szabdlyozottsagot,
a kozigazgatasi szerv belsé miikodésének rendjét
is. De ma mar a bels§ szabalyozashoz egyre in-
kabb hozzatartozik valamilyen min6ségiigyi rend-
szer miikodtetése, ami elsGsorban a vonatkozé ISO

szabvanyok alapjan vagy az Altalanos Ertékelési
Keretmodell (CAF) alkalmazasa eredményeként
valdsul meg. Kiilonosen az utébbi kap egyre na-
gyobb szerepet a kozigazgatasi szféra megujita-
saban. A CAF az Eurdpai Unié kozigazgatas terii-
letén folytatott egyiittmi{ikodésének fontos ered-
ménye, s egy alkalmas eszkoz ahhoz, hogy Euré-
pa-szerte hozzasegitse a kozigazgatasi szerveze-
teket a minGségiranyitasi mdédszerek és folyama-
tok alkalmazasahoz a teljesitmény javitasa érde-
kében.

A magyar kozigazgatas az Eurépai Unidba vald
belépésiink kovetkeztében 1j helyzetbe keriilt.
Tagga valasunkkal versenyhelyzetbe keriilt maga
az orszag, s e versenyhelyzetben vald sikeres helyt-
allashoz sziikséges a kozigazgatas modernizacio-
ja. Egy 1j tipusu igazgatdsi szemléletmddra, kon-
cepciéra van sziikség. Ertékelni, elemezni kell az
allami szerepvadllalés jelenlegi rendszerét és gya-
korlatat, s az allamnak csak ott kell beavatkoznia
a tarsadalmi és gazdasagi folyamatokba, ahol az
autonémidk és a civil tarsadalom arra nem képes.
Ahol azonban a kozjogi beavatkozas indokolt, ott
kezdeményezden és dinamikusan kell ezt megva-
16sitani.

Lapunk mostani szdma 3 cikkben foglalkozik a
kozigazgatas és a minGség egyes Osszefiiggései-
vel. Igy elemz8 értékelést kaphatunk az 4gazat
hazai és eurdpai vonatkozdsu aktudlis minGség-
fejlesztési kihivasairdl a versenyképességi torek-
vések tiikrében, megismerhetjitk az Allami Fog-
lalkoztatasi Szolgalatndl bevezetett minGségira-
nyitasi rendszert és olvashatunk a rend6rség azon
torekvéseirdl, amelyekkel az ligyfelek elégedett-
ségét kivanjak javitani. Mindezeket a cikkeket az
adott téma szakavatott és magasan kvalifikdlt szer-
z6it6l kapja kézhez az olvasé.
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KOZIGAZGATAS

DR. DUDAS FERENC

koézszolgalati és kézigazgatasi mindségfejlesztési

szakallamtitkar
Miniszterelnoki Hivatal

Néhany gondolat a kézigazgatas
versenyképességérol az aktualis
minoségfejlesztési torekvések tiilkrében

I. KOZIGAZGATAS A VERSENYKEPESSEGI
KIHIVASOK SZORITASABAN

1. A kozigazgatas teljesitOképessége és
a gazdasagi versenyképesség
kapcsolédasi pontjai

A nemzeti versenyképességi stratégidk megva-
16sitdsdban egyre nagyobb szerepet jatszik a koz-
igazgatas, illetve a tdgabb értelemben vett koz-
szféra, mivel:
® valamennyi Eurdpai Unids tagallamban a leg-

nagyobb, egységesen miikods szektor (atlago-

san az éves brutté nemzeti Ossztermék 45%-

dhoz jarul hozza, mintegy 50 milli6 embert al-

kalmaz, s évente jelentSs Osszegeket fordit a

kiilonb6z6 infrastrukturak fejlesztésére);

® szabalyozasaval meghatdrozza az allampolga-
rok, valamint a vallalkozasok szamara biztosi-
tott mozgasteret, amely alapvetGen befolyasol-
ja a gazdasag fejl6dését (pl. a felesleges és in-
dokolatlan szabéalyok korlatozzak a vallalkoza-
sok miikodését);

m alapvetd szolgdltatasokat biztosit (oktatas,
egészségligy, a szocidlis ellatasok), amelyek koz-
vetett médon hozzajarulhatnak a tavlati gaz-
dasagi célkitiizések eléréséhez.

Mindezek azt bizonyitjak, hogy a kdzigazgatas,
illetve a kozszektor teljesit6képességének fejlesz-
tése az orszag versenyképessége megvaldsitasa-
nak egyik kulcskérdése.

2. A korszerii kozigazgatas
kovetelményrendszere

Az elmult 15 évben végrehajtott kozigazgatasi
modellvaltas tapasztalatai azt tamasztjak ald, hogy
csak azokat a feladatokat szabad az allamra biz-

ni, amelyeket az biztonsdgosan és hatékonyan
képes ellatni. Ez nem minden esetben valésul meg,
mikézben gyakran nem jut elég pénz, energia a
feladatkorébe tartozé szolgaltatasok szinvonalas
elvégzésére. Az dllam ma tulzottan biirokratikus,
sok helyen pazarld, a kozponti kozigazgatas tul-
méretezett. Ugyanakkor a kormédnyprogram(ok)
azt tlizi(k) ki célul, hogy szolgaltaté kozigazga-
tasra van sziikség. Ezek az elvarasok alapvetGen
meghatarozzak a kozigazgatdsi szervezeti rend-
szer €s a személyi allomany fejlesztésének altala-
nos kévetelményeit is. Figyelembevételiikkel egy-
arant megfogalmazhat6 a kozigazgatas, illetve
személyi allomanyanak jovGképe.

Olyan kozigazgatast kell megteremteni, amely

* esélyteremtd;

* kevesebb biirokraciaval jobb szolgaltatdsokat
nyujt;

* miikodését nem a biirokratikus logika, ha-
nem a feladatok minél hatékonyabb teljesi-
tésének igénye mozgatja;

* az emberekért, s nem pedig 6nmagéért dol-
gozik;

* azindokoltnal nem nagyobb, a polgarok igé-
nyeihez és elvardsaihoz jobban igazodik, ha-
tékonyan miikodik, és ligyfélbarat.

Ezeket a célokat olyan személyi adllomany ké-
pes megfelelGen szolgélni, amely

* stabil, ugyanakkor képes dinamikusan meg-
Ujulni, gyorsan, rugalmasan reagalni a val-
tozasokra;

* elkotelezett a kozosség(ek) szolgdlata mel-
lett;

* szemléletét, munkajat a nagyobb teljesit-
ményre vald torekvés jellemzi;

* nem az ligyeket, hanem az allampolgarok
problémait kivanja megoldani;

196
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Dr. Dudds Ferenc: Néhdny gondolat a kézigazgatds versenyképességérol...

* kész és alkalmas a szakmai egyiittmiikodés-
re mind a kozigazgatas, mind a tobbi szféra
szereplGivel,;

* egységes(ebb) kormanyzati szemlélettel ira-
nyitott.

A kozigazgatds megujulasa természetesen a
biirokrdcia mds szemléletii megkozelitését is igény-
li. A belsé6 folyamatok miikodéséhez, a jogszaba-
lyok érvényesitéséhez és a feladatok eredményes
végrehajtasdhoz sziikség van a jo biirokracidra,
amelyet els6sorban a magas mindségi szinvonal, a
koltségérzékenység és a projektszemlélet jellemez.
Meg kell sziintetni azonban a nehézkes, pazarld,
lassu és koriilményes, az dllampolgart masodla-
gosnak tekintG, rossz biirokraciat.

3. A magyar kozigazgatas
versenyképessége az Eurdpai
Kozigazgatasi Tér kihivasai tiikrében

Hazank a 2004. majus 1-jei Eurdpai Unids csat-
lakozassal egy teljesen 1j tarsadalom- és gazda-
sagpolitikai kozegbe 1épett. A mintegy masfél év-
tizede kiépiilt és megszilardult jogallami struktu-
raink révén az integrdciora torténd felkésziilés és
a csatlakozast kovet$ intézményi harmonizdcid —
a tudatos és hatékony kormdanyzati intézkedések-
nek koszonhet6en — problémaktdl mentesen ko-
vetkezett be.

Fontos azonban kiemelni azt, hogy az integra-
ciés felkésziiléstdl eltérfen az intézményi harmo-
nizacié iddszaka nem zarddott le, mivel — hason-
16an a kordbban csatlakozott orszagokhoz, orszag-
csoportokhoz — e folyamat hosszabb id6t vesz
igénybe. Az intézményi harmonizaciés folyama-
tok els6dleges teriilete a nemzeti szintli kozigaz-
gatas, ezért kiemelkedd jelentGséggel bir az, hogy
a régebben csatlakozott és az 4j tagallamok egy-
arant azonos értékek alapjan, azonos szinvona-
lon, és szolgaltatd szemlélettel fejlesszék és ala-
kitsdk kozigazgatdsukat.

A szolgaltato jellegli kozigazgatdsi rendszer ki-
épitése nem csak a harmonizacidhoz sziikséges
id6szakot roviditi le, hanem alapjaiban befolya-
solja egy adott orszag tarsadalompolitikai és gaz-
dasagpolitikai modernizacidjanak szinvonalat.
Ennek alatdmasztdsara az Eurdpai Unidban is
egyre nagyobb hangsulyt fektetnek a kézos eu-
ropai értékekre és hagyomanyokra épiild un. Egy-
séges Eurdpai Kozigazgatasi Tér tovabbfejleszté-
séhez kapcsolédd intézményi keretek megerdsi-
tésére. A gyakran emlitett n. lisszaboni csticson
2000-ben az Eurdpai Tandcs ugy foglalt allast,

hogy a kozigazgatas és szabalyozasanak javitasa
meghatarozé tényez@je annak, hogy az Eurdpai
Unié a vildg legversenyképesebb és legdinami-
kusabb tudasalapu gazdasagava valjon. A lissza-
boni cstcsot kévetGen az Eurdpai Tandcs 2002-
es sevillai iilése tdmogatta tobbek kozott a Bi-
zottsdg eEurope 2005 megnevezésli cselekvési
tervének célkitlizéseit, amelyek jelentGs mérték-
ben jarulnak hozza az Uniénak a versenyképes
és tudasalapu gazdasag létrehozdasat célul kitd-
76 eréfeszitéseihez. Az Eurdpai Uni6 kozigazga-
tasért felel6s minisztereinek 2002-es logrondi,
valamint 2003. juniusi rodoszi taldlkozdin a tag-
allami kozigazgatasokat érintGen sziilettek jelen-
tos dontések. E talalkozdékon kijelolték azokat az
egyiittm{ikodési teriileteket, amelyek hatéko-
nyabb és korszer(ibb tagallami kozigazgatasokat
eredményezhetnek.

A fentiek alapjan a kozigazgatds modernizd-

cidja teriiletén javitani, erdsiteni sziikséges:

* a szabalyozas szinvonalat, ezen beliil a ha-
taselemzések bevezetését és a kozOsségi jog-
szabdlyok megfelel§ és id6ben torténd atiil-
tetését;

* az emberi eréforrasok fejlesztését;

* az innovativ kdzszolgdlat megteremtését, az
Uj igazgatasi szolgaltatasok (kozigazgatasi
mindségiigy) bevezetését;

* illetve az e-kormanyzas erételjesebb tagalla-
mi elterjesztését.

A tovabbi kiemelt teriiletek kozott sziikséges
emliteni a helyi és a regionalis 6nkormanyzatok
modernizacidjat, kapcsolataik erdsitését, valamint
atarsadalmi parbeszéd folyamatos tokéletesitését.

Az Eurépai Uni6é (és OECD) tagdllami koz-
igazgatasok modernizaciéjara iranyuld elvei és
torekvései alapjaiban befolyasoljak a hazai al-
lamszervezet és kozigazgatas atfogd moderniza-
ciés programjdhoz, valamint a szolgaltaté koz-
igazgatds programjdhoz kapcsolédd feladatok
végrehajtasat.

Ehhez kapcsoléddan sziikséges kiemelni, hogy
az Eurdpai Alkotmdny kordbbi tervezete — az Unid
alapjogi chartdja keretében — kiilon deklaralta a
jo szinvonalu kozigazgatashoz vald jogot. Ennek
figyelembevételével a nemzeti tagallami kozigaz-
gatdsoknak garantdlniuk kell az dllampolgarokat
és vallalkozasokat egységesen megillet§ jogok
alapjan a kozigazgatdsi szolgdltatasok hatékony-
saganak, mindségének egységes szinvonalat. A
fejlesztés nagyon fontos aspektusat képezi az,
hogy a hangsily nem a koézigazgatasi szervezet-
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rendszerek mechanikus szemlélet(i kozelitésére,
hanem a kozigazgatdsi szolgdltatasok szinvona-
lanak harmonizalédsara keriil.

Megjegyzendé tovabbd, hogy az Eurdpai Uni-
Ohoz tortént csatlakozassal O0sszefiligg6 kovetel-
mények alapvetGen nem kozjogi jellegtiek. E ko-
vetelmények kozé tartoznak a megbizhatéan mi-
kodS kozigazgatdssal szemben tdmaszthatd el-
varasok (teljesitGképesség, intézményi kapacitas).
Az Eurdpai Uni6 sajatos felépitésének koszonhe-
téen a kozosségi, illetve a kozos politikdk végre-
hajtasdnak sikere a tagdllami adminisztraciok
eredményességétsl is nagymértékben fiigg. Ez
alapozza meg az un. eredménykotelezettséget,
amelynek értelmében minden tagallam tgy ko-
teles megszervezni és miikodtetni sajat kozigaz-
gatasat — ideértve kozszolgalati és kozszolgalta-
tasi rendszerét is —, hogy kiszdmithaté és meg-
bizhat6é partnerévé valjon a tobbi tagallamnak,
illetve kozigazgatdsanak, teljesit6képessége és
intézményi kapacitdsa érje el a minimumkéve-
telmények szintjét. E kovetelmények — a meg-
bizhatésag, kiszamithatdsag, nyitottsag, atlatha-
tdsag, felelGsség, hatékonysag, eredményesség —
a tagallamok altal kozosen vallott alapértékek
és elvek alapjan hatdrozhatéak meg. Mindezek
alapjan a hazai, egyszersmind mar tagallami
kozigazgatdsunk szervezeti rendszerét és miiko-
dési folyamatait folyamatosan ugy kell atalaki-
tani, hogy biztositott legyen a dontéseinek meg-
bizhatdsaga és kiszamithatdsaga, illetve érvénye-
siiljon a jogbiztonsag.

A 2004. majus 1-jével megvaldsult teljes jogu
Eurdpai Unids tagsdg uj dimenzidkba dllitotta
kozigazgatasunk miikodését. Belépésiinkkel ver-
senyhelyzetbe keriilt az orszag, s e versenyhely-
zet sikeres kezelésében kiemelked§ szerep harul
a kozigazgatdsra, s annak személyi dllomanyara.
Egy alkalmazkodni képes, a biirokratikus kotott-
ségeket minél jobban leépits, a kozosségi forra-
sokat hatékonyan felhasznald, és kiszamithato
kozjogi szabalyrendszer alapjan miikodé kozigaz-
gatas, amely az érintettek elégedettségére kon-
central, pénzben is kifejezhet§ versenyeldnyt je-
lent a tarsadalom szamara.

A fejlett Eurépai Unids és OECD tagorszagok-
ban folyamatosan napirenden szerepel a koltség-
vetési szféra, s ezen beliil a kdzigazgatas moder-
nizacidja és atfogo reformja. A demokratikus jog-
allami berendezkedéssel rendelkezd tagorszagok-
ban az tigyfelek, az allampolgdrok, a gazdasagi
szervezetek, a civil tarsadalom igényei fokozato-
san emelkednek, a tdrsadalom szerepldi rendsze-
resen foglalkoznak a kozszektor, a kozigazgatas

problémaival. A tagéllamokra altalanosan jellem-
z6 allami szerepvallalds erGsodésével boviilnek az
allam altal felvallalt igazgatdsi és szolgaltatasi ti-
pusu feladatok, ugyanakkor a koltségvetési szfé-
ra felhasznalhaté erdforrdsainak mértéke valto-
zatlan (ill. cs6kken§ szinten) marad, ezért a fej-
lesztési programok elsGsorban a belsG igazgatasi
és pénziigyi tartalékok hatékonyabb kihasznala-
sara koncentrdlnak. A tarsadalmi és gazdasagi
szintli globalizacié — sz{ikebb régidnkban az ez-
zel parhuzamosan jelentkezg eurdpai unids integ-
racidé — a csatlakozott orszagok nemzeti kozigaz-
gatasaival szemben is komoly szervezeti és mi-
kodési szempontt alkalmazkoddst és versenyké-
pességi kihivast teremt. A magas szinvonalon
m{ikods, a rendelkezésre allé koltségvetési és
humaén eréforrdsokat hatékonyan felhaszndlni
képes nemzeti szinti kozigazgatas(ok) kialakita-
sabdl ugyanis jelentls versenyel6ny szarmazhat.
Ugyanezen pozitiv hatds a csatlakozott orszdgok
esetében az unids tagallamként valé miikodés
szervezeti, személyi, technikai, és egyéb feltéte-
leknek valé megfelelést, hosszi tavon a k6zossé-
gi forrasok bevonasanak maximalizalasat, illetve
az uniés dontés-elGkészitési, dontéshozatali és
végrehajtdsi folyamatokba torténd harmonikus
illeszkedést is jelenti.

Fenti elvek alapjan - figyelemmel az EU és az
OECD tagéllami kozigazgatasi reformprogramja-
ira is — alapveten 4j tipusu igazgatasi szemlélet-
re, koncepcidra, s fejlesztési programokra van
sziikség. Ezt az Ujfajta szemléletmddot a kovetke-
z0 fejlesztési teriileteken kell megvaldsitanunk. A
megvaldsitdshoz mindenképpen értékelni és ele-
mezni sziikséges az allami szerepvallalas jelenle-
gi rendszerét és gyakorlatat. Az 4j tipusu allami
funkcié figyelembevételével el kell végezni a koz-
hatalmi tipusd allami beavatkozas mddjanak 4j-
ragondolasat (az allamnak ott kell beavatkoznia
a tarsadalmi és gazdasagi folyamatokba, ahol a
civil tarsadalom, az autonémiak arra nem képe-
sek, ahol azonban a kézjogi és egyedi beavatko-
zas sziikséges, ott dinamikusan és kezdeménye-
zGen kell ezt megvaldsitani).

4. Kihivasok és lehetséges valaszok

Az ezredforduld globalis folyamatai azt bizo-
nyitjak, hogy a versenyképesség egyre Osszetet-
tebb kovetelménnyé valik, s ma mar nem lehet
kizdrdlag a versenypolitika, illetve a nemzetgaz-
dasag keretein beliil kezelni. A komplex verseny-
képesség legfontosabb tényezGi kozott egyre
hangstlyosabb szerepet kap a kozigazgatdsi inf-
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rastruktira mindsége. Ennek fejlesztése fontos
el6feltétele az orszag versenyképességének elss-
sorban abbdl a szempontbdl, hogy az orszag
mennyire lesz képes a t6ke ,befogadasara”, a
pénziigyi eszk6zok hasznosuldsdnak el§segitésé-
re. E kihivas jelent6ségét tovabb noveli az el6t-
tlink allé rendkiviil igéretes 2007-13. kozotti
Eurdpai Unids koltségvetés idGszaka, amelyt6l
tobbek kozott az Eurdpai Unié 4altal tarsfinanszi-
rozott fejlesztési programok eredményes megva-
16sitasat varjuk. A kozigazgatasi és kozszolgalati
reformnak ezért elsGsorban arra kell irdanyulnia,
hogy a magyar kozigazgatds a hagyomadnyos
nemzeti koltségvetési Ujraelosztd szerepkorébdl
egy EU-konform gazdasagosztonzd szerepre valt-
son. Az 1j allami szerep mas tipusu intézményi
strukturat, készséget, s ennek megfelelen mds-
fajta koztisztvisel6i képességeket kdvetel meg. A
kozelmultban meginditott allamreform 1épésso-
rozatanak ezt a szerepvaltast kell szolgalnia.

II. JELENSEGEK - TAPASZTALATOK -
TéVLATOK A GYAKORLATI TENNIVALOK
TUKREBEN

A ,sok-e vagy kevés, illetve tilméretezett-e az
igazgatdas hazai létszama?” targyu vitaknadl alap-
vetSen arra is figyelemmel kell lenni, hogy a
nemzetkozi kozszolgdlati rendszerekre vonatko-
z6 adatok altalanos érvényd kovetkeztetések le-
vonasa céljabol nehezen kezelhetdek. Ennek leg-
f&bb oka, hogy az egyes orszagok eltéré dllam-
szervezeti sajatossaggal rendelkeznek, valamint
kiilonb6z6 jogi és terminoldgiai kategoéridkat
hasznalnak. Példdul a koztisztvisel6 fogalmat el-
térd korben alkalmazzak, néhol a fegyveres erdk,
rendlrség tagjait is idesoroljak, mashol pedig
barmiféle rendezd elv nélkiil egyes szolgaltatd
kozintézmények alkalmazottai is koztisztviselG-
nek mindsiilnek. Ezért e korben csupan arra
nyilik lehet8ség, hogy az egyes kozigazgatasi
teriileteket érintd strukturdlis valtozasok mogott
meghtizdédd 1étszamfejlédési tendencidkra ravi-
lagitsunk és e jelenségek kozotti kapcsolatokat
szakmailag értékeljiik, kijelolve ezzel a kiilonbo-
z6 1étszamviszonyok Osszevetésén alapuld tudo-
manyos vizsgalédds irdnyait.

S mindezt kell6en arnyalja az, hogy az allami
alkalmazottak szama 8-15 évenként mindeniitt a
vildgon folyamatosan (névekedéssel — csokkenés-
sel) valtozik.

A fentiek természetesen nem jelenthetik azt,
hogy e teriileten nincs b8ségesen tennivald. Nem

is feltétlentil 1étszamleépitésre, mint inkdbb atcso-
portositasra van sziikség.

A kozigazgatas teljes vertikuma ebbdl a szem-
pontbdl azért is attekintends, mert a korabbi alap-
vetd korszertsitési célok, igy:

— a kozigazgatds olcsdbba tétele mind az al-
lampolgarok, mind az apparatusok tekinte-
tében;

— a gépesitéssel 0sszegezhetd és kiaknazhato
er6forrasok (pénz, létszam, informacid);

— tovabba az igazgatasi tevékenység technolo-
gizdlasaban rejl6 elényok kiakndzasa

ma is idGszertiek.

Mindezek miatt nem célszert az un. olcsé koz-
igazgatds téveszméjébe esni. Nem Keriilheti el a
figyelmet az, hogy a hatékony kozigazgatas szer-
vezettséget, létszamot, anyagi raforditast kivan, s
mindez rovidtavon egyaltalan nem olcs6. Hosz-
szabb tdvon azonban, a hatékony miikodés ered-
ményeként tobbszorésen megtériilnek a rafordi-
tott beruhdzasok.

A jelentGsebb tartalékok mindezek miatt nem
a belsd, onfenntarté koltségek teriiletén vannak,
hanem a kozigazgatas kiilsé tevékenységében. A
tarsadalomnak és a nemzetgazdasagnak azok a
kozigazgatasi 1épések keriilnek nagyon sokba (su-
lyos millidrdokba), amelyeknél a kozigazgatas
gépezete indokolatlanul jén mozgasba. Ennek
megsziintetésében és felszamolasaban vannak a
legjelent&sebb tartalékok.

A 2002-ben Koppenhdgaban megtartott II. Eu-
ropai MinGség Konferencian kiemelten ramutat-
tak, hogy a kozigazgatdsban a minGség pénzben
kifejezhetd érték. A felmérések azt mutatjak, hogy
a biirokratikus kotottségek altal kivaltott koltsé-
gek az EU GDP-jének 4-6%-at jelentik. Az indoko-
latlan jogszabalyi kotottségek és beavatkozasok
megsziintetésével 15%-kal csokkenthetSek a kolt-
ségek, ami mintegy 45 millidrd euro-s megtakari-
tast jelentene.

A fentiek rairanyitjdk a figyelmet arra, hogy
nem halaszthaté tovabb a kozigazgatasi jogsza-
balyok atfogo feliilvizsgalata (regulacids és dere-
guldcids reformok).

Igy van ez annak ellenére, hogy 1989-ben és
1990-ben eredményesnek értékelhetd intézkedé-
sekre keriilt sor a joganyag feliilvizsgalata és rend-
betétele korében.

A kérdés és az abbdl fakadd problémak azért
vannak mégis véltozatlanul napirenden, mert az
agazati ellendllds miatt rengeteg olyan sziikség-
telen szabalyt kell a jogalkalmazoéknak jelenleg is
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alkalmazniuk, amelyek hatdlyon kiviil helyezésé-
re vagy Ujraszabalyozdsara nem keriilt sor.

Legaldbb annyira karos a hatdsa azonban an-
nak, ha a kozérdek, a védett értékek és a kozérde-
kil szempontok érvényesitése nem jelenik meg a
jogszabdlyokban vagy a 1étez$ szabdlyok végre-
hajtasat senki sem ellenérzi, s elmarad a mulasz-
tasok szankcionalasa. Kiemelendd, hogy a jogsza-
balyok gyakorlatban vald végrehajtdsa csak ak-
kor kaphat a tadrsadalomtdl tdmogatdst, s abban
az esetben lehet kdzhatalmi presztizse, ha az em-
litett két elem egyenstilya a szabalyozdsban meg-
felelGen érvényesiil.

Az, hogy ez elsGsorban mely teriileteken indo-
kolt, mar egy kovetkezd dolgozat témaja. A sziik-
ségtelen feladatoktol leginkabb a — polgarmesteri
hivatalokat vezet§ — jegyzGket kell megszabadi-
tani, s erre elsGsorban a formdlis hataskorgyakor-
lasok teriiletén van égetSen sziikség.

S taldn ez is igazolja, hogy a kozigazgatds (ill.
a kozszolgalat) nem létszamaban, hanem kifelé
haté mtikodésében pazarld, s abban vannak je-
lent8s tartalékai.

Mert pénz- és erGforras-pazarld (stlyos milli-
ardokban is mérhetd), ha a biirokratikus eljaras —
a sorban allas — a tomegesen el6fordulé iigyek-
ben a mindennapok soran lopja az allampolgar,
az adofizet§ és a véllalkozd idejét.

Mert pazarlas, amikor a jegyz8 (iigyintézd)
formalisan és Un. ,postas” szerepkdrben intézke-
dik, pl.:

— optometrista latszerész engedélyt vagy szak-

fordito6 és tolmacsigazolvanyt ad ki;

— indokolatlanul el8irt hatésagi bizonyitva-
nyokban foglalja irasba az iigyfél személyes
nyilatkozatat egy masik allami szervnél tor-
ténd ,szives felhasznalds céljabdl”;

— hatdsagi engedélyt ad ki olyan esetekben is,
ahol elegendd lenne a bejelentés, vagy az 6n-
kéntes jogkovetés;

— olyan tdmogatasokrdl dont (pl. cukorbetegek
havi tAmogatasa), amelyek O0sszege elenyé-
sz6 annak koltségéhez képest, amelynek
megallapitasa az dllamnak, illetve a tarsada-
lomnak Kkeriil;

— olyan bevételek beszedése irant intézkedik
rendszeresen hatdsagként, amelyeknek igaz-
gatasi koltsége 3-szor, 4-szer tobbe keriil,
mint ami altaluk befolyik a koltségvetéshez;

— olyan (1000 Ft-os, valamint 5000 Ft-os) bir-
sagok beszedése irant hozza mozgasba kell§
hatésagi szigorral a hivatali apparatust,
amelynek koltsége az emlitett 8-10-szeresét
teszi ki.

Mert indokolatlan sorban allast és hivatalba

jarast intézményesit az, hogy pl.:

— jelenleg 15 kiilonb6z6 hatésag (9 miniszté-
rium feliigyelete mellett) lat el allami fo-
gyasztovédelmi feladatokat, amelyek enyhén
szolva nem eléggé 0sszehangoltak;

— szamos dekoncentralt szerv és azok hatds-
koreinek parhuzamos jelenléte miatt igen sok
teriileten hianyzik az integralt feladatellatas;

— szamos — a lakossdgot tomegesen érint6 — az
1950-es években megalkotott elavult jogsza-
béaly (I1d: hagyatéki eljaras) alkalmazasat ko-
veteljiikk meg a jogalkalmazdktol;

- kozel 4000 munkahelyi kifizet6 helyen fog-
lalkoznak ma is az un. csaladtdmogatasok
megallapitdsaval, s emellett az érintetteknek
a Magyar Allamkincstér Koézpont (MAK) te-
rilleti szerveit is fel kell keresniiik, ha az el-
latas tovabbfolydsitasa mertiil fel;

— az okmadnyiroddkban viszonylag gyorsan
megkaphat6 vallalkozdi igazolvanyok tulaj-
donosait joggal szomoritja el az, hogy kiilon-
b6z4 bejelentési kotelezettségeket kell telje-
siteniiik az adéhatésdgndl vagy az érintett
tarsadalombiztositdsi igazgatasi szervnél.
Mindez a nyomtatvanyok atalakitasaval per-
sze megel6zhet( lenne;

— csak a MAK teriileti szervei tudjak, hogy a
kozszolgalati jogviszonyban foglalkoztatott
koztisztvisel 6k, kozalkalmazottak jdranddsa-
gai nyilvantartasainak rendszere olyannyira
bonyolult, hogy jelenleg 1846 bérelemet kell
nyilvantartani;

— azilletékiigyek szamos esetben jelenleg meg-
kett6zott rendszerben intézddnek, s ezeket
racionalizdlni lehetne.

A kozigazgatasi eljarasban felmeriil§ végrehaj-
tas komolysdgat és hatékonysagat szolgalna egy
integralt feladatkor( végrehajtd szolgalat megte-
remtése és miikodtetése. A hatdsagi tevékenység
Ujraszabalyozasa soran elengedhetetlenné valik az
is, hogy a jogalkotdk a korabbindl 1ényegesen na-
gyobb hangsulyt fektessenek az allampolgarral
szembeni bizalmatlansag felszamolasara. Erre el-
s6ként az allampolgarok mindennapi életét indo-
kolatlanul megkeseritd eljarasok soran van égetd
sziikség.

A jogalkalmazdk és az allampolgarok vélemé-
nye alapjan szdmos eljarasban teremthetd meg
annak a feltétele, hogy

* a hatdsagok a kozhatalmi szabdalyoknak az

tigyfelek onkéntes jogkovetésével és utdla-
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gos felelGsségre vonasaval szerezzenek ér-
vényt;

* ahol ez lehetséges, a sziikségtelen engedé-
lyezést megsziintessék vagy azt bejelentési
kotelezettséggel valtsak fel.

Mindebben sokat jelentene egy olyan — évek 6ta
hidnyzdé — mechanizmusnak a megteremtése,
amelynek alapjan a jogalkalmazé érdekelt és ko-
telezett lenne arra, hogy a hivatali csatorndkon
gyorsan visszajelzést kiildjon az eleve alkalmatlan
vagy az id6k soran alkalmatlanna valt hatéségi el6-
irasokrdl. A hatésagi biirokracia csokkentése érde-
kében rendszeresiteni lehet a kiilonféle 6tletpalya-
zatokat a jogalkalmazdk és az iigyfelek korében,
mivel a sziikségtelen eljardsok elszenveddi tudjak
igazan felszinre hozni az anomalidkat.

III. A CAF MODELL, MINT A MEGUJULAS
EGYIK LEHETSEGES INNOVACIOS
ESZKOZE

1. CAF kalauz

Az Altalédnos Ertékelési Keretmodell (CAF) egy
teljes kori mindségiranyitasi eszkoz, amelynek
l1étrehozdsdt az Eurdpai MinGségiranyitasi Alapit-
vany (EFQM) Kivalosag Modellje és a németor-
szagi Speyer Kozigazgatas-tudomanyi Egyetemé-
nek modellje alapozott meg. Azon a feltevésen
alapul, hogy a szervezeti teljesitményt a vezetés
altal miikodtetett stratégian és tervezésen, a mun-
katarsakon, a partneri kapcsolatokon, illetve az
er6forrasokon, valamint a folyamatokon keresz-
tlil lehet elérni.

A CAF az EU kozigazgatasért felelGs miniszte-
rei kozotti egylittmiikodés fontos eredménye.

A rendszer kisérleti valtozatat

ruma 2006-ban jévahagyta, a modell a szakmai
nagykozonség elbtt elGszor a IV. Eurépai MinGség
Konferencian (Tamperében) keriilt bemutatésra.

Kiemelendd, hogy 2000. és 2006. kozott mint-
egy 1000 eurdpai kozigazgatdsi szerv kezdte el
haszndlni a CAF-ot sajat intézményiik hatékony-
saganak javitasara.

Megemlitend6, hogy nemzeti szinten is sok or-
szag kifejlesztette a CAF-ot tdmogatd szervezeti
strukturédkat, ideértve a képzést, az e-eszkozoket,
brosurakat, a CAF felhasznaldi rendezvényeket és
a CAF-adatbazisokat. Mindezen tevékenységek
valamennyi CAF-szakérts és felhasznal6 szamara
garantaljak azt, hogy az Egyesiilt Kirdlysag soros
elnoksége 4ltal kitlizott cél — a 2000 nyilvantar-
tott CAF felhaszndlé 2010-ben - teljesiil. A CAF-
fal kapcsolatos magyar segédanyagokat, fejlesz-
téseket a www.meh.hu honlapon lehet elérni. Itt
megtalalhaté az 4j CAF verzio kérdbive, az 1j CAF
maodszertani Utmutatd, valamint a benchlearning
tevékenységet segit6 hattéranyag.

2. CAF célkitiizések

A CAF konnyen hasznalhato eszkéz ahhoz, hogy
Eurdpa-szerte hozzasegitse a kozigazgatasi szerve-
zeteket a mindségiranyitasi modszerek és folyama-
tok alkalmazasahoz, a teljesitmény javitasa érde-
kében. A metodika olyan 6nértékelési keretet nyujt,
ami koncepciojat tekintve hasonlé a nagyobb TQM
(teljes kord mindségiranyitas) modellekhez, kiilo-
nosen az EFQM-hez, de sajatosan a kdzigazgatasi
szervezetekre tervezték, figyelemmel a koztiik 1éve
kiilonbségekre és sajatossagokra.

3. Felépitési iranytii

2000. majusaban mutattak be, az
els6 moddositott valtozatot pedig
2002-ben inditottdk el. A CAF For-

A CAF modell

L g g ADOTTSAGOK EREDMENYEK
ras-Kozpontjat (FK) a maastrichti
Eurdpai Kozigazgatasi Intézeten Monkatirsak A munkatdrsakkal
(EIPA) beliil hoztdk létre a kozigaz- [ Munkatdrsak M kapeolatos =
, r pore Y Lo, eredmények
gatdsért felelds f6igazgatdk donté- N
se eredményeként. o Alomolad Az alapet
},,. s so1a Vezetés W Stratégiaés | Folyamatok = ﬁgyﬂéﬂ(%(;g:r:{ﬁ || teljesitménycélok-
A 2006. évi CAF verzid létreho- tervezés erodményck kal kapesolatos
zdsdban szakértdi szinten Magyar- - — eredmények
;e . A tdrsadalmi kor-
orszag is részt vett mintegy 10 EU L Egyitimikodés | || nyezetre gyakorolt [_|
tagorszaggal, az Eurdpai Kozigaz- és erdforrdsok hatdsokkal kapcso-
;. . , latos eredmények
gatasi Intézettel és az EFQM-mel
egyiitt. Az 4j verziét az EU kozigaz- INNOVACIO ES TANULAS
gatasért felelds fGigazgatoinak fo-
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4. F6bb jellemzGk CAF tiikorben

A CAF alkalmazasa a szervezetnek megfelel§
keretet nyujt az allandd fejlesztési folyamat bein-
ditasahoz.

A CAF az aldbbiakat nydujtja:

m bizonyitékokon alapulé értékelést, az eurdpai
orszagok kozszférdiban széles korben elfogadott
kritérium-készlet alapjan;

m az elérehaladas és a teljesitmény kimagasld
szintjei megdllapitasanak lehet8ségét;

m az iranyitas kovetkezetességének kialakitasat;
a szervezetfejlesztéshez sziikséges tennivalok-
ra vonatkozé konszenzus megteremtését;

m az elérni kivant kiilonb6z6 eredmények és a
tdmogato gyakorlati megolddsok vagy adottsa-
gok kozotti kapesolat 1étrehozasat;

® a munkatarsak korében a fejlesztési folyamat-
ba torténd bevondsuk révén lelkesedést kivaltd
eszkozként szolgalhat;

® a jo gyakorlati megoldasok elémozditasanak,
és e megoldasok szervezeten beliili kiillonb6z6
teriiletek kozotti, illetve mas szervezetekkel
tortén6 megosztasanak lehetdségeit;

® akiilonb6z6 minbségiigyi kezdeményezéseknek
a hétkoznapi munkafolyamatokba térténd in-
tegralasat szolgalja;

m a haladds idébeni mérésének eszkoze az idé6-
szakos onértékelések révén.

5. Az értékelési rendszer lényege

A CAF egyik kotelez6 eleme az értékelési rend-
szer. Bar az erGsségek, fejlesztésre szoruld terii-
letek feltardsa és az ehhez kapcsolodé fejlesztési
intézkedések az Onértékelés legfontosabb kime-
netelei, a szervezetek néha tulsdgosan az érté-
kelésre Osszpontositanak. Az értékelési rendszert
a CAF j valtozatdban megoriztiik és tovabb fej-
lesztettiik.

A CAF modell minden egyes alkritériumanak

és kritériumdnak értékelése 4 {6 célbdl torténik:

1. a fejlesztési tevékenységek kdvetendd irdnya-
inak jelzése;

2. sajat el6rehaladdsunk mérése;

3.a jo gyakorlati megolddsok azonositdsa az
adottsagok és az eredményeknek odaitélt
magas értékszamok jelzése alapjan;

4. olyan valés partnerek megtaldldsanak el6se-
gitése, akiktdl tanulni lehet.

A CAF 2006-0s verzidja immadr az értékelés két
modjara ad lehetGséget.

A Jhagyomanyos CAF értékelés”-t és a ,,részle-
tes CAF értékelés”-t a szervezet sajat valasztdsa
szerint alkalmazhatja.

6. A CAF 2002 és a CAF 2006 kozotti fo
kiilonbségek

A korabbi CAF verzidk hasznaldi nem fogjak tul
nehéznek taldlni az 4j valtozatban torténd eliga-
zod4st.

A lisszaboni stratégia kontextusdban nagyobb
hangsulyt helyeztiink a korszer(isitésre és az in-
novaciora. Hatarozottabban jelennek meg a ve-
zetésre és a stratégiara vonatkozd kritériumokban,
mig a folyamatok dlland6 megtjitdsdnak sziiksé-
gessége az 5. kritériumban jelenik meg.

A bevezetés és szamos Ujonnan megfogalma-
zott példa jobban illusztralja a kozszféraban meg-
honosodott mindségiranyitas hozzajarulasat a jo
korményzas megvaldsuldsdhoz. Az értékelési
rendszer lehet&vé teszi a szervezetek szdmaéra az
értékelési ismereteik elmélyitését és a fejlesztési
intézkedéseikre torténé nagyobb mértéki oOssz-
pontositdst. Az onértékelésre és a fejlesztési in-
tézkedési tervekre vonatkozd utmutatdsok tovab-
bi felvildgositast adnak.

Osszefoglalva, a CAF modell szerinti 6nértéke-
1és lehetdséget ad a szervezet részére, hogy tob-
bet tudjon meg énmagéardl. Osszehasonlitva egy
teljes korli min6ségiranyitasi modellel, a CAF-ot
kifejezetten felhaszndldbarat modellnek terveztiik.
A CAF tovabbra is nyilvanos és ingyen hozzafér-
hetd. A szervezetek igényeik szerint szabadon fel-
haszndlhatjak a modellt.

Ennek keretében arra is lehet8ség nyilik, hogy
a II. részben Osszefoglalt folyamatokat racionali-
zaljuk, illetve az e korbe tartozé kezdeményezé-
seket megalapozzuk.

7. LehetOségek - tavlatok és
kapcsolddasi pontok

a) Europai Minéség Konferencia
A 2008-ban, Périzsban megrendezendd V. Eu-
ropai Mindség Konferencia el6adésai négy 6 té-
makort Olelnek fel:
— az allampolgari igényeknek valé megfelelés
erQsitése;
— az allampolgari részvétel, mint a k6zszolgdl-
tatdsok mindségfejlesztésének egyik mozga-
torugoja;
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— az alapvetd tarsadalmi kérdések szamitasba
vétele;

— az allampolgarokon kiviil, valamennyi érde-
kelt fél bevonasa a mingség érdekében.

A kivalasztandé tagallami jo gyakorlatokat a
témakorok szerint a szervezdbizottsag sorolja be
a programba a felkért kozigazgatasi szakértGk
segitségével. A prezentacidoknak illeszkedniiik kell
a konferencia f6 témaihoz.

A jo gyakorlatok el6addinak el6zetesen egy ro-
viditett, valamint egy részletes esetleirast kell el-
késziteniiik. A leirasokat a felkért szakértdk véle-
ményezik majd. A roviditett (egy oldalas) bemu-
tatonak tartalmaznia kell a gyakorlat meghataro-
zasat, a mindségfejlesztést, a szereplGket, a siker
mérbszamait, a kovetkeztetéseket, valamint a pro-
jekt innovdcids tartalmat és felhasznalhatdsagat.

Fontos kiemelni, hogy a legutébbi, Tamperében
2006-ban megrendezett konferencian tobb sike-
res magyar prezentacié is bemutatasra keriilt.
Mindez harom magyarorszagi jé gyakorlat kozre-
adasat jelentette, amelynek kozéppontjaban a
helyi kezdeményezések eredményessége allt.

b) Europai CAF Konferencia

A TII. Eurdpai CAF Konferenciara 2007. okto-
ber 11-12-én Kkeriil sor Lisszabonban. A mottéja:
a CAF a valtozas 0sztonzbje. A szakmai taldlkozo
harom téma koré szervezddik (a zardjelben 1évé
orszagok tartanak el6adast):

— Munkatarsak (Dania, Romadnia, Franciaor-
szag, Olaszorszag);

— A folyamatok megujitasa, valtoztatasa (Ma-
gyarorszag, Csehorszag, Norvégia, Lengyel-
orszag, Portugalia);

— A vezetOk elkotelezettsége (Gorogorszag,
Szlovénia, Ciprus, Esztorszag).

A CAF egyiittm{ikodés napirendjén van tovabb-
ra is a tanusitdas/modszertani igazolds/kiils6
visszajelzés témaja. A kérdésben nincs egységes,
kozos allaspont tovabbra sem, mivel eltér§ meg-
kozelitéseket alkalmaznak az egyes tagallamok.
Mindazondltal a témat szakértGi szinten fontos-
nak tekinti szamos tagorszag, ezért a két f6 meg-
kozelitésrdl a szakmai vita tovabb folytatodik.

¢) Europai Kozszektor Dij
— ADij els6 alkalommal 2007-ben keriil dtadds-
ra: 2007. november 12-13, Liizern, Svijc.
— A kezdeményezést a Speyer Egyetem, az
Eurdpai Kozigazgatasi Egyiittmi{ikodés Cso-
portja (amely inkabb elméleti, egyetemi szak-

értGket tomorit), valamint a Bertelsmann
Alapitvany hozta létre.

— Akezdeményezés partnerorszagai: Németor-
szag, Ausztria, Svajc. Mas tagallamok is ér-
dekl6dnek, de jelenleg a jelentkez6k tobbsé-
ge német nyelvteriletrdl érkezik.

— ADij odaitélése sordn 2007-ben harom kulcs-
teriiletre fékuszalnak: 1, egyiittmi{ikodésen
alapul6 kormanyzas; 2, a célok megvaldsita-
sa kevés erGforras felhasznalasaval; 3, a de-
mografiai valtozdsokkal valé szembenézés.

— A dij 4j platformot is jelent a szervezetek
egymastol vald tanuldsa szamara.

— A kezdeményezdk nyitottak a kozigazgatas
valamennyi teriilete felé. A dij elnyerésének
tovabbi feltétele a kiemelkedd eredmények
elérése mellett a rendszerszerd folyamatos
tovabbfejlesztés.

Megjegyzendd, hogy a Miniszterelnoki Hivatal
a kozeli hetekben felkérte a korabban Kozigazga-
tasi MinGség Dijat elnyert szervezeteket, hogy
kandidaljanak e fontos versenyben.

d) Magyar Kozigazgatdsi Minéség Dij

— A dij értékelési struktiraja kezdetektdl fog-
va a CAF modell kritériumaira épiil.

— Az 4j, finomhangolt modell szerinti struktu-
ra beépiil a Dij értékelési folyamatdba. Az 4j
modell médositasai alapvetéen nem befolya-
soljak az értékelési eljarast, mivel a 2002-es
és a 2006-0s verziok egymasra épiilten, ko-
herensen keriiltek kidolgozasra, s a tartalom-
ban alapvetd véltoztatdsokra sem kerdilt sor.

A Dij 2007-ben is elismerte azon mingségfej-
lesztési miihelyek eredményeit, amelyek hosszu
évek Ota meghatarozdan élenjarnak a szolgalta-
té kozigazgatds megvaldsitdsaban. Az elismert
miihelyek kozott ezittal a Somogy Megyei On-
korméanyzat, a tatabanyai Megyei Jogu Varosi
Onkormanyzat Polgarmesteri Hivatala, az APEH
Dél-alfoldi Regiondlis Igazgatdsaga, valamint
Budapest F6véros XIX. Keriiletének Onkormdny-
zata t{int ki.

8. Nemzeti és nemzetkozi alkalmazasi
helyzetkép és tavlatok

Az Eurdpai Kozigazgatdsi Intézet CAF Kozpontja
altal segitett eurdpai CAF egyiittm{ikodés célki-
tlizése eurdpai szinten a 2010 regisztralt CAF fel-
haszndlo elérése 2010-ig. Az Intézet prezentacio-
ja szerint jelenleg 909 eurdpai regisztracié tor-
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tént. Magyarorszag az elsé harmadban helyezke-
dik el tovabbra is.

Fontos kiemelni, hogy Magyarorszdgon 265
regisztralt alkalmazdét tartunk nyilvan, amelyek
sordban 58 a helyi 6nkormdnyzat. Az is megjegy-
zend6, hogy az alkalmazdk nemcsak regisztralt
szervezetek, hanem a Miniszterelnoki Hivataltdl

hivatalos mddszertani igazolast is kapnak arrdl,
hogy az intézményi onértékelésiik megfelel az
Eurdpai Uni6é mingségfejlesztési modelljének. Bi-
zunk abban, hogy e sajatos és igényes mindség-
fejleszt8i korben egyre tobb kozigazgatasi szerv-
vel taldlkozhatunk. Az e korbe tartoz6 igéretes
torekvéseket a mellékletek mutatjak be, illetve fog-
laljak ossze.

Melléklet/a

A CAF online rendszerben regisztralt szervek felmérései
(2007. méjus 31.)

80

45
207

[ folyamatban lévé felmérés [ kitoltés lezarva [ felmérés lezdrva

Melléklet/b
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Melléklet/c

A CAF online rendszerben regisztrdlt intézmények
létszamadatai
(2007. mdjus 31.)
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A CAF online: felmérések régiék szerinti megoszldsa
(2007. méjus 31.)
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Allami Szivkérhaz
Balatonfiired
Balatonfiired

Arendis és Auté Aren-
das Kft.

Solymar

Beton Center Kft.
Kecskemét

Dolex Kft.

Budapest

Forsza-Trade Kft.
Pet6fibanya

Févarosi Onkormanyzat
Id6sek Otthona
Budapest

Gottsegen Gyorgy Orsza-
gos Kardioldgiai Intézet
Budapest

Huncargo Spedition
Szallitmanyozasi Kft.
Erd

A Digart Hungary Kft. gratulal a O
2007. majus 22-t6l 2007. julius 25-ig
tanusitott magyarorszagi szervezeteknek:

e,

MSZ EN ISO 9001:2001 szabvdny szerint:

Kaloprint Nyomda Kft.
Kalocsa

K.I.T. Kft.

Vasszécseny

M Profood Elelmiszer-
ipari Szaktanacsado és
Kereskedelmi Zrt.

Pécs

Meszprint Nyomdaipari
és Kereskedelmi Kft.
Budapest

N-Bau-N Kft.

Szolnok

Pet6 Autd Szolgaltatod és
Kereskedelmi Kft.
MezGkovesd

Prospektus Nyomda Kft.
Veszprém

Segély Helyett Esély
Alapitvany — Thalassa
Haz

Budapest

Szocialis Halé Egyesiilet
Pécs

Uviép Univerzalis
Vizik6zmi-épité és
Szolgaltato Kft.
Békéscsaba

MSZ EN ISO 14001:2005
szabvdny szerint:

Allami Szivkérhdz Bala-
tonfiired
Balatonfured

K.I.T. Kft.
Vasszécseny

Prospektus Nyomda Kft.
Veszprém

Uviép Univerzalis
Vizikozmii-épit6 és Szol-
galtato Kft.

Békéscsaba

ﬂ(ﬂﬁ International Ltd. altal

TANUSITO TANUSITO
NAT-4-0028/2003 NAT-4-0052/2003

MSZ ISO/IEC 27001:2006
szabvdny szerint:

e-Base Informatikai Kft.
Paks

Magyar Egészségiigyi
Elldtdsi Standardok
(MEES 1.0) szerint:

Gottsegen Gyorgy Orszagos
Kardiolégiai Intézet
Budapest

Segély Helyett Esély Alapit-
vany — Thalassa Haz
Budapest

Tapolcai Dr. Deak Jené
Koérhaz-RendelGintézet és
Gyogybarlang Kft.
Tapolca

A Digart Hungary Kft. elérhetSsége: 1113 Budapest, Didszegi ut 37., postacim: 1519 Bp., Pf. 340
Telefon: 279 1771, fax: 279 1772, E-mail: digart@mail.emma.hu, honlap: www.digart.hu

R i =

Meghivo

a Quality Line Kft. VI. konferencidjira,

a www.glinekft.hu honlapon

melynek szakmai timogatéja az EOQ MNB

»A mingség jovdje — villalati versenyeldny a 8D médszer alkalmazisaval”
cimi konferencia részletes programja megtekinthetd
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DR. MADARASZ SANDOR
min&ségugyi vezetd
Foglalkoztatdsi és Szocidalis Hivatal

Mindségiranyitdsi rendszer bevezetése
az Allami Foglalkoztatdsi Szolgdlatndl

Az Allami Foglalkoztatasi Szolgélat (a tovab-
biakban AFSZ), a magyar kozigazgatas egyik leg-
nagyobb 1étszdmu, feladatai keretében sokféle
tevékenységet ellatd, tobb 6nallé koltségvetési
szerv 0sszességébdl allé orszagos haldzata. Alap-
vet$ feladata az allami munkaerG-piaci, és szo-
cialis politikak érvényesitése, a munkaerGpiac
egyensulyanak biztositdsa, a munkaiigyi ellato-
rendszer mikodtetése.

Az AFSZ irdnyitéja a szocidlis és munkaiigyi
miniszter. Az AFSZ szakmai munkéjanak az ira-
nyitéja a kozponti hivatalként miikod6 Foglalkoz-
tatasi és Szocialis Hivatal (FSZH). 2006 végéig a
19 megyeszékhelyen és a Budapesten miikodd,
Osszesen hisz megyei munkaiigyi kdzpont végez-
te tevékenységét. A megyei munkaiigyi kézpon-
tokhoz tartozdan a kistérségi kozpontokban tobb
mint masfélszaz munkaiigyi kirendeltség latta el
az ligyfélszolgalati végpontok feladatait.

Az allamigazgatds korszer(isitésének keretében
2007. janudr 1.-t6l a hisz megyei munkaiigyi koz-
pont helyett hét regiondlis munkaiigyi kozpont
miikédik, és mddosult a kirendeltségek struktui-
raja és feladatrendszere is.

Mint az el6z8ekbdl 14thatd, az AFSZ szerveze-
tei kozigazgatasi feladatokat latnak el dontGen,
ezért tevékenységiik kozvetett médon, de jelen-
tGsen befolyasolja a lakossag életmindségét.

Mindség a kozigazgatasban

A lakossag életminGségének meghatarozé ele-
me a kozszolgéltatasok mindsége, ami a kozszol-
galtatashoz valé hozzaférésben (elérhetdség, ta-
volsag, e-ligyintézés, varakozasi id6 stb.), annak
atlathatésagdban, és partnerkdzpontisagdban
mérhetd. A partnerkdzpontisag a kozigazgatds-
ban olyan mtikodést jelent, amikor a szervezet a
kiildetésének teljesitésekor folytonosan visszacsa-
tol a mikodésben érintettek igény és elégedett-
ség analizisére, és a m{ikodést meghatarozo stra-

tégiat, értékrendet és politikat is ezek alapjan, az
érintettek (akik ekkor mar partnerek) bevondasa-
val hatdrozza meg.

Ha elfogadjuk, hogy a lakossag életminGségét
meghatdrozza a kozszolgdltatdsok mindsége is,
akkor a kozszolgalatban m(ikodé minden szerve-
zet szamara elsddleges kotelesség a tevékenysé-
giik min@ségbiztositdsa, a mingségiranyitdsi rend-
szer kialakitdsa és mtikodtetése.

Ahhoz, hogy egy szervezetben mingségiranyi-
tasi rendszert miikodtessiink, az alabbi feladato-
kat kell djra és tjra elvégezniink:

1. a mindség meghatdrozdsdt, {:L =
2. a mindség mérését, A=)
3. a mindség fenntartdsdt, .
4. a mindség fejlesztését. [: iy

A human folyamatokban — és elsGsorban a koz-
igazgatasban — a folyamatok eredményeként 1ét-
rejove szolgaltatas vagy barmi mas produktum mi-
ngségét nem definidlhatjuk egyszertien a vevéi
igényeknek és elvarasoknak valé megfelelésként.
Ezekben a folyamatokban ugyanis, mar a klasszi-
kus vevdi szerep is nehezen értelmezhetS. A fo-
lyamatokban a homogén vevéi kor helyett a sok-
szor nagyon is mas érdekeket megjelenitd iigyfe-
lek, megrendelSk vannak egyszerre, egyidejiileg
jelen. Egért a mindség egyik lényeges és meghatd-
rozo eleme a partnerkozpontiisdg, azaz a folyama-
tokban érintettek prioritdsként kezelt igény- és elé-
gedettség-szintjének, valamint a folyamatokba tor-
ténd bevonds mértékének az ereddje.

A kozigazgatas folyamataban érintettek koziil
(mint megrendel5), minden esetben prioritast kap
a jogalkotdi-felligyeleti szervezet, hiszen a jogsze-
rliség athaghatatlan keretet jelent minden eset-
ben. A min8ség a partnerkdzponttusdgban kifeje-
zésre juto igény- és elégedettségi, tovabba bevo-
nasi szinten tul, a szervezeti miikodés sajatossa-
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gaiban is megnyilvanul. A kozigazgatasi szerve-
zetek miikodésének a kozfinanszirozasbdl eredd-
en hatékonynak kell lennie. A min&ségkozpontt
megkozelités megkivanja a kozigazgatasban is a
tervszer(iséget és a tudatos szervezeti miikodést,
azaz a folyamatok mikro- és makroszinten torté-
n6é P 2> D - C > A ciklus szerinti menedzselését.
Igy a mindséget a kozigazgatasi szervezetek sza-
mara a fentiek alapjan definiciészer(ien az alab-
biak szerint hataroztuk meg:

A kozigazgatdsban a mindség a tervszerti,
tudatos, hatékony és partnerkozponti
szervezeti miikodést jelenti.

Akozigazgatasban a minGgség mérésénél a minG-
séget meghatdrozo elemek tulajdonsagait kifejezé
mérészamok meghatarozasa jelenti a nehézséget.
A minGséget meghatarozo elemek koziil a partner-
kozponttisag mérdszamait tapasztalatunk alapjan
a folyamatokban érintettek igény- és elégedettség
méréseibdl levezethet§ szokasos elégedettségi
mérdszamok jelentik, illetve azok valamilyen fiigg-
vénykapcsolati értékeiként értelmezhetdk.

A folyamatok tervszer(iségét, tudatossagat és
hatékonysdgat a folyamatelemzésekhez hasznalt
kulcs-teljesitménymutatokkal mérhetjiik, amelyek
kialakitdsdhoz nagy segitséget nyujt az EU- ban a
kozigazgatds szdmara ajanlott Altalanos Ertékelé-
si Keretmodell (CAF). B6vebben lasd a www.eipa.nl
honlapon.

A min@ség fenntartdsa a kozigazgatdsi szerve-
zetekben mar a kezdeti szakaszban kiilonos figyel-
met érdemld kérdés. A jogszabalyok és az eljaras-
rendek altal részletesen szabalyozott folyamatok
gyakorlati megvaldsitdsaba kell beépiteni azokat
az elemeket, amelyek garanciat jelentenek a mi-
néség alkotdelemeinek tartés és meghatdrozott
szint( jelenlétére. Ez a PDCA elemek alkalmaza-
sa révén részben onfenntart folyamat, de sziik-
séges az olyan tamogatd cselekvési programok
alkalmazasa is, mint:

* avezet6i elkotelezettség kialakitasa,

* a munkatdrsi min6ségtudat kialakitdsa,

¢ a munkatarsak széleskor(i bevondsa,

* a teljesitményértékelésre tdmaszkodo veze-

tés és értékelés,

* a tanuld szervezet kialakitasa.

A mindség fejlesztése a kozszféraban folytonos
feladatot jelent nem csak a kit{izott minGségcélok
nagyobb biztonsaggal torténds elérése érdekében,
hanem azért is, mert a folyamatok eredménye nem

csak egy szolgaltatas vagy egy barmilyen produk-
tum (engedély, biintetés, jarandosag folydsitds
stb.), hanem maga az interperszonalis kapcsolat,
amely egyedi és megismételhetetlen. Ezért a ,ter-
mék” is minden esetben egyedi és nem szabva-
nyosithato.

A kozszolgalat minGsége, ez a meglehetGsen
Osszetett, inhomogén jellemzd, mivel nem repro-
dukalhaté egyetlen egy masik folyamatban sem,
ezért a folytonos jobbitdsra itéltetett.

A mindségfejlesztést a kiilonbozb szervezetek
szervezeti sajatossagaikhoz igazitva, de alapvetG-
en mindségiligyi mddszerek, az in. mindségiigyi
eszkoztar segitségével tudjak hatékonyan megva-
16sitani.

Mindségiranyitasi rendszer bevezetése
az AFSZ szervezeteiben

Miutan tisztaztuk a mindség fogalmat, mérésé-
nek lehetdségeit, fenntartasanak és fejlesztésének
modjat, azt kellett megvizsgalni, hogy milyen cé-
lok elérése érdekében kivanunk mindségiranyita-
si rendszert bevezetni.

Az AFSZ tigyfelekkel foglalkozé szervezetei, a
Foglalkoztatasi Hivatalban (2006. 12. 31-ig igy
nevezték a Foglalkoztatasi és Szocidlis Hivatalt),
2002-ben végzett vezetdi értékelések alapjan, nem
ismerték kell§ mélységben az tigyfeleik elvarasait
és igényeit a szervezettel szemben. Nem vizsgdl-
tak az tligyfelek hozzaférési mutatdit (pld: vara-
kozasi id6). Az erGsen biirokratikus miikodésben
alig volt jelen a folyamatok értékelése, az értéke-
1és alapjan torténd visszacsatolas, korrekcio, és a
hatékony miikodés kritériumai sem teljesiiltek sok
esetben. A kozigazgatadsi minGség el§z6 szakasz-
ban bemutatott értelmezése alapjan nyilvdnvald
volt, hogy a megfelel6 minGségiranyitasi rendszer
bevezetése orvosolhatja a fenti problémakat. Igy
sziiletett meg a dontés, miszerint egy akkor indu-
16 szervezetfejlesztési PHARE tdmogatdsu projekt
keretében megkezdddik az AFSZ szervezeteiben
a mindségiranyitasi rendszer kialakitasa és beve-
zetése.

Hosszas elemzés és vitak utan e meglehetdsen
szertedgazd haldzatban a bevezetés mikéntjérdl
és mddjardl az alabbi 6 jellemzéket meghataro-
z6 dontés sziiletett:

1. A minGségiranyitasi rendszer bevezetése
alulrol felfelé épitkez6 modon, a kirendelt-
ségeken kezd4dik. Ennek indoka, hogy az
igyfelek és dllampolgarok altal érzékelhetd
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kedvezé valtozasok igy realizdlhatdk a leg-
gyorsabban.

2. Az AFSZ szervezetei szdmara — két szinten —
egységes modellt kell kidolgozni. A modell
TQM szemlélet(i, onértékelést, és az Altala-
nos Ertékelési Keretmodellt (CAF) alkalma-
z0, a munkaligyi szervezet sajatossagait fi-
gyelembe vevd rendszerszinti megkozelités
legyen.

3. A kirendeltségi minGségiranyitds bevezetését
megel6zi a Veszprém Megyei Munkatigyi Koz-
pontban az FH mindségiigyi
vezetGjének iranyitasaval fo-

lyé modellalkot6 kisérlet, va-
lamint a modell pilot szint{

Benchmarking kér
a HEF OP szinten

résztvevl kirendeltségek vezetGi és munkatarsai a
kovetkez6 fazisokban, az ijjonnan csatlakozé kiren-
deltségek mellett, mentori feladatokat lattak el.

A benchlearning lehet6ségét mind a modellt
fejleszt6 és betanitdsdt segit6 munkatarsak
(tutorok), mind a kirendeltségeket segit6 mento-
rok kozott horizontalis és vertikalis iranyban egy-
arant biztositotta a kialakitott rendszer.

A bevezetés benchlearning kapcsolatat az id6-
sikon az 1. dbra szemlélteti.

PR i ' i §
‘.:'__r - 61 kirendeltség

: ~ @ ot «c
kiprobaldsa, tovabbi hét ki- i S 4 s
rend.e lts e,ge:n: fogos ,:F—'"H._""- > 7 kirendeltség
4. A min@ségiranyitdsi modell T ™ r"l""x (mentorok)
bevezetését minden fazisban e
projekt keretek kozott kell ... - : - AL .
megvaldsitani. | ,_'r | Mingségiigyi vezet§ |
5. A bevezetési projektek rend- Benchmarking kor ' o o
szerének kapcsolatdban meg ¢ PHQ?ETSEO'EH i rg
kell teremteni a tanulé szer-
vezet kialakitasanak feltéte- Tutori : ,
leit. Ezt a bels§ képzések fevékenység (2004 | o 2006 |

rendszerének kialakitasa és
miikodtetése, mentori halo-
zat kialakitdsa és a bench-
learning feltételeinek bizto-
sitésa kell hogy segitse.

Fenti alapelveknek megfelelGen folyt 2002 és
2003-ban a Veszprém Megyei Munkatigyi Kézpont-
ban az els§ szintre vonatkozé modellalkoté mun-
ka, és ezzel pArhuzamosan a kiprébdlas, amelynek
eredményeként a kézpont 2004-ben az elsGk kozott
elnyerte a Kozigazgatasi MinGség Dijat is.

2003-ban a Barcs, Baja, Balassagyarmat, Eszter-
gom, Hatvan, Oroshaza és Ozd varosok munkaiigyi
kirendeltségei kezdték meg egy PHARE tamogata-
su projekt keretében a kirendeltségi minGségiranyi-
tasi rendszer pilot szint{i bevezetését az elsd szin-
ten. E projekt tapasztalatainak értékelését és a
sziikséges korrekcidk elvégzését kovetGen 2005-
ben kezdte meg tovabbi 61 kirendeltség a mar vég-
legesitett modell szerinti minGségiranyitasi rend-
szer bevezetését az EU Szocidlis Alapok altal tAmo-
gatott, a human er&forras fejlesztését célzo6 opera-
tiv programhoz tartozé projektben.

A projektek egymasra épiilését és folytonossa-
gat, valamint a tanul6 szervezet kialakitasat bizto-
sitotta az, hogy az id6ben korabbi projektekben

1. dbra A mindségirdnyitdsi rendszer bevezetésének benchlearning

kapcsolatai az idSstkon

Az AFSZ partnerkozponta kirendeltségi
mindségiranyitasi modellje

A mindségiranyitasi rendszereket a szakiroda-
lom a szervezeti struktura korszer(isége és a fenn-
tarthatésag fiiggvényében rendszerint harom
szintre sorolja be.

Az elsé szinten a szabvanyok talalhatok, ame-
lyek kozigazgatasi alkalmazasa véleményiink sze-
rint, tekintettel a jogszabalyi és az eljarasrendi ko-
tottségekre és az egységesitett folyamatokra, nem
vezetnek az elvart eredményekre, kiilonosen a
partnerkézpontisag terén.

Masodik szinten a TQM filozdfia elvein kialaki-
tott modellek taldlhatdk, amelyek fokuszalhatnak
a partnerkozpontusagra, magas szint{ fenntart-
hatdsagot biztositva, vagy a folyamatok javitasa-
ra. A rendszernormak alkalmazasa (pl: CAF) mind
a fenntarthatésagot, mind a szervezeti struktirat
javitja (2. dbra).

Legjobb eredményeket a harmadik szinten, az in-
tegralt rendszerek alkalmazasaval érhetjiik el, amely
mar feltételezi a tanuld szervezet kialakulasat is.
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IL 4. minGségcélok meghatdroza-
sa;
tanulé szervezet mmmmmmp- | 102011 integrdlt 5. mindségfejlesztési tervek ké-
QM rendszerek y
szitése;

TQm rendszernormdk

ldgy eszkozok (EFQM), CAF

folyamat-
menegement

struktira

2. &bra Mindségirdnyitdsi rendszerszintek

Az AFSZ keretében folyé mindségirdnyitdsi
rendszer bevezetési projekt célkit(izése a munka-
tigyi kirendeltségeken a partnerkézpontisagot a
kozéppontba helyezd, rendszernormakat alkalma-
z6 modell kialakitdsa és gyakorlati bevezetése.
Azért keriilt a partnerkézpontusag elGszor a fé-
kuszba, mert a munkaiigyi kozigazgatasi folyama-
tok a jogszabalyok és az egységesen alkalmazott
belsé utasitasok altal j6l meghatdrozottak és rész-
letekbe menden szabalyozottak.

Az AFSZ 1. szint(i modell kiépitését és teljes korti
bevezetését kovetden keriil majd sor a folyamat-
kivalosagot is megcélzd, integralt modell kidol-
gozasara és bevezetésére.

Az AFSZ 1. szintd, tn. partnerkézpontu kiren-
deltségi mindségiranyitasi modell a 2. dbran az
origdbdl indulé nagy nyil végpontjanal, mig az
AFSZ 11. szint(i modell a fels§ vizszintes nyil vég-
pontjanal helyezhets el. A bevezetést6l az I. majd
a II. szintig vezetd utat a nyilak mutatjak.

Az elGzetesen elfogadott elveknek megfelelSen az
I. szint{, partnerkdzpontd modell bevezetése a
kirendeltségeken projektszertien tortént. Megha-
tarozott keretek kézott minden kirendeltségen a
modellelemeknek megfeleld aktivitasokat kellett
végrehajtani, amelyek teljesiilését in. mérfoldkd-
jelentésekkel kovettiik nyomon.

A kirendeltségi partnerkdzpontt minGségiranyi-
tasi modell elemeit, a korrekcidkat kovetGen az
alabbiak szerint véglegesitettiik:

1. szervezeti helyzetértékelés (irdnyitott);

2. mindségpolitika, kiildetés, értékek, jovokép,

stratégia meghatarozasa;

3. partnerazonositas, igény- és elégedettség-fel-

mérés, elemzés;

6. minGségfejleszts korok létre-
hozasa, tervek végrehajtasa,

7. eredmények mérése, elemzé-
se;

8. szabdlyozasok, korrekcidk
elkészitése;

9. aszervezet 6nértékelése KEK
szerint;

10. benchmarking.

A modell elemei koziil
e a tervezési fazisba (P) tarto-
zik: 1, 2, 3, 4, és 5;
* avégrehajtasi fazisba (D) tar-
tozik: 6;
e a mérés és értékelés fazisba (C) tartozik: 7
és 9;
e a visszacsatolas fazisba (A) tartozik: 8.
Igy a bevezetési projektben is megvaldsitjuk a
P D C A elvet.

A bevezetés kirendeltségi projektjéhez a fejlesz-
tomunka sordn kidolgozott, majd a kisérleti be-
vezetés soran korrigalt médszertani titmutatot és
a megvaldsitdsban segitséget nyujtd, adaptalt mi-
nGségligyi eszkoztarat készitettiink. Tobb eszkoz
hasznalatat on-line kapcsolatban miikodtetett sza-
mitastechnikai hattérrel is segitettiik.

Munkankat az European Commission; DG
Employment and Social Affairs szervezete 2005.
augusztusaban azzal ismerte el, hogy a ,,Promoting
Benchmarking within Local Employment Develop-
ment (LED)” cim( kiadvanyaban az EU munkaiigyi
szervezetei szamara jo példaként kovetendének
ajanlotta. (www.benchmarking-led.dk )

A partnerkozpontu kirendeltségi
mindségiranyitasi modell bevezetésének
célkitiizései és eredményei

A munkaiigyi kirendeltségeken a minGségira-
nyitdsi rendszer bevezetési projektjének végrehaj-
tasa soran (2005- 2006.) minden kirendeltség a
helyzetelemzéseket kovetGen kitlizte a fejlesztési
célokat. A kit{izott célok elemzését kovetGen iga-
zolast nyert az, hogy sziikséges:

* apartnerkézpontisdg megjelenitése a kiren-

deltségi munkdban, azaz a partneri viszonyok
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és igények meghatdrozasa, a partneri elége-
dettség mérése,

* apartneri elégedettség javitasa, kiemelten az
iigyfél-varakozasi id6 csokkentése,

* a tevékenységek kulcsteljesitmény-mutatok
alapjan torténd értékelésének a bevezetése.

A 61 kirendeltségen elért eredmények 6sszesi-
tése szerint a bevezetési projekt 2006-ban torté-
né befejezését kdvetGen az aldbbiak allapithatok
meg:

* Akirendeltségek munkdja partnerkozpontu-
va valt. Bar eltér§ mértékben, de minden
kirendeltségen tudatossa és rendszeressé valt
a partneri igények felmérése, elemzése és az
igények kielégitésére vonatkozo fejlesztési
tervek kidolgozasa, végrehajtasa.

* Kiemelt szerepet kapott a kirendeltségi mun-
ka megitélésében a partneri elégedettségi
mutatd, amely a vezetési rendszer teljesit-
mény-mutatoi kozé is beépiilt.

* Az ligyfél-varakozési id6 sehol sem haladta
meg az el6zetesen meghatarozott célértéket.

* A megvaldsitott képzések a vezetGkben ki-
alakitottak a minGség iranti elkotelezettsé-
get, és a munkatdrsakndl megkezd6dott a
gondolkodasmdd-valtds, ami azt eredmé-
nyezte, hogy a hosszu tavu feladatok mellett
a mindennapi tevékenységben is teret nyert
a tudatossdg és a tervszertliség, a PDCA sze-
rinti munkavégzés.

* A minGségfejleszt6 korok munkaja altal no-
vekedett a dolgozdk bevondsa a dontésels-
készitési folyamatokba.

* Az iigyfelek bevonasaval (6ninformaécids te-
rek kialakitasa, 4j ligyfélkezelési modszerek
bevezetése) hatékonyabba valt a kirendelt-
ségi munka.

A felsorolt eredmények teljes korl részletes
bemutatasat a tanulmany terjedelme nem teszi
lehetévé, ezért a kovetkez6kben csak a partneri
elégedettségi eredményeket és a mérési mddsze-
reket mutatjuk be roviden, tekintettel azok kiemel-
kedd jelentGségére.

A partneri elégedettség
meghatarozasa

A partneri elégedettség meghatarozasakor elG-
szor meg kell hatdrozni az érdekeltek azon ko-
rét, akik a munkatigyi kirendeltség partnerkoz-
pontusaganak kifejezésére szolgalé komplex part-

nerelégedettségi mutatdszam kialakitasakor mér-
tékaddak.

A kirendeltségek mértékado6 partnerei (az in-
doklast mell6zve):

* a kirendeltséget felkeresd tigyfelek,

* a kirendeltség illetékességi teriiletén miiko-

d6 munkaltatok,
* a kirendeltség dolgozdi.

A kirendeltség partnereinek elégedettségét az
orszagban mindeniitt azonos, elére meghataro-

zott idében, kérddives felméréssel mérjiik rend-
szeresen.

Ugyfél-elégedettségi mérések:

A kirendeltségeket felkeres iligyfelek elégedett-
ségét kétféle modon mérjiik. Minden évben egy
héten at a kirendeltséget felkeres6 minden iigyfe-
let megkériink, hogy egy tobb kérdést tartalmazd
kérddivet valaszoljon meg. Ez a kérdbiv az ligy-
fél-elégedettség mérésén til az igények vizsgala-
tanak is eszkoze egyben.

Evente négy alkalommal, egy-egy héten at, a
kirendeltséget felkeresé minden iigyfelet megké-
riink, hogy egy néhany kérdést tartalmazo, rovid
kérdGivet valaszoljon meg. Ez a kérdGiv az tigyfél
altalanos elégedettségen tul informéaciot nyujt a
varakozasi id6rdl, tovabba az iigyfelekkel foglal-
kozé kirendeltségi munkatdrsakkal val elégedett-

ségrol is személyre szdéldan.

Munkdltatoi elégedettségi mérés:

Evente egy alkalommal, elére meghatarozott
id6ben a kirendeltség illetékességi teriiletén m-
k6d6 munkaltatdk, meghatdrozott szempontok
szerint kivalasztott, reprezentativ korének, kérdé6-
ivet adunk at, lehetGleg személyes megkeresés
alkalmaval. A kérddéivek megvalaszolasaval a
munkaltatdk informacidt nytjtanak igényeikrdl,
kozolhetik javaslataikat, és természetesen értéke-

lik elégedettségiiket is. A kérdGivek elfogadhato
visszaérkezési aranyat el6re meghatarozzuk.

Dolgozoi elégedettségi mérés:

Minden évben minden dolgozé kitolti a rend-
szeresitett dolgozoi elégedettségi és igényfelmé-
6 kérdoivet. A kérdbivek kitoltése személyre nem
azonosithaté médon térténik. A kérdGiv kiértéke-
lésekor a dolgozdi elégedettség mellett adatokat
nyeriink a kirendeltségi helyzetértékeléshez és a
megalapozott vezetdi dontésekhez is a vezetés
modszertanat és eszkozeit illetGen.

A dolgozdi elégedettség figyelemmel kisérése
kiemelt vezetdi feladat, mivel a munkaiigyi szer-
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vezetben is érvényes az altalanos mondas, misze-
rint: ,,dolgozdéi elégedettség nélkiil nincs vevéi
(esetiinkben partneri) elégedettség”.

A kérddivek kiértékelése minden esetben az
AFSZ intranet halézatan keresztiil on-line rend-
szerben torténik. Ez a rendszer lehetGvé teszi or-
szagos szinten az egységes feldolgozast, minden
hozzaférési szinten a napra kész betekintést és
informdciogyjtést.

A kérdGivek kiadasanak felelGse az FSZH mi-
néségligyi vezetGje, aki gondoskodik azok feliil-
vizsgalatardl és korrekcidjardl is.

A komplex partneri elégedettségi mutatészam
a kirendeltség partnerkézponti miikodésének az
értékelésére alkalmas mutatd, amely az iligyfél-
elégedettségi mérések, a munkaltatoi elégedett-
ségi mérés és a dolgozdi elégedettségi mérés mé-
rGszamaibdl szamithatd. A mutatdszamot elalli-
té fliggvénykapcsolat az alkalmazott kérdGivek-
tdl fliggben valtozik, de a partneri elégedettség
szerinti sulyozas allandé az alabbiak szerint:

A kérdéives felmérés megnevezése Sulyozds
Ugyfél-elégedettségi mérés (évente egy alkalommal) 3/10
Ugyfél-elégedettségi mérés (évente négy alkalommal) 1/10
Munkadltatéi elégedetiségi mérés 3/10
Dolgozoi elégedettségi mérés 3/10

A komplex partneri elégedettségi mutatédszam
és a kiilonbo6zd partneri elégedettségi mutato-
szamok orszédgos értékét mutatja a 3. dbra, 2005.
és 2006. évekre vonatkozdan.
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3. &bra Partneri elégedettségi mutatdok orszdgos
dtlaga 2005 és 2006

¢ | Munkdltatoi elégedettség

A 3. abradbdl 1athatd, hogy a komplex partneri
elégedettségi mutatdszam a mindségiranyitasi
rendszer bevezetésével kozel 20%-al novekedett.
A folyamatos {igyfél-elégedettségi vizsgdlatndl
tapasztalhat6 némi visszaesés a mérések idGpont-
jaban a kirendeltségeken folyo épitészeti atalaki-
tasi munkdk altal okozott kellemetlenségekkel
magyarazhatd.

A mindség fejlesztése

A minGségirdnyitasi rendszer bevezetésének
célja az AFSZ szervezetével szembeni olyan kihi-
vasokra torténé valaszok megfogalmazasa és in-
tézkedések meghozatala, amelyekre a szervezet
hatékonyan a mindségiranyitas eszkozeivel tud
véalaszolni. Ennek megfelelGen, az eddigi tapasz-
talataink kiértékelése alapjan fogalmaztuk meg a
minGségiranyitas 2008-ig sz416 stratégiai célkitl-
zésit, hatdroztuk meg a prioritasokat és a varhaté
eredményeket, valamint azok mérGszamait, tovab-
ba azok elérni kivant értékeit.

A kiinduld pontot az Eurépa Tandcs 2005 mar-
ciusaban kiadott ,Az integralt irdanymutatdsok a
novekedésrdl és a foglalkoztatasrdl (2005-2008)”
dokumentuma alapjan, a névekedési és a foglal-
koztatdsi stratégiardl és a prioritasokrél megfo-
galmazottak jelentették.

Ezek alapjan az AFSZ szdmdra stratégiai cél-
ként az alabbiak fogalmazhatdk meg a minGség-
iranyitas teriiletén:

1. A partnerkozpontil szervezeti mitkodeés tel-
jes korti bevezetése, erdsitése, kiemelten a
munkaltatdi és a munkavdllaloi (dlldskere-
s6i) csoportokra.

2. A szerveget meghatdrozo munkafolyamata-
inak korszerisitése, hatékonysdgdnak javi-
tdsa.

3. A partneri igényekbdl fakado szolgdltatdsok
javitdsa az aktiv eszkozfelhaszndlds haté-
konysdgdnak ndvelése, a vdllalkozdsbardt
kérnyezet, a munkavdllaléi alkalmazkodd-
si képesség javitdsa, a humdntdke beruhd-
zds hatékonyabbd tétele, a munkavdllalék
szdmdnak novelése, illetve megtartdsa, és az
esélyegyenldség biztositdsa érdekében.

4. A tanulé szervezet kialakitdsa.

Az 1. szamu stratégiai céllal kapcsolatban a
minGségirdnyitdsi rendszer bevezetésének hata-
sait az alabbiak szerint értékelhetjiik.
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A partnerkozpontu szervezeti miikodés eredmé-
nyeit a partneri elégedettségi mutatéval értékel-
hetjiik, de ezen tul 1ényeges a szolgaltatasok elér-
het6ségének az értékelése is. Az elérhetGséget
sziikséges értékelni a szolgaltatasok ligyfél altali
elérésének varakozasi idejével, tovabba a szolgdl-
tatasok hozzaférésének mddjaval. Ez utdbbi az
oninformacios iigyfélterek szamaval jellemezhe-
t6, amig az el8bbi az tigyfél-varakozasi id6vel.

A 3. &bran ,,b” jellel azonositott, 2006-ban vég-
zett mérésekben visszaérkez6 98338 kérddiv fel-
dolgozésa alapjan a megyénkénti atlagos varako-
zasi id6t szemlélteti a 4. dbra.

Mingségfejlesztési célként egyértelmtien kitliz-
hetd az ligyfél-varakozasi id6 csokkentése, az iigy-
intézési és a varakozasi idGarany javitdsa.

Ezeknek a minGségfejlesztési céloknak az eléré-
séhez azonban mar a folyamat-kivalésagot is je-
lentd, integralt minGségfejlesztési modell beveze-
tése elengedhetetlen.

I!I'LII}.-\I'I-:HT Bl

5. 4bra AFSZ Partnerkézpontii Mindség Dij
dtaddsa, 2006

A min@ség iranti elkotelezettség novelése ér-
dekében, motivacioként a Foglalkoztatasi és Szo-
cidlis Hivatal f6igazgatdja 2005 decemberében
megalapitotta az ,,AFSZ Partnerk6ézponti Mind-
ség Dij ”-at. A dijat a kiirdsban megadott feltéte-

iigyintézési id6 (perc) 3 vérakozdssal toltétt idd (perc)
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4. dbra Az iigyintézési és a vdrakozdsi idd dtlaga

A mindség fenntartasa
az AFSZ szervezeteiben

Az AFSZ partnerkoézpontd mindségiranyitasi
modell tobb eleme is beépiilt a kirendeltségek
munkdjanak napi gyakorlataba. Leglényegesebb
az, hogy a teljes szervezetben kotelez6vé valt a
partneri elégedettség rendszeres mérése, és a szer-
vezeti munka minGsitésére szolgald kilenc méré-
szam egyike ez a mutato.

lek teljesitése esetén, palyazati titon lehet elnyer-
ni. Evente egy alkalommal, az értékelési rendszer-
ben meghatarozott szintet elérék koziil adott sza-
mu szervezet kaphatja meg az elismerést.

Els6 izben 2006-ban Balassagyarmat, Barcs,
Hatvan, Oroshéza és Ozd varosok munkaiigyi ki-
rendeltségei kaptak meg a dijat. Az 5. dbrdn a di-
jazott kirendeltségek vezetdi és az FSZH fGigaz-
gatdja valamint minGségiigyi vezetlje lathatd a
dijatadason.

szet- és kornyezetvédelem teriiletén.

Szakmai tapasztalat:

A BME Mérndktovdbbképz6 Intézetében mingségigyi mérnok végzettséget szerzett okleveles agrarmérndk elhelyezkedne kozépvezetdi mindség-
ben mindségbiztositdsi, HACCP tandcsadéi, irodavezetéi munkakérben elsdsorban a mindségirdnyitds, az élelmiszer-biztonsdg, agrdrgazdasdg, a termé-

Egyéb képesitések: EUREPGAP szabvdnyismeret, HACCP tandcsado, bels auditor, szdmitdgépes programoz6. Nyelvismeret: német, francia (alapfoka).

*  HACCP élelmiszer-biztonsdgi, 1SO mingségirdnyitdsi rendszerek kiépitése és feliilvizsgdlata,
* belsd auditdlds, pdlydzatirds, pdlydzatok pénziigyi elszdmoldsdnak elkészitése,
* koveteléskezelés, hitel- és biztositdsi tandcsadds, irodavezetdi tevékenység,
* jelentések gazdasdgi elemzése, készletgazddlkodds ellendrzése, szimlaellendrzés.
Elérhetdség: 1025 Budapest, Nagybdnyai u. 65. © Tel: 061 3944466 * e-mail: schalbert.edit@chello.hu
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DR. HUSI GEZA
féiskolai docens,

Debreceni Egyetem ATC MFK, MiUszaki Menedzsment és Vdllalkozéasi Tanszék

Az iigyfelek elégedettségét befolydsolo
néhany tényezo a rendori munkaban

A biztonsag igénye és a kozbiztonsag

A bilin egyidGs az emberrel. Magat a biint az
adott tdrsadalmi, szocioldgiai kornyezetben kiala-
kult k6zgondolkodas, valamint az egyiittélés irat-
lan szabdlyai és irott torvényei hatdrozzdk meg
mindig a megfelel§ kultirkorre vonatkoztatva. A
blinnel szemben minden tarsadalom ugyancsak a
sajat értékitélete, torténelmi helyzete altal befo-
lyasolva, a kulttrajara jellemz6 médon — Eurépa-
ban a jog eszkozeivel — 1ép fel.

A biztonsag igénye éppen ugy egyidls az em-
berrel, mint a blin. A biztonsdg megteremtése
minden torténelmi id6ben célja volt az emberi ko-
z0sségeknek, de ennek intézményesitett formai
csak az allamok kialakuldsatdl jelennek meg a
torténelemben.

A kozbiztonsag megteremtésének célja, hogy a
tarsadalom valamennyi szerepl§jének nyugalmat,
biztonsagat, sérthetetlenségét szavatolja és eze-
ket az értékeket veszélyeztet§ hatasokat elharit-
sa. A kozbiztonsag a renddrséggel kooperald tar-
sadalom kollektiv terméke, de ezt a terméket — a
lakossag berogziilt tévhitével szemben — nem csak
arenddrség allitja el. A ,koz” biztonsagat rendé-
szeti szerveken kiviil a helyi biztonsagért felelés
onkormanyzatok, egyes onkormdanyzatok szak-
igazgatasi szerveként mi{ikods kozteriilet-feliigye-
16k, a céliranyosan tevékenykedd tarsadalmi szer-
vezetek (Polgardrség), a biztonsagot aruként ki-
nald cégek, és nem utolsésorban maga a lakossag
egylittesen allitja eld.

A rendészeti funkcidkra tekintettel kiillonbsé-
get kell tenni a jelenlétet megvaldsitd 6rkodd fel-
adatok, a legitim erGszakot alkalmazé veszélyel-
harité karhatalmi funkcidk és a jogellenes cselek-
mények felderitését szolgald informacidszerzd,
bizonyitékokat feltard biiniild6zés kozott [10, 45.
old.]. Az 6rkodés funkcidja 6nmagaban nem tar-
talmazza a beavatkozast, hanem a veszélyek (he-
lyek, emberek) prognosztizalasaval foglalkozik. A
veszélyes helyek feliigyelete tipikus kozbiztonsa-

gi rendészeti feladat, de mar az ember, mint ve-
szélyforrds a biliniild6zd, bliniigyi és nemzetbiz-
tonsagi hirszerzést folytat6 felderité szolgalatok
kompetencidja. A veszélyes tevékenység kontroll-
ja pedig a szolgaltato kozigazgatas és a védelmet
add rendészeti igazgatas egylittmiikodésében va-
16sul meg.

A rendOrség szerepe a tarsadalomban,
a kozbiztonsag megteremtésében

Magyarorszagon a rend6rség biztositja a tarsa-
dalom szdmadra az 6rkodést, a veszélyes helyek
feliigyeletének feladatat és a biliniildozés funkci-
ojat. A kozbiztonsagi veszélyelharitas és a bliniil-
dozés egyetlen szervezet keretei kozott — a rend-
Orségen beliil — valésul meg. A rend6rség minG-
ségfejlesztése csak e két funkci6 folyamatait tud-
jajavitani, ami a kozbiztonsag egészére csak rész-
ben van hatdssal.

Ma a rendészeti kutatasok egyik f6 témaja a
renddérség helyének és szerepének meghataroza-
sa a tarsadalomban. Az elmuilt évtizedek legjelen-
tosebb rendd6rségi kutatasai az allam- és jogtudo-
manyok teriiletén folytak, de megjelentek mds
tudomanyteriileteken is, igy a szervezéstudomany-
ban is. Kérdés lehet az, hogy a szervezéselmélet
vallalkozdi alapokra kialakitott megolddsai miként
alkalmazhatdak a rendészeti igazgatasban. Az al-
kalmazas sordn négy problémara mindenképpen
fel kell hivni a figyelmet [1, 12. old]:

* a kogzbiztonsdg csak akkor foghato fel szolgdl-
tatdsként, ha elismerjiik, hogy az egy koope-
rdcios termék, és nem csak a renddrség pro-
duktuma;

* a rendészet nem csak kiszolgdlja, hanem fi-
gyeli és korldtozza is a tdrsadalmat;

* az erdszak a rendészet monopdliuma, amely
azt jelenti, hogy a biztonsagi piacnak van egy
szereplGje, amelyre nem érvényesek a piac
jatékszabalyai;

* a rendészet része a kozigazgatdsnak.
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Dr. Husi Géza: Az igyfelek elégedetiségét befolydsolo
néhdny tényezé a rendéri munkdaban

A renddérség és a tarsadalom minden korban
kiilonleges kapcsolatban allt és all egymassal. A
tarsadalom kapcsolatrendszerének alapeleme
minden korban a kozosségi renddr, a kozosségi
rendlrség. A kozosségi renddr fogalma Magyar-
orszagon néhdny éve 1j értelmezést kapott, a tar-
sadalom és a kézhatalom viszonydban meghata-
rozo a kézosségi, a kiils6 (katonai), és a biirokra-
tikus rendfenntartas. A k6zosségi (a k6zosség 6n-
maga biztositja a rendet, példaul egy diakrendez-
vényen), a kiils6 (erre alkalmas) szervezet bizto-
sitja a rendet példaul egy labdarugd mérkézésen),
és a biirokratikus rendfenntartds (eljarnak azzal
szemben, aki a haza el6tt nem sepri el a havat)
aranya hatassal van a rendre és a jogi szabalyo-
zasra. Ezért a renddrség mindségfejlesztését, mint
a kozigazgatds részének fejlesztését lehet csak értel-
mezni.

A rendérség és a tarsadalom kapcsolatat alap-
vetSen a kézrend, a kozbiztonsdg szinvonala hata-
rozza meg. A kbzgrend egy dllapot, amely megmu-
tatja, hogy az egyiittélés elfogadott és szabdlyozott
rendje hogyan érvényesiil [2,13. old.], [3, 10. old].
A kozgbiztonsdg pedig a modern tdrsadalom kollek-
tiv terméke és miikodésének feltétele, ami egy egyen-
sulyi dllapot, amely folyamatosan vdltozik. Ellen-
tétes nézetek vannak arrdl, hogy a renddrségnek
milyen képet kell magardl a tarsadalom felé su-
garoznia a kozbiztonsagi feladatok végzése soran.
Az egyik allaspont szerint a kozbiztonsagi felada-
tat katonai rangot hordoz6 egyenruhaban, fegy-
veresen elldté renddr jelenléte noveli a hatékony-
sdgot, masrészt az allampolgar biztonsagérzetét
fokozza [4]. Ebben az esetben teljesen értelmet-
len annak a kérdésnek a felvetése, hogy a rendér-
ség  militans” jelleg(i vagy sem. Ugyanakkor 1éte-
zik egy masik vélemény, amely szerint [5] a
renddr(ség) katonai megjelenése a renddr és a
polgar egymadstdl vald eltdvolodasat eredménye-
zi, és ez rontja a hatékonysagot.

Mindenképpen kiilon kell valasztani a rend6r
megjelenését, ruhazatat, fegyverzetét és a rend-
Orség szervezeti mlikodését, mert amig a katonai
jelleg a szervezet katonai jellegli m{ikodését is je-
lenti, ez befolyasolja legnagyobb mértékben a szer-
vezet és a tarsadalom kapcsolatat [6].

Mint ahogy a b(in6zés nem ismer f6ldrajzi ha-
tarokat, ugy a kozbiztonsag és a kozrend kialaki-
tdsdhoz sziikség van a nemzeti rendbrségek
egylittmiikodésére [7]. Kivanatos a nemzeti rend-
Orségek kolesonos kapcesolatainak tovabbfejlesz-
tése, és egyben elvarhatd, hogy hataskoriik széle-
sitésével a nemzetkozi renddri intézmények fo-
kozzak hatékonysagukat.

Sziikség van a stratégiai gondolkozas és a rend-
6ri munka minGségi fejlesztésére [8], a vezetGk
és beosztottak kozeledésére, a csapatmunka be-
vezetésére, és a tervezémunka tapasztalatainak
sokrétliségére.

A minéség értelmezése a rendorség
munkajaban

Az 1994. évi XXXIV. Torvény 1. § 1. bekezdé-
sének értelmében a Magyar Koztdrsasag Rend-
Grségének feladata a kozbiztonsag és a belsé rend
védelme.

Versenypiacon az {igyfél két vagy tobb ajanlat
kozott is valaszthat, akar valtogathatja azt, hogy
mely gazdasagi szereplének lesz az {igyfele, vagy
akar lemond a szolgdltatasrol. A renddrség eseté-
ben ez korlatozott formaban érvényesiil, az igy-
fél adott esetben kénytelen tudomdsul venni a
szolgaltatast, vagy azért mert a rendGrséget a fo-
lyamat végrehajtdsara a torvény kotelezi, vagy
azért, mert az a rendérség megel6z4 tevékenysé-
gébdl kovetkezik.

Annak a piaci szerepl6nek, amelyikt6] kedvezdt-
len piaci viselkedés esetén elfordulnak iizleti part-
nerei, vasarldi, sajat magatartasanak visszahatasat
is meg kell élnie. Ezeket a szervezeteket kozvetlen
visszacsatolasos szervezeteknek nevezziik.

Mas szervezetek — ezeket nevezhetjiik kozvet-
len visszacsatolds nélkiili szervezeteknek —, legi-
tim mdédon nem képesek kdrt szenvedni, érdekeik
nem sérthet6k meg. A renddérségre jellemzd, hogy
tevékenysége és annak tarsadalmi, kornyezeti
megitélése nem vezethet a tonkremeneteléhez, de
a presztizsveszteség oridsi lehet, ami azt eredmé-
nyezi, hogy a tarsadalom bizalma és egyiittm-
kodési hajlanddsdga rohamosan csokken.

A masik kiilonleges jellemzé az, hogy az tigyfél
a teljesités Osszes koriilményét, folyamatat, annak
lehetséges valtozatait nem ismeri, nem is ismerheti.
Az tigyfél tulajdonképpen igénybe veszi a renddr-
ség specialis tudasat, szakért6képességeit egy
olyan cél elérése érdekében, amelyet csak néha és
csak nagy altalanossagban ismer (pl. kdzbizton-
sag). Ebben a kapcsolatban nincs informacid-
egyenstly, a renddrség sokkal tobbet tud, mint az
tigyfele, és az ilyen ismeret el6re nem is mindig
adhat at, s6t sokszor utdlag sem. Ez tipikus alla-
pot a renddrségi folyamatokban. Az ligylet ilyen-
forman nem valamely teljesités ismert sajatossaga-
in alapul, hanem bizalmon, amelyet novelhetnek
az intézményes keretek, a hirnév és a korabbi tel-
jesitések ismerete. Ezért nagyon fontos a rendér-
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ség és a tarsadalom kozotti folyamatos kommuni-
kacid, ami segiti megérteni a renddrségi folyama-
tok lényegét és noveli a bizalmat, a presztizst, és a
tarsadalom egyiittmiikodési hajlandésagat.

A mindségnek szdmos jelentése van, és szamos
teriiletet érint, kezdve a termékek gyartdsanak
minGségétll, a magan- és kozszolgaltatasok, a
kozigazgatds minGségén at egészen maguknak a
szervezeteknek, mint komplex piaci szerepl6knek
a minGségéig. A minGség, a szervezet mindségfe;j-
lesztéssel kapcsolatos tevékenysége mindig egy cél
eléréséhez (pl.: a kozbiztonsag javitdsahoz) sziik-
séges eszkoz, és sohasem maga a cél. Abbdl, hogy
a termelési és fogyasztasi folyamatok egytittesé-
nek van mindsége [18], az kovetkezik, hogy a
rendbrség esetében a renddrségi tevékenységek
és azok hatdsa egylittesének van mindsége. En-
nek megfelelen beszélhetiink példdul a renddr-
ségi kozrend-biztositas és a kdzrend allampolga-
rok altali ,élvezetének” a mindségérdl, vagy a
kozlekedési rend biztositasarol és annak az allam-
polgarok altali élvezetérdl [11], [19].

Az biztosnak latszik, hogy a rend8rséget piaci
verseny nem kényszeriti min6ségmenedzsment-
rendszer bevezetésére, annal inkabb kikényszeri-
ti azt a rendbrségi folyamatokhoz koéthetS lakos-
sagi igények novekedése és a tarsadalmi igény a
felhaszndlt er6forrasok szambavételére, elszamol-
tathatosagdra. Mas szavakkal: a rendérség vagy
belatja, hogy a minGségfejlesztés eszkoze lehet a
rend8rség és a rendérségi munka fejlesztésének,
és ezért ,,6nként” alkalmazza a mindségmenedzs-
ment-mddszereket folyamatainak javitasahoz,
vagy a demokracidban az erdsodé tarsadalmi kont-
roll hatdsara, kiils6 utasitasra, esetleg védekezé-
siil véllalja a mindségmenedzsment-rendszer ki-
alakitasat, a folyamatok javitasat.

A rendOrségi szolgaltatasok iligyfeleinek
igényei és elvarasai

A mindség tehat igénykielégitésként értelmez-
hetd, ami azt mutatja meg, hogy a renddri tevé-
kenységek, folyamatok és azoknak — az iigyfél 4l-
tal észlelt — hatdsai milyen mértékben elégitik ki
az iigyfelek elvardsait.

A renddrség tigyfele az, aki a renddrségi folya-
matok végtermékét, a renddrség szolgaltatasat
veszi igénybe, élvezi annak el8nyeit, viseli terhe-
it. Az iigyfél lehet belf6ldi vagy kiilfoldi, a lakos-
sag egy tagja, vagy csoportja, valamely gazdasagi
szereplG, kozigazgatasi, kozszolgalati szervezet.
Valamennyi iigyfél jellemzdéje, hogy a rendérségi
folyamatok koziil alkalmanként néhanyat (de nem

az Osszest) veszi igénybe, és ez alapjan formal
véleményt a rend6rség munkajardl és tdmaszt
azzal szemben Ujabb és tijabb igényeket.

A rendGrség tigyfeleinek a kdzbiztonsag az alap-
vet( igénye, ennek megvalosulasa képezi az elva-
rasok hierarchidjaban a legalsé szintet. Errdl fel-
tételezik az {igyfelek, hogy az minden helyen és
id6ben az adott, akdr veszélyes szitudcidéban is
biztositott, és ha mégis hianyzik, az tigyfelek min-
denkor elégedetlenek lesznek (1. dbra [11, 14.
old. alapjan, azt kiegészitve] ).

= Igény a R
KOZREND Jgenva o [ BIZTONSAGOS
BIZTOSITASA biztonsdgra ELET
(szolgdlat) bi{tonség
Renddrség folyamatai kozrend Ugyftelek igényei
FENYEGETETTSEG | mezkedés =)l ypzgypr
ELHARITASA i SZITUACIOBAN
(védelem) “«— “ZI;;‘:;” «—|  SEGITSEG
1. abra

A kézbiztonsdgi igény kielégitésének folyamata

A kovetkez6 szintet azok az igények képvise-
lik, amelyek olyan folyamatokkal szemben tdmasz-
tanak elvarasokat, amely folyamatok eredményei
lathatdak az iigyfelek szamara, és ez alapjan mon-
danak véleményt a rend6rség munkajarél. Tobb
felmérés és kutatds igazolta azonban [12,
13,14,15,16,17], hogy az esetek nagy részében
az tligyfelek értékelik a rendelkezésiikre all6 érte-
siiléseket, informacidkat és csak az alapjan don-
tenek egyaltaldn arrdl, hogy a rendérség szolgal-
tatasat igénybe veszik-e. Ez a mérlegelés még ab-
ban az esetben is el6fordul, amikor egyébként a
jogszabalyok egyértelmiien elGirndk a renddrség
szamara az eljaras inditasat (2. dbra).

Az {ligyfél egy konkrét helyzetben megjelend
konkrét igénye (2. dbra) inditja azt a folyamatot,
amelynek eredménye az ligyfél konkrét esethez
kothet6 konkrét elvarasait eredményezi. Ezek az
elvarasok alkalmanként, iigyfelenként, iigyenként
eltérhetnek egymastol. Az ligyfeleknek az adott
szituacio sziilte konkrét igényeibsl oly médon lesz
elvaras, hogy azt a sajat korabbi tapasztalatuk, a
masoktol szerzett értesiilésiik, a médidkban meg-
jelend hirek és a rend@rség altal kialakitott rend-
Orségi imazs is befolyasolja. Az elvarasokat tehat
ezek a tényezGk egylittesen alakitjak ki. Amennyi-
ben az tligyfél kozli igényét és a hozza kapcsolodd
elvarasait a renddrséggel, akkor a renddrség sza-
mara ez jelzés a folyamat beinditdsara. Természe-
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A konkrét igény

| média | —
iy

| tapasztalat

Az iigyfél az elvdrdsait
"megfogalmazza magdngk

f— | értesiilés
renddrség y

4 imdzsa | .'Az ugyfél
elvdrdasai

mdsok

i amit az igyfél kozol 3
az elvdrdsaibol

_ Amit a rendérség megert az iigyfél elvardsaibol .

: A folyamat tervezett mindsége

2. dbra A renddrségi iigyfelek elégedettségét befolydsolo tényezdk

tesen a renddérség a folyamatokat nem csak az
tigyfelek konkrét igényének jelentkezésekor inditja
be, hanem sajat felderit6, blinmegel6zé folyama-
tainak eredményeként, az ligyészséggel egyeztet-
ve, annak engedélyével, vagy kifejezett utasitasa-
ra is. Egy adott tigyben az iigyfél konkrét igényei,
elvarasai és az elvarasok teljesiilési szintje hata-
rozza meg az ligyfél elégedettségét.

Az ligyfél elégedettségének valtozasat a rend-
Orség teljesitése befolyasolja, konkrétan az, hogy
a rendGrség valasza az igényekre mennyi és mi-
lyen eltérést mutat az elvarasokhoz képest. Ha
van eltérés, és az negativ (az elvarasok nem telje-
siiltek teljes mértékben), akkor annak f6 okai az
alabbiak lehetnek:

* A renddlrség az ligyfelet nem érti meg telje-
sen, az {igyfél elvardsai nem lesznek egyér-
telmiiek a rendérség szamara, ezért a rend-
Orség a valdsdgtdl eltérd igényt érzékel.

* Kiilonbség van a renddrség altal érzékelt —
az ligyfélnek tulajdonitott — elvaras, és az el-
varas kielégitésére el6re megtervezett — sza-
bélyzatokban szabalyozott — folyamatok ter-
vezett eredményei kozott.

* Eltér a tényleges teljesités a szabdlyzatokban
és utasitasokban el6re megtervezett teljesi-
tési tervtol.

* Atényleges teljesités eredményei eltérnek az
tigyfél sajat — a korabbi tapasztalat, a ma-
soktdl szerzett értesiilés, a médidkban meg-
jelend hirek és a rendGrség altal kialakitott
rendérségi imdzs egymasra hatasabdl kiala-
kult — elvarasaitdl.

értesitése | Az iigyfél Gsszehasolitia |
atapasztalatait |
az elvdrdsaival

* panaszkodik

A mindségi rendori
. munka Osszetevoi
i elégedettség |
) Az Eurépai Unié minGségpo-
litikajabol, a Nemzeti Mindség-
fejlesztési Programbdl és a Ma-
gyar Koztarsasdg RendOrség-
ének mindGségfejlesztési prog-
ramjabol kiindulva a kovetke-
z6 modon hatarozhaté meg a
renddrség szervezeti egységei-
re (kapitanysdg) vonatkozd
mindségfogalom [6]:

A minéség a rend6ri mun-
kaban azt jelenti, hogy a rend-
Orség egységei, szervezetei a
miikodési teriiletiikon a munka-
tarsak bevonasdval, a bliniigyi,
kozbiztonsagi helyzet elemzése
alapjan kitlizott célok elérésé-
vel, minden rendelkezésre allo
er6forrasuk hatékony miikodtetésével, folyama-
taikkal, a vezetés teljes korli tAimogatasaval hoz-
zajarulnak a pozitiv tarsadalmi és gazdasagi fo-
lyamatok erGsitéséhez egy biztonsagosabb, a bii-
no6zéstdl valo félelem nélkiili élettér és életmind-
ség kialakitasahoz oly mdédon, hogy kézben teljes
mértékben kielégitik a lakossadg ez irdnyu kimon-
dott és kimondatlan igényeit a nemzeti koltség-
vetésben erre a célra forditott koltségkereteken
beliil maradva.

Az 1j minGségi igények a rend6ri munkatol is
Uj tulajdonsagokat kovetelnek meg. A renddri
munka legfontosabb min&ségjellemzgit a kovet-
kezd felsorolds mutatja be.

Hozzdértés: az intézkedéshez, a szolgaltatas
nyujtasahoz sziikséges jartassagok és tudas ma-
gabiztos birtoklasa valamennyi renddr és polgari
alkalmazott részérdl.

Hozzdférhet6ség: barki (akdr segitséggel élGk
is), az orszag barmely pontjan, sziikkség szerint
tudja igénybe venni a rend6rség munkajat, a rend-
oOri szolgaltatast. Konny legyen a szolgaltatashoz
hozzaférni — a hatékonysag kritériumanak meg-
felel6 — minimdlis varakozasi id§ utan, és rovid
atfutasi idével.

Szembesz0kd koriilmények: a renddri egysé-
gek fizikai megjelenésmddja, felszereltsége, a
Rendérség épiileteinek kiils§ és belsG képe, a
munkatarsak megjelenése, alkalomhoz ill§ ruha-
zata, a rend6ri munkahoz hasznalt eszkozok al-
kalmassaga.

Megbizhatdésdg: a rendlrségi szervezetek tel-
jesitményének allando és a lakossag bizalmat biz-

MM 2007/4

217



KOZIGAZGATAS

tositd szintje, mar az els§ alkalommal a megfele-
16 szolgdltatas nyujtdsa, az igéretek betartésa,
precizitas.

Kommunikdcid: az tigyfelek folyamatos infor-
malasa olyan nyelv haszndlataval, amelyet meg-
értenek, figyelés az {igyfél kozléseire, annak in-
formdcidtartalmara, a hasznalt nyelvezet hozza-
igazitasa a kiilonboz6 iigyfelek kiilonbozd sziik-
ségleteihez.

Az iigyfél megértése: teljes erGvel igyekezni kell
az ugyfelet és sziikségleteit megérteni, torekedni
kell a kiilonleges igényeinek kiszolgéldsara, a
hatalmi aspektus szolgaltatéva valtoztatdsara.

Biztonsdg: az iigyfél szamdra biztositani kell
azt a koriilményt, amely barmely esetben 6vja a
veszélyektdl, a kockazattol és kételyektdl, bizto-
sitja a fizikai biztonsagot, diszkréciot.

Hitelesség: a rendGrség alkalmazottainak nem
elég becsiiletesnek lenni, hanem annak is kell 14t-
szani. Ezt a becsiiletességgel, szavahihet&séggel,
tisztességgel lehet elérni, amit a rend8rség hirne-
ve és a renddr tekintélye fokozhat, személyes tu-
lajdonsagai pedig ronthatnak.

Alkalmazkoddképesség: a szolgalatban 1évG
vagy magat szolgdlatba helyezé rend6r hajlandé-
saga vagy készsége a szolgdltatds nytjtasdra; id6-
ben torténd érkezés és munkavégzés.

Udvariassdg: alakossaggal, az tigyfelekkel (pa-
naszos, aldozat, blinelkovet6) kapcsolatba kertilé
rend8rok és kozalkalmazottak a kapcsolat jellegé-
t6l és természetétdl fliggl illedelmes és tisztelettu-
do viselkedése, figyelmessége és bardtsagossaga.

A mindség fogalmanak felhasznalasaval megha-
tarozhatd a renddri egység mindségpolitikja. A
renddri egység minGségi célkitlizéseinek elérését
nagyban tdmogathatja, ha a rendéri munka — igy-
felek elégedettségét befolydsold — Gsszetevdit az al-
lomany tagjaival ismertetik. Az iigyfelek elégedett-
ségének mérésekor a tulajdonsagoknak a meglét-
ét, az ligyfelek ezekkel a tulajdonsagokkal kapcso-
latos véleményét is lehet mérni, kiértékelni és ezek
alapjan fejlesztési célokat meghatarozni.

Osszefoglalas

A renddri munka, a renddrség munkaja a tar-
sadalmi szinten meglév§ kozbiztonsagi igény ki-
elégitését szolgdlja. Mivel a kozbiztonsag csak a
tarsadalom valamennyi résztvevGjének egyiittmi-
kodésével teremthet6 meg, fontos, hogy a rend-
6rség mindségmenedzsment-mddszerek alkalma-
zasaval folyamatosan értékelje tigyfeleinek igénye-

it, elvarasait, azok valtozasait és ezekhez igazitsa
belsé miikodését, folyamatait. Természetesen csak
azok az igények és elvarasok nevezhetSk a ming-
ségfejlesztés kiindulo allapotanak, amelyek 6ssz-
tarsadalmi érdekeket és értékeket szolgalnak.

Ugyanakkor a tarsadalomnak is nagy a felelds-
sége abban, hogy tamogassa, elGsegitse kontrollal-
jaarenddrség mindségfejlesztését. A renddri folya-
matok egy részét a dolog természetébdl adéddan
atarsadalom soha nem ismerheti meg részleteiben,
nem értékelheti azt, csak annak hatésait.

A fentiekbdl kovetkezik, hogy a Magyar Koz-
tarsasdg Renddlrségének mindségfejlesztéséhez
sziikséges a renddrség és a tarsadalom kozotti bi-
zalmi viszony visszaallitasa, erGsitése, az egyiitt-
miikodés, a parbeszéd bovitése, olyan tarsadalmi
osszefogas, amely rend6r- és minSségszakmai
szempontok mindegyikének figyelembevételével
képes a rendGrséget egy fejl6ds, kozvéleménynek,
tarsadalmi megitélésnek teljesen megfelels érték-
teremtG szervezetté alakitania.
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Az egyre szigorodé foglalkoztataspolitika az Egye-
sult Allamokban is arra kényszeriti a minéségugyi
szakembereket, hogy allandéan tartsak napiren-
den a karrierépitést és munkahelyuk megérzését.
Hiszen aki mar eléri a mindségugyi szakember
statuszat, eleve magdban hordozza a szakmai
felemelkedés és nagysag lehetéségét. Maga a
karrier éltalaban nem j6solhaté meg elére: igy
példaul Joseph Juran ,csak” kényelmes megélhe-
tést keresett, amihez szdmos iskolat és tanfolya-
mot kijart. SikerGlt azonban az elméleti tudast
6tvéznie a szakmai gyakorlattal, amikor megirta
a Min8ségszabalyozas Kézikényvét, ami egy csa-
pdsra megnyitotta el6tte a karrier lehetéségét. A
masik nagy min&ségugyi guru, W. Edwards Deming
eleinte szegénysorban élt, mint matematika-ta-
nar. Ezutédn azonban a Mez8gazdasagi Miniszté-
riumba kerult, ahol megismerkedett késébbi men-
toraval, Walter Shewhart-al, akit a statisztikai mi-
néségszabalyozds atyjaként tisztel az utékor. Nagy
valtozdast hozott Deming életében a masodik vi-
laghdbort is: el8szér a hadianyagok mingségé-
nek tékéletesitésével foglalkozott, majd késébb a
japénokat avatta be a mindségigyi kontroll rej-
telmeibe. Sajat karrieriének tudatos egyengetése
nélktl azonban egyik szakember sem valhatott
volna a minéségugy klasszikusava.

De vajon hogyan boldogulhatnak a mai szakem-
berek napjaink egyre ziirzavarosabbéa valo vilaga-
ban? A siker eléréséhez a szerz§ 12 szigoro kéve-
telmény betartasat ajdnlja a minéségugyi szakem-
bereknek: 1) Az aktiv karrierépités hasonlit a vi-
haros tengeren valé hajézdshoz: az utvonal és az
idépontok helyes meghatarozésa mellett kerilni
kell az 6sszeUtkézéseket és a zatonyra futas lehe-
t6ségét is. 2) Felelésségvdllalas: sajat karrierink
alakuldsa elsésorban nem a munkadltatétél fogg,
hanem aktiv, felelGsségteljes tervezésre van sziok-
ség. Nem lehet masokat hibdztatni az esetleges
kudarcokért, de pozitiv hozzddllassal azokbél is Uj
lenduletet lehet nyerni. 3) Amit ma megtehetsz, ne
halaszd holnapra! Halogatdssal nem lehet elébb-
re jutni, de a multbeli kedvezétlen tapasztalatok
sem vehetik el azember kedvét. 4) Hatdrozzuk meg
sajat szempontunkbél, hogy mit értink a siker fo-
galmdn, azaz mit akarunk elérni. Egydltalén nem
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A karrierépités 12 pontja

mindegy ugyanis, mibe fektetink idét és energidt.
5) Hol és milyen alapokon akarunk karriert épite-
ni2 Nem kell minden kis sértédésért mindjart 0j
munkahelyet keresni. Jobb huzamos idét eltélteni
uvgyananndl a vallalatndl, bebizonyitva ratermett-
ségunket. Altalaban akkor érdemes atmenni egy
nagyobb, hiresebb vallalathoz, ha mar megfelelé
szakmai tapasztalatra tettink szert egy kisebb cég-
nél. 6) Ertékteremtés a munkaltaté részére: ilyen
lehet példaul a gyenge minéséggel kapcsolatos
koltségek lefaragasa, team-munka keretében. A
bajban levé vallalatok meghdlaljak az ilyen eré-
feszitéseket, kUlénésen, ha valéban javul a pénz-
Ugyi helyzetuk. 7) Az élet nem kénnyi: legyink ke-
mények 6nmagunkkal. Erdemes példaul a szabad-
id6 egy részét is munkara vagy tanuldasra dldozni.
8) Kitérhetunk az ismeretlenség homdlyabél azal-
tal is, ha hozzésegitink masokat (munkatarsakat,
vezetéket, magat a vallalatot) sajat céljaik eléré-
séhez —igy végsé soron a mi sajat céljaink felé vivg
utat egyengetjiok. Ehhez célszeri megtervezni a
munkanap szinte minden percét. 9) Nagyon fon-
tos a publikalds a szakfolyoiratokban, ami széle-
sebb kérben ismertté teszi a nevinket. Nem kell
persze rogton kényveket irni, megteszi egy révi-
debb cikk vagy tanulmany is. 10) A legjobb akarat
ellenére is érhet benninket balszerencse: nem j6-
vink ki példaul a fénékkel, és ezért munkahelyet
kell valtoztatnunk. Elkeseredésre azonban semmi
ok, hiszen egy ilyen ,csapés” gyakran ugrédeszka
a |6v6 felé, ha szigoruak és kévetkezetesek va-
gyunk 6nmagunkkal. 11) Atanuldast soha nem sza-
bad befejezni: érdemes térekedni a tudomadnyos
fokozatok elérésére. 12) Soha ne felejtstk el tel-
jesen a korabbi munkahelyeinket: eléfordulhat,
hogy évek multan visszakertlink ugyanoda, csak-
hogy akkor mar j6val nagyobb szakmai hirnévvel
és tuddssal megaldva.

A karrierépitésre természetesen nincs és nem is
lehet egy dltaldanos recept: a fenti 12 ajanlés na-
gyon dltalanos, amit mindenkinek ésszhangba kell
hoznia sajat adottsdgaival és lehetéségeivel.

(John Oltesvig: 12 Keys to Career Success. Quality
Progress, October 2006, pp. 22-27)
VG
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FILEP ZOLTAN
Lean Manager
AFL Eurépa

Kultora, amely biztositja
a mindséget a Toyota izemeiben

Nincsenek mdgikus modszerek. Sokkal inkdbb egy olyan dtfogé irdnyitdsi rendszerre van sziikség, amely
az emberi erdforrdst olyan szintre fejleszti, hogy magas szinten haszndlhassa kreativitdsdt a rendelkezés-
re dll6 eszkdz0k minél jobb kihaszndldsa és a veszteségek megsziintetése érdekében.

Ma mér nem jelent Gjdonséagot, ha a Toyota Gyar-
tasi Rendszerrdl (tovabbiakban: TPS), illetve annak
bevezetésérdl olvasunk cikket valamely szakmai
folydiratban. Kiilonosen akkor nem, ha ez az auté-
iparban tevékenykedd vallalatra vonatkozik.

Jelen cikk szerzgjeként magam is erre véllalko-
zom. A cikkben a technikai elemek megemlitése
mellett nagyobb teret kap az emberi, szervezeti
oldal, mert a rendszer eszkdzei, mddszerei
konnyen érthet6k miszaki bedllitottsdgti emberek
szamara. Osszefiiggéseiben 14tni azokat egy kicsit
nehezebb, de alegnehezebb feladat a bevezetéssel
kapcsolatos humén szempontok megértése, illetve
elfogaddsa. Az eltelt 6-8 év sordn, amely alatt a
rendszert egyre jobban megismertem, szamos eset-
ben jelentGsen moédositani, valtoztatni voltam
kénytelen az arrdl kialakult véleményemet. Példaul
néhdny éve még azt gondoltam, hogy a TPS-r6l
egyértelmtiien nem jelenthetd ki, hogy az egyediili
ésalegjobb gyartdsi rendszer. Most mdr inkdbb tgy
fogalmaznék, hogy az a filozoéfia, ami moégotte van,
és amit a Toyota kiildetéseként fogalmaz meg (be-
keretezett rész), egy jarhaté ut a fenntarthato fej-
16dés érdekében, és a modszereit érdemes nem
csak az iparban, hanem mas gazdasagi agazatban
is figyelembe venni.

A Toyota 2010-ig sz0lo kiildetése

Egyensulyban az emberekkel, a tdrsadalommal és
a kornyezettel

A vdllalatunk megalapitdsa dta célunk, hogy az
autégydrtdssal gazdagabbd tegyiik a tdrsadalmat.
Célunk, hogy ,,jo vdllalati dllampolgdrok” legyiink,
és folyamatosan elnyerjiik a nemzetkdzi tdrsada-
lom bizalmadt és elismerését. Folytatva ezt a 21.
szdzadban is, célunk a hosszu tdvi novekedés,
torekedve az emberekkel, a tdrsadalommal és a
kornyezettel vald egyenstily fenntartdsdra.

(szabadforditdsu részlet a Toyota 2010-ig sz616 jovo-
képébgl)
Forras: Toyota hivatalos internet oldal

TAIICHI OHNO

Azt, hogy miért tekinthet6 mintanak az a rend-
szer, amelyet a Toyota tobb évtized alatt épitett
fel és gyurt egésszé, jol tamasztjdk ala az értéke-
sitési statisztikdk. Az 1. dbra adatai nem mond-
haték éppen frissnek, de a trendet jol szemlélte-
tik. A 2007 els6 negyedévi statisztikdk mar azt
mutatjak, hogy a Toyota vetélytarsainal tobb jar-
mivet értékesitett a vildgon. Ami viszont a cég
szamara ennél fontosabb, az az, hogy évek éta a
legnagyobb profitot termel§ autégyarto.

9000
60004 T
so0 T [
and e

Forrds: Toyota, 2004
3000 T T T T

1998 1999 2000 2001 2002

= GM — Ford ----- Toyota —— VW e DaimlerCrysler

1. 4bra Ertékesz’tettjdrmi[vek (1000 db)

Az elmult évtizedekben nagyon sok publika-
ci6 jelent meg a TPS-r6l, amelyek atfogd modell
segitségével mutattdk be a rendszert. Ezek kozil
taldn a legismertebb a , Toyota Hdz” modell (2.
dbra). A modell érzékelteti, hogy az azt alkotd
eszkozok bevezetése csak integrdlt mdédon tor-
ténhet meg. Ez a modell is a kozéppontba helye-
zi az embert, ami kihangstlyozza annak nélkii-
l6zhetetlen szerepét. Az egyének kozotti verseny
helyett az egyiittmi{ikodés, a csapatmunka kertil
elGtérbe.
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CELOK

LEGJOBB MINOSEG
LEGALACSONYABB KOLTSEG
LEGROVIDEBB ATFUTASI IDO

Intelligens
automatizalds
(Jidoka)

* Intelligens automatizdlds
* Automata ledllds

* Munkaerdgép

Just-in-Time .
* Folyamatos anyagdram
* Hozérendszer

* Utemidé

hatékonysdg
* Hibavédelem
(Pokayoke)
Kiegyenlités Szabvdnyositoit  Folyamatos tokéletesités
(heijunka) munkavégzés (Kaizen)
STABILITAS
(megbizhaté berendezések, stabil folyamat, j6 mindségi alapanyag)
EMBEREK
2. dbra

A Monden 4ltal irt ,,Toyota Production System”
cim{ konyv a rendszer egyik legkorabbi Japanon
kiviili publikacidja. A konyv alrendszerekrdl beszél,
és sorban mutatja be azokat az eszkdzoket, ame-
lyekbdl 6sszedll a rendszer. A mi felvazol egy alta-
lanos rendszer-modellt, ami segithet abban, hogy
megfelel6képpen atlathassuk az eszk6zok kozotti
Osszefiiggéseket. Kiilonosen nagy sulyt fektet a Just
in Time (a tovabbiakban JIT) és azon belill is a
KANBAN rendszer bemutatasara (3. dbra). Tech-
nokrata szempontbdl ez a leglogikusabb és leg-
konnyebben megfoghato része a TPS-nek, és elmé-
letileg a legkonnyebben bevezethetd is. Talan en-
nek kovetkeztében a kezdeti TPS adaptécio kisér-
letek egyet jelentettek a JIT bevezetésével.

A kivetkez6 folyamat a termelési kivanalmaknak megfeleld
mennyiség(i anyagot veszi el az el6z6 folyamattol

Lehivo KANBAN
Piros
KANBAN
1) s '] e
Z0LD Kovetkezé
folyamat || KEK Lehive KANBANP | folyamat
Piros
PIROS KANBAN

o

3. dbra A KANBAN rendszer miikédése

A masik fontos alkotérész, a JIDOKA (4. dbra)
még manapsag is nehezen fogadhaté el. Féleg az
a része, hogy az azonnal el nem harithaté hiba
esetén allitsuk meg a gyartdszalagot és mindad-

dig ne is inditsuk el, amig meg nem talaltuk a
hiba okat és a megoldast.

| Azonnali problémamegoldds |

1

Allitsuk meg a termeléfolyamatot a hiba
felmeriilésekor

\
| |
Emberi Mechanikus Bolondbiztos
dontés eszkozokkel rendszerekkel

A A 1

| A hibafelmeriilés jelzésének médja (Andon) |

4. dbra Judoka. A folyamatba épitett mindség

Mar Monden is kihangstlyozta a vezet§ség el-
kotelezettségének fontossdgat és a KAIZEN (5.
dbra) tevékenységek moralis hatdsat, kiilonos
hangsulyt fektetve a minGségi korok (bekerete-
zett rész), illetve a javaslati program (7. dbra)
szerepére. Természetesen a minden fejlesztés alap-
jaul szolgald 58S (6. dbra) ismertetése sem marad-
hatott ki a konyvbdl.

Fejlesztés
(nagy mértékd
véltoztatds)

Felsé vezetés

Kozépszinti

p kis lépésekben torténd
vezetbk (s ép

folyamatos vdltoztatds

Munkahelyi
vezetdk

Karbantartds

Dolgozék (jelenlegi dllapot fenntartdsa)

5. dbra KAIZEN

Minéségi korok

A személyes, a mindség irdnti elkotelezettségen,
onkéntes részvételen alapuld, a termelésben dol-
8020 5-8 fds csoportok, amelyek rendszeres idd-
kozonként egy-egy jol koriilhatdrolt téma irdnyi-
tott megvitatdsdra, megolddsdra iilnek Gssze. A
mindségkorok a gydrtds és a gydrtdst kisérd teve-
kenységek minden szintjén kialakulhatnak, illet-
ve kialakuldsukat a menedzsment minden szin-
ten tdmogatja.

Talan az 1990-ben kiadott ,,The Machine That
Changed the World” c¢im{ konyv ismerteti leg-
jobban a Toyota {iizleti gondolkoddsanak lénye-
gét és vilagit ra arra, hogy nem elég csak iize-
men beliil gondolkodni, hanem az egész érték-
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1. Seiri— Elkiilonités
minden felesleges tdrgyat el
% kell killoniteni, esetleg ki

| kell dobni.

"' ©_ 2. Seifon— Rendteremtés
E['I:ﬂ_:l a szilkségesnek itélt targyakat
'[l L ﬂ] ugy kell elhelyezni, hogy kony-

"} et nyen hozzdférhetdk legyenek.

3. Seiso— Takaritds

a szennyezddések forrdsat el kell
tdvolitani, meg kell szintetni.

4. Seiketsu— Rendszeresség

o= a takaritdsnak és a rend ellendr-
A= zésének rutinszerivé kell vélnia,
' ezért szabvanyositani kell.

5. Shitsuke— Allandéség
az el6z8 négy tevékenységet

. minden szerszdmot és munka- i = 07 ©1020 negy fevekenysegel
| helyet meg kell tisztitani, | dllandéan ismétlgds és tokéle-
il ‘ﬂ' B fesithetd folyamattd kell tenni
e
B

oktatds segitségével.

Ennek kontrollalasa érdekében
olyan mutatdkat hatdroztak meg,
amelyek lehet§vé tették a koltsé-
gek és bevételek trendjének nyo-
mon kovetését. O volt az, aki Ford-
dal ellentétben mar figyelembe
vette a vasarlok igényeiben jelent-
kezd kiillonbségeket amellett, hogy
a f6 alkatrészeket magas szinten
szabvanyositottdk. Ennek kovet-
keztében egy id6ben ugyanazon a

6. abra 5S

gyartdszalagon tobb tipus is ké-
sziilhetett.

A dolgoz6 felismer
egy problémat, ill.
eqy fejlesztési
lehetdséget

b

A dolgoz6 elismeréshen
részesiil

A szerz6k a tOmeggyartas és a
TPS (a konyvben Lean Manufactu-
ring) alapvets kiilonbségében a ko-
vetkez6t hatarozzak meg.

A tomeggyartds képviselSi kor-

A bevezetett javaslatokrol
informaljdk
a tdrstestiileteket is

A dolgoz6 megolddsi
javaslatotad [

Ha a javaslat nem valé-
sithaté meg, annak
okdrél informdlni kell
a dolgozékat

latozott célokat hataroznak meg:
»,elég jé legyen”, ami egyenlGt je-
lent az elfogadhat6 szamu hibaval,

A dolgozo bevezeti a
javaslatot, ill. dszténzik
a bevezetés irdnyitdsdra |

A vezetd, ill. a kollégdk
elfogadidk a javaslatot.
(Lehet, hogy a bevezetéshez
tovdbb kell fejleszteni)

fokozza a dolgozok tanuldsi és fejlesztési képességeit;
noveli a vezetd és beosztottjai kozotti egyittmikodést;
gyorsabb kemmunikdcid és bevonds;

értéket teremt a dolgozd, a vdllalat és a tdrsadalom szimdra egyardnt.

egy bizonyos mennyiségli minima-
lis készlettel és egy sziik termékti-
pus skélaval. Az, hogy errdl a szint-
6l el6rébb 1épjenek nem éri meg a
magas koltségnovekedés miatt.
Ezzel szemben a TPS a tokéletes
megoldast allitja fel célként. Folya-

7. dbra Javaslati program

elgdllité lancot figyelembe kell venni egy
termékelGallito folyamat optimalizalasakor. Ami
arra utal, hogy itt nem csak a Toyotardl van sz,
hanem valamennyi véallalatrél, amely hozzajarul
a termék elGallitasdhoz. A konyv harom szerzgje
megismerteti olvaséjaval a tomeggyartas kiala-
kulasat és kihangsilyozza Henry Ford és Alfred
Sloan szerepét a koltséghatékony szemlélet ki-
alakulasaban. Ford kialakitotta a folyamatos
anyagaramlast és megszervezte azt, hogy az
autdk Osszeszereléséhez sziiksége alkatrész min-
dig rendelkezésre alljon. A mtiveletek magas
szinti szabvanyositasa lehet6vé tette az alacso-
nyan képzett munkaerd foglalkoztatasat és a
gyors betanuldst. A magas termelékenység biz-
tositotta az arak alacsonyan tartasat és a viszony-
lag magas béreket, ami egy jé ideig stabil mun-
kaerét biztositott. Sloan tjszemléletl vezetésel-
mélete a Ford altal képviselt egyszemélyes ad
hoc dontések helyett diviziondlis szervezetet ala-
kitott ki, ahol a vezetdk felelGsek voltak az alta-

7 17

luk iranyitott egység gazdasdagos miikodéséért.

matosan csokkenteni akarja a kolt-
ségeket, a hibatlan termékel&alli-
tasra és végtelen szamu termékti-
pus gyartdsara torekszik. Természe-
tesen ez teljesithetetlen célnak tiinik, de az a to-
rekvés, amely e cél irdnydba hat rendkiviil nagy
motivacidt jelent a szervezet minden egyes tagja
szamara.

A konyv egy joslatba is bocsatkozik azzal a
megallapitdsdval, hogy a Toyota 4altal kialakitott
szemlélet nem csak az autdiparba, hanem vala-
mennyi termékeldallitd és szolgaltatd szektorba
be fog gytirtizni.

Taldn ezt is szem elGtt tartotta Steven Spear
és H. Kent Bowen, amikor szamos olyan vallala-
tot vizsgalt meg, kiilonboz6 ipardgakban, ame-
lyek kisérleteztek a TPS bevezetésével. Céljuk az
volt, hogy megkeressék az Osszefliggéseket,
amelyek megfigyelhetGek azoknal a cégeknél,
amelyek sikeresek a bevezetésben. A tobb éves
vizsgalat esszencidjat 1999-ben a Harvard Busi-
ness Review hasabjain publikaltak, ,,Decoding the
DNA of the Toyota Production System” cimen.
Sokak szemében ez a publikdcié alapjaiban
megvaltoztatta a bevezetés stratégidjat. Megfi-
gyelésiik eszencidja 4 egyszerl szabdly kovetke-
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1. szabdly — Tevékenység

_IT o Sy 0 'S " __:! & T .:" ¥ P
e B | T
ot Y £\

2. szabdly — A vevé és a szallité kézotti kapcsolat

4. szabdly -
Fejlesztés

Li
ol

3. szabdly — Gyéartasi folyamat

2 e e - - — 5

A Toyota termelési rendszer alapjdul szolgdld hallgatdlagos ismereteket négy alapszabdlyban le-
het megfogalmazni. Ezek a szabdlyok irdnyitjdk minden tevékenység, kapcsolat, és folyamat terve-
zését, mitkodését és fejlesztését minden egyes termékre, illetve szolgdltatdsra vonatkozéan. A négy
szabdly a kovetkezo:

Els6 szabdly: Minden egyes munka tartalmdt, miiveleti sorrendjét, idozitését és eredményét ap-
rélékosan ki kell dolgozni.

Madsodik szabdly: Minden megrendeld-szdllité kapcsolatnak kozvetlennek kell lennie, és az igé-
nyeknek és az azokra érkezd vdlaszoknak egyértelmiieknek kell lenniiik.

Harmadik szabdly: Minden egyes termékre és szolgdltatdsra vonatkozo utvonal egyszertl és jol
definidlt legyen.

Negyedik szabdly: Mindenfajta fejlesztést a tudomdnyos mdédszernek megfelelden kell végrehaj-
tani, egy tandr irdnyitdsa alatt, a szervezet lehetd legalacsonyabb szintjén.

Mindegyik szabdly megkéveteli, hogy a tevékenységek, kapcsolatok és ttvonalak beépitett tesz-
tekkel rendelkezzenek a problémdk automatikus jelzése érdekében. A problémdk folyamatos lerea-
gdldsa teszi ezt a ldthatéan merev rendszert olyan rugalmassd és a vdltozo koériilményekhez alkal-
magkoddvd.

8. dbra A négy szabdly

zetes alkalmazdsa (8. dbra). Ha elolvassuk eze- | pes-earraazadott szervezet, hogy ezek a szabalyok
ket a szabalyokat, akkor lathatjuk, hogy nincs | automatizmussa véljanak. Es ennek kovetkezmé-
sziikség szakért6i magyarazatra azok értelmezé- | nyekén megvaldsul a kultdravaltas. (9. abra)

séhez.

Ami el@szor esziinkbe juthat ennek kapcsan: AN\
hogy lehet, hogy az a rengeteg publikacid, amely
az évek soran megjelent, koztiik a Toyota alkal-
mazottak altal irott szdmos konyv, nem emliti eze-
ket az egyszerd szabdlyokat, csak a technikakat
és modszereket mutatjak be.

A masik kérdés: mi lehet az oka annak, hogy
egyes szervezetek képesek egyszer(i szabdlyok al-
kalmazdsara, amig mdasok nem birkéznak meg a
feladattal?

A kérdésekre a valaszt a fenti publikaciéban
szintén megtaldlhatjuk: a Toyotdndl dolgozdknal
annyira egyértelmtiek ezek a szabalyok, hogy je- 9. dbra Kultiiravdltds
lenlétiikre mar senki sem figyel fel.

Assiker titka tehat az, hogy sikeriil-e ezeket a sza- A 4 szabdly tényleg nagyon egyszer(d, de ha
balyokat a mindennapi munka részévé tenni, ké- | betartdsuk mds magatartasformat feltételez a

AN
>

e
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szervezet tagjaitdl, mint amit eddig gyakoroltak,
akkor mar nem is mondhaté olyan kénnytinek a
helyzet. Ime egy egyszer(i példa, amely jol érzé-
kelteti a kihivds nagysdgat: ha valaki minden
nap 7 oOrakor kel fel, és a munka koriilményei
valtozdsdnak kovetkeztében azt mddositania kell
6-ra, akkor huzamosabb ideig igencsak szenved-
ni fog a minusz 1 6ra miatt. Van, akinek
konnyebb és van, akinek nehezebb ezt megszok-
nia. S6t lehet, hogy néhdny esetben el is késik
az illet6 a munkahelyérdl. Tehdt jelent8s id6n
keresztiil kényszert kell alkalmazni az embernek
sajat magaval szemben, majd id6vel megszokot-
ta valik a korai felkelés.

Az igazi kihivas ténylegesen a szervezet kulti-
rdjanak a megvaltoztatasa.

Az egyértelmtien kijelenthetd, hogy ha a veze-
t6k nem teszik magukéva az 4j elveket, modsze-
reket, akkor nem varhato el a szervezet tobbi tag-
jatol sem a valtozas.

De a vezetGk megfelel§ hozzaallasa csak a fo-
lyamat kezdete, és az akaratnak tettekkel kell
parosulnia, hogy valami megmozduljon a szerve-
zeten beliil. Ha a valtozasvezetést egy kiilsG ta-
ndcsado cégre bizzuk, akkor a varhat6 eredmény
altalaban nagy pénzbefektetés és kis hozadék.
RoOgton szeretném leszogezni, hogy ez egyaltalan
nem azt jelenti, hogy nem lehet eredményes egy
szakért§ partnerrel vald egyiittmiikodés. FGleg
abban az esetben, ha nincsenek a szervezet birto-
kaban azok az eszkozok, technikdk, amelyek se-
gitségével elérheti kitlizott céljat.

Olyan kontroll-mechanizmusokat kell kiépite-
ni a szervezetben, amelyek hozzasegitenek az j
viselkedési formak kialakuldsdhoz.
ElsS 1épés a vezetési stilus megval-
toztatésa.

A legtobb véllalatndl a fels§ ve-
zetOk erénynek tartjak, hogy az idék
soran felhalmozott tapasztalataikat
a szervezet alacsonyabb szintjein je-
lentkez6 problémdk megolddsara
hasznaljak fel. Ezéltal a probléma- Fiaa
hoz kozelalld vezetdk el6bb-utébb
elkényelmesednek és kénytelenek
elviselni a hibas dontések kovetkez-
ményeit. Holott az 6 helyzetiik sok-
kal alkalmasabba teszi Gket a haté-
konyabb problémamegoldasra.

Minden Toyota iizemben dolgo-
70 vezetl képes kérdések segitsé-
gével iranyitani, azonositani a tény-
leges iizleti problémat, definialni a

problémat kivaltd jelendllapotot, kifejleszteni a
problémat kikiisz6bold fejlettebb allapotot, ké-
pes meghatarozni ennek az eléréséhez sziiksé-
ges erGforrasokat és az 1j allapot hatékonysaga-
nak mérését.

Tehat a vezetdnek éreztetnie kell beosztottjai-
val, hogy véleményiik fontos és képesnek tartja
Oket arra, hogy megoldjak a kornyezetiikben je-
lentkezd problémakat, ahelyett hogy utasitasokat
osztogatna. A vezet6knek minden szinten meg kell

Valamennyi vezeté a PDCA &
cklusnak megfelelden hajtja H_\IF "\ ]
végre mindennapi munkdjdt, ¥ iizemvezetd
az izleti stratégidnak “ “h“'ﬁ - 2
- mivezets
oy 5
csoporivezet§
o] —'V T ﬁ ! A ? s
o A dolgozok

10. dbra Ugzleti cél

tanulnia szisztematikusan és gyorsan problémat
megoldani az irdnyitdsa alatt all6 kollégdk aktiv
bevondsaval. Ez nem jelent tulajdonképpen mast,
mint a PDCA (Plan - tervezd meg, Do — hajtsd
végre, Check — ellendrizd, Act — sziikség esetén
avatkozz be) ciklus kovetkezetes végrehajtasat
(10. dbra).

Ennek tdmogatadsdra a Toyota megalkotott egy
dokumentalasi formatumot, amelyet ,,A3”-as ab-
ranak neveztek el a formatum alapjaul szolgalé
papir mérete alapjan (11. dbra).

11. abra Az, A3”-as dbra
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Filep Zoltdn: Kultira, amely biztositja a minéséget a Toyota iizemeiben

A véltozas el6rehaladédsat kezdetben nem lehet
a pénziigyi mutatok valtozasaval egyértelmtien
Osszefiiggésbe hozni. Természetesen hosszu tdvon
az elvaras az azokban bekovetkez§ javulas, de ne
feledkezziink el arrdl, hogy a szervezet minden-
napi tevékenységeit valtoztatjuk meg, és szeret-
nénk szokasokka alakitani azokat, ami végiil is a
véllalati kultira megvaltozasat eredményezi. Eh-
hez jelentGs id6re van sziikség.

Segitségiil szolgdlhat a megfelel§ 6nellenGrzé-
si rendszer kidolgozasa, ami kényszeriti a vezet6-
ket arra, hogy idénként mérjék az el6rehaladas
allapotat. Ennek kidolgozasahoz és hasznadlatanak
elsajatitasahoz az elérni kivant dllapotot jol isme-
r6 szakértGkre van sziikség. Ezek az emberek sze-

SZEMLE l

A tanulmdny hierarchikusan felépitett modellt
kézdl a web-oldalak minéségének értékelésére.
Csoportositja egy web-oldal mingségét megha-
tarozé kritériumokat (jellemzéket) és alkritériumo-
kat. A f6 kritériumok a kévetkezék: tartalom, na-
vigalds, szerkezet és kivitel, megjelenés és multi-
média, egyediség. A tartalom alkritériumai a ké-
vetkezék: a tartalom hasznossdga, az informdci-
ok teljessége, a targykér specidlis volta, a tarta-
lom megbizhatésaga, a tartalom mondattani he-
lyessége. A navigdlas alkritériumai: a navigalasi
eszk6éz6k kényelmes haszndlata, az oldal azono-
sitGsa, a navigalds lehetSségei, mas oldalakkal
valé kapcsolatok (linkek). A szerkezet (struktura)
és kivitel alkritériumai: az elemek sorrendie, le-
toltési sebesség, oldal-térkép, informatikai struk-
tora, szoftver-kdvetelmények, a béngészé (kere-
s6) kompatibilitdsa. A megjelenés és multimédia
alkritériumai a kévetkezék: grafikai megjelenités,
a tartalom olvashatésaga, multimédia (képek,
hang, videé). Az egyediség alkritériumai: a tarta-
lom egyedi volta, a tartalom kézlésének esztéti-
kai jellemzéi, kivitelezési jellemzék. Az analitikus
hierarchia folyamatot (AHP-1) alkalmazték a kri-
tériumok és alkritériumok sulytényezéinek meg-
hatdarozdsdra. Ehhez kisérleti vizsgdlatot végez-
tek harom tavkézlési szolgdltaté web-oldala mi-
néségének értékelésére. A Gérégorszagban vég-
zett felmérést 122 felhasznaléra végezték el. A

kévetkezé kérdéseket értékeltek ki:
1. Milyen jelentésége (sUlya) van az egyes kri-
tériumoknak és alkritériumoknak a web-ol-

dal minéségének értékelésében?

rencsés esetben a szervezet tagjai, de elképzelhe-
t6 kiils6 szakértGk bevondsa is.

Osszegezésképpen elmondhaté, hogy a TPS be-
vezetésére csak az a cég vallalkozhat, amely el6-
szor is hosszu tavon gondolkodik, képes megtar-
tani kollégait és elkotelezi magat a 4 szabdly szisz-
tematikus alkalmazdsara.

IRODALOM

Masaki Imai: KAIZEN

Monden: Toyota Production System

Taiichi Ohno: Toyota Production System

James P Womack, Daniel T. Jones, Daniel Roos: The Machine
That Changed The World

S.Spear and H. Kent Bowen: Decoding the DNA of the Toyota
Production System, Harvard Business Review, Sept.-Oct.,
1999, p. 96.

Web-oldalak mingségértékelésének

egy modellje

2. Az egyes felhaszndlok esetében kilonbozik-
e a kritériumok és alkritériumok jelentésé-
ge?

3. A kivdalasztott kritériumok és alkritériumok
egyesitheték-e kézos faktorokban, ami meg-
kénnyitené a j6vében a web-oldalak ming-
ségének értékelését?

4. A kivalasztott kritériumok el8segitik-e a ki-
vdlasztott vallalatok web-oldalainak értéke-
lését?

Faktoranalizis segitségével igazoltdk, hogy kolcsé-
nds dsszefiggés van az egyes kritériumok és
alkritérivomk kézétt. A kritériumok két kézos fak-
torban fejtik ki hatdsukat, a részkritériumok pe-
dig a kévetkezé kilenc kézés faktorban (6sszetett
kritériumban) fejtik ki hatasukat, zaréjelben fel-
tuntetjUk fontossaguk sulytényezgijét:

Jelent8ség (18%)

Hasznossag (15%)

Megbizhatésag (13%)

Specidlis jelleg (9%)

Felépités (Architektura) (9%)
Navigalhatésag (7%)

Hatékonysag (6%)

Kivitel (5%)

Animacié (3%)

VENOUGAWN=

(Vasilis Moustakis et al,: A Model of Web Site
Quality Assessment. Quality Management Jour-
nal, Volume 13. Issue 2, pp. 22-37; 2006)
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Képesség-indexek: a megoldott rejtély

Kérdéses, hogy afelsé vezetés valojaban megérti-e a ké-
pesség-indexek alkalmazasanak valédi hasznat. Tébb val-
lalati vezetd bevallja, hogy semmit sem tud ezekrél a mu-
tatékrél. Nem tudjak, hogy ezeknek a mutatéknak az ér-
téke jelent8s hatdssal van a gyartési kéltségekre, valamint
arra, hogy milyen médon irényitjdk a vallalat Gzleti mene-
tét, hogyan szabalyozzak beszdllitéi kapcsolataikat, és mi-
ként hasznaljak fel a rendelkezésre all6 eréforrasokat.

A folyamatjavitést sokkal tébb indok vezérli, mint az
az igény, hogy javitsak meg egy mutaté értékét, kilénben
lehet, hogy a menedzsment csak az idejét és pénzét pa-
zarolja. Ha nem értik meg egy index paramétereinek a
jelentését, akkor lehet, hogy elfogadhatatlan folyamat-
képesség esetén nem a legbélcsebb 0t a javitdsra nagyobb
t6kebefektetést forditani.

Az index valéjadban egy hanyados, amely ésszehason-
litja a tGrésmezé és a folyamat szérasanak értékét. Egy
szamot ad, amely alapjan megitélik annak elfogadhaté
vagy nem elfogadhaté voltat, valamilyen el&irdsnak meg-
feleléen.

Egy index két folyamatot hasonlit 6ssze, vagy minima-
lisan elfogadhaté mindségszintet ad meg a folyamatok-
ra. Az index 6nmagéban nem adja meg a folyamat javi-
tasanak lehetséges modijat. Ez nem egy diagnosztikai esz-
kéz, amelyet a mérnékdk a probléma megoldasara alkal-
maznak, hanem egy menedzsment-eszkéz a folyamatok
6sszehasonlitéséra.

A képesség-indexek értelmezése bonyolult, alkalma-
zasuk ellentmonddsos és sokan félreértik.

Hatékony alkalmazdsuk szukségessé teszi, hogy a me-
nedzsment vildgosan értse meg az egyes indexek jelenté-
sét és valassza ki kéz0luk az alkalmazasnak megfeleld
helyes jellemzét. Lehetséges, hogy statisztikai elemzést
kell elvégezni a tényleges képesség meghatdrozaséra.
Barmelyik indexnek két valtozata van: vagy révidide|i szé-
rasbél, vagy hosszuide|i szorasbol szamitjak ki. A szérast
kiszamité kilénbézé képletek més-mds képesség-index
értékeket eredményeznek.

Az indexeket szamos mérési eredménybél szamitjak ki.
Az indexek értékét azonban befolyasolja az, hogy a fo-
lyamat statisztikai értelemben nem szabalyozott, és né-
vekvé szérassal rendelkezik. Ezért a kévetkezé specidlis
feltételeknek kell teljestlnitk ahhoz, hogy az indexek sza-
mitasa eredményes legyen:

* A folyamat mérési eredményei normdlis eloszlasu-

ak legyenek.

¢ A folyamat statisztikailag szabalyozott legyen.

* A mintanagysdgnak elegendéen nagynak kell len-

nie ahhoz, hogy a szérds szamitasa raciondlis le-

gyen.

Ezeknek a feltételeknek a nem teljestlése félrevezets
indexeket eredményez, és hozzajarul a vezetéség dltali
helytelen értelmezéshez.

A mérési hiba meghatdarozésa is része lehet az index
szamitasi megfontoldsainak, mert lehetséges, hogy az
ingadozasok tébbségét a mérési hibak okozzak. A méré-
eszkdzdk ismételhetSségi és reprodukalhatésagi vizsga-
latai azt mutatiak, hogy a mérési hiba akar a tirésmezé
150%-at is elérheti.

Mindegyik index valami mast fejez ki. Ismerve jelenté-
suket és szamitasi médjukat, helyes intézkedéséket lehet
hozni.

A folyamatképességi index (C,)
A C, index hatékony eszkéz, hogy gyors ranézésre
megadllapitsuk, hogy a folyamat képes-e a kévetelmény

teljesitésére vagy sem. Ez a tirésmezének és folyamat
szérasanak a hanyadosa és képlete a kévetkezs:

C = FTH — ATH = Elvards (kévetelmény)
P b6s

Valésdg

FTH a felsé tGréshatéar, ATH az alsé tiréshatar, FTH-
ATH= TGrésmezé.

A C, index, mint lathaté azt a hanyadost fejezi ki, hogy
mit varunk el a folyamattél (a menedzsment reménye (ké-
vetelménye), annak aranydban, hogy mi a valésagos fo-
lyamat eredménye. A folyamat szérasa: 6s

A folyamatképesség képlete szamszerisiti azt a mér-
noki kézelitést, amelyet mar évtizedek 6ta hasznalnak: a
folyamat szérasa nem lépheti t0l a tirésmezé nagysaga-
nak 75%-at. Ez magyardazza meg, hogy a folyamatot j6-
nak kell minégsiteni, ha C, értéke 1,33 vagy annal na-
gyobb, azaz 1,33=1,00/0,75. A min&ségiranyitasi mér-
nokok tudjak, hogy ez a 75%-os ardany lehetévé teszi a
folyamat atlaganak természetes ingadozasat addig, amed-
dig a folyamat szabdalyozott allapotban van, azaz az ere-
dé folyamatatlag elfogadhaté hatarok kézétt van.

A gépjarmdiipar a s szérds szamitasara az R/d, képletet
alkalmazza, ahol az egyes mérési idépontokban megfigyelt
5 elem{ minték R, terjedelmeinek atlaga, d, értéke 5 ele-
m{ minta esetében 2,326, s az 5 elem{ mintak egyedi ér-
tékeinek a szérdsa. A s szérds szdmitdsara felhaszndlhaté
az 5 elemU mintak tapasztalati szérésainak étlaga is a ké-
vetkezé képletbél: s/c,, ahol s az 5 elemU mintdk tapasz-
talati szérasainak atlaga, c,= 0,94. Hasznalatos még a
sz6ras értékelésére a tapasztalati szérasnégyzetek atlagat
is alkalmazni. Sajnos mas iparagak nem adjak meg, hogy
a szérast melyik képletbél szamitottak ki.

Mivel a folyamatok tiréstartomdnyat szigoritottak az
idék folyaman, t6bb ipardgban ugy talaltdk, hogy nehéz
teljesiteni az 1,33 értéki folyamatképességet. Némely
esetben a nagyon szigoru tirések 6t vagy hat tizedes-
jegy helyre is kiterjedhetnek, az 1,33 értéki C, nem teszi
lehetévé, hogy a folyamatéatlag adott hatarokon belul ma-
radjon.

Kérdés, hogy C, = 1,33 elfogadhato el6iras-e a folya-
matra. Mivel a C, csak ésszehasonlitja a folyamatok szé6-
rasat, de nem értékeli azt, hogy hol van a folyamatatlag,
vagy azt, hogy a tirésmezé kdézéppontjaban van-e. A gya-
korlatban lehetséges, hogy a folyamat olyan termékeket
allit el8, amelyek mindegyike tiGréshataron kivol van, de
a C, értéke 1,4 vagy anndl nagyobb. Vilagos, hogy C,
alkalmazasanak korlatai vannak. Csak akkor hatékony
eszkdz, ha ismerjik az elényeit és hatranyait is.

A korrigalt folyamatképesség (C,)
A korrigalt folyamatképességi index figyelembe veszi a
folyamatatlag értékét is a kévetkezé képlet alapjan:

iFTH - Atlag Atlag — ATHZ
= min.i , I,
P s 3s 3s 2
ahol ATH az alsé tiréshatar, FTH a felsé tGréshatar. Mivel
a folyamatétlag is szerepel a szamitdsban, sokan azt hi-
szik, hogy a képlet a folyamat kézépponti helyzetére is
vonatkozik. Ez téves feltevés, mert szamitasba kell venni,
hogy milyen tavol van az dtlag a tirésmezé kézéppontja-
t6l, amely sokszor megegyezik a névleges értékkel. €z a
képlet a folyamat szérdsanak felét, azaz 3s-t veszi figye-
lembe, és kiszamitja az atlag (nem a névleges érték) és a
tiréshatarok kozotti eltérést, a kisebbikre szamitja ki a
képletet, ez adja a C, értéket.

C
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Az atlag kiszamitasa figg a mintanagysagtél. Példaul
10 mérés atlaga 0,4998, ehhez hozzdvéve egy tovébbi
adatot, amelynek mért értéke 0,497, az adédik, hogy a
11 mérés atlaga 0,4995 lesz (a kilénbség 0,0003); a 10
elembél szamitott C, 1,57, a 11 elembél szamitott érték
0,98.

A C, értékre konfidencia intervallumot adnak meg,
amely figyelembe veszi a mintanagységot is. Ha a folya-
matatlag és a tirésmezé kdzéppontja egybeesik, akkor a
C, és a C,, értéke azonos. Lathaté, hogy a C, érték az
atlag valtozasdval szintén véltozik, ugyanakkor C, értéke
valtozatlan marad. Mindkét mutaté a kévetkezé azonos
tulajdonsagokkal rendelkezik:

* Ha mindkét mutaté értéke egyenls 1-gyel, akkor a

tirésmezd és a folyamat szérdsa azonos, valamint
a folyamatatlag a tirésmezé koézéppontjaval esik
egybe.

* Az 1,33 képesség érték mindkét esetben azt mutat-
ia, hogy a folyamat szérésa 75%-a a tirésmezé szé-
lességének.

¢ Az indexek értékeinek névekedésével a folyamat
szérdsa csdkken a tirésmezé szélességéhez viszo-
nyitva, a C__értékek élesen valtoznak, ahogy a fo-
lyamatatlag eltdvolodik a tirésmezé kézéppontia-
tol.

Z-érték

A C, index sokoldalusagat latjuk akkor, ha értékels
eszkoznek alakitjuk at. Ekkor a 3 x C, értéket szamitjuk
ki, ezt nevezzik Z-értéknek:

IFTH - Atlag Atlag - ATH L
3 3s ' 3s f= 3 chk‘

Z - érték = min.
1

A Z-érték ismeretében a standardizalt normalis elosz-
las tablazatabél meghatarozhaté, hogy a tétel hany sza-
zaléka esik a tGréshatarokon kivil. Ez a mutaté csak nor-
madlis eloszlas és szabdlyozott folyamat esetén alkalmaz-
haté hatékonyan.

Nem normadlis eloszlasu adatok

Ha az adatok nem normadlis eloszlasuak, akkor a C,
szamitasnak egyik médja, hogy a képletben az atlagot a
mediannal, azaz az adatok rangsorolt értéktartomanyé-
nak 50%-os értékével helyettesitjok:

. 1FTH - Medién Medidn — ATHZ
C,=min.i , i,
P 5 3s 3s 2

A masik médszer az, hogy C, értékét ugy szamitjuk ki,
hogy helyett a mintabdl szamitott 0,9865%-o0s és a
0,135%-0s értékek kulénbségét vesszik. Ugyanis ezen
értéktartomanyon kivil az értékek 0,27%-a van, ez pedig
megegyezik a normalis eloszlds esetén kapott valészini-
séggel. Ezeket a képleteket nagy évatossaggal kezelni.

C.T és C  célértékre vonatkozé képesség-indexek

Ha T jeldli a célértéket (ez rendszerint a tirésmezé ko-
zéppontja), akkor az ettsl valé eltérést méri a C,T index:

IFTH-T T—ATHi,

C.T = mm.iT ‘T35 &

Ha a szérast ugy szamitjuk ki, hogy az atlagnak a T-
célértekts| valo eltérését vizsgaljuk, akkor kapjuk a C,,
indexet, amelyet ezek utan a C, indexhez hasonléan sza-
mitunk ki.

Képletben:

S, ((X,- —T)?) ahol X; az i-edik mérés
———, eredménye.

n-1

C,. Ujonnan bevezetett index, amelyrél az ipari gya-
korlat még nem déntétte el, hogy j6 vagy sem. Cp. = C, -
C.c, azaz a két index kilénbsége. Idedlis esetben 0 az
értéke. Minél kisebb az értéke, annal jobb a folyamat.

C .
r-index . d ) k C _ 6S
C, a C, index reciproka, azaz C, = FTH—ATH

A 0,75 érték egyenl$ azzal, hogy C, értéke 1,33. Mi-
nél kisebb az értéke, anndl jobb a folyamat.

AP, ésa P, indexek

A P, és a P, indexek kiszamitasa teljesen azonos a C,
és a C, ertekek meghatarozasaval, azzal a kilénbség-
gel, hogy nem a terjedelembdl szamitjak ki a szérast,
hanem az egyes mérési eredményeknek az atlagtol valéd
négyzetes eltérésébél:

, ahol X; az i-edik mérés
eredménye.

Ezeket az indexeket a gépjarmiiparban hasznaljék, és
elézetes folyamatképességnek nevezik, mivel Gj gyartma-
nyok esetében vagy nagyobb konstrukciés valtoztatasok
utan alkalmazzak. Ezért tévedésbél sokan révid ideji ada-
toknak gondoljék, és ugy vélik, hogy nem stabil folyama-
tokra lehet alkalmazni. A szerz8 véleménye szerint mind-
két megallapitas helytelen. Az , Automative Industry Action
Group” (AGIP) P, megkovetelt értékét 1,67-ben dllapi-
totta meg.

A toméritvényt készité véleménye:

1. Tébb szakirodalmi forrds ezeket az indexeket folya-
matteljesitménynek nevezi.

2. Hossz0 tavu szérés értékelésére is hasznaljak a fenti
becslését.

3. Az ISO-ban készilt szabvéanytervezet valéban az
javasolja, hogy a P_ és P, értékét nem stabil folya-
matok esetében is ki lehet szamitani.

Altalanos problémak

1. Egyik szabvany sem adja meg, hogy melyik képlet
alapjdn szamitotta ki a szérdst. (Kivételt képez az
ISO 21747:2002 szabvdny.)

2. Egyik szakkdnyv sem tesz emlitést, hogy milyen for-
rasbél szarmazik a szérés (sokasdg szérdsa vagy
tapasztalati sz6rés; illetve hosszo-tavo vagy révid-
tavu széras).

3. A kulénbézé szoftver programok eltérd szamitasi
eredményeket adnak.

4. Kordabban a terjedelembél szamitottak ki a szérast,
a médszert egyszerisége miatt kedvelték. Napjaink
szamitégépes vilagaban ennek mdr nincs jelentésé-
ge. A bonyolult képletek is kénnyen kiszamithaték.

(Gregory Roth Il: Capability Indexes: Mystery Solved.
Six Sigma Forum Magazine, vol. 4. No. 3 pp. 17-21; May
2005; tdméritvény)

Dr. Balogh Albert
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MODSZEREK, RENDSZEREK

BAJOK JANOS
MAV Zrt. Gépészeti Uzletag
mindségirdnyitdsi vezets

HAIMAN PETERNE
Quality Line Kft.
Ugyvezet§ igazgatd

A 8D-moddszer beveze[ése
a MAV Zrt. Gépészeti Uzletaganal

I. Bevezetés

Mit jelent a 8D-modszer?

A 8D (Disciplines) mddszer olyan probléma-
megoldasi folyamat, amely a probléma, a jelen-
ség érzékelésére, a problémdak azonositdsara szol-
gal. A modszert az autdipari beszallitok megfele-
16, hibamentes gyartasi folyamatanak kialakita-
sahoz a FORD 1987-ben fejlesztette ki.

Amikor sziikségiink van a problémak érzékelé-
sére, és elhatarozzuk a 8D-mddszer bevezetését,
megfelel§ hangsulyt kell helyezniink

— az alkalmazas elGkészitésére,

— az alkalmazas inditasara.

A 8D egy szisztematikusan csapatmunkdra épii-
16 probléma-megoldasi folyamat, amelyet megfe-
lel6en elGkészitett projektek alkalmazdsandl a
koltségek csokkentéséhez vesziink igénybe.

Mikor alkalmazzuk a 8D-mddszert?

Ha a gydrtési vagy szolgaltatasi folyamatban a
probléma oka ismeretlen, csak ,egyszeri” dontés-
hozatallal nem oldhat6 meg.

A 8D problémamegoldasi mdédszer a megoldas
kialakitdsakor a csoportmunka, a team adta lehe-
tGségekre épit. Segit kikiiszobolni:

— a helyteleniil megfogalmazott problémat,

a problémamegoldé team tagok helytelen

kivalasztasat,

— ahibésan felvazolt folyamatokbol keletkezett
nemmegfelelGségeket,

— a megkivant képzettség hianyat,

— a felsG vezetés tlirelmetlenségét,

— a hibas ok-meghatarozast.

Lehet6vé teszi:

— ajavito intézkedések visszamérését,

— a javito intézkedések bevezetésének elkerii-
1ését,

— aproblémamegoldas 7 1épéses modszerének
helytelen alkalmazasat.

A 8D-moddszer bevezetése:

— atlathatéva teszi a problémakat,

— megalapozza, hogy tényeken alapul6 prob-
lémak megoldasahoz fogjunk hozza,

— kizarhatja az ismétl6d6 reklamaciokat,

— kikiiszoboli a sorozatos ,tilizoltasi” munka-

A probléma jelentkezik

v

Teammunka alkalmazdsa

v

A probléma leirdsa

Azonnali elhdraté intézkedések bevezetése és ellendrzése

Alapvetd okok meghatdrozdsa
v
Lehetséges okok azonositdsa

i

Eléfordulhat6 okok kivélasztdsa

?

nem

Alternativ megolddsok azonositdsa
Végleges javitd intézkedések kivdlasztdsa és ellendrzése

v

Végleges javitd intézkedések bevezetése

v

Ujboli eléfordulds megakaddlyozdsa

v

Gratuldlds a teamnek

29 ¢

|

1. dbra A 8D folyamata
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— létrehozza a csapatorientalt problémameg-
oldas lehetGségét.

A 8D-modszer 0sszesiti a TQM alapelveit:
— ateljes eltokéltséget,

— a folyamatok javitasat,

— avevl a kirdly” szemléletet.

A FORD 4ltal kidolgozott mddszer ajanlott 1é-
pései a tulajdonképpeni 8D, amelynek folyama-
tat az 1. dbra szemlélteti.

A 8D lépései:

1. Team-munka alkalmazasa

Csapatszemlélet kialakitasaval kezdjiik a munkat.
Allitsunk 6ssze egy kis csoportot gyartdsi/javitdsi
ismeretekkel rendelkez8 emberekbdl, biztositsunk
szamukra idét, jogkort, tanuldasi lehetdséget az al-
kalmazandé médszerek elsajatitasahoz, hogy a
problémat meg tudjék oldani és a javitd intézkedé-
seket be tudjak vezetni. A csoport rendelkezzen egy
»,bajnokkal”, és team-épitéssel kezdje a munkat.

2. A probléma leirasa

Pontositsuk a belsé/kiils6 vev6 problémajat,
azonositsuk, hogy ,mivel mi a baj”, fogalmazzuk
meg a problémat szamszer(isithetd formaban,
keressiink valaszt azokra, hogy mi, hol, mikor,
milyen nagy, mennyi, stb.”

3. Azonnali elharitd intézkedések
bevezetése, ellenérzése

Hatarozzunk meg és vezessiink be egy azonna-
li intézkedést, hogy a probléma hatésatdl elzar-
juk a belsé /kiils6 vevét, amig a végleges javitd
intézkedést be tudjuk vezetni. Ellendrizziik az
azonnali elharité intézkedés hatdsossagat. Ne fe-
lejtsiik el, hogy ez csak egy ,tlizolt4ds” és nem egy
végleges megoldas a probléma kikiiszobolésére.

4. Alapvet6 okok meghatarozasa, ellen6rzése

Hatarozzuk meg az Osszes lehetséges okot,
amelyek eldidézhették a problémat. Valasszuk ki
és ellendrizziik az alapvet§ okot vagy okokat ugy,
hogy 0Osszevetjiik a problémaleirdssal és az ada-
tokkal. A lehetséges okokrdl listat kell késziteni,
a tapasztalatok alapjan hasznalhatjuk a halszalka
(Ishikawa) diagramot, az FMEA mddszert.

5. Végleges javito intézkedések
kivalasztasa, ellenGrzése

Szamszer(i eredményekkel aldtdmasztva erdsit-
siik meg, hogy a kivalasztott javité intézkedés

megoldja a vevé problémadjat és nem kivanatos
mellékhatasok sem 1épnek fel.

Fogalmazzunk meg feltételes intézkedéseket,
ha sziikséges, amelyek kockazatbecslésen alapul-
nak. Ez a folyamat a 8D legnagyobb koriiltekin-
tést igénylS 1épése, a team-munka igazi megva-
16sulésa.

6. Végleges javito intézkedések bevezetése

Készitslink el egy akcidtervet a valasztott vég-
leges javit6 intézkedés bevezetéséhez, és hataroz-
zunk meg egy folyamatos ellenérzést, amely azt
figyeli, hogy az alapvet§ ok valéban megsz(int-e.
Figyeljiik a hosszu tava hatasokat és vezessiik be
a feltételes intézkedéseket, ha sziikséges. Az ak-
ciotervben hatarozzuk meg azt, hogy ki, mikor,
mit fog tenni, ki, miért felelGs. Ekkor késziilnek el
az ij munkautasitasok, ellenérzési utasitasok, uta-
sitdsok médositasai.

7. Ujboli el6fordulas megakadalyozasa

Modositsuk a szervezeti, miikodési rendszert,
gyakorlatot és eljardsokat, hogy az ilyen és ehhez
hasonlé problémadk 1ijbdl ne fordulhassanak eld.

//////

si rendszer fejlesztése, javitasa.

8. Gratuldlas a teamnek

Zarjuk le a team miikodését, méltanyoljuk a
team kollektiv eréfeszitését és iinnepeljiink.

(Gyakran elmarad ez a 1épés, holott a motivalt-
sag fenntartasahoz erre lenne a legnagyobb sziik-
ség.)

Mi az ISO 9001:2000 szabvdny
kapcsolata a 8D-mddszer tartalmdaval?

Ha figyelmesen értékeljiik az ISO 9001:2000
szabvany valtozdsat az ISO 9001:1994-hez viszo-
nyitva, megfigyelhetd, hogy az el6bbi sok hason-
16ségot, megegyezl elveket tartalmaz a 8D 1épé-
seivel.

4 Ilyenek az tjonnan megfogalmazott 8 alapelv
egyes elemei, mint példdul a folyamatos fejlesz-
tés, a tényeken alapulé dontéshozatal.

A 8 alapelv

1. VevSkozponttisag

2. Vezetés

3. Az emberek bevondsa

4. Folyamatszemléleti megkozelités
5. Rendszerszemlélet az irdnyitasban
6. Folyamatos fejlesztés

MM 2007/4

229



MODSZEREK, RENDSZEREK

7. Tényeken alapul6 dontéshozatal
8. Kdlesonodsen eldnyods kapcsolatok a beszalli-
tokkal
4 Ugyancsak megfigyelhet6 a kapcsolat az ISO
9001:2000 szabvanyban kotelez8en el6irt do-
kumentélasban is:
* Dokumentumok kezelése
* Feljegyzések kezelése
* NemmegfelelGség kezelése

* Helyesbits tevékenység
* Megel6z6 tevékenység

A 8D alkalmazasa soran is az elvégzett felada-
tokrdl feljegyzéseket kell késziteniink, munkén-
kat dokumentalnunk kell. A problémak 4jbdli el6-
fordulasanak megakadalyozasaval csokkentjiik a
nemmegfelelGségeket, helyesbits, megel§zs tevé-
kenységet hajtunk végre.

A 8D alkalmazdsa tehat mar nemcsak az auto-
ipari beszallitoknal valésithaté meg eredménye-
sen, hanem minden mas gyartasi illetve szolgal-
tatdsi folyamatot végrehajté vallalkozasndl, intéz-
ménynél, akik meg akarnak felelni az ISO
9001:2000 szabvany kovetelményeinek.

Az I1SO 9001:2000 szabvany megfelel$ alkal-
mazasa kikiiszobolheti a lehetséges nemmegfele-
16ségek okait.

Tehat a

8D = az Gjra eléfordulds megel6zéséhez vezetd it

P

IS0 9001 = megel628 tevékenység kialakitdsdhoz vezet6 it

II. A gyakorlati megvaldsitas el6zményei

A MAV Zrt. Gépészeti Uzletdga MSZ EN ISO
9001:2001 szabvanynak megfelel6 rendszer kiépi-
tése soran kialakitotta stratégiajat, amely szerint
,, A rendelkezésiinkre all6 eréforrasok optimalis
felhasznaldsaval, dolgozoink minél magasabb
megbecsiilése mellett, a tevékenységi koriinkbe
tartozd jarmi-karbantartdsi és javitasi munkak
koltségkiméls elvégzésével jo lizemkészségl és
kivalé iizemi megbizhatésagu vasuti jarmiiveket
biztosit vevli szamara, torekedve azok és az ér-
dekeltek magas szint{i megelégedésére.”

A Gépészeti Uzletdg elsGdleges célja a vontatd
jarmtivek szolgalatképtelenségi eseményeinek és
az ebbdl adodo lizemkiesések szamanak csokken-
tése.

A 2006-ban megfogalmazott minGségcélokban
szerepel tobbek kozott:

* Az egydolgozé mozdonyra esd szolgalatkép-
telenségi esetek szamat 3%-kal csokkentjiik.”

* A karbantartasi okra visszavezethet$ sze-
mélykocsi kisorozasi esetek szamat 2%-kal
csOkkentjiik.”

A jarmiivek megbizhatésaganak novelése és az
el6fordulé meghibasodasok megismétlédésének
megelGzése érdekében tett intézkedéseket doku-
mentdlni kell.

Valamennyi vontatéjarmii és motorvonat (to-
vabbiakban vontatdjarmii) szolgalatképtelensé-
get* eredményez8 meghibasodasardl folyamatos
esemény-vizsgdlatot, majd a vizsgalat eredménye-
ir6l, az eseményeket kivalté okokrdl, az azonnali
hibaelharitasrdl és az djra el6fordulds megel6zé-
sére tett intézkedésekrdl 0sszefoglald adatszolgal-
tatdst kell késziteni.

Ennek megvaldsitasara a vezetés elhatarozta a
8D-mddszer bevezetését. A 8D-mddszer alkalma-
zasaval kell a vizsgalatot elvégezni, ha az esemény
bekovetkezésének oka rovid id6n beliil ismétls-
dik, vagy a Korzeti Jarmtifenntartasi Kézpont (to-
vabbiakban: KJK) vezet§ mérnoke, vagy a Fenn-
tartasi FSosztély elrendeli.

II1I. A modszer bevezetése

A 8D-mddszer alkalmazdasaval és a team-mun-
ka beinditasaval az érintett munkatarsak egy 2
napos tanfolyamon ismerkedtek meg.

A tanfolyam soran kideriilt, hogy a munkatar-
sak a gyokérproblémadk keresése és a meghozan-
do intézkedések tekintetében még nem rendelkez-
nek megfelel§ jartassaggal, ezért a munkat a 9
KJK-ban** tovabbi 2-3 napos oktatdssal és a gya-

* Szolgalatképtelennek kell a vontatdjarmtivet tekinteni akkor, ha:

* A vonatot nem tudja a célallomasig, illetve a kijel6lt moz-
donyvalté allomdsig tovabbitani;

* IC, ICR, EC, EN (Inter City, Inter City Rapid, Euro City, Euro
Norm) személyszallit6 vonatnal 15 percnél, mas személyszdl-
lité vonatnal 30 percnél, egyéb vonatnél 60 percnél nagyobb
késést okoz a meghibasodas;

* A vonat energiaellatdsa sziikséges, és az energiaellatd beren-
dezés tizemképtelenné valik;

* A tolatémozdony hibaja esetén személyszdllité vonatot indi-
té-fogado palyaudvaron a csere 60 perc alatt nem torténik meg;

* Egyéb tolatd-gurité mozdony hibdja estén a mozdony 120
perc alatt nem keriil levéltdsra;

* A mozdonyvonat hibdja a fenti vonatoknal az ott el8irtnal
nagyobb késést okoz.

* 1. Bp. Ferencvaros KJK.
2. Bp. Keleti KJK.
3. Debrecen KJK.
4. Dombovar KJK.
5. Miskolc KJK.

6. Szeged KJK.

7. Székesfehérvar KJK.
8. Szolnok KJK.

9. Szombathely KJK.
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korlatban jelentkezé problémak megvaldsitasaval

folytattak.

Minden KJK-ban kialakitottak egy-egy teamet,
bevonva a Tertileti Vontatas-Szolgaltatasi Kozpont,
valamint a kiilsé szolgalati helyek munkatarsait
is, és konkrét szolgalatképtelenségi esteket dol-

goztak fel.
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Alternativ megolddsok
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Alternativ megoldd-
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Végleges intézkedé-
sek rogzitése a 8D
munkalapban

MM 2007/4

231



MODSZEREK, RENDSZEREK

? 9

Végleges javité intézkedések bevezetése

KIK vezetd

v

A bevezetett intézkedések
hatdsdnak ztévizsgdlata

Az eredmény
rogzitése

KK vezetd a 8D munkalapban

v

Ajegyz6konyv bezdrdsa,

mellékletek rendszerezése,
a 8D munkalapban foglaltak ——>-{ L azdrt 8D munkalap
elGterjesziése és

a teammunka lezdrdsa

Vizsgdlé team vezetdije

A team munkdjdnak
elismerése

Vizsgdlé team vezetdije

v
|

3. dbra A MAV Zrt. Gépészeti Uzletdg 8D szerinti fogalma

A 9 KJK-ban végzett munka alapjan a szolga-
latképtelenségi esetek vizsgalatdra alkalmazott
jegyzdkonyv-formula atalakitasra, illetve végele-
gesitésre keriilt a 8D-mddszer szempontjai sze-
rint.

Az alkalmazasat a Féigazgatd altal elrendelt
Intézkedési Terv tartalmazza. Az Intézkedési Terv-
hez ,kit6ltési utasitas”, munkautasitds is tartozik,
amely tobbek kozott a kovetkezbket foglalja ma-
gaban:

* A ,szolgdlatképtelenség-vizsgdld lap/8D
munkalap” (tovabbiakban: Munkalap) beve-
zetésének és alkalmazdsdnak célja a Gépé-
szeti Uzletdg vontatd és vontatott jarmiivei-
vel, illetve személyzetével bekovetkez§ szol-
galatképtelenségek elharitasara, kivizsgdla-
sara, valamint az ismétl6dd elGforduldsuk
meggatolasara hozott intézkedések doku-
mentalasa rovid, egységes formatumban.

* A Munkalap elsé részét minden szolgalatkép-
telenség esetén ki kell tolteni.

* Az esemény tovabbi 8D teammel torténd vizs-
galatanak elrendelésére a Gépészeti Uzletag
Vontatasi FSosztaly, vagy a Korzeti Jarma-
fenntartdsi Kézpont vezetdje rendeli el.

* Egy adott KJK-n beliil m{ik6d6 8D team ve-
zetGje a terlileti minGségiranyitasi vezetd.

e A 8D team iiléseken hozott hatarozatokat,
dontéseket a 8D munkalapon minden eset-
ben dokumentalni kell, sziikség esetén egyéb
modon is.

IV. Eredmények

Az eddig szerzett tapasztalatok alapjan a Gé-
pészeti Uzletag vezetésége elrendelte, hogy a 8D-
modszert minden olyan esetben alkalmazni kell,
amikor a szolgélatképtelenséget elhdrit6 intézke-
dés elemz6 munkat igényel. Ennek érdekében a
mindségiranyitdsi rendszerben alkalmazott,,Szol-
galatképtelenség vizsgald lap” kiegészitésre keriilt,
és ,,8D munkalap” elnevezést is kapott. A kiegé-
szités a 8D-mddszer team-munkara alapozott 1é-
péseit, és annak dokumentdalasat tartalmazza.

A 9 KJK-ban szerzett tapasztalatok alapjan
megallapithatd volt, hogy a 8D-mddszer team-
munkédban valé alkalmazasa lehetdséget adott
arra, hogy a Gépészeti Uzletdg fels§ vezetése in-
formacidkat kapjon a szolgalatképtelenség valos
okairdl, amelyek megalapozzak a megsziintetés-
hez sziikséges dontéseket. A 2007. évre meghata-
rozott mingségcélokban az 1 dolgoz6 mozdonyra
es( szolgalatképtelenségi esetek szamanak tovabbi
1%-al valo csokkentését iranyoztak el§. A 8D-
modszer eredményességét a 2007. évi gyakorlat
fogja megmutatni.

A M4v Zrt. Gépészeti Uzletdgdndl a 8D-mdd-

szer bevezetését a Quality Line Kft. munkatarsai
segitették.

Flirt motorvonat

g &

haha

= T . NI .
R e o Mt =

Garantdlt megbizhatdsdg:
legaldbb 350 000 km két szolgdlatképtelenség kozott.
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by MICHAEL S. PESTORIUS

SIX SIGMA OUTSIDE MANUFACTURING
Apply Six Sigma To Sales and Marketing

Since its introduction at Motorola in the late
1980s, Six Sigma has assumed multiple aliases:
operations excellence, business process improve-
ment and process excellence. Regardless of the
moniker used, the goal of Six Sigma companies
has remained consistent: to encourage continu-
ous process improvement by using a standardized,
documented and repeatable problem solving
methodology.

In 50 Words Or Less

« Six Sigma offers a problem solving roadmap that can be
applied to any business function.

* s lack of success in sales and marketing comes from an
unwillingness of leadership of those functions to fully
embrace the methodology.

* Applying Six Sigma requires altering both processes and
attitudes.

Six Sigma provides a common language and
method to address business opportunities and
solve business problems. It also provides a
roadmap that shows problem solvers where to
start and what to do next. Although common tools
and language are used, Six Sigma is flexible
enough to be applied to different challenges
throughout business, wherever they might arise —
manufacturing, finance, procurement, sales, mar-
keting or any other functional area.

Since the early days of Six Sigma, there has
been an unfortunate but common perception that
Six Sigma can improve only pure manufacturing
processes and that a fact based problem solving
methodology does not transfer well to transac-
tional processes, specifically sales and marketing.

Most of the nonbelievers question the ability
and effectiveness of applying a standardized prob-
lem solving method to the art of sales and mar-
keting. They believe theirs is such a dynamic and
sometimes nebulous environment that a struc-
tured approach requiring processes, metrics and

data would only hinder the creative magic re-
quired to be successful.

This is not the case. Six Sigma does not sup-
press creativity; rather, it provides a framevork to
channel it. Six Sigma provides practical guidance
on how to begin the process of solving a problem
and supplies questions to ask along the way. Crea-
tivity flourishes in the content and throughput of
a successful solution, not in the tools used to
achieve the outcome. Six Sigma is the engine that
drives results; creativity is the fuel.

Although Six Sigma has been very popular in
manufacturing for ever a decade, sales and mar-
keting leaders have only recently started to use it.
This delayed appreciation is the result of four main
factors:

1. Facilities: In most manufacturing processes,
almost every variable can be precisely controlled.
Reducing detects and improving efticiency is al-
ready ingrained in the psyche and culture. Manu-
facturing facilities provide fertile soil for the ap-
plication of problem solving methods that focus
on measuring processes and tightly controlling
input variables to achieve optimal outcomes. Fore-
runners of Six Sigma, such as statistical process
control (SPC), total quality management (TQM)
and ISO 9000 methodologies, attest to this
mindset and have been used for years in manu-
facturing settings.

2. Professional backgrounds: For years, the
majority of Six Sigma professionals hailed from
manufacturing. These individuals are often less
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familiar with transactional processes and might
not recognize the potential for applying Six Sigma
there. This lack of understanding is significant,
because to successfully apply Six Sigma one must
be familiar with both the Six Sigma tools and the
environment in which they are being applied. Af-
ter all, an auto mechanic would certainly feel more
comfortable using a new set of pliers in a garage
than in an operating room, even though the tool
is appropriate in both environments.

3. Consumer purchasing patterns: For a
company to dedicate itself to any improvement
effort, there must be a strong cause for action.
Manufacturing had that cause for action. The
globalization of the world economy removed
barriers of entry for low cost manufacturers into
established markets. These new, low cost, high
quality competitors forced traditional manufac-
turers to search for opportunities to improve their
operations. The result of this increased compe-
tition was a commensurate increase in the sup-
ply of most products at reduced prices. As shown
in Figure 1, this upword shift in supply — and
downward shift in price drove additional demand
— therefore sales increased across multiple in-
dustries.
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Figure 1 Impact of Globalization On Supply
and Demand

Improved manufacturing techniques and in-
creases in sales drove record revenues that masked
any need for improved sales and marketing
efficiencies. Fat bottom lines led many sales and
marketing professionals to ask, “Why should we
worry about process improvements while sales
and revenue are increasing at record levels?” This
attitude, though logically achieved, prevented the

arrival of the required cause for action in sales
and marketing. Interestingly, this same thinking
originally delayed structured process improve-
ments in many manufacturing environments.

4. Existing sales culture: Sales’ entrepreneurial
spirit actively resists standardized processes and
encourages independence. If Six Sigma is miscon-
strued as negatively impacting this spirit, it will
be opposed.

Applying Six Sigma requires altering both proc-
esses and attitudes. When everything seems to be
working well, it is difficult to convince people
change is needed. Only recently have many CEOs
started to investigate the potential for trying to
apply Six Sigma to nonmanufacturing processes.

Evolution of Six Sigma

Six Sigma has evolved from shop floor applica-
tions of SPC to the current state of applying proc-
esses and measures to all business processes. This
progression can be perceived as advancing
through three main stages, with the third stage
currently underway (see Figure 2).

From manufacturing to sales
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Figure 2 The Evolution of Six Sigma

Manufacturing stage: The genesis of Six Sigma
— and still the most fertile soil in terms of ease of
application — is in manufacturing. Manufacturing
facilities are usually led by engineers who are fa-
miliar with the define, measure, analyze, improve
and control concept — whether they have been for-
mally trained or not. There is little need to con-
vince them of the advantage of tracking defects
back to their sources, trying to identify the root
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causes of failure and then implementing a con-
trolled solution.

Finance and information management stage:
As business leaders became aware of the improve-
ments Six Sigma was driving in manufacturing,
they rushed to apply it to other business functions
in hopes of reaping similar benefits.

The next logical place was in data rich envi-
ronments that mirror manufacturing’s need for
repeatable processes and minimal defects.

This led to Six Sigma’s introduction into fi-
nance and information management. A finance
department requires a robust and defect free
process to effectively close the books, pay royal-
ties, track expenses, and pay salaries and com-
missions. The recently introduced Sarbanes-Oxley
regulations mandate documented, repeatable
financial processes. The opportunities to optimize
these processes have resulted in the recent em-
brace of Six Sigma by financial service compa-
nies including Bank of America, Merrill Lynch
and American Express. Imagine the money and
effort that could be saved if finance departments
could accurately close a quarter in a few days
vs. two weeks.

Information management also needs robust proc-
esses to efficiently and effectively provide software,
deliver hardware and manage data. Six Sigma pro-
vides tools to help accomplish these tasks.

Finance and information management are usu-
ally led and staffed by individuals who recognize
and appreciate the advantages of standardized
processes. Six Sigma has fulfilled this need for
structure in both functions. The first two stages
in the evolution of Six Sigma from manufactur-
ing to finance and information management are
well established.

Transactional process stage: The third, and
ongoing, stage in the evolution of Six Sigma is its
application to transactional processes, most no-
tably in sales and marketing. This has proven to
be the most difficult stage in the growth of Six
Sigma as a crossfunctional application.

Some of the reasons for this challenge are the dif-
ficulty of identifying appropriate projects and driv-
ing the culture shift required for transactional lead-
ers to embrace the concept. Driving this change is
difficult but worth pursuing. Significant savings can
be realized from improved transactional processes
because, unlike most manufacturing efficiency
gains, improved sales processes directly impact top-
line sales and therefore bottom-line profit.

Unfortunately, a lack of precise control over
many of the variables in transactional processes

has restricted the use of Six Sigma. There is an
approximate inverse relationship between the ease
of application of Six Sigma and potential savings
it can drive.

Unlike in manufacturing, the most important
and least controllable variable in transactional
processes is the human element. In a manufac-
turing process, many of the process steps are au-
tomated and, once set, free of excessive human
interference. Because these steps usually can be
precisely adjusted and controlled, it is not unu-
sual to achieve very high correlations between the
quality of process inputs and the quality of proc-
ess outputs. Human activities, on the other hand,
are far less controllable or predictable. Therefore,
processes that require high human input eschew
control. The linkages between inputs and outputs
are simply not as easy to adjust as they are in
manufacturing processes.

Additionally, in sales and marketing processes
variables such as customers, competitors and the
weather are completely uncontrollable but have
a huge impact on process outcomes. These chal-
lenges should not be construed as reason to aban-
don the idea that Six Sigma can work in this envi-
ronment, but the reality is that fewer process vari-
ables are controllable.

Six Sigma should simply be applied to those
variables that can be controlled. This might not
lead to the near perfect correlations that are seen
in manufacturing projects, but correlations of
more than 50 to 60% can still be achieved. They
provide strong directional accuracy not available
prior to the implementation of Six Sigma. In a
world where 20% margins and 10% growth are
considered success, making critical decisions with
50 to 60% certainty, rather than 0%, is an enor-
mous and profitable improvement.

Myth That Six Sigma Is Only for
Operations

To convert the critics who question the appli-
cability ot Six Sigma in the transactional arena,
the root of their cynicism can often be identified
through a few easy questions:

* Why don’t you believe it will work?

* Do you think there is not enough data in a
transactional enviromnent for Six Sigma to
work?

* Are your sales or marketing processes so
strong they cannot be improved?

* Are you concerned the people who work in
these areas do not have the intellectual band-
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width, desire or willingness to deal with the
slight amount of math that some Six Sigma
projects require?

The answers to these questions generally ex-
pose prejudices about the value of Six Sigma and
how it is applied, but they rarely reveal fact based
reasons for rejection. At its core, Six Sigma is all
about finding the root cause of a problem and
solving it. The same approach should be applied
to finding the root cause of skepticism toward
applying it to transactional processes. Efficient
sales and marketing processes are critically im-
portant to business; a defined approach to solv-
ing problems there can pay remarkable dividends.

Sales and marketing are closer to customers
than are any other business functions and gener-
ate the fuel on which businesses run: cash. Meet-
ing customers’ desires should be a company’s sin-
gle most important task. Figure 3 illustrates some
of these important links. Meeting customer de-
sires should drive the overall strategy of every
business. Ultimately, it should determine what a
company makes and sells.

New product development

Figure 3 The customer Centric Business
Not Enough Data?

The transactional environment is filled with
data on: sales, markets, territories, sales repre-
sentatives and customers. Sales and marketing
professionals are constantly pursuing market data
and competitive intelligence to determine how
well they are fulfilling their customers’ unmet
needs, how well they are penetrating new envi-
ronments, and the impact of newly launched

products on sales, revenue, customers, and com-
petitors. Six Sigma provides the roadmap to
capture this data, analyze it and foster decisions
based on it.

Having a customer choose to pay for your prod-
uct or service over a competitor’s is the ultimate
goal of any sales or marketing organization. This
purchase is the ultimate throughput of multiple
process steps, some controllable and some not.
Even a slight improvement in the effectiveness of
a few of these controllable process steps will lead
to the improved throughput of the process. A ge-
neric sales process includes:

* Prospecting customers.

* Building rapport.

* Identifying needs.

* Presenting solution(s).

* Overcoming objections.

* Closing the sale.

The ultimate effectiveness of the process is cal-
culated by multiplying the effectiveness of each
step. This calculation is called a rolled through-
put yield (RTY).

The RTY is analogous to the efficiency of a
bucket brigade — a chain of people working to put
out a fire by passing buckets of water from per-
son to person. Imagine there are five people in
the chain and each one spills 10% of the water
from the bucket as he or she passes it to the next
person. In other words, each person is 90% effi-
cient at transporting the water. At the end of the
chain, the bucket will have lost quite a bit of wa-
ter. The efficiency of the bucket brigade is calcu-
lated by multiplying the efficiencies of each mem-
ber of the team.

0.90 ~0.90 “0.90 “ 0.90 “ 0.90 = 0.591

Even though each individual is 90% effective,
the team is collectively only 59% efficient; 41%
of the water is wasted.

The RTY of the sales process can be similarly
calculated. The RTY also shows how a large over-
all process improvement can be driven by only
slight improvements to individual process steps.
If a sales representative is 90% efficient at each
step in the sales process, at the end of the process
the sales representative will be successful 59% of
the time. If the sales rep is able to improve his or
her efficiency by only 5% per process step to 95%,
the RTY of the process will improve to:

0.95 7095 70.95 “0.95 “0.95 =0.774
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Are your sales or marketing processes so
strong they cannot be improved?

Just a slight improvement to each step in the
sales process has improved sales from 59 to 77%,
an improvement of 18%. If a sales process were
previously generating $1 million, this level of
improvement would result in an additional
$180,000.

If common, end-to-end process steps are closely
observed, documented and studied, and if the data
they produce are collected and analyzed, it is pos-
sible to identify improvement opportunities within
the process. The newly refined process can be-
come a competitive advantage. Once the science
of the sales process is identified and documented,
more effort can be applied to refining the art of
the sale.

Where Can It Be Applied?

There are multiple opportunities to improve
sales and marketing processes. Clearly, selling a
product to a customer is the most important proc-
ess in sales and marketing. This is an obvious area
to focus Six Sigma efforts, but not the only area.

Additional sales processes that could make use
of Six Sigma include:

* Interviewing and hiring successful sales

representatives.

* Training sales representatives on both the
sales process and the various products and
services about which they are expected to be
experts.

* Defining the most efficient way to manage a
sales representative’s samples stock.

* Identifying and nurturing the most profitable
customers and territories.

* Moving marketing materials through copy
review.

These are common processes that both sales and
marketing groups need to focus on in order to be
successful. None require the magic of relationship
building or personal charisma; they just require
rigor.

Bandwidth Concerns
Some have insinuated that one reason salespeo-

ple avoid Sx Sigma is because it is too hard. To
suggest sales and marketing professionals can’t

handle the Six Sigma methodology or the math
skills it may require simply does not reflect the
profile of successful salespeople.

The financial rewards from a successful sales
career are significantly higher than most other pro-
fessions.The fruits of a successful sales career cre-
ate competition for those roles. In a competitive
market, sales professionals cannot achieve success
without strong intellectual capacity. These finan-
cial rewards inspire many of the best and the bright-
est to pursue careers in business, as opposed to law,
medicine or science. Successful sales professionals
can maintain this lead throughout their careers.

The perceived complexity of Six Sigma is not
the reason it has not been successful in sales and
marketing. The reason is an unwillingness of sales
and marketing leadership to embrace the meth-
odology.

The people involved in transactional processes
are often unwilling to adopt a measurement based
methodology in a business function they see as
being driven purely by relationships and the
strength of their personalities. Adopting Six Sigma
represents change, and people do not like change,
especially change that seems counterintuitive to
what has worked for them in the past.

There might be a concern that the attributes
and capabilities that have fueled past success —
relationship building, creativity and market knowl-
edge — will not be useful in a Six Sigma environ-
ment. Salespeople might fear that a lack of math
acumen will be exposed during Six Sigma train-
ing. These fears are common, but unfounded.

Those who are able to navigate a successful
sales career are equally capable of not only han-
dling but also mastering Six Sigma, regardless of
what they studied in college. It is also worth men-
tioning that very little statistics or math is actu-
ally required to employ Six Sigma. Many of the
most useful Six Sigma tools — such as a process
map or a prioritization matrix — are simple. Both
of these tools can drive significant process im-
provement and do not require any statistics.

The statistical tools that Six Sigma uses are basic
and have been successfully taught to millions of
nonstatisticians and math phobics. Even though
there are plenty of very complex statistical tools,
the simple ones usually provide sufficient answers.
A carpenter certainly can produce great results
with laser guides, pneumatic nail guns and elec-
tric compound miter saws, but he can also achieve
great results with a hammer, screwdriver and pair
of vise grips. The judicious use of simple tools can
produce great results.
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A kommunikdciés Or athidaldsa

Tetszik nem tetszik, a mai szervezeteknek globadlis kor-
nyezetben kell megélniuk és gyarapodniuk. A kommu-
nikdaciés, mindenek elétt a nyelvi nehézségek komoly
akadalyat jelenthetik egy vdllalat kolfsldi érvényesulé-
sének. Méarpedig éppen a kommunikacié az a létra,
amely képes lehozni a minéségugyi filozéfiat az elefant-
csonttoronybél, biztositva ily médon a minéségigyi gya-
korlat vilagmérety elterjedését. Az élenjaré véllalatok
mar kordn réjéttek erre az igazsagra, és sikertlt is ne-
kik profi médon athidalniuk a kommunikaciés szakadé-
kot, megragadva minden piaci lehet8séget sajat termé-
keik és szolgaltatasaik szdméra. Vegyink egy példat a
kommunikécié és az informdcié fontossagara.

Egy Uzletember Tajvan szigetére utazott, hogy sajat
menedzsereinek tovabbképzést tartson a Hat Szigma
médszerrél. Este sétalni indult a tajpeji éjszakdban, de
eltévedt. Semmi baj, gondolta, hiszen elézéleg felirta
egy papirra a szdlloddja nevét és cimét. Mikor azon-
ban méar a masodik taxisofér is csak a fejét razta, eny-
he panikba esett, de ijedtében valahogy mégiscsak ha-
zataldlt. A szdalloda portdsa azutan megoldotta a rej-
télyt: a ,Gala Hotel” a szalloda angol neve, ami azon-
ban a helyieknek semmit sem mond, mivel a kinai név
valami egészen mas. Hasonléképpen az utcék angol
nevét sem értik meg a helyi lakosok, hiszen kéziGluk
csak nagyon kevesen tudnak angolul. A péruljart 0z-
letember végul kapott egy plasztik kartyat a szélloda
és az utca kinai nevével, hogy maskor ne tévedjen el.
A mai vilagban igen nagy lehetéségekkel kecsegtet a
globalis piac, de komoly eréfeszitéseket kell tenni a
nyelvi és mas kommunikéaciés nehézségek lekizdésé-

re. Maga a minéség fogalma sem egyértelmi: a szalli-
16k, a gyartok, a bennszulétt alkalmazottak, a nemzet-
kézi kereskedelmi intézmények és a végsé felhaszna-
6k gyakran eltéréen értelmezik azt. A globalizacié
magdval hozta a vilagpiacot, de a kiszervezések és a
nemzetkdzi munkamegosztds révén maga a termelés,
a kooperdcié, a forgalmazds és a fogyasztds is vilag-
méret lett. E versenyben csak az maradhat felol, aki -
feladva a korabbi egynyelviséget — tébb nyelven is
képes kommunikalni. Legcélszeribb tehat 6sszekap-
csolni a minéségugyet a nyelvtudassal. Az idegen sz6-
vegek értése és leforditasa ma mar ésszefigg a valla-
lati élet minden teriletével a kutatas-fejlesztéstsl és a
szallitoktol kezdve a munkamiveleteken keresztil egé-
szen a forgalmazésig és a végsé felhasznaldkig. A nyelv-
ismeret megszerzésére forditott kéltségek sokszor igen
gyorsan megtérilnek! Kiulénésen fontos terileteken
indokolt egy j6] megvalasztott forditoiroda szolgéltata-
sainak igénybevétele. A szakmai nyelvismeret és kom-
munikdcié - ésszekapcsolva az innovdciés folyamattal
— dénté lehet az 0j termékek piacrajutasi idejének le-
réviditésében, amirél t0lzas nélkil elmondhaté, hogy
globdlis kérnyezetben magat a tulélést jelentheti. A
cégeknél alkalmazott mas anyanyelvi munkdsok szem-
pontjabél is rendkivil fontos, hogy sajat anyanyelviokén
tanulmadnyozhassak feladataik és kételezettségeik le-
irasat, valamint a biztonsdgos munkavégzéssel kapcso-
latos szabalyokat.

(Vernon J. Menard Il and Michelle Menard: No longer
lost in translation. Quality Progress, August 2006, pp.
27-32) VG
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Az EOQ MNB alapitasanak

35. évforduléjan tartott innepi rendezvényekrol

Az EOQ MNB kozhasznu tarsadalmi szervezet
a 2007. évben tinnepli megalapitdsanak 35. év-
forduldjat, s ennek alkalmdbdl — kozvetleniil a
Pragdban megrendezett 51. EOQ Kongresszus
utan — 2007. majus 24-én és 25-én kétnapos szak-
mai rendezvénysorozatot szervezett Budapesten,
a Hilton WestEnd széalléban. A két részbdl all6 Or-
szagos MinGségiigyi Konferenciat kévetGen a Nem-
zetkozi Mindségiigyi Akadémia (IAQ) vilaghiri
el6addinak kozremiikodésével keriilt sor a ,,Veze-
tés, rendszerszerd megkozelités, innovacio és mi-
néség a 21. szdzadban” cim{ Post-Congress IAQ
Szimpdziumra.

Orszagos Mindségiigyi Konferencia

Megnyit6 beszédében Dr. Molndr Pdl, az EOQ
Magyar Nemzeti Bizottsag elnoke, az IAQ alel-
noke idvozolte az el6adokat és a nagy szamban
megjelent résztveviket, majd méltatta a szerve-
zet 35 éves jubileumat. Az EOQ MNB aktualis fel-
adatai koziil kiemelte a minGségtudatos gondol-
kodasmad siirget6 elterjesztésének fontossagat, a
mindségiranyitassal foglalkozé szakemberek erd-
teljesebb érdekvédelmét, valamint Magyarorszag
felzarkézasanak elGsegitését az ,Uj Magyarorszag
Fejlesztési Terv”, illetve a ,Nemzeti Fenntarthatd
Fejl6dési Stratégia” megvaldsitasaban vald koz-
rem(ikodés utjan.

Mindgségiigy a kormanyzati munkaban

,Fogyasztovédelem és mindségfejlesztés Ma-
gyarorszagon” cimmel tartott nyité plenaris els-
adést Kiss Péter szocidlis és munkaiigyi minisz-
ter, aki mar t6bb kormanyban is bet6ltotte a mun-
katigyi, illetve a kancelldria miniszteri posztot. A
mindség kérdései ismételten erdteljesen napirend-
re keriilnek hazdnkban akér a hétkéznapokat, akar
a kormanyzati munkat tekintjiik; ezaltal egy tijabb
mérfoldk6hoz jutottunk. Mivel a kordbbi hidny-
gazdasagbol fogyasztoi tarsadalom alakult ki, a
termék- és szolgdltatds-biztonsdg egészen mds
dimenzidkban befolyasolja az allampolgari érzést
és létet. Jelenleg Magyarorszdgon a fogyaszto
hatranyos tarsadalmi, érdekérvényesité és onvé-
delmi helyzetben van: az erlegyensuily meglét-

ének hianyat biztonsagi kihivasként érzékeli. A
kozéptavu fogyasztévédelmi politika kihivasai
megkovetelik mindenekelGStt az 6nvédelem 4j in-
tézményeinek kiépitését, valamint az ontudatos
fogyasztéi magatartashoz sziikséges ismeretek
béviilését. A szabdlysértések kontrollja és a teljes
tarsadalmi nyilvdnossag mellett arra van sziikség,
hogy a fogyasztovédelem ,tarsadalmi megrende-
1éssé” valjék, ami lehet6vé teszi a biztonsagunkat
ért kihivasokra adott kollektiv valaszt. A fogyasz-
tévédelem tarsadalmasitasa a kovetkezdket teszi
sziikségessé:

— erds civil tarsadalmi haloé kialakitasa;

- a fogyasztévédelmi iroddk, tovabba a konf-
liktuskezelS és békéltets szervezetek orsza-
gos halézatba valé tomoritése;

— aférum és a parbeszéd lehetGségeinek meg-
teremtése a civilek és a tobbi tarsadalmi part-
ner kozott;

— az allami szerepvallalas megfelel§ intézmé-
nyeinek kiépitése.

Mindezek a tarsadalmi 6nvédelem felépitésé-

nek alapkoveit képezik.

A tudatos fogyasztéi magatartas kialakitasahoz
mindenekel6tt fogyasztobarat termékek és szol-
galtatasok 6sztonzésére, valamint a nyilvanossag
er@sitésére van sziikség. A fekete foglalkoztatas
visszaszoritasa érdekében erd@siteni kell a munka-
ugyi ellenérzéseket. A Nemzeti Alaptanterv kere-
tében tananyagga kell tenni a fogyasztévédelem
és a mindségbiztositas oktatasat. A megkarositas
lehet&ségeinek csokkentése erds és hatékony al-
lami szerepvallalast tesz sziikségessé (retorzidk és
prevencié alkalmazdsa). Magyarorszag akkor va-
lik ,,élhet6” orszaggd, ha sikeriil partnerségi vi-
szonyt létrehozni a kormany és a fogyasztovéde-
lem kozott a kdvetkezGk szerint:

— a fogyasztovéds szervezetek egységesitése;

— amai sokféle birsaggal szemben esetleg csak

egyféle, de hatékony birsag;

— célzott, rugalmas és gyors ellendrzések a

hatdsagok részérdl;

— civil halé felépitése, az ismeretek ,hazhoz

vitele”;

— amindségiigy tarsadalmi elfogadottsaganak

ergsitése.
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Az orszagos parbeszéd forumain — mas civil
szervezetek mellett — az EOQ Magyar Nemzeti Bi-
zottsag képviseldi is helyet fognak kapni.

A min@ségi humaner&forras-fejlesztés és telje-
sitményértékelés aktualis kérdéseirdl beszélt els-
addsaban Szetey Gdbor, a Miniszterelnoki Hi-
vatal kormanyzati személyiigyért felelGs allam-
titkara. Kisérletet tett arra, hogy a személyes
emberi munka oldalardl kozelitse meg a minGség-
tigy kérdését. Az emberi teljesitmény mérése min-
dig bonyolult feladatot jelent, amihez megfelel§
apparatusra van sziikség. A magyar kozigazgatas-
ban mar lezajlott a generdciévaltas, és a 20-25%-
os létszamleépités utan 6300 f6re csokkent a koz-
igazgatdsban dolgozdk szdma. Most mindenek-
elStt Gjtipust, a munkakor-elemzéshez és a mi-
ndséghez kot6dd teljesitményértékelésre van sziik-
ség, ami mar idén kezdetét is veszi. Csak az te-
kinthet§ mingségi mutatdnak, ami mérhets és
szamszer(sithetd. A teljesitményértékelés alapjat
képez6 kompetencidk és a felelGsségek rangsoro-
lasat tehat — nyugati minta alapjan — egy objekti-
ve mérhetd rendszerben kell végrehajtani, amely

— megteremti az egyéni és a szervezeti célok

Osszhangjat,

— jutalmazassal differencidl a teljesitmények

kozott,

— létrehozza a visszacsatolas kultirajat és

— kijeloli az egyéni és szervezeti képzési sziik-

ségleteket.

Az Un. kotelezd eloszlas elve alapjan a munka-
vallalék 0-10%-a nyujt kivételes teljesitményt; 6k
vezetGi szinten az éves illetményiik 35-58, mig
nem vezet6i szinten 27-46%-at kapjak teljesit-
ményaranyos jutalomként. A skdla masik végén
helyezkednek el azok a munkatarsak, akiknél fej-
lesztés sziikséges; 6k egyaltalan nem részesiilnek
teljesitményaranyos jutalomban. A 360°-0s érté-
kelés objektiv visszajelzést nytjt a vezetdi stilus-
rol és lehet6vé teszi a specifikus igények kezelé-
sét is. Ez a médszer az Egyesiilt Allamokban mar
negyedszazada ismert és kedvelt, mivel a vezet6
objektiv visszajelzést kap sajat vezetli készségé-
rél a vele egy szinten levé mas vezetdktdl, tovab-
ba a sajat beosztottjaitdl és fénokeitdl is. Egy alul-
rdl jov6 kozigazgatdsi kezdeményezés a Valtozas
Nagykovetei Program, amelynek soran a vezetGk
az 4j kultira megteremtését tdmogatd projekte-
ket kezdeményeznek és valdsitanak meg sajat
munkatdrsaik bevonésdval.

A Kozigazgatasi MinGségi Dij tovabbfejlesztése
tlikrében értékelte az 1j CAF Modellt dr. Dudds

Ferenc, a Miniszterelnoki Hivatal kozszolgala-
ti és kozigazgatasi minGségfejlesztési szakal-
lamtitkara. A kozigazgatas versenyképessége va-
lamennyi EU és OECD tagéllamban meghatdro-
20, ezért célszerl ebbdl a szemszogbdl megkoze-
liteni a min&ségiigy kérdését is. A rossz kozigaz-
gatas nagy versenyhatranyt jelent: a jo kozigaz-
gatasnak tehdt hatékony, magas teljesitménnyel
kell hozzdjarulnia a tarsadalmi versenyképesség-
hez. A kdzszféra a nemzeti jovedelem megterme-
1éséhez 40-45%-ban jarul hozza, elsGsorban a
holnapi életfeltételek és a tovabbfejlesztés kere-
teihez. Emellett a kozszféra, mint a legf6bb sza-
bélyozd kedvez6 klimat biztosit a tdrsadalom tag-
jai, vagyis az addfizet6k szamara, ami azonban
csak akkor lehet igazdn hatékony, ha megjelen-
nek a minGségi igényesség jelei.

A Miniszterelnoki Hivatal jelenleg foglalkozik
egy olyan, a kozigazgatas sajatossagainak meg-
felelGen testreszabott modell és mddszertan ki-
dolgozasaval, amely latdsmodda, illetve a minG-
ségfejlesztéssel kapcsolatos tevékenység minden-
napi elemévé teszi a rendszeresen (évenként, két-
évenként) elvégzett onértékelést és benchmar-
kingot.

Az Eurdpai Kozszektor Dijat els6 alkalommal
2007. november kozepén Svijcban adjak ki. A
kezdeményezést a Speyer Egyetem, az Eurdpai
Kozigazgatdsi Egylittmiikodés Csoportja, valamint
a Bertelsmann Alapitvany hozta létre. A dij oda-
itélése soran 2007-ben 3 kulcsteriiletre fékuszal-
nak: 1. egylittm{ikodésen alapuld kormanyzas; 2.
a célok megvaldsitasa kevés erSforras felhaszna-
lasaval; 3. szembenézés a demografiai valtozasok-
kal. A dij elnyerésének tovabbi feltétele a kiemel-
ked§ eredmények elérése mellett a rendszerszerd
folyamatos tovabbfejlesztés. A kezdeményezdk
nyitottak a kozigazgatas valamennyi teriilete felé.

A Magyar Kozigazgatdsi Mindség Dij értékelési
strukturdja kezdetekt6l fogva a CAF Modell krité-
riumaira épiil. Az 1j, finomhangolt modell sze-
rinti struktira beépiilt a dij értékelési folyamata-
ba. Az Gij modell médositasai alapvetGen nem be-
folyasoljak az értékelési eljarast, mivel a 2002-es
és a 2006-os verzidk egymasra épiilten, koheren-
sen keriiltek kidolgozasra és alapvetd tartalmi
véaltoztatasokra sem keriilt sor. Fontos kiemelni,
hogy Magyarorszagon jelenleg 220 regisztralt CAF
felhaszndlét tartunk nyilvan, amelyek sordban 51
helyi 6nkormanyzat is talalhaté. Az alkalmazdk
nem csak regisztralt szervezetek, hanem a Minisz-
terelnoki Hivataltdl hivatalos médszertani igazo-
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last is kapnak arrél, hogy intézményi onértékelé-
siik megfelel az Eurépai Unié mindségfejlesztési
modelljének. Bizunk abban, hogy e sajatos és igé-
nyes minGségfejlesztSi korben egyre tobb kozigaz-
gatasi szervvel taldlkozhatunk. Az innovacids elem
er6sodésével abban is bizhatunk, hogy a szerve-
zeti fejlesztés visszafordithatatlan lesz. Az el6ad6
szavait a kovetkezSkkel zarta: ,Hiszek a jo koz-
igazgatds eszményében. Azonban a legjobb tor-
vényekkel sem lehet jol kormanyozni, ha rosszak
a tisztségviselSk és forditva! A kozigazgatds sze-
mélyi allomanya rendelkezik a megujulds képes-
ségével, és az EOQ-t6l is sokat tanulhatunk még
ezen a téren.”

Az ,Uj Magyarorszag Fejlesztési Terv” adta le-
hetdségeket tekintette at eladasaban Bajnai
Gordon, a MEH fejlesztéspolitikaért felelGs
kormanybiztosa. A fejlesztés és a felzarkdztatas
teriiletén mar bGséges tapasztalat all rendelkezés-
re az EU-ban; igy a finn, az ir és yjabban a spa-
nyol példa is mutatja a pénzek hatékony felhasz-
nalasanak lehetGségét. Magyarorszagon elsGsor-
ban a foglalkoztatas és a névekedés mentén cél-
szerd befektetni, mert hosszu tavon ez lehet Ma-
gyarorszag felemelkedésének alapja. A rendelke-
zésre allé pénzek befektetési lehetGségei a kovet-
kez6 tényezdktdl fiiggnek:

— Van-e megfelel§ egyenstly a makrogazdasag-
ban, ami a stabilitast hosszu tavon biztosit-
ja?

— Magyarorszag az egyik legnyitottabb gazda-
saggal rendelkezik Eurépaban, de vajon van-
e folyamatos verseny és alkalmazkodds a leg-
jobb gyakorlatokhoz?

— Vissza kell szoritani a korrupcidt, kiildonben
torzulhatnak a kivdlasztasi szempontok.

— Az intézmények hatékony mtikodését feltét-
leniil biztositani kell.

Az ,Uj Magyarorszag Fejlesztési Terv” 7 évre
szol (befektetés a jovGbe). A pénziigyi tarca a
humaén eréforrasok (oktatas, felnSttképzés, szo-
cidlis integracid), a kornyezet és az energia
(szennyviz- és hulladékkezelés, ivoviz-biztositas,
megujuld energiaforrdsok), az allamreform (a leg-
gyakrabban hasznalt k6zszolgéltatasok elektroni-
kus elérhet&ségének biztositasaval a biirokracia
csOkkentése), a régiok (regionalizmus erdsitése),
a gazdasag (K+FE tizleti kornyezet javitasa, a kis-
és kozépvallalatok tamogatasa) és a kozlekedés
(elzartsag felszamolasa) teriiletén irdnyoz el§ je-
lent8s befektetéseket. A gazdasagfejlesztési és
képzési tdmogatdsokra 2007. mdrcius 1-én, illet-
ve 30-an irtak ki palyazatokat: a nyertes vallalko-

zasok szdma mintegy 700. Az egyszer(sitett pa-
lyazati elveknek megfelel6en a normativ alapd,
kis értékd (1-10 milli6 forintos) tdmogatdsok ese-
tében csak a jogosultsagot vizsgaljak egy egysze-
rd, adatlapszer(i igénylési iv segitségével: ezért
nincs sziikség biralé bizottsagra.

Mindségi szempontok a tervben:

— Véllalkozasfejlesztésnél kiemelt szempont a
mindség- és kornyezetbiztositasi, valamint a
vallalatiranyitasi rendszerek kialakitasanak
Osztonzésével a hatékonysagjavitas tAmoga-
tasa.

— Az emberi er6forrasok minGségének javitasa
képzésen, illetve oktatdson keresztiil.

— Az egészségiligyi és szocialis teriileten a mi-
néségi szolgaltatasokhoz val6 hozzaférést al-
taldnosan lehet&vé kell tenni.

— Allamreformnal a mindségi jogalkotas tamo-
gatdsa, a szolgaltatasi, eljarasi szinvonal eme-
lése.

Kiilonos figyelmet kell forditani a kis- és koze-
pes vallalatok mindségorientalt fejlesztésére.
2007. nyardn fognak kiirni ezzel kapcsolatos pa-
lyazatot, amelynek keretében a menedzsment-
rendszerek (ISO 9000 szerinti mindségiranyitas,
NATO kompatibilissa tétel, kornyezetvédelmi cim-
kék haszndlatara vald jogosultsag megszerzése)
bevezetésére lehet majd palyazni. Ezt kovetSen
évente lesz hasonld pdlyazati kiiras.

Az élenjaré mindségorientalt
menedzsment eredményei

Dr. Pdlvélgyi Mdtyds, a Generali-Providencia
Biztosito Zrt. elnok-vezérigazgatdja roviden be-
mutatta a mindségszemlélet fejlédését és a Kivalo-
sagi Modell alkalmazasat cége stratégidjaban. Ki-
emelte, hogy a Generali volt a legelsé biztositotar-
sasag Magyarorszagon: jogelédje, a Triesti Altal-
nos Biztositd 1832-ben alakult meg. A Generali ma
a masodik legnagyobb biztositétarsasag hazank-
ban: teljes orszagos lefedettséggel, 6000 tanacs-
addval és 50 tigyfélszolgalattal rendelkezik. 1996-
ban - a biztositasi szektorban els6ként — megsze-
rezték az ISO 9001 szerinti tanusitvanyt, majd
2003-t6l az EFQM Modell szerinti 6nértékelés szer-
vesen beépiilt a stratégiai tervezés folyamatdba.
Ezaltal megvalésult a minGségiranyitas és a valla-
latiranyitas fokozatos integracidja, és az EFQM fi-
lozéfia koriil fokozatosan kiépiilt a rendszerszem-
1élet( stratégiai tervezési folyamat. Az éves rend-
szerességgel végrehajtott tervezési folyamat elemei
a PDCA ciklusra épiilnek. A rendszeresen tovabb-
fejlesztett mddszertan lehet6vé teszi a miikodés
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ellenbrzését és az EFQM kritériumok szerinti rend-
szeres attekintését. A stratégia lebontdsa a BSC
(Kiegyensulyozott Stratégiai Mutatdszam-rend-
szer) keretein beliil valésul meg. A BSC szemlélet-
modjaval konnyen tarsithaté EFQM Modell lehe-
tévé teszi a teljes miikodést atfogd onellendrzés
végrehajtasat és a strukturalt informacidfeldolgo-
zast. A Generali eziranyu er6feszitéseit szamos ki-
tlintetéssel ismerték el. 2006-ban Recognized for
Excellence elismerést szereztek.

»Beszallitok minGsitési folyamata és az értéke-
1és hatasa a termékminGségre” cimmel tartott elG-
adast Takdcs Jdnos, az Electrolux Lehel Kft. ve-
zérigazgatdja. Az Electrolux Magyarorszagon
Osszesen 56.800 alkalmazottat foglalkoztat és a
hazai gépipari cégek TOP listajan a 7. helyet fog-
lalja el. 2006-ban rekordszintd, 180 milliard fo-
rint drbevételt értek el. F§ termékeik a hiit6szek-
rény, a fagyasztolada és a porszivé. Kiilonos fon-
tossagot tulajdonitanak a kornyezetvédelmi stra-
tégia kidolgozasdnak: standardjaik magasan meg-
haladjak a jogszabdlyban foglalt kovetelménye-
ket. A minGség szempontjabdl nagy figyelmet for-
ditanak a beszerzésekre és a beszallitd partnerek
kivdlasztdsdra (,Supply Change Management”).
A beszerzés folyamata 0sszesen 20 1épést 6lel fel,
amelyek kozott a piacelemzés mellett a benchmar-
king és a beszallitéi audit is szerepel. A beszerzés
feladata olyan proaktiv beszallitok felkutatasa és
bevonasa, akik képesek az Electroluxon beliili
tobbfunkcids egylittmiikodésre (stratégiai beszal-
litok kivalasztdsa). A beszallitok teljesitményét
grafikusan értékelik (Supplier Profile Tool). A
beszallitéi mindséget egy sajatos értékelési rend-
szer segitségével, a gyarakba beszallitott anyagok
alapjan mérik. Jelszé: min6ség/mennyiség/ido-
ben. Az értékelés lehet6vé teszi a beszallitok ka-
tegoriakba soroladsdt aszerint, hogy mennyire tel-
jesitik az Electrolux mindségi elvarasait. A vevGi
reklamdciok mérése olyan analitikus eszkozként
foghatd fel, amely fontos informdcidt szolgaltat a
problémakrdl és a valtozasokrdl. Néhdny éve be-
indult az un. ,,Low Cost Gyartasi Helyek” projekt,
amely arra irdnyul, hogy a termelést, illetve a be-
szerzést a magas koltségfekvésii orszagokbdl at-
helyezzék az alacsony koltségii orszagokba. Azon-
ban ott is csak tanusitott beszallitokkal dolgoz-
nak egyiitt.

Timdr Gyula, a VEGYEPSZER Zrt. elnok-vezér-
igazgatdja helyett Kovacs Laszlo mindségiigyi
igazgato ismertette el6addsaban a mingségiigyi
rendszerek hasznositasanak lehetdségeit az tt- és

hidépitésben. Az imméar 56 éves VEGYEPSZER
Magyarorszag legnagyobb épitSipari cégei kozé
tartozik: munkavallaléinak atlaglétszama 2006-
ban 720 {6 volt, mérleg szerinti eredménye meg-
kozelitette a 940 millié forintot. Az ut- és hidépi-
tés, illetve az épitdipari kivitelezés sordn a vevd
elégedettsége altalaban Osszetettebb kérdés, mint
mas ipardgakban: az épitmény (a termék) paramé-
terei a kivitelezés kozben is valtozhatnak, a meg-
rendeldnek pedig jelentds beleszélasi lehetGsége
van a termék kialakitasaba. Az utak, hidak és mas
épitmények elvart élettartama nagymértékben
meghaladja a hagyomanyos termékek élettarta-
mat, igy az elkésziilt épitmények minGségének
megitélése és az emberi kornyezetre gyakorolt
hatasa is 0sszetettebb, mint mas termékek eseté-
ben. A Magyarorszagon regisztralt mintegy 94 000
épitbipari vallalkozds kevesebb mint 2%-a alkal-
maz tanusitott mindségiranyitasi rendszert. Az
épitGipar vonatkozasaban jelenleg nincs dgazat-
specifikus mindségmodell, ezért az autdpalya és
hidépitési projektek mindségiranyitdsara a na-
gyobb kivitelezs cégek a projektszemléleti ming-
ségiranyitasi rendszert alkalmazzdk. Ezek felépité-
se kovetheti az ISO 9001 vagy az ISO 10005 szab-
vanyokat, de egyes elemei tilmutatnak e szabva-
nyok kévetelményein. A févallalkozé vagy general
kivitelezé cégek dltalaban rendelkeznek ISO 9001-
es szabvany szerint tanusitott mindségirdnyitdsi
rendszerrel. A kornyezetvédelmi és a munkabizton-
sagi kovetelmények er6sodése azonban elkeriilhe-
tetlenné teszi az elmozdulést az integralt iranyita-
si rendszerek (MIR, KIR, MEBIR) iranydba.

,Hat Szigma és Lean sikerek a gyakorlatban”
cimmel tartott el§adast Toth Csaba Ldszld, a GE
Energy Hungary Zrt. Kaizen mérnoke, Fekete-
oves. A termelékenység, a mindség, valamint a
teljes folyamat fejlesztésének felgyorsitdsa meg-
koveteli a Lean és a Hat Szigma, mint egymast
kiegészit6 modszerek egylittes alkalmazasat. E16-
z6 a veszteségek kikiiszobolésére és a vevoi elé-
gedettség folyamatos javitadsara, utobbi pedig a
folyamat valtozékonysdganak megfelelS kezelésé-
re koncentrdl. A Lean nem csupan mddszerek és
eszk6zok Osszessége, hanem a Toyota Termelési
Rendszeren alapulo filozoéfia és gondolkodasmad.
Ennek alapjat mindenekel6tt a dolgozéi elkotele-
zettség, amellett a rendteremtés 5S mddszere, a
TPM (Teljes korti Produktiv Karbantartds), a SMED
(10 perc alatti szerszamcsere), valamint a TQC
(Teljes Kordi MinGségellendrzés) képezi. Jelents-
sen csOkkenthet§ példaul egy termék mérési ide-
je, ha bizonyithatd, hogy az egyes méretek érté-
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kei nem fliggetlenek egymastdl, hanem korrelal-
nak. Ebben az esetben az 1j tlirések meghataro-
zasaval elegendé lehet joval kevesebb mérés el-
végzése, ami szilikségtelenné teszi 1ij, méregdra-
ga mérdgépek beszerzését. Hasonlé6 médon meg-
rovidithetd a szerszamcserék ideje is. A Lean mod-
szer legnagyobb elénye, hogy rendkiviili médon
tamogatja az emberi kreativitast.

IAQ Szimpoézium

A véllalati minGség és a legfelsé vezetd (CEO)
felelGssége kozotti 6sszefiiggéseket fejtette ki el6-
adasaban Hans Dieter Seghezzi professzor, az
IAQ Igazgaté Tanacsanak tagja (University of
St. Gallen, Svdjc). Leszogezte, hogy a folyama-
tok minGsége a termék- és szolgaltatas mindségé-
nek legf6bb meghatarozéja. A véllalat egészének
mindGségéért a legfelsd vezetés a felelGs. Ehhez —
a vallalat kiilsé kérnyezetének allandé figyelése
mellett — mindenekelStt hatékony iranyitasi rend-
szerre van sziikség. Ennek kialakitdsahoz nyujt
tdmogatast az un. ,Integralt Mindségmenedzs-
ment” elnevezésl St. Gallen-i Megkozelités. A
mindség egyfajta sajatos hierarchidt alkot: a tar-
sadalom mindsége hatdrozza meg ugyanis a kul-
turat, a civilizaciot és az infrastruktdrat, amelyek
a vallalat minGsége szempontjabdl is dont6 fon-
tossaguak. A legfels6 vezetésnek mindenekelGtt
biztositania kell a termeléshez sziikséges eréfor-
rasokat, elsGsorban a finanszirozast, tovabbd a
hozzaért6 munkaerét, az informéciot, az alap-
anyagokat és mas tényezGket. A fenntarthaté si-
ker zaloga a vallalat mindségi kultiraja, amely
magaban foglalja az igényes politika és stratégia
megalkotdsdt, a hatékony strukturdkat és rend-
szereket, a megbizhatd, nagyteljesitményl gépe-
ket és infrastrukturat, a nagy tuddsu, munkatdr-
saik 6sztonzésére képes vezetdket, valamint a lel-
kesitG vallalati kultirat magukévd tevs, abban é16
és dolgozo alkalmazottakat. Ennek kialakitasaban
segitséget nyujthatnak olyan dltalanosan ismert
menedzsment modellek, mint az ISO 9001-es és
9004-es, az EFQM Modell, a Kiegyensulyozott
Stratégiai Mutatdszam-rendszer (BSC) vagy a Hat
Szigma. A St. Gallen-i Egyetemen kidolgozott 4j
megkozelités a legfelsG vezetés felelGsségét allit-
ja a kozéppontba, mikézben a véllalatra hatd kiil-
sG és bels6 tényezGk lehetd legszélesebb kort fi-
gyelembevételére torekszik.

Idérendben - a szintén TAQ tagsaggal rendel-
kez6 el6adok egyéb kotelezettségei miatt — a ko-
vetkezd 2 ismertetésre keriil6 el6adas korabban,

s

mar az el6z6 napon, az Orszdgos MinGségiigyi
Konferencia keretében hangzott el.

Juhani Anttila (Finnorszag), a ,MinGségme-
nedzsment vagy a menedzsment mindsége” cim-
mel tartott el6adast, amely kéziratdnak magyar-
ra forditott és szerkesztett valtozatat a ,MinGség
és Megbizhatdsag” egyik kovetkezd fiizetében
tessziik kozzé.

A breakthrough (attéréses) menedzsment rea-
lis megvaldsitasanak lehet&ségeir6l tartott gyakor-
lati példakat bemutat6 elGadast a japan Shoji
Shiba professzor (University of Tsukuba), az
el6adas kéziratdnak magyarra forditott és szerkesz-
tett valtozatat szintén a ,MinGség és Megbizhato-
sag” egyik kovetkez6 flizetében tessziik kozzé.

,Teljesitménymérés — a kivaldsag rendszersze-
rli megkozelitése” — ezzel a cimmel tartotta meg
érdekfeszité elGadasat Gopal K. Kanji pro-
fesszor, az TIAQ alelnoke (Sheffield Hallam
University, Egyesiilt Kiralysag). A teljesitmény-
mérés hagyomanyosan a pénziigyi mér&szamok-
ra koncentral (arbevétel, profit, adssagok, meg-
tériilés). A szervezetek irdnyitdsanak mai komp-
lexitasa azonban megkoveteli a vezet6ktdl, hogy
a teljesitményt szamos teriileten egyidejlileg ér-
tékeljék: igy példaul feltétleniil tisztdban kell
lenni a vallalati kivalésdg fogalmaval, amely
potencialisan a jovGbeli {izleti sikerek felé mu-
tat. Ennek elsS 1épcsGje a teljesitménymérés kri-
tériumainak meghatdrozésa, amely messze meg-
haladja a pénziigyi mutatdk ismeretét és kiter-
jed egyéb sikertényezbkre is. Maga a szervezeti
kivaldsag azaltal képes értékelést nyujtani a tel-
jesitményrdl, hogy egyidejlileg méri az iigyfelek,
a munkaltaték és a munkavallalok, valamint a
részvényesek és egyéb érdekelt felek megelége-
dettségét. Ez azt is jelenti, hogy kiilonb6z6 szem-
pontokbdl kell vizsgdlni a teljesitményt, amihez
egy megfelels teljesitménymérési rendszer kidol-
gozasara van sziikség. Ehhez segitséget nyujthat
a Kanji-féle mddositott piramis modell, amely
Osszefiiggéseket allapit meg a TQM egyes kom-
ponensei kozott. Ez az 1j Kanji-féle iizleti mo-
dell és mutatdszam-rendszer multidimenzionalis
jellegt, integrdlt és megbizhatd. Az érdekelt fe-
lek (stakeholders) lehet6 legszélesebb korét rend-
szerszertien Oleli fel (holisztikus megkozelités).
Alapjat a kritikus sikertényez6k képezik. Kiemelt
szerep jut benne a vezetGknek és a TQM filozé-
fiabdl atvett szervezeti értékeknek (belsd és kiilsd
szempontrendszer alkalmazasa). Lehet6vé teszi
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a rendszerparaméterek egyidejii mérését, de al-
kalmas a haladds nyomon kévetésére is.

A mindséghorizont kitdgitdsa az egész emberi-
ség javat szolgdlja — szogezte le el6adasaban Dr.
Tito Conti, (Olaszorszag), az IAQ elnoke. Meg
kell tanitani a vallalatokat a fenntarthaté fejlédés
problémainak kezelésére, de maga a fenntartha-
tosag a legfelsS vezetdi szinten kezdddik! A fenn-
tarthato fejl6dést kiviilr6l szamos globalis prob-
léma fenyegeti, példdul: a vildg 0koszisztémaja-
nak leromldsa, az energia- és az ivovizhidny, a
tulnépesedés, a migracio és a szegénység, a kii-
lonféle kulturdk és vallasok Osszetitkozése, a ter-
rorizmus és a globadlis felmelegedés. A minGség-
iranyitas két fontos eszkozzel jarulhat hozza a glo-
balis problémak megoldasahoz: a célok meghata-
rozasaval (,,valasszuk a megfelel6 dolgokat”) és
azok optimalis teljesitésével (,végezziik a kiva-
lasztott dolgokat helyesen”). Ha nem megfelel§
modellt alkalmazunk, a problémak tovabb stlyos-
bodnak; tanulnunk kell tehat a természet hierar-
chiajabdl és komplexitasabdl, hogy a human rend-
szereket (vallalat, tdrsadalom) is jol tudjuk kezel-
ni. Kivalé teljesitményre csak akkor szamithatunk,
ha a miiszaki-technikai képességek a jé6 min6ségii
tarsadalmi és kulturalis talajban gyokereznek. Is-
meretes, hogy a jelenlegi TQM és Kivaldosagi Mo-
dellek inkdabb a hagyomanyos szervezetekre alkal-
mazhatdk, de kevésbé képesek a tarsadalmi és a
kulturalis viszonyok kezelésére, marpedig ez utdb-
biak a szervezetek méreteinek béviilésével expo-
nencialisan nének. Ez a maga legteljesebb forma-
jaban nemzetkozi szinten mutatkozhat meg a po-
litikai, a gazdasagi, az etnikai stb. szervezetek
kozotti vilagméretl egyiittmilikodésben. A Nem-
zetkozi Mindségiigyi Akadémia felbecstilhetetlen
szerepet jatszik az 4j tipusu, rendszerszemléletli
mindségi gondolkodas elterjesztésében.

Hogyan viszonyul egymdashoz a mindség és az
etika a 21. szdzad vezetéskulturdjadban? - ezt a
kérdést fejtegette elGadasaban Spencer Hutchens,
(USA), az IAQ Igazgaté Tanacsanak elndke.
Eloljaréban leszogezte, hogy az etika nem mas,
mint az egyén értékrendszere, az egyéni erkolcs
megnyilatkozasa. Ha jél szemiigyre vessziik, az
tizleti tranzakcidk tulajdonképpen az igéreteken
és azok betartasan alapulnak: az innovacid soran
létrehozott 1j értéket ugyanis a marketing soran
kommunikaljuk a potencidlis tigyfelekkel, akiknek
valamilyen sziikségletét vagy elvarasat kivanjuk
kielégiteni. Az értékek azutan a kereskedelmi for-
galom csatorndin keresztiil cserélnek gazdat, majd

az tigyfelek a korabbi igéret fényében értékelik a
nytjtott teljesitményt. Oket tehat csak a végered-
mény (a termék vagy a szolgaltatds) érdekli, de a
vallalaton beliili folyamatok egyaltalan nem tar-
toznak rajuk. Az iizleti etika harom alapkérdését
tehat igy fogalmazhatjuk meg: 1. Milyen célbol
hoztak 1étre az adott szervezetet? 2. Milyen alap-
elvek mentén kell mlikodnie a szervezetnek e
cél(ok) elérése érdekében? 3. Kiknek szarmazzék
elényiik a szervezet tevékenységébdl? Ebben a
megkozelitésben a minGség definicidja igy hang-
zik: az érdekelt felek (tulajdonosok, iigyfelek,
munkavallalok, szallitok, illetve az egész tarsada-
lom) kovetelményeinek valé megfelelés. A meg-
felel6 jovokép kialakitdsa és a munka hatékony
megszervezése a legfels6 vezetés (Igazgatotanacs)
kotelességét képezi. Az Amerikai MinGségiigyi
Szervezet (ASQ) 2002. évi nyilatkozata szerint ,,a
mingségkultura és az etikus {izleti magatartas
kolcsonosen feltételezi egymast és egymas nélkiil
nem létezhet”.

Az utolsé elGadast Kostas Dervitsiotis pro-
fesszor (University of Piraeus, Gorogorszag),
az TAQ tagja tartotta ,A mindségiranyitas fej-
lesztése a hagyomdnyos és az 1j vezetési mod-
szerek kiegyensulyozott alkalmazasaval” cimmel.
A 21. szadzad tudomanyos-technikai fejlédése és
tarsadalmi valtozasai dj kihivast tdmasztanak a
minGségligyi vezetéssel szemben. Az ipari kor-
szak eddigi jellegzetes miikodési kivalosagarol
(a hatékonysag novelésére torekvs yjjaalakitas,
folyamatszabalyozas, Hat Szigma és mas mod-
szerek alkalmazdsa) at kell térni a gyors valto-
zasok diktalta iitemhez igazodd un. kreativ al-
kalmazkodasi (adaptacios) kivalésdgra. A gaz-
dasag korabbi viszonylagos stabilitasat ugyanis
— amikor a mult ismeretei alapjan korvonalai-
ban latni lehetett a jov6t — felvaltotta korunk
allandé valtozasi igénye, ami a vallalatvezetés
részérdl is rendkiviili dinamizmust kovetel. Az
automatizdlassal szemben felértékel6dik a hu-
man er6forrds ratermettsége és szakmai tudasa;
mig régebben elegendé volt a tevékenységek és
a folyamatok szdérasat a minimalis szintre csok-
kenteni, most azok optimalizdlasara van sziik-
ség. A jéghegyhez hasonléan a szemmel lathato,
felszini formdciok mellett egyre nagyobb fontos-
sagra tesznek szert az informalis struktirak és
folyamatok, mindenekel6tt a tarsadalmi, bizal-
mi t6ke kiépitése (pl. a fenntarthaté verseny-
elény vagy az értékek innovaciéjanak biztosita-
sa). Az Internet vilaga teljesen 1j megkozelitést,
beszédmoddot és targyaldsi kulturat igényel.
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X. Gyéztes és IV. Benchmarking Konferencia

A rendezvény elsé napjanak zaréakkordjaként
Dr. Molndr Pdl szamos kitlintetést adott at a mi-
néségiigy hazai és kiilfoldi képviselSinek. Igy dr
Siité Kdlmdn, az EOQ MNB tiszteletbeli elntke
Eletm( Dij kitiintetésben részesiilt, Shoji Shiba
professzor pedig az EOQ MNB Tiszteletbeli Kiil-
foldi Tagja kitiintetd oklevelet vehette at. Az EOQ
MNB Orokos Tagja kitiintetést kapta dr. Veress
Gdbor, az EOQ MNB volt elnéke. Az EOQ MNB
Tiszteletbeli Tagja kitlintetésben részesiilt Erddi
Erzsébet és Galla Jdnosné. A MinGségért 2007 ok-
levelet kapta dr. Horvdth Zsolt, Marton Ildikd,
Tothné dr. Veinperl Ilona, Varga Béla és Vass Sdn-
dor. A ,,35 éves az EOQ MNB” felirattal ellatott
Jubileumi Emléklapot vehette at: dr. Balogh Al-
bert, Bdnyainé dr. Sdndor Julianna, dr. Dudds Fe-
renc, Foldesi Tamds, Gyaraky Zoltdn, Meleg Edit,
Takdcs Jdnos és dr.Vajda Ldszl6.

A minéség innepe volt

Az EOQ MNB-t a kormény nevében dr. Dudds
Ferenc, a Miniszterelnoki Hivatal szakallamtitka-
ra sokoldald elismerd szavakkal koszontotte. A
tagvallalatok koszontGjét egy értékes herendi
vaza kiséretében hagyomanyosan a Herendi Por-
celdan Manufaktira vezérigazgatéja, dr. Simon
Attila vallalta fel, de akadalyoztatdsa miatt Rd-
zsa Andrds, korabbi minGségligyi igazgato tar-
totta meg. A tarsszervezetek koziil a Magyar
MinGség Tarsasag elnoke, Ponyai Gyorgy, az ISO
9000 Férum alelnoke, Kormdny Tamds és a
KOVET {igyvezetd igazgatdja, Kapusy Pl koszon-
totte a jubilalé minGségiigyi szervezetet. A disz-
vacsora elGtti iinnepi llést Mozart és Haydn
vondsnégyese szinesitette és tette kiilonosen
emlékezetessé.

Vdrkonyi Gdbor

X. Gyoztes és IV. Benchmarking Konferencia

2007. junius 26-an az IFKA Magyar MinGség-
fejlesztési Kozpont szervezésében, a Budapesti
Mtiszaki és Gazdasagtudomanyi Egyetemen ren-
dezték a mar hagyomanyos eseményt. A mintegy
130 résztvevét els6ként Sugdr Karolina a Magyar
MinGségfejlesztési Kézpont ligyvezet6 igazgatdja
koszontotte.

A sorrendben tizedik, jubileumi konferencia a
2005. évi rendezvényt kovette, mert a tavalyi a
budapesti EFQM Férum miatt elmaradt. Ebb6l ko-
vetkezett, hogy most nemcsak a 2006. évi Nem-
zeti MinGségi Dijas vallalkozasok ismertették leg-
jobb gyakorlataikat, hanem bemutatkozasi lehe-
toséget kaptak a 2005. évi nyertesek is. A rendez-
vény kindlatat eurdpai sikerkovacsaink el6adasai
valamint palyazasi, illetve értékelési tapasztala-
tok gazdagitottak.

A megnyité el6adast Kdlmdn Albert a GKM Uz-
leti Kornyezet Fejlesztése FSosztaly vezets féta-
nacsosa tartotta a ,,Mindségdijak szerepe a magyar
gazdasdg versenyképességének fejlesztésében” cim-
mel. A szakszer( definiciokon kiviil bepillantast
kaphattunk Magyarorszag versenyképességi dlla-
potdba, s megismerhettiik a politika f6bb tamo-
gatd eszkozeit.

A Papyrus Hungaria Zrt. (Budapest) a kis- és
kozepes méret(i termel6 vagy szolgaltatd szerve-
zet kategoria 2006. évi NMD nyertese tajékozta-
tojat Jakob Jonsson vezérigazgatd, és Schoppel
Gyongyi logisztikai igazgato tartotta. Nagy érdek-
16dés kisérte az el6addk szavait kiilonosen akkor,
amikor sikertényezGikr6l, a vezetésrol és a straté-
giardl szoltak.

A nagyméret(i termel6 vagy szolgéltaté szerve-
zet kategéria 2006. évi NMD nyertese a NYIRSEG-
VIZ Nyiregyhaza és Térsége Viz- és Csatornamfi
Zrt. (Nyiregyhdaza) képviseletében Galambos Sdn-
dor minGségiranyitasi vezets osztotta meg tapasz-
talataikat a jelenlévékkel. Elvezetes mondanivalé-
jat ,, A minGségkultura fejlesztése, a kulcsfolyama-
tok szabdlyozdasa témakorre épitette.

Igazi csemege volt a kozszolgaltatdi szervezet
kategéria 2006. évi NMD nyertesének a Zala
Megyei Korhaznak (Zalaegerszeg) a bemutatko-
zasa. Dr. Csidei Irén f8igazgaté a sikerhez vezet§
munkat a ,R6g0s Ut a kivalosag felé” cimmel jel-
lemezte, s kiemelte a masok szamara is kovetésre
érdemes TQM eszkozeiket, mddszereiket. A ko-
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zepes méretl termel§ szervezet kategdria 2005.
évi NMD nyertesének a Knorr-Bremse Vasuti
Jarmi{ Rendszerek Hungaria Kft.-nek (Buda-
pest) a munkatarsa Belsé Barnabds HR menedzser
a humanerdéforras menedzselését sikereik alapja-
ként definidlta. A Knorr-Bremse Europe részeként
a 2006. évi EFQM Kivaldsag Dij nyertes cég mun-
katarsakkal kapcsolatos eredményei masok sza-
mara is kovetend6 példat jelenthetnek.

Az E.ON Tiszantuli Aramszolgaltaté Zrt.
(Debrecen) az utobbi idében sikert sikerre hal-
mozott. A cég a szolgaltatd szervezet kategoria
2005. évi NMD nyertese, a 2006. évi EFQM Kiva-
16sag Dij dontbse, a Quality Tournament of the
Central and Eastern European countries 2006. évi
fédijasa. Az eredményesség kulisszatitkait Harmati
Ldszloné integralt iranyitasi rendszer szakreferens
fedte fel ,A mindség titja az Eszak-Alfoldi Mindségi
Dijtél az Eurdpai Kivdlosdg Dij dontds helyezéséig”
cimmel nagy elismerést aratva hallgatdsaga ko-
rében.

Nagy figyelem 6vezte Gerda Istvdn ligyvezetG
igazgatd szinvonalas elGadasdt, aki a Nyiregy-
hazi Tavhészolgaltaté Kft. (Nyiregyhdza) pél-
daadé modszereit felvillantva kifejtette, hogy
szamukra ,A min8ség nem oncél — kedvezmé-
nyezett a fogyasztd”. FElismeréssel allapithattuk
meg, hogy a szolgaltato szervezet kategdria 2003.
évi NMD nyertese, Recognised for Excellence
elismerés birtokosa, a 2006. évi EFQM Kivalo-
sag Dij dont6se nem pihen babérjain, s ez tjabb
sikerek forrasa lehet.

Az iinnepi fogadast és a gyGztesek tortdjanak
szeletelését és elfogyasztasdt kovetSen a 2006.
évben a nagyméret(i szervezet 6nall6 egysége ka-
tegdridban EFQM Kivaldsdg Dijat nyert General
Motors Powertrain — Magyarorszag Kft. (Szent-
gotthard) képviselGjét hallgathattuk. Mdkos Csa-
ba BEST menedzser ,,People make the difference...
Az embereken mulik minden” cim{ PowerPoint-
os anyagaval vivta ki a hallgatdsag tetszését.

Dr. Hdry Andrds az APNB Kutato, Fejleszt§ és
Szolgaltatd Kft. (Zalaegerszeg) ligyvezet( igazga-

téja, Nemzeti Mindségi Dij és EFQM Kivaldsag Dij
értékeld, a tandcsado és az értékelS szemszogé-
bél mutatta be az EFQM 4j értékelési mddszerét
a,,2005+"-t. Mondandédjdra azért is érdemes volt
figyelni, mert a mddszert hazankban is hamaro-
san alkalmazhatjak.

Sokan és sokszor beszélnek az EFQM modell
iizleti hasznossagarol, arrdl a témardl, amely ve-
zérgondolata volt Szabd Jdnos minGségrendsze-
rek igazgato6 el6adasanak. A Knorr-Bremse Fék-
rendszerek Kft., a 2006. évi EFQM Kivaldsag Dij
nyertes Knorr-Bremse Europe magyar képviselG-
je (Kecskemét) igen imponald utat jart be a nem-
zeti dij 1998-as megnyerése oOta.

Palydazasi tapasztalatokrdl, 4j elismerési lehe-
téségekrdl adott tdjékoztatdst Sugdr Karolina tigy-
vezet$ igazgatd. Megismerhettiik a Nemzeti Mi-
ndségi Dij 2006. évi eredményeit, tdjékozddhat-
tunk az idei palyazasi lehetGségekrdl. A prezen-
taciéban kiemelésre keriilt, hogy 2006-tdl a Szo6-
vetség a Kivaldsagért Kozhaszni Egyesiilet lett az
EFQM Nemzeti Partnerszervezete. Zaré elGadas-
ként az emlitett szervezet vezetSje Szabd Kdlmdn
ligyvezet( igazgatd az ,Elkotelezettség a Kivalo-
sagért” kisérleti projekt tapasztalatait osztotta meg
figyelmes hallgatéival.

A ,Muilt — Jelen - J6v6” tdjékoztato igen tiszte-
letremélté eredményeket és biztato terveket vazolt.

A konferencian az el6adok és a hallgatdsag is-
mételten tanyjelét adta a minGség irdnti elkotele-
zettségének. A jo modszerek és gyakorlatok at-
addsaval, megismertetésével és varhaté alkalma-
zasaval tovabb novekedhet a szervezeti kivaldsa-
gért tenniakardk tabora.

A Magyar MinGségfejlesztési Kozpont azzal is
segiteni szeretné a jé tapasztalatok atadasat, hogy
honlapjan (www.mik.hu) valamennyi el6adas
megtalalhato, tanulmanyozhatd!

A hasonlé rendezvények adhatnak 6énbizalmat
mindazoknak, akik napjainkban a minGség
presztizsének novekedését szeretnék elérni. A tor-
ténések soraban egy kicsit tinnep is volt a jubileu-
mi konferencia.

Szddi Sandor

Hirdessen
a Minoseg és Megblizhatosagban
Tobb ezren olvassak!

Kérjen arjegyzéket a szerkesztéségtol - elérhetéségei a 194. oldalon!

246

2006/4



Emlékeztet6Ul: Az 5S az ésszeri munkaszervezés
egyszer( japdn médszere. Lépései: 1.) SEIRI - sze-
lektalas, felesleges targyak eltavolitasa; 2.)
SEITON - szisztematikus elrendezés, kénnyi hoz-
zaférhetéség biztositasa a targyakhoz; 3.) SEISO
— tisztdntartés, dapolds, rendszeres takarités; 4.)
SEIKETSU - rendszeresség, folyamatos ismétlés;
5.) SHITSUKE - fegyelmezett magatartds, el§ird-
sok betartdsa. Az erre valé oktatdst nem lehet elég
koran elkezdeni, és itt a csaladdok feleléssége is
nagy. Egy még iskoldba sem jaré gyereknek ne-
héz elmagyardzni a rend, a munka- vagy tevé-
kenység-szervezés és a biztonsdg alapelveit, de
meg kell prébalni — gondoljunk csak a szanaszét
hagyott jatékok okozta balesetveszélyre! A szerzé
kisfia mindéssze 4 éves volt, amikor édesanyja
elhatdrozta: otthon is bevezet egy 5S programot.
El6szor is a jatékok és egyéb eszkézdk biztonsa-
gos taroldasat kellett megoldani, méghozzd eszté-
tikus és gyermekbarat médon. Miutdn ezt, vagyis
az elsé 3S-t sikerilt megvalésitani, elkezdtek gon-

A QS-9000, az autéipari beszallitok kévetelmény-
rendszerének kidolgozdsa 1990-ben vette kezde-
tét: a General Motors, a Ford és a Chrysler (a
Harom Nagy) ugyanis ebben az évben hatdarozta
el — nem utolsésorban az Amerikai Mindségigyi
Szervezet (ASQ) konferencidjan szerzett tapasz-
talatok tUkrében —, hogy kéz6s minéségi kévetel-
ményeket tdmaszt a beszdllitok felé. Az elvarasok
ilyen iranyd harmonizaldsat kezdetben csak vi-
szonylag szerény kérilmények kézott képzelték el.
Mivel akkoriban a jobb eurépai Uzleteket mar csak
ISO 9001 szerinti tanusitas birtokdban lehetett
lebonyolitani, az akkor érvényes szabvanyt valasz-
tottak kiinduldsi pontnak: ez ugyan nem tartal-
mazta a specidlis autéipari vonatkozdsokat, de a
kerete és a felépitése megteremtette a bdvités
lehetéségét. A munka és az elmolt t6bb mint 15
év sordan szerzett fontosabb tapasztalatok réviden
a kévetkez8k szerint foglalhaték éssze:

1.) Nincs szUkség nagy bizottsdgok létrehozasa-
ra; megteszi egy kicsi, de koncentralt és elkétele-
zett tervezd bizottsdg is, amely igényt tart a véle-
mények figyelembe vételére és feldolgozasara. Az
elsé tervezet néhdny hoénap alatt elkészilt, amit
azutdn vitara bocsatottak. 2.) Ha valamennyi ér-
dekelt fél véleményére hallgatnak, akkor leheté-
vé vdlik az Ogyfelek elvarasainak teljesitése. A

58 a csaladban

dolkodni az egységesités (4. S) és a fenntarthat6-
sdg (5. S) biztositdsanak lehetéségein. Kézésen
kidolgoztak héat egy csaladi 5S programot, ami
minden csalddtag szamdra kételezévé valt. En-
nek alapelvét a szikségtelenné valt targyak (ru-
hak, magazinok, kényvek, DVD-k, jatékok) gyors
azonositdsa, majd azoknak a kijeldlt tarolé he-
lyekre valé eljuttatdsa képezte. Ez a rendszeres-
ség biztositotta egyszersmind a gyors visszakere-
sés és az Ujra haszndlatba vétel lehetéségét is. A
csaladtagok személyes biztonsdga és mentdlis
j6léte mellett igy maga a lakds is megszépult.
Minden este értékelték az 5S program teljesitésé-
ben aznap elért eredményeket, és az érthetébb
szemléltetés érdekében egy mosolygé vagy egy
morcos emberi arcot helyeztek a magneses fali-
Ujsagra. Ezeket a szimboélumokat a 4 éves kisfiu
is kénnyen megértette és alighanem egész életé-
re sz616 leckét kapott rendszeretetbél.

(Davorka Filipusic: 5S for Families. Quality
Progress, May 2007, p. 66-67) VG

A QS-9000 betoltotte hivatdsat

kévetelmények egységesitése 6sszehasonlithatat-
lanul egyszeribbé teszi a beszallitéi helyek
auditélasat. 3.) Az értékek standardizdaldasara van
szUkség, hogy az Uzletnek csak nyertesei legye-
nek (win-win pozicié). Az érdekelt felek viszony-
lag kis szamdanak készénhetéen a konszenzus
kénnyebben elérheté. 4.) A szektorspecifikus szab-
vanyok a globadlis ISO 9000 portfélié szerves ré-
szét képezik, és mint ilyen, azzal egyUtt maguk is
tovdbb névekednek. Ezt a kapcsolatot t0krézi a
QS-9000 elnevezés is. 5.) A harmadik fél altal
végzett megfelel6ségi auditok 6nmagukban nem
nyGjtanak kell§ biztositékot arra nézve, hogy a
tanusitott szervezetek valéban konzisztens miné-
ségU termékeket szdllitanak. A potencidlis Uj be-
szalliték szdmaéra viszont megfelels ,belépési ko-
vetelményt” jelentenek. Az autéipari alkatrész-
gyartéknak és mas beszallitéknak egyéb mércék-
re is szUkségUk van annak megitéléséhez, hogy
partnereik valéban kielégitik az elvaréasokat. 6.)
A koévetelmények tartalma és céljai 1994. éta be-
bizonyitottak széleskéri stabilitdsukat és konzisz-
tencidjukat, legaldabb is az amerikai autéiparban.
Ugy tinik, hogy ezek a kévetelmények még leg-
alabb egy évtizedig életképesek maradnak.

(R. Dan Reid: Six Lessons Learned From QS-9000.
Quality Progress, May 2007, pp. 76-78) VG
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Az EOQ MNB 2007. évi Kozgyilése

2007. méjus 24-én a Hilton Budapest WestEnd
Konferenciatermében tartotta 2007. évi Kozgy(l-
1ését az EOQ Magyar Nemzeti Bizottsdga. Dr.
Molndr Pdl eln6k megnyitd beszédében idvozol-
te a résztvevlket, majd a Kozgytilés — az elGzete-
sen javasolt napirend jovahagyasa utan — meg-
kezdte munkdjat. Megvalasztasra keriiltek a Koz-
gyllés kozremlikodd tisztségviselSi: a jegyzd-
konyv-vezetGk, a jegyz6konyv-hitelesit6k, a Man-
datumvizsgal6 Bizottsag, a Szavazatszamlald Bi-
zottsag és a Jel6ld Bizottsag.

Ezutan Dr. Molndr Pdl a 2006-ban, valamint —
osszefoglald jelleggel — az elmult 5 év soran vég-
zett munkat értékelte, majd vazolta az elkovetke-
z6 idGszak legfontosabb feladatait.

A végzett munka és a jovo feladatainak
attekintése

Az EOQ MNB elnoke az elmult id8szak legfon-
tosabb eredményeit a kvetkezdk szerint foglalta
ossze:

a) Az EOQ MNB taglétszamanak alakulésat vizs-
galva megallapithatd, hogy az egyéni, de kiilo-
nosen a jogi tagok szama érzékelhetden csok-
kent, ezért mindent meg kell tenni ennek a ten-
dencidnak a megallitasara. Ez azonban nem je-
lent az EOQ MNB szamara egzisztencialis prob-
1émat, mivel mas szervezeteknél is — igy pl. az
atalakul6 német DGQ-nal — hasonlé tendencia
tapasztalhaté. Arra azonban nagy hangsulyt kell
fektetni, hogy a jogi tagok képviselSinek és az
egyéni tagoknak kornyezetiikre gyakorolt po-
zitiv hatdsa erdsodjon. A szakbizottsdagok ko-
zill az Elelmiszeripari Szakbizottsag biiszkél-
kedhet a legtobb taggal, de 300-ndl tobb tagja
van az Oktatdsi és Tovabbképzési, valamint a
MinGségiigyi Rendszerek Tanusitasa és Audita-
lasa Szakbizottsagnak is.

b) A koézponti és a szakbizottsdgi rendezvények
szama 2006-ban 6sszesen 92 volt, de dsszessé-

gében a résztvevik szamanak csokkenése figyel-
hetd meg. A kdzponti és tanfolyam jellegii ren-
dezvényeken azonban 5 év alatt majdnem meg-
duplazodott a résztvevék szama (a 2002. évi
1980-rdl tavaly 3200-ra nétt). A fontosabb rész-
vételi dijas rendezvényeket 2006-ban a K6zpon-
ti Titkarsdg mellett az Elelmiszeripari, a Mez6-
gazdasagi, a Kozigazgatasi, az Egészségiigyi és
Szocidlis, valamint a Kornyezetvédelmi Szak-
bizottsag szervezte.

c) A 2006. évben kiadott EOQ oklevelek szama
324 - igen kedvez6 tendenciat mutatva — volt
(ezek egy részének az ataddsa athuzédott 2007-
re, ami eltérésekhez vezetett az EOQ és az EOQ
MNB oklevélszam-statisztikaban). Egy igen fon-
tos szempontbdl tovabb romlott az EOQ MNB
altal kiadott oklevelek egyébként is kedvezst-
len szdmszerd megoszlasa: az EOQ MinGség-
tigyi rendszermenedzseri oklevéllel szemben tul
alacsony az EOQ MinGségiigyi auditori okleve-
lek szama. Elenjarék vagyunk viszont a kiadott
EOQ Mindségiigyi asszisztens és az EOQ Elel-
miszerbiztonsagi, illetve informdciébiztonsagi
rendszermenedzser oklevelek szamat illetGen.

d) Az EOQ MNB 2006. évi elszdmolasaval kapcso-
latban elmondhatd, hogy minden a megfelels
helyen pontosan keriilt elszamoléasra, igy igen
jo az egyezés az elGiranyzat és a teljesités ko-
zOtt. A tagsagi jogon jard kiadvanyok kiadasi
koltségei ugyan jelentsen tullépték az elGirany-
zatot, de a ,MinGség és Megbizhatdsag” szak-
folydirat veszteségét 0sszességében sikeriilt
csokkenteni. Pénziigyi mutatdinkat tekintve,
mig 2002-ben negativ eredmény mutatkozott,
addig 2006-ban mér 2,7 millié forint eredményt
konyvelhettiink el.

e) A kovetkezd iddszak fontosabb feladatai koziil
kiemelésre kivankozik Magyarorszag felzarko-
zasanak elGsegitése: eddig is kozremtikodtiink
az ,,Uj Magyarorszag Fejlesztési Terv” és a ,Nem-
zeti Fenntarthatd Fejl6dési Stratégia” vélemé-
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nyezésében. Ez iranyu tevékenységiinket Bajnai
Gordon, a MEH fejlesztéspolitikaért felelGs kor-
manybiztosa is figyelemre mélténak tartotta.
Nagyon fontos feladatunk a mingségtudatos
gondolkodasmodd elterjesztése hazankban: ki-
dolgozas alatt 4ll a mindségiranyitassal foglal-
kozdé szakemberek erételjesebb érdekvédelme,
belathat6 id6n beliil megalakitjuk a Fogyaszto-
védelmi Szakbizottsagot. Sziikség van azonban
az EOQ MNB Kozponti Titkarsag dllomanyanak
megerdsitésére.

Az EllenOrzd Bizottsag elnokének
jelentése

Gyaraky Zoltdn, az EOQ MNB Ellendrz§ Bizott-
saganak elnoke megallapitotta, hogy — amint arra
a fiiggetlen konyvvizsgald jelentése is utal —az EOQ
MNB szervezeti m{ikodése és gazdalkoddsa 2006-
ban is megfelelt a jogszabdlyokban és az Alapsza-
balyban meghatarozott kovetelményeknek.

Az EOQ MNB 2006. évi szervezeti tevékenysé-
gével kapcsolatban a jelentés megéllapitja, hogy
az EOQ MNB tarsadalmi szervezeti mtikodése a
hagyomanyoknak megfelel6en a részvételi dijas
kozponti rendezvények szervezésével, valamint a
szakbizottsagok altaldban ingyenes rendezvénye-
inek szervezésével valdsult meg.

A 92 megtartott rendezvény koziil jelentds sza-
mu, 30 volt a kézponti szervezésli, mig 62 a szak-
bizottsagok &ltal szervezett. A rendezvényeken
0sszesen mintegy 6000 résztvevs jelent meg.

A kozponti rendezvények koziil kiemelendd

= a Takarmdanybiztonsagi konferencia,

= a XV Elelmiszer Mindségellendrzési Tudoma-

nyos konferencia,

= aRegionalis CAF Benchlearning konferencia,

= a Debreceni Egészségiigyi MinGségiigyi Na-

pok,

= a Fenntarthato fejl6dés aktudlis kérdéseinek

szentelt konferencia és

= a TQM onértékelési konferencia.

Az Ellen6rz6 Bizottsag elndke kiemelte még,
hogy at kell értékelni a szakbizottsagok tevékeny-
ségét, mivel az ott folyd kiskozosségi vagy mi-
helymunka jellegii tevékenység kedvezs feltéte-
leket teremthet az érdekl6désre szamot tartd prob-
lémak felvetéséhez. Megéllapitotta, hogy csokkent
a palyazatokon elnyert forrasok, illetve noveke-
dett az elmaradt tagdijak Osszege, ezért a tagdij-
fizetési fegyelem megerGsitésre szorul. Mindezek
alapjan javasolhat6 a miikodésrdl sz6l6 vezet§sé-
gi beszamold elfogadasa és jévahagyasa.

Hozzaszolasok, vita és szavazas
a beszamolok elfogadasaradl

Arany Zoltdn hozzaszdlasaban egyetértését fe-
jezte ki a tagdijfizetési fegyelem megerdsitésével.
Javasolta, hogy a részvételi dijas rendezvények
meghivdjan feltinden jelezziik, hogy a tagsagi
viszonybodl fakad6é engedményt csak az veheti
igénybe, aki befizette a tagdijat. Aki nem fizet, az
ne kapja a kiadvanyokat sem.

Dr. Molndr Pdl felhivta a figyelmet arra, hogy
ezen a téren eddig is meglehetGs szigorusdgot ta-
nusitottunk: tobbszori, eredménytelen felszolitas
utan mar megsz{intnek nyilvanitottuk a tagsagi
viszonyt. Azonban tovabbi hatarozott intézkedé-
sek is megfontolandok.

Szavazas a kozhasznusagi jelentés
elfogadasardl

A Kozgytilés egyhangulag, tartézkodas és ellen-
szavazat nélkiil elfogadta az elnoki beszamolodt az
EOQ MNB 2006. évi tevékenységérdl és pénziigyi
helyzetérdl, és hasonlé mdédon fogadta el az El-
lendérzd Bizottsag jelentését is. Ugyancsak egyhan-
gllag, tartézkodas és ellenszavazat nélkiil elfo-
gadta az EOQ MNB 2006. évi tevékenységérol
sz0l6 Kozhasznusagi jelentést.

Elnoki zarszo

Dr. Molndr Pdl megkoszonte az EOQ MNB ta-
gok egész évi munkajat, kiemelve, hogy ,,a jo iigy
szolgélatdban” a Kézponti Titkdrsag rendkiviil le-
terhelt. Kiilonésen sok megkeresés és pozitiv ird-
nyu kérdés érkezik az EOQ-oklevelekkel kapcso-
latban. Egy-két kivétellel alapvetGen a szakbizott-
sagok is jol miikodnek.

A mindségtudatos gondolkodas erGsitésével
valéban kozhasznt tevékenységet végziink, de
kisebb korrekciokra sziikség van. A szakbizottsa-
gi rendezvényeken gyakran hangzik el egy-egy
kitlinG elGadas, de csak 8-10 ember jelenik meg.
Azutan viszont elég sokan kérik az el6addsok anya-
gait. Talan célszeriibb lenne fél- vagy egynapos
rendezvényeket szervezni 3-5 nagy érdeklédésre
szamot tarto el6adassal kedvezményes részvételi
dij mellett (ez a mddszer egyes szakbizottsagok-
nal mar régen jol bevalt).

Minden szempontbdl elismerést érdemel az
EOQ oklevelesek viszonylag magas szama, mivel
ez mutatja eredményességiink egyik legfontosabb
mércéjét. Tanfolyamaink olyan tuddst kozvetite-
nek a magyar szakemberek felé, amely harmoni-
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zalt eurdpai szintl kovetelményeken alapul. A
tanfolyamokon a hallgatdk elégedettsége eléri a
85-90%-ot.

Dr. Molndr Pdl tajékoztatta még a hallgatdsa-
got, hogy az EOQ 51. Kongresszusan Pragaban
56 orszdgbdl kozel 500 résztvevd volt jelen, ami
majdnem kétszerese a tavalyi kongresszus létsza-

manak. A program felépitése hagyomanyos volt,
sok jé el6adéssal és értékes tartalommal.

Az 52. EOQ Kongresszus megrendezésére Bécs-
ben, 2008. junius 4-6. kozott keriil sor a kovetke-
z6 mottoval: ,Vissza a minGgséghez — ha nincs mi-
néség, nincs tizlet”.

Vdrkonyi Gdbor - Vass Sdndor

Kozhasznisdagi jelentés az Europai Mindségiigyi Szervezet
Magyar Nemzeti Bizottsdg 2006. évi tevékenységérol

A Fo6varosi Birdsag az 1992. februar 13-an
4264. sorszam alatt nyilvantartdsba vett EOQ
Magyar Nemzeti Bizottsag tarsadalmi szerveze-
tet 2000. december 7-én — visszamendleges ha-
tallyal — 1998. januar 1-t6l kézhasznu szervezet-
té atsorolta.

Az EOQ MNB a tevékenységét érvényes alap-
szabdlya és szabdlyzatai alapjan végzi a hatdlyos
jogszabalyok szerint.

1. Az EOQ MNB koézhasznu tevékenysége

A szervezet kozhasznu tevékenységérdl szdlo
részletes beszamolét az EOQ MNB 2006. évi Ev-
konyve tartalmazza, ezt a tagok téritésmentesen
kapjak kézhez, de az EOQ MNB Kézponti Titkar-
sagatdl barki megrendelheti, és egyes részletei az
EOQ MNB nyilvanos honlapjara is felkeriilnek. Az
Evkonyv szerint az EOQ MNB az elmult évben 30
kozponti és részvételi dijas rendezvényt, tovabb-
képz6 tanfolyamot szervezett. A szakbizottsdgok
ezen tulmenden 62 rendezvényt, kerekasztal-meg-
beszélést, szakmai klubdélutant szerveztek rész-

vételi dij nélkiil. Ezeken 6sszesen kozel 6000 szak-
ember és meghivott vendég vett részt.

Az EOQ MNB az alapszabalyaban megfogalma-
zott célok megvaldsitdsanak el6segitésére adja ki
a ,,MinGség és Megbizhatdsag” cim{ minSségpoli-
tikai szakfolyoiratot, 2006-ban kozel 18000 pél-
danyban. Ezen feliil f6 timogatéja az ,Elelmiszer-
vizsgalati Kozlemények” cim( szakfolydiratnak,
amely az élelmiszerek mingségével és biztonsaga-
val foglalkozik. Ez a folydirat 2006-ban kdzel 3000
példanyban jelent meg és jutott el az el6fizet6khoz,
illetve az EOQ MNB élelmiszerekkel foglalkozé
szakbizottsagainak tagjaihoz. Az EOQ MNB Ev-
konyve tobb mint 2000 példdnyban jelenik meg és
jut el a tagokhoz, valamint fontos dllamigazgatasi
intézmények vezetGihez. A, Lépések” kornyezetvé-
delmi szaklappal és mas egyedi kiadvannyal egyiitt
az EOQ MNB 2006-ban mindosszesen kozel 25000
folydirat, illetve kiadvany példanyt jelentetett meg
és juttatott el az érdekeltekhez.

A 2006-ban az EOQ MNB altal szervezett, a
kozhaszntsagot szolgal6 fontosabb rendezvények
és tanfolyamok a kovetkezGk voltak:

EOQ Mindségiigyi rendszermenedzser képzés

EOQ Mindség és kdrnyezetirdnyitds rendszer tandcsado képzés
Takarmdnybiztonsdgi Konferencia

EOQ Szintentart6 tanfolyam

XV. Elelmiszer Minéségellendrzési Tudomanyos Konferencia
,Regiondlis CAF Benchlearning” Zarékonferencia

Budapest, janudr 30—februdr 3.
Budapest, februdr 27—mdrcius 3.
Budapest, mdrcius 3.

Budapest, mdrcius 20-21.
Debrecen, mdrcius 29-31.
Budapest, mdrcius 30.

Az Eurépai Modell megvalésitdsa a védett foldraizi jelélést, valamint specidlis tulajdonsdgi

(hagyomdnyos) élelmiszerekre vonatkozéan” témdji EU Kozosségi Konferencia

IAMA Szemindrium

»Avet6magtermelés és novénytermesztés aktudlis mindségiigyi kérdései”

Altaldnos mindségiigyi tanfolyam
EOQ Szintentart6 tanfolyam

Debrecen, mdrcius 30-31.
Debrecen, mdrcius 31.
Budapest, dprilis 19.
Budapest, dprilis 25-27.
Budapest, mdjus 8-9.

Debreceni Egészségiigyi Mindségiigyi Napok (DEMIN V1.) ,Hol tart ma a mindségfejlesztés

az egészségiigyben?” Debrecen, mdjus 11-12. (tdrsrendezéként).
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Gabriel Pall (USA): Hat Szigma Champion (Bajnok) szemindrium
Gabriel Pall (USA): FMEA szemindrium

»Afenntarthaté fejlédés aktudlis kérdései” szakmai konferencia
Beszdmolo az EOQ 50. Kongresszusdrdl

Gabriel Pall (USA) és Dr. Pardnyi Gyérgy: FMEA

Gabriel Pall (USA): Balanced Business Scorecard (BBSC)

Gabriel Pall (USA): Lean-médszerek és eszkozok

A Magyar Agrdrgazdasdgi Mingség Dij 2007 pdlydzat felkészitdje
EOQ Szintentart6 tanfolyam

Oko-termelés és az dko-termékek kereskedelmének aktudlis mindségigyi kérdései

,TQM és 6nértékelés” konferencia, Dobogokd
EOQ Elelmiszerbiztonsdgi rendszermenedzser tanfolyam
E0Q Altaldnos minéségiigyi tanfolyam

Férum a metrolégia, a megfeleldség értékelése, a tandsitds és az akkreditdlds kérdéseirdl

»Mindségmenedzsment az élelmiszeriparban 2006”

XV. Magyar Mindséghét — A mingség szerepe az ,Uj Magyarorszdg” programidban

EO0Q Szintentart6 tanfolyam

Budapest, mdjus 22—24.

Budapest, mdjus 25-26.

Budapest, mdjus 31. (tdrsrendezéként).
Budapest, jinius 15.

Budapest, szeptember 11-12.
Budapest, szeptember 12.

Budapest, szeptember 13—14.
Budapest, szeptember 21.

Budapest, szeptember 25—26.
Budapest, oktdber 4.

oktdber 5—6. (tdrsrendezéként).
Budapest, okiéber 9—13.

Budapest, oktober 16—18.

Budapest, oktéber 30.

Szeged, november 9. (tdrsrendezéként).
Budapest, november 27—29. (tdrsrendezéként).
Budapest, december 11-12.

2. Az EOQ MNB éves beszamolomérlege

Az egyszer(sitett éves beszamolomérleget és
eredmény-kimutatdst a melléklet tartalmazza,
amelyet okleveles konyvvizsgald auditalt.

3. Vagyonfelhasznalas kimutatasa
A sajat t6ke 77563 e Ft-r6l 80246 e Ft-ra valto-
zott a targyévi eredmény révén.

4. Koltségvetési tamogatasként
a MTESZ-en keresztiil egyesiiletiink a
kovetkezd Osszeget kapta: 0 eFt
5. Kimutatas a palyazati uton elnyert tamo-
gatasokrol Oktatasi Minisztérium
(EOQ tagségi dij és az Elelmiszerell.
Tud. Konf. tdmogatdsa)
Eurdpai Bizottsag
(Koz0sségi Konferencia tAmogatasa) 3819 eFt
Szerencsejaték Zrt. (,Mindgség és
Megbizhatésag” tamogatasa)

2600 eFt

500 eFt
6919 eFt

Osszesen

6.A vezeto tisztségvisel6knek nyujtott
juttatasok
A vezet§ tisztségviselGknek kifizetett tisztelet-
dijak osszege (kozterhek nélkiil): 840 eFt

7.Cél szerinti juttatasok

— A minGségligyi szakemberek
tanusitasdra és az akkreditaldsra
forditott kiadasok 14 254 eFt

— Szakbizottsagok tAmogatasara
felhasznalt kiadasok

— Nemzetkozi kotelezettségek
teljesitésével jaro kiadasok az euroatlanti

2713 eFt

integracié elGsegitésére 5766 eFt

— Tagsagi jogon jar6 kiadvanyok
koltségei 12 958 eFt
Osszesen 35 691e Ft

Budapest, 2007. marcius 28.

Dr. Molndr Pdl
az EOQ MNB elnoke

Koszonetnyilvanitas

Eziton mondunk koszonetet mindazoknak, akik a személyi jovedelemadojuk 1 szazalékat az EOQ
MNB javara ajanlottak fel. Az APEH altal nyilvdnossdgra hozott adatok szerinti 131370,- Ft-ot a ,,Mi-
nGség és Megbizhatdsag” miszaki-tudomanyos szakfolydirat szinvonalas és rendszeres kiaddsahoz ki-

vanjuk felhasznalni.
Budapest, 2007. marcius 27.

Dr. Molndr Pdl
az EOQ MNB elnoke
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Kettds konyvvitelt vezetd egyéb szervezetek kozhaszno, Sor- ] ] 1.
egyszerisitett éves beszamolojanak mérlege szdm A tétel megnevezése El6z6 év | Tdrgyév
2006. év a b ¢ e
(adatok eft-ban) b.) kézponti kltségvetéshél
ss;z; A tétel megnevezése El6z6 év |Tdrgyév 5 ¢) helyi Gnkormdnyzattdl
b 6. d.) egyéh, ebhdl 1% __ SZJA ] 251 131
;’ PR —— - ;38 4]"762 7. | 2. Palydzati dton elnyert tamogatds 4109 | 6919
2' I. INTM(;T:RTALI:S;A::: (2-5. sorok) - . 8 3. Kbzhaszn( tevékenységhdl szarmazo bevétel 35.143 | 46.074
e 2= — — 9. 4. Tagdijbol szdrmazé bevétel 17.423 | 15188
3. | Il. TARGYIESZKOZOK 43251 | 41.762 10 5 Eqvéb bevétel 3.202 9637
4. | 11l BEFEKTETETT PENZUGYI ESZKOZOK 30.787 - ”' B V.éI:JZIkozési revikonvsén bevitele —
5. | IV. BEFEKTETETT ESZKOZOK ERTEKHELYESBITESE - - ”' c. Gsszos bevétel (A +yB )g iz | 7790
6. |B. Fcfrgoeszkozok (7-10. sorok) 2660 | 41.451 13. | D. Kézhaszno tevékenység réforditdsai
7. |1 KESILETEK - (1.+2. +3. +4. +5.+6) 57.815 | 75.265
8. | Il. KOVETELESEK 2146 | 2.814 14. 1. Anyagiellegé réforditdsok 45786 | 59.607
9. | Ill. ERTEKPAPIROK — | 30.000 15. | 2. Személyi jellegii réforditasok 9.914 | 13.018
10. | IV. PENZESZKOZOK 514 | 8.637 16. | 3. Ertékesikkenési leirds 2012 | 2541
11. | C. Aktiv id6beli elhatdroldsok 4516 | 1.158 17. 4. Egyéb réforditdsok M 94
12. | ESZKOZOK (AKTIVAK) OSSZESEN (1. +6. +11.50r) | 81.214 | 84.371 18. 5. Pénziigyi mveletek réforditdsai 62 5
13. | D. Sajdt t6ke (14. —19. sorok) 77.563 | 80.246 19. 6. Rendkiviili réforditdsok _ _
14. | 1. WPUL? TOKE“EGYZET{ TOKE _ 11782 | 11782 20. |E. Vdllalkozdsi tevékenység raforditdsai
15. | Il. TOKEVALTOZAS / EREDMENY TARTALEK 63.468 | 65.780 (1. +2. +3. +4. +5. +6.) — —
16. | Ill. LEKOTOTT TARTALEK - - 21. 1. Anyagiellegii raforditdsok - -
17. | IV. ERTEKELESI TARTALEK - - 22. 2. Személyi jellegi rdforditdsok - -
18. | V. TARGYEVIEREDMENY ALAPTEVEKENYSEGBGL 23. | 3. Ertékesokkenési leirds - -
(KOZHASZNU TEVEKENYSEGBOL) 2313 2.684 24. 4. Egyéb raforditdsok _ _
19. | VI. TARGYEVI EREDMENY VALLALKOZAS| 25. | 5. Pénziigyi miveletek rdforditdsai - -
20 | EF\I/'EKfNIY,S:GBOL - - 26. 6. Rendkiviili rforditdsok - -
i Kf :"“e TR T 351; 3%; 27. |E Osszes raforditds (D. + E.) 57.815 | 75.265
- | * Kotelezellsege (, -~ 22 5010 ), - - 28. | G. Adézds elétti eredménye (B. - E.) 2313 | 2.684
22. |1. HOSSZU LEJARATU KOTELEZETTSEGEK - — FPATIT .
— —— - 29. | H. Adéfizetési kotelezettség - —
23. | 1. ROVID LEJARATU KOTELEZETTSEGEK 3511 3.965 . . .
22, | G. Passziv iddbeli elhataroldsok 120 160 30. [I. Targyévi vallalkozdsi eredmény (G. —H.) - -
- | 5. Tasszlv ICOberl ethaldrotdso 31. [J). Targyévi kézhaszni eredmény (A. - D.) 2313 | 2.684
25. | FORRASOK (PASSZIVAK) OSSZESEN
(13. = 20. +21. +24. sor) 81.214 | 84.37
TAJEKOZTATO ADATOK
Kett6s konyvvitelt vezets egyéb szervezetek kozhaszni, - —
egyszeriisitett éves beszimoléjdnak eredménykimutatdsa 32. | A. Személyi jellegd réforditdsok 13.018
2006. év (adatok eFt-ban) 33. 1. Berliohseg — 8.124
Sor- 34, ebbdl: — megbizdsi dijak 1.825
o A tétel megnevezése El6z6 év |Tdrgyév 35. — tiszteletdijak 840
a b P e 36. 2. Személyi jellegi egyéb kifizetések 2332
1. |A. Osszes kézhaszni tevékenység bevétele 37. 3. Bérjdrulékok 2.562
(1. +2. +3. +4. +5) 60.128 | 77.949 38. | B. A szervezet dltal nydijtott tdmogatdsok 18
2. | 1. Kozhaszni céli mikadésre kapott tamogatds 251 131 39. ebhél: A Korm. rend. 16.§ (5) bekezdése szerint kételezettség
3. o) alapitord| kéntelszdmolt és tovabbutalt, illetve dtadott tdmogatds -

Az EOQ MNB Terminolégiai Szakbizottsagdanak rendezvényérol

A szakbizottsag 2007. mdjus 22-én tartotta ossze-
jovetelét a Budapesti Mtszaki FGiskola Banki Do-
nat Gépészmérnoki Karan, 10 f§ részvételével.

Az Uj statisztikai fogalmak megnevezést visel§
rendezvényen dr. Balogh Albert tartott el6adast. Az
el6adé ismertette a 2006-ban megjelent ISO 3534-
1 szabvany — Statisztikai és valészintiségi fogalmak
— felépitését és tartalmat. Kitért az egyes fogalom-
csoportok legfontosabb szakkifejezéseire és azok
meghatarozasara. Bemutatta egyes esetekben a fo-
galmak kozotti kapcsolatot leiré diagramokat. Ra-
vilagitott a szakszdtar egyes hidnyossagaira és ja-

vaslatot tett azok kikiiszobolésére. A hozzaszodlasok
soran dr. Banyai Julianna kifogdasolta, hogy a varha-
to érték fogalmat a szokasostdl eltéréen hatdroztak
meg, és nem értett egyet a statisztikai tolerancia
intervallum meghatarozasaval sem. Lakat Karoly
ezzel kapcsolatban megjegyezte, hogy a konfiden-
cia intervallum egy paraméterre, példaul az atlagra
vonatkozik, a tolerancia intervallum pedig az egye-
di értékekre terjed ki. A résztvevok egyetértettek
abban, hogy sziikséges a statisztikai fogalmak ma-
gyar megfelelGinek egységesitése.

Dr. Balogh Albert
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Beszamol6 a Il. Metrologiai Forumrol

A Paksi Atomerédmd Zrt., az EOQ MNB Metro-
16giai Szakbizottsdg és a MATE Méréstechnikai,
Automatizalasi és Informatikai Tudomanyos Egye-
siilet Metrolégiai és MinGségbiztositasi Szakosz-
talya 2007. junius 6-an Pakson rendezte meg a II.
Metroldgiai Forumot.

A szimpd4zium programjanak f&bb elemei a ko-
vetkezGk voltak:

— Metroldgiai mindségbiztositasi tevékenység

a Paksi Atomerémitiben (Orban Mihaly osz-
talyvezetG, PA Zrt.)

— A nyomaskiilonbség tavaddk (2 db) labora-
toriumkozi 6sszehasonlité mérés-kiértékelé-
si mddszerének ismertetése, a kiértékelés
tapasztalatai, eredményei (Dr. BOloni Péter,
Szenzor-Metroldgia Kft.)

— Kérdések, konzultacid, a szimpdzium zarasa

- Uzeml4togatds, fakultativ jelleggel (A Paksi
Atomerémi Zrt. latogatasi Gtvonalan, az {ize-
mi teriileten a 4.-es blokkvezényld és a reak-
torcsarnok megtekintése)

El6zmény

A Paksi Atomer6mt Zrt. metroldgiai laborato-
riuma Osszehasonlité mérést szervezett, amely-
nek targya két kiilénb6z6 nyomastavado volt, a
célja pedig az érintett akkreditalt kalibralé labo-
ratériumok eljarasainak és miikédésének jellem-
zése, mddszereik megerdsitése, az egymastol fiig-
getlen kalibralasi médszerek, valamint az alkal-
mazott etalonok metrolégiai megfelelGségének
igazolasa.

Az 06sszehasonlitdsban résztvevd laboratériu-
mok képviseletében a szimpdziumon részt vett a
Paksi AtomerSm Zrt. képviseletében 7 f6, a MH
Légijarmt Javitéiizem képviseletében 3 fG, az
MMG AM NOVA Kft. képviseletében 4 f5, a FLOW-
Cont Kft. képviseletében 1 {8, a Pannonmdiszer Kft.
képviseletében 1 6 és a Tisza Teszt Kft. képvise-
letében 4 f6.

Az 6sszehasonlitdsban részt vevl szervezetek
koziil nem képviseltette magat az Unical-
Metroldgia Kft., a PETROLSZOLG Karbantarto és
Szolgaltatd Kft. és az ATKIS Automatika Kft.

Az Osszehasonlitds adatainak kiértékelésében
részt vett és megjelent a forumon a Szenzor-
Metroldgia Kft. részér6l 3 6.

Tovabbi fizet6s résztvev6k: Ganz Motor Kft.
részérdl 2 6, tovabba 1-1 munkatérs a GYEL Kft.,
a Det Norske Veritas Magyarorszag Kft., az INTE-

REST Kft. és a Ritter Starkstromtechnik Gmbh &
Co. KG részérdl. Igy a résztvevok 6sszlétszama 30
fot tett ki.

Szakmai értékelés

Az eredmények 6sszehasonlitasahoz két prob-
lémat kellett megoldani: szokadsosan a referen-
ciaérték megvalasztasanak kérdését és a kalib-
ralt tdvadok (in)stabilitdsanak kvantitativ jellem-
zését. Azonos nagysagrend(i kalibralasi bizony-
talansdgok esetén a szamtani atlag szokdsos
becslés, korrekten meghatarozott bizonytalansa-
gl eredmények esetén azonban a sulyozott at-
lag hatékonyabb. A résztvevdk jobb tdjékoztata-
sa érdekében az értékelés mindkett6hoz viszo-
nyitva megtortént. A kalibralt tavadok (in)sta-
bilitasanak kvantitativ jellemzésével lehet6vé valt,
hogy az instabilitasbdl adddé véletlen ingadoza-
sok ne jelentkezzenek a kalibralasok kozotti szig-
nifikans kiilonbségekként. A jelentGs eltérések
hidanya azt mutatta, hogy a kalibralasi eljarasok
és ezek részeként a mérési bizonytalansagok
meghatarozasa az esetek tulnyomé tébbségében
korrekt moédon torténik.

Mas szavakkal: Az 6sszehasonlitasok eredmé-
nyei azt mutatjak, hogy a kalibrdlo laboratoriu-
mok tobbsége esetén nem volt szignifikdns eltérés a
laboratérium dltal mért értékek és a referenciaér-
ték kozott, de ennek oka részben az, hogy az 6ssze-
hasonlitdshoz alkalmazott tdvadoék instabilitasa
nagyobb volt, mint a laboratériumok tobbségé-
nek mérési bizonytalanséga. Ujabb 6sszehasonli-
tas esetén célszerd lehet ezért stabilabb (pl. 0,1-
es osztalypontossagl) tavaddkat alkalmazni, ek-
kor a laboratériumok kozotti szisztematikus elté-
rések jobban kimutathatéva valnanak. A ,vevéi
igények” prioritasi elvét alkalmazva a bizonyitva-
nyok tartalma is hasonlébb lehetne, ami finomabb
0sszehasonlitasokat tenne lehet6vé. A referencia-
értékhez viszonyitott szisztematikus eltérések
elemzése pedig lehet6vé tenné a kalibralasi elja-
rasok fejlesztését. (A kalibralasi bizonyitvanyok-
nak a vevdi igényekkel 6sszhangban tartalmaz-
nia kellene a tavadok szabvanyban rogzitett
0Osszes, kalibralassal meghatarozandé metrolégiai
jellemz6jét, pl a hiszterézist és az ismétl6képes-
séget.) A kalibralasi bizonyitvanyok tartalma és
formdja is ad még fejlesztési lehetGséget.

Dr. Boloni Péter — Erédi Erzsébet
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EOQ TQM menedzser

Uj vagy meghosszabbitott érvényi
EOQ okleveles szakemberek jegyzéke

Név és beosztds A munkahely neve és cime Telefon A Iunfoly,un] hglye’ 3
Fax Az oklevél érvényessége
Ribanyi Andrea Ribdnyi Andrea egyéni vdllalkozd 30/436 4079 BMF
véllalkozé 7090 Tamdsi, Dozsa Gydrgy u. 41. 74/471 561 2012.01.
EOQ mindségiigyi auditor
Név és beosztds A munkahely neve és cime Telefon Atanfolyam helye”
Fax Az oklevél érvényessége
Bocskor Aniké BorgWarner Turbo Systems Kft. 34/562 301 MNB
ISO TS Rendszerfeliigyeld 2840 Oroszldny, Tancsics M. 0t 111. 30/204 2554 2010. 06.
Farago Janos Modine Hungdria Kft. 49/506 101 MNB
mindségiigyi vezetd 3400 Mezékavesd, Lovéi ot 35. 49/506 110 2010. 06.
Martin Andrea dr. WESSLING Hungary Kft. 2722133 MNB
iizletdgvezetd 1047 Budapest, Féti ot 56. 4350100 2010. 06.
Mayer Jézsef QM System Kft. 438 0960 MNB
mindségirdnyitdsi vezetd 1023 Budapest, Bolyai v. 3. 203 3769 2010. 06.
Nagy Addm Gyérgy Magyar Kereskedelmi Engedélyezési Hivatal 458 5839 MNB
mindségigyi vezetd 1024 Budapest, Margit krt. 85. 336 7405 2010. 06.
Nagy Erzsébet dr. Budai Irgalmasrendi Kérhdz Kézponti Laboratérium 438 8411 MNB
mindségiigyi vezetd, auditor 1027 Budapest, Frankel Leé Gt 1719, 438 8415 2010. 06.
Nagy Zoltdn Sulzer Hungaerotech Kft. 52/501 275 MNB
mindségiigyi vezetd 4031 Debrecen, Hatdr 4t 1/C 52/418707 2010. 06.
Vizkeleti Janos Autécent Kft. 78/581 900 MNB
szervizvezetd 6230 Soltvadkert, Kossuth u. 112. 78/581910 2010. 06.
EOQ mindségiigyi rendszermenedzser
Név és beosztds A munkahely neve és cime Telefon A '““'°|V,““,‘ hglye’ i
Fax Az oklevél érvényessége
Dedk Erzsébet dr. Budapest Févéros Terézvdros Onkormdnyzata, 3517965 MNB
jegyzd Polgdrmesteri Hivatal 351 8934 2012.03.
1067 Budapest, E6tvos u. 3.
Gémes Gyorgy Andrds Siemens Erémitechnika Kft. 414 4650 MNB
dllapotellendrzési igazgatd 1159 Budapest, Késmdrk u. 24—28. 414 4639 2012. 06.
Guzik Ferenc AGC Autdipari Magyarorszdg Kft. 34/887 294 BME
mindségiigyi technikus 2851 Kornye, Uveggydr at 1. 34/887 281 2011.10.
Molndr Ménika ELMU-EMASZ Hdlozati Szolgdltato Kft. 238 3824 MNB
mindségigyi fémunkatdrs 1132 Budapest, Vdci 6t 72—74. 2382957 2012. 06.
Pélos Katalin Richter Gedeon Nyrt. 4315871 MSZT
mindségbiztositd 1103 Budapest, Gyomrdi 4t 19-21. 432 6060 2011. 05.
Polydk Agnes ELMU-EMASZ Hélozati Szolgdltaté Kft. 238 2048 MNB
mindségiigyi munkatdrs 1132 Budapest, Vdci 6t 72—74. 2382957 2012. 06.
Ribdnyi Andrea Ribdnyi Andrea egyéni vdllalkozo 30/436 4079 BMF
véllalkozé 7090 Tamdsi, Dézsa Gyorgy u. 41. 74/471 561 2012.01.
Vizkeleti Janos Autdcent Kft. 78/581 900 MNB
szervizvezetd 6230 Soltvadkert, Kossuth u. 112. 78/581910 2012. 06.
EOQ Elelmiszerbiztonsagi rendszermenedzser
Név és beosztds A munkahely neve és cime Telefon A '““'°IV,°",‘ hglyez 3
Fax Az oklevél érvényessége
Martin Andrea dr. WESSLING Hungary Kft. 2722133 MNB
iizletdgvezeté 1047 Budapest, Féti at 56. 4350100 2012. 06.
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Név és beosztds A munkahely neve és cime Telefon A iunfoly,un) h?ly'32 3
Fax Az oklevél érvényessége
Marton lldiké Maruvia Kit. 26/367 780 MNB
ligyvezetd igazgato 2084 Pilisszentivdn , Sdgvdri u. 4. 26/367 780 2012. 06.
Tallés Gabor dr. Consultant Mérndki Iroda Kit. 209 3283 MNB
projektiroda vezetd 1118 Budapest, Szdmadé u. 8. 3720228 2012. 06.
Zilahyné Kiss Eva Zilahyné Kiss Eva egyéni vallalkozo 30/579 6576 MNB
szaktandcsadé 4071 Hortobdgy, Jézsef A. u. 11/8. 2012. 06.
EOQ kornyezeti auditor
Név és beosztds A munkahely neve és cime Telefon A '““hly,"",' hglyez 3
Fax Az oklevél érvényessége
Borbath Pél Kingspan Kft. 30/748 2221 MSZT
mingségiigyi vezetd 2367 Ujhartydn, Horka dilé 1. 29/573 401 2009.12.

! Atdbldzatokban csak az EOQ MNB dltal regisztrdlt magyarorszdgi mindségiigyi szakemberek nevét, beosztdsdt és elérhetéségi adatait kozoljik.

2 Tanfolyam helye: BUE = Budapesti Miszaki és Gazdasdgtudomdnyi Egyetem, Mérnoktovabbképz6 Intézet; BMF = Budapesti Miszaki Féiskola,
Bdnki Dondt Gépészmérndki Féiskolai Kar; EOQ = nem magyar szervezet el6tt tett vizsga, honositott oklevél; MNB = EOQ Magyar Nemzeti Bizott-

sdg; MSZT = Magyar Szabvdnyiigyi Testiilet

Tisztelt Olvasdéink!

A Mindség és Megbizhatdsdg rendszeresen kozoli a rendelkezésiinkre dllo, kiilfoldi vezetd mindségiigyi szaklapok legfrissebb szdmainak tartalomjegy-
zékét. Ennek alapjdn médjukban dll az Onéket kislondsen érdekld cikk(ek) eredeti nyelvii mdsolatdt megrendelni, s igy a cikk teljes tartalmdval megis-

merkedni.

Ha valamelyik cim felkeltette érdeklédésiiket a cikk irdnt, kérjik jeldljék be a megfeleld Girlap(oko)n megrendelésiiket, és a szamldzdsi cim megaddsa-
val kiildjék meg faxon vagy postdn az EOQ MNB cimére.

A megrendelt cikkek mdsolatdt a szdmldval (100 Ft/oldal) egyitt postdzzuk.

MEGRENDELOLAP

Megrendeld:

Az X-ekkel bejelélt megrendel6lap(ok) megkildend6(k):
EOQ MNB, 1026 Budapest, Nagyajtai u. 2/B cimre vagy a 212 7638-as faxszdmra, a kévetkezd adatokkal:

Postdzadsi cim:

Telefon: oo

Szdmldzdsi cim:

(vevd, akinek a szamla kidllitandé)

A szdmla postdzdsi cime:

(ha eltér az elézétél):

QUALITY PROGRESS

Cim, szerzé/(k)

Oldalak | Meg-
szdma | rendelés

Always On: 24/7 Quality

Elena Acri-Kalbach 54

Volume 40, Number 4 April 2007 Using Lean to Meet Quality Objectives 55_56
Dale K. Gordon —

p - Oldalak | Meg-
Cim, szerzé(k) széma | rendelés Get Around the Box 859
— Joe Conklin 585

Building a Better Fantasy Baseball Team — -

Elaine Allen, Kirill Kustov and George Recck u-0 ?epgnplegic Un'lvalrmte Observations and 2t
tatistical Contro —

NFL Teams Huddle Up Around Quality

Mark Edmund 30-35 Robert L. Mason and John C. Young

ark Edmun

g::;%.;:;us Good for Business 36-39 Volume 40, Number 5 May 2007
It’s in the Genes At Cummins 4043 Cim, szerz6(k) Oldalak | Meg-

Susan E. Daniels

szdma | rendelés

Quality Goes To College
John Dew

45-52 Timothy J. Folkerts

The Quality Diet: Building A Healthy Business

21-25
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Oldalak | Meg-

Cim, szerzd(k) széma |rendelés

Financial Control And Quality
William Stimson and Tom Dlugopolski 26-31

Reaching Out To CEOs

Brien Palmer 32-37
Reach for the STARS

Han van Loon 3842
Six Sigma At Cigna 4348

Susan E. Daniels

Quantifying Machinery Availability Loss 9
Matthew Parks 49-53

Volume 40, Number 6 June 2007

Oldalak | Meg-
szdma | rendelés

Cim, szerzé(k)

A Closer Look at Food Safety and Quality 22
Quality Basics 25-36
Quality Glossary 39-59
Behavioral Interviewing - Find Your STAR 7973
Teresa Whitacre -
Reliability A t By Use-Rate Acceleration 747
Necip Doganaksoy, Gerald J. Hahn and William Q. Meeker 76
Preparing and Structuring an Audit Report

J. P Russell 77-80

Benchmarking Goes To School

Michael J. Armstrong 54-58
Reviving the Process Map

TM. Kubiak 39-63
58 for Families

Davorka Filipusic 6667
The Making of a Knowledge Worker 68-69
Greg Hutchins B
Turning Shewhart’s Challenge Into Opportunity 70-72
Ronald D. Snee .
Six Lessons Learned From Q$-9000

R. Dan Reid 76-78

QUALITY MANAGEMENT JOURNAL
Volume 14, Issue 2 2007

Oldalak | Meg-
szdma | rendelés

Cim, szerzé(k)

Six Sigma and TQM in Taiwan: An Empirical Study
Jung-Lang Cheng

The CTQ Flowdown as a Conceptual Model
of Project Objectives 19-28
Henk De Koning and Jeroen De Mast

Poisson Process Approach to Determine the Occurrence
Degree in Failure Mode and Effect Reliability Analysis 29-40
Sansli Senol

A Magyar Minéség legutobbi két szamanak
tartalomjegyzéke

2007. julius

SZAKMAI CIKKEK, ELOADASOK

Az ISO 9001 és 9004 szabvanyok varhatd
valtozasai —
Sipos Gaborné

Klaszterek auditalasanak sajatossdgai autdipari
példan keresztiil — Berényi Laszl6

Logisztikai marketing a gyakorlatban —
G4l Gabriella — Karmazin Gyorgy — dr. Maté
Zoltan

Vallalatirdnyitdsi rendszerek szerepe és jelent&sé-
ge a kkv-szektor vallalkozasainak életében —
III. rész — Molnar Attila

A dél-alfoldi mindségértékelési modell a felsGokta-
tadsban —
Farkas Katalin

A versenyképesség egy hatasos eszkoze, az
Infosys® Integralt Véllalatiranyitasi Rendszer —
Nagy Imre

A TARSASAG HIREI ES PROGRAMJAI
A Magyar MinGség Tarsasdg Kozgytilése

HAZAI ES NEMZETKOZI HIREK, BESZAMOLOK
Véltozasok az egészségiigyben. A minGség szem-
pontjai

2007. augusztus-szeptember

SZAKMAI CIKKEK, ELOADASOK

A Karcsusitott Gyértés — a Lean Production —
A Lean, ahogyan én latom — Téth Csaba Laszlo

,Uj” szemléletméd — LEAN Manufacturing
a National Instrumentsnél (NI) —
Szekernyés Zoltan

Kapcsolédasok és osszefiiggések az EFQM modell-
ben - Bernath Lajos

Rendszerkialakitds az ISO 22000 szabvany alapjan
—dr. Erdds Zoltan

Megjelent az ISO/TS 22003 szabvany — Czimer
Géborné — Szalai Livia

Informécié-technolégia a Papyrus Hungaria Zrt.-
nél — Somlai Gdbor

ERP-t, de milyet? — Papp Déniel

Az Uzleti Intelligencia a menedzsment timogata-
sdban — Kolozsvdri Zoltdn ] )

HAZAI ES NEMZETKOZI HIREK, BESZAMOLOK

Nemzetkozi tapasztalatcsere az EFQM-modell
fejlesztéséért

II. Debreceni Kivalosag Konferencia

Van magyar tagja a CSR Europe-nak

Kiosztottak Az Ev Civil Szervezete, Az Ev Egyéni
Adoményozdja és Az Ev Vallalatl Adomanyozoéja
Dijakat

A TARSASAG UJ TAGJAI

Uj belépdk
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