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Visszatekintés a 2007. évre

A ,Mindség és Megbizhatdsag” az elmult év
végén azt a célt tlizte maga elé, hogy 2007 folya-
man — és a tovabbiakban is — minden szdmdéban
egy meghatarozott témakorben tobb cikket pub-
likal, megprobdl egy témat tobb aspektusbdl is
megvilagitani. Most a 2007. év végén megallapit-
hatjuk, hogy lényegében ez sikeriilt, bar éppen az
eredménnyel szembesiilve latjuk, hogy minél ala-
posabb elemzésnek vetiink ald egy teriiletet, an-
nal tobb megvalaszolandé kérdés meriil fol.

A februarban megjelent 1. szamunkban a fenn-
tarthatd fejlédés kérdését vettiik goresS ala, és
sikeriilt a tudomany, a kormanyzat, a civil szféra
és az ipar részérdl is olyan szerz6ket megnyer-
niink, akik cikkeikben magas szinvonalon elemez-
ték az adott témat, igy lapunk e szama — az olva-
s0i visszajelzések alapjan is — sikert aratott. Ugyan-
akkor a cikkek végkovetkeztetései aggodalomra
adnak okot, mivel megdllapitjdk, hogy Foldiink
Okoszisztémaja anyagilag véges, és a novekedés
sziikségszertien hatdrokba iitkézik, vagyis a no-
vekedés hosszu tdvon nem tarthaté fenn, s6t az
Okoszisztéma ilyen iitemt kizsdkmdényoldsa ka-
tasztrofahoz vezet.

Ez évi 2. szamunkban a szabvanyositas és a
mérésiigy hazai helyzetének elemzése képezte a
f6 vonalat, s a cikkek alapjan jo érzéssel nyugtaz-
hatjuk, hogy a miiszaki szabalyozas e kiemelt te-
riiletein hazank teljesen megfelel az eurdpai unios
kovetelményeknek, és ezzel jelent6sen hozzaja-
rul az eurdpai integracio sikeres folyamatahoz.

Kovetkez6 szamunk az épitGiparnak szentelt
kiemelt figyelmet, ismertetve az épitési termékek
forgalmazasanak szabdlyait, bemutatva tovabba
egy hazai épitGipari vallalkozas jol miikodd szer-
vezetiranyitasi rendszerét. Hasznos informacidkat
adott kozre az épit6- és épitGanyagipari vizsgald-
laboratériumok és tanusitd szervezetek akkredi-
talasanak tapasztalatairdl szolé cikk. Itt azt alla-

pithattuk meg, hogy bar a forgalmazas szabalyai
hazankban teljesen az Eurépai Uniéban elfoga-
dott elveken alapulnak, a piac szerepldi néha el-
térnek ezektdl a kovetelményektSl. Ebben a sza-
munkban még egy fontos datumra emlékeztiink:
az EOQ Magyar Nemzeti Bizottsaga megalakula-
sanak 35. évforduldja alkalmabdl a szervezet el-
noke irt cikket, attekintve az EOQ MNB eddigi
tevékenységének f§ allomasait.

Lapunk 4. szamaban a kozigazgatas és a mind-
ség egyes Osszefliggéseirdl olvashattunk. Igy elem-
76 értékelést kaphattunk az dgazat hazai és euro-
pai vonatkozdsu aktualis mindségfejlesztési kihi-
vasairdl a versenyképességi torekvések tiikkrében,
megismerhettiik az Allami Foglalkoztatasi Szol-
galatndl bevezetett mindségiranyitasi rendszert,
és olvashattunk a rend8rség azon torekvéseirdl,
amelyekkel az iigyfelek elégedettségét kivanjak
javitani.

Kovetkezd szamunk az élelmiszerek teriiletére
Osszpontositott, igy képet kaphattunk az adott
teriileten kozelmultban kiadott ISO 22000-es szab-
vanycsaldd magyar irdnyitdssal tortént kidolgo-
zadsanak koriilményeirdl és a szabvany nemzetko-
zi fogadtatasardl.

Végiil mostani szamunk az egészségiigy komp-
lex rendszerének egy-egy szeletét elemzi, igy a
betegek elégedettségének kérdését, a gyogyszer-
ipari kockazatokat és bemutatja egy Nemzeti Mi-
nGségi Dijat nyert kérhdz eredményeit. A japan
szerzG6k tollabdl szarmazo beteg-elégedettségi fel-
mérésbdl érzékelhet6k a hazank és egy iparilag
magasan fejlett orszag egészségiligye kozotti szin-
vonalbeli kiilonbségek. A Nemzeti Min8ségi Di-
jat nyert Zala Megyei Kérhaz példdja azt bizo-
nyitja, hogy itthon is van esély és szandék az

elérelépésre.
i el
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EGESZSEGUGY

DR. CSIDEI IREN
fsigazgatd

DR. KRANITZ KATALIN
min&ségiranyitdasi igazgaté

ﬁ

A Zala Megyei Kérhdz a Nemzeti Mindségi Dij
kozszolgaltatoi kategoriagjanak elsé nyertese

Kiildetésiink a lakossdg hatékony gyogyitdsa, egészségének megdrzése, az egészségkdrosodds megeldzése.

Intézménytiink, a Zala Megyei Kérhdz 2006-ban
az egészségligyi szolgaltatdk kozott elsGként pa-
lyazott sikeresen és nyert Nemzeti MinGségi Dijat
Kozszolgaltatdi Kategoriaban. A szamunkra ko-
moly elismerést jelent6 dij tobbéves munkank
eredménye.

A Zala Megyei Kérhaz (ZMK) Zala megye szék-
helyén, Zalaegerszegen taldlhatd. Az intézményt
ISPOTALY néven 1848-ban 12 aggyal alapitottak.
Ma két, egymdstdl 6 km tdvolsdgra 1évS telephe-
lyén jelenleg 1647 munkatarsat foglalkoztat. Tu-
lajdonosa a Zala Megyei Onkormanyzat.

Kozvetlen betegellatasi teriilete Zalaegerszeg,
illetve Lenti varos és kornyéke, amely a megye la-
kossaganak kb. 42%-a (132 000 f6). A megye 6ssz-
lakossaga kb. 290 000 f6, amelynek gondozasa,
illetve masodfoku szakellatasa is korhdz feladata.
Kérhazunk megyén kiviili betegeket is fogad.

A ZMK-ban a 2007-es struktira-mddositas utan
jelenleg 22 fekvGbeteg osztdlyon 1061 dgyon (711
aktiv + 131 krénikus + 219 rehabilitacios) és 172
szakrendelésen 5 korszeriien felszerelt diagnosz-
tikai osztaly kozremiikodésével torténik a betegek
ellatasa. Ez a fekvbeteg ellatasban évikb. 41 ezer,
a jarébeteg ellatasban 900 ezer esetet jelent.

A megyei kérhazak altalanos szakteriiletein
(belgydgyaszat, sebészet, neuroldgia, pszichiat-
ria, n6gyogyaszat, gyermekgydgyaszat) kiviil, pl.
ortopédia, szajsebészet, szemészet, uroldgia, fel-
nétt és gyermek intenziv ellatds, hematolégia,
onkoldgia, regiondlis invaziv kardiolédgia, szivse-
bészet és perinatdlis intenziv centrum is miko-
dik. A ZMK 1974-t6l a Pécsi Tudomanyegyetem
oktatokorhaza.

Motténk: szakmai igényesség, j6 szdndék és kelld aldzat.”

A Zala Megyei Korhaz a mindségfejlesztés te-
riiletén tobbéves tapasztalattal rendelkezik. 1993
6szén egy projekt indult a min8ségiigyi rendszer
kialakitasara, amelyhez az ISO 9001 szabvany
kovetelményei, illetve a fejlett orszagokban alkal-
mazott kérhazi akkreditalasi kritériumok szolgal-
tak alapul. A min8ségbiztositdsi rendszer a kor-
hdz egészére, minden folyamatdra kiterjedt, az
egészségligyi szolgaltatdsokra éppugy, mint a
mitszaki és gazdasdgi hattértevékenységekre. A
rendszer miikodtetése a TQM alapelveinek alkal-
mazasaval torténik (stratégiai menedzsment, ve-
vBkozpontusag, folyamatos fejlesztés stb.).

1995 médjusdban az OQS tanusité auditja so-
ran, Eurépaban els6ként az egészségiigyi intéz-
mények koziil ISO 9001:1994 szabvany szerinti
tanusitvanyt szerzett kérhazunk. A szakmai el-
vek alapjan torténg fejlesztés lehetGségének meg-
teremtése érdekében a ZMK munkatérsai az ISO
szabvany alapjan mtkods folyamatszabdlyozas
kiegészitéseként orvosi és apolasi teriileten szak-
mai algoritmusokat, helyi irdnyelveket és proto-
kollokat dolgoztak ki — osztdlyonként kb. 5-8
algoritmus, illetve protokoll keriilt elkészitésre
team-munka keretében — amelyek a kiillonboz6
szakteriiletek (diszciplindk) elfogadott, szakmai
kollégiumok altal definialt, illetve ezek hidnya-
ban nemzetkozi standardok alapjan bizonyitott,
hatékony és gazdasdgos eljardsainak tekinthe-
ték. A szakmai irdnyelvek fejlesztésében segitsé-
giil szolgaltak szamunkra a JCI (Joint Commis-
sion International) standardjai, illetve magyar-
orszagi alkalmazhatdsdganak 1997-1998 évi pro-
batanulmanyédban valdé részvételiink tapasztala-
tai.
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Dr. Csidei — dr. Kranitz: A Zala Megyei Kérhdz...

A minGségbiztositasi projekttel egy idében in-
dult el a kontrolling rendszer bevezetése a mi-
kodési koltségek tervezhetGsége, a bevételek,
koltségek és eredmények alakuldsanak nyomon
kovetése érdekében. A kontrolling rendszer al-
kalmazasaval sikeriilt megalapoznunk pozitiv
pénziigyi eredményeket felmutaté gazdalkoda-
sunkat, amely lehet6vé tette intézményiink sza-
mara az érdekeltségi rendszer miikodtetését tobb
éven keresztiil. Ezaltal a kiemelked6 szakmai
munkat és a mindségfejlesztés iranti elkotele-
zettséget munkatarsaink szamadra az erkolcsi el-
ismerésen kiviil anyagi elismerést is tudtunk
nyujtani. Az intézet teljes kord informatikai ha-
l6zatanak kialakitdsa megtortént, ami az ellatasi
folyamatok tamogatdsan kiviil az intézet nyil-
vantartasi és koltségelemzési munkajat is nagy-
mértékben segiti.

1997-ben kérhazunk intézeti szinten ITASA-
SHIBA dijat nyert a minGségfejlesztésben elért
kiemelked6 eredményei alapjan. Ezt a dijat 2004-
ben apoldi fejleszté csoportunknak sikertilt ismé-
telten elnyernie.

Az EFQM kival6sag modell szerinti 6nértékelé-
si projekt elGszor 2000 oktoberében, a mingség-
fejleszt6 team javaslatat kovetS vezetSi dontés
alapjan indult el. Kérhdzunk azéta is rendszere-
sen alkalmazza az Onértékelés modszerét, amely
az ISO rendszerrel egyiitt a stratégiai menedzs-
ment része.

Az intézet stratégidja — az egyre nehezedd gaz-
dasdagi helyzetben is —, hogy 1épést tudjon tartani
az orvos- és apolastudomany, valamint a techni-
ka rohamos fejl6désével. Az onértékelés célja a
modell alkalmazasaval az intézet miikodésére jel-
lemz§ erdsségek és fejlesztendd teriiletek felmé-
rése, a szervezet teljesitményének folyamatos ja-
vitasa, a betegek és a partnerek elégedettségének
novelése, a tovabbi fejl6dés érdekeit szolgalo stra-
tégiai terv kidolgozasdhoz a tovabbfejlédés ira-
nyanak meghatdrozasa.

Az els6 onértékelést 2000-2001-ben kiils6 szak-
ért6 cég tamogatasaval, széleskorl vezetGi, majd
munkatarsi tajékoztatast és képzést kovetden
workshop mddszerrel végeztiik el. A vezetsi tajé-
koztatasban a kiilonb6z6 szakmai teriiletek veze-
tésével megbizott minden munkatarsunk (szak-
terlileti igazgatok, betegellato és hattérteriiletek
osztalyvezetdi, f6névérek) részt vett.

A workshop résztvevdi orvosi, apolasi és pénz-
ligyi-gazdasagi, mtiszaki és informatikai szakem-

berek voltak, akik az adatgytijtésben és feldol-
gozasban, majd késébb az oOnértékelési anyag
Osszedllitasdban és értékelésében részt vettek. Az
onértékelés eredményei alapjdn a team Ossze-
foglald jelentést készitett a vezetés szamara a
ZMK erGsségeinek és rangsorolt fejlesztendd te-
rilleteinek meghatdrozasaval, amelyet szamos
intézkedés bevezetése kovetett, f6leg a straté-
giaalkotds, a bels6 kommunikdcid, valamint a
benchmark-tevékenység elinditdsa teriiletén. Az
onértékelés soran elért magas pontszam ellené-
re ebben az idGszakban egészségiigyi intézmé-
nyek szamara még nem volt lehetGség palyazat
benytjtasara.

Az alabbi pékhélddiagrammon lathaté elsd 6n-
értékelésiink eredménye. A f6orvosi, de f6képp
a fén6véri kar az 6nértékel6knél optimistabban
itélte meg elért eredményeinket, ennek oka va-
16szintileg az, hogy az onértékelést mint mdd-
szert korabban még nem alkalmaztdk, és az
oktatds ellenére ennek technikdjat kevésbé tud-

tak elsajatitani.

AZ ONERTEKELES EREDMENYE

2001
Meghatdroz6 Vezetés
fontossdgo . 3
Teliesitm%ny- Uzletpolitika,
mutaték striégia

A tdrsadalommal
kapcsolatos
eredmények

Munkatdrsak

Partner-

A munkatdrsakkal kapcsolatok

kapcsolatos Eréforrdsok
eredmények

A vevékkel Folyamatok

kapcsolatos

eredmények
—=— {6ndvérek - o - féorvosok ——a—— onértékeldk

A 2003-ban megismételt onértékelés eredmé-
nyei alapjan palydzatot nytjtott be kdrhazunk a
Zala, Vas és GyOr Sopron megyei Iparkamarak al-
tal kiirt Nyugat-dundntili Regiondlis Min&ségi
Dijra, amelyen kiilondijat nyertiink.

2006-ban az 6nértékelést 1jbdl megismételtiik.
Kiindulasi alapként a kordbbi onértékelések ta-
pasztalatait és anyagat hasznaltuk fel. Az 6nérté-

7 1r

kelést megel6z6en SWOT analizist végeztiink.
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SWOT-analizis

Erdsségek:

» Menedzsment tamogatdsa, elkotelezettsége

» Team-tagok elkotelezettsége

» Mindségfejlesztés terén elért korabbi eredmé-
nyeink (megfelelési kényszer, kiils6 elvardsok)

» JOl képzett, elkotelezett munkatarsak

Gyengeségek:

> A munkatarsak eltérg szint(i mindségiigyi is-
meretei

» Nem egyonteti tdimogatds a munkatdrsak ré-
szérdl

> Strukturdlt adatgytjtés nehézségei (t6bb mint
10 év adatai, informéaciéi nem mindig rendsze-
rezett formaban alltak rendelkezésre)

> Szisztematikus 6sszehasonlité adatok (bench-
mark) hidnya

Lehetéségek:

» Kiils6 tanacsado segitsége

» MinGségfejlesztS intézkedések az onértékelé-
sek tapasztalatai alapjan

» Varhat6 egészségpolitikai valtozasok — elbre
menekiilés

» A Dij elnyerésével jaré motivacio

Fenyegetettség:

> Pénziigyi er6forrasok elGteremtése

> Az egészségligy teriiletérsl egyéb onértékelési
forras nem allt rendelkezésre

> A palyazat elkészitéséhez rendelkezésre all6
id6 rovidsége

> A munkaszervezés nehézsége (munkaidd, md-
szakbeosztds)

> A team-tagok napi szakmai tevékenysége (idG-
hidny)

A Zala Megyei Korhaz egyik legf6bb erGssége
a rendelkezésre allo, jol képzett humdn erdfor-
ras bazis, amely a tudatos tervezés és folyama-
tos fejlesztés eredménye. Ennek biztositasa ér-
dekében nagy hangsulyt helyeziink a jol képzett,
tapasztalt szakemberek felvételére, illetve a bel-
s6 személyzet hatékony atcsoportositasara, kép-
zésére, tovabbképzésére. Tovabbi sikertényezd-
ink: a menedzsment nyitottsdga, 6sszehangolt,
egységes miikodése, a gyogyitasi, dpolasi tevé-
kenység és gazdalkodas egyensulyanak fenntar-
tasa a valtozo koriilmények kozott, a folyamatos
tanulds munkatarsi és szervezeti szinten, a mun-
katdrsak bevondsa, a szabdlyozott folyamatok
mentén végzett munka (ISO rendszer), a proto-
kollok és iranyelvek szakszerd alkalmazasa, ezek
rendszeres fejlesztése, mérése és az eredmények
publikdlasa, az innovacid, a folyamatos szakmai
és technologiai fejlédés ko-

ErGsségeink és gyengeségeink meghatdrozasa-
val, lehetfségeinket és fenyegetettségiinket fel-
mérve inditottuk el az onértékelés projektjét,
amelynek sordn az intézetiinkben 2005 évben
bevezetett projektmenedzsment mddszerét alkal-
maztuk.

Munkatarsainkat kiils6 szakérté tamogatasaval
ismételt oktatasok sordn készitettiik fel, amely-
nek kapcsan intézetiink valamennyi munkatérsa
informdciot kapott a tervezett munkdrdl és igy a
folyamat részesévé valhatott. Az onértékelést vég-
z6 team tagjai a korabbi onértékelésben is részt
vett munkatarsaink koziil keriiltek ki, akik sza-
madra kiilon tréninget is tartott a felkészitd.

A lebonyolitas litemtervét Gantt-diagramon ter-
veztlik meg, mérfoldkovekként az onértékelés és
a palyazati anyag elkésziiltének legfontosabb 1é-
péseit meghatarozva.

vetése.

Gyengeségeink kozott em- | Feladat / iddszak

2006.
03. 15.103. 31.|04. 20.|04. 28.|06. 16.| 06. 20.| 06. 25.|06. 30.

lithetjiik meg a munkatarsak

Kritérium-feleldsok megbizdsa

eltérd szintl mindségiigyi is- 1 rarsi /felkesate

mereteit, a nem egyontetd |~ datgyGites

tdmogatdst a munkatarsak

rész¢rdl, a strukturalt adat- | gndesadéval

Megbeszélések / konzultdciok

gy(jtés nehézségeit (a tobb

Onértékeld jelentés dsszedllitdsa

mint 10 év adatai, informa-

Egyeztetések / kiegészitések

ciéi nem mindig rendszere-

Ertékelés sajét munkatdrsak dltal

zett formaban alltak rendel-

kezéslinkre) és a szisztema-
tikus 6sszehasonlité adatok
hidnyat.

Erdsségek, fejlesztendd teriletek
meghatdrozdsa, lgazgatdsnak dtaddsa

Nyomdatechnikai munkdk elvégzése

Pdlydzat beaddsa
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Dr. Csidei — dr. Kranitz: A Zala Megyei Kérhdz...

Az elkésziilt palyazati anyag benyujtasat kove-
téen 3 f8s szakértdi team tartott egynapos hely-
szini szemlét intézetliinkben. Az eredményhirde-
tésre és dijatadédsra a 2006. november 6-8. kozott
Budapesten rendezett EFQM Eurdpai Konferen-
cia keretében keriilt sor. A Nemzeti Mindségi Di-

Onértékelés
6 értékeld munkatdrs, konszenzusos eredmény
2001. janudr 23.
2006. jonius 28.

Meghatdrozé
fontossdgd

Vezetés

striégia

A tdrsadalommal
kapcsolatos
eredmények

A munkatdrsakkal kapcsolatok

kapcsolatos Eréforrdsok
eredmények
Y Avevikkel Folyamatok
kapcsolatos
eredmények

——— 2001. janudr 23. 2001. jonius 28.

jat a Vasuttorténeti Mtzeumban {innepélyes ke-
retek kozott vehettiik at, kozszolgalati kategdria-
ban els6ként az egészségiigyi intézmények kozott.

A sajat munkatarsainkbol allé 6nértékelS team
és a kiilsé értékelSk altal osszeallitott, kérhazunk
erGsségeit és fejlesztendd teriileteit felsorold Gssze-
foglald értékelés az elismerésen kiviil talan a leg-
nagyobb hozadéka onértékelésiinknek. A feltart
fejlesztési lehet8ségek tovabbi projektek elindito-
iva valnak intézettinkben.

Eredményeinket 6sszehasonlitva a kordbbi 6n-
értékelés soran kapott pontszdmainkkal (pdkha-
16 diagram) lathatjuk, hogy a korabbi onértékelés
soran leggyengébbnek mindgsitett ,,iizletpolitika,
stratégia” kritérium esetében a bevezetett intéz-
kedéseknek koszonhetben sikeriilt jelentdsen
magasabb pontszamot elérniink.

Az értékelés egyben kiilsG pozitiv megerGsitést
jelentett szamunkra. Az NMD visszajelzés alap-
jan a palyazok atlaganal magasabb pontszamo-
kat értiink el a partnerkapcsolatok és er6forrasok,
valamint a folyamatok kritériumainal. Erdssége-
ink és sikerre vezet6 mddszereink kozott emlit-
hetjiik meg az aldbbiakat:

Partnerkapcsolatok és er6forrasok

Erdsségek:

> Eredményes egyiittmiikodés a kulcsfontossagu
kiils6 partnerekkel (Onkormdényzat, hdziorvos-
ok, betegek hozzatartozoi)

» 1993. 6ta fejlesztett és mikods kontrolling
rendszer

» Integralt egészségiigyi informatikai rendszer
fejlesztése

» Betegcentrikus, a beteget kevésbé megterhel§
technolégidk kidolgozasa és fejlesztése.

» A ZMK-ban 6sszegytlt tudasbazis tudatos me-
nedzselése az Egészségiigyi Szakkonyvtar és
annak honlapja segitségével.

Sikerre vezeté mddszerek:

» Szakmai- és gazdasagi eredményekrdl, fejlesz-
tési igényekrdl rendszeres konzultdcié a tulaj-
donos 6nkorméanyzattal

» Szakmai konzultdcidk, tovabbképzések tartdsa
a feln6tt- és gyermek-haziorvosok szamara

> Betegklubok szervezése, elGadasok tartdsa a
betegségek prevencidja érdekében

» Szakmai kapcsolattartds mas kérhazakkal,
benchmarking, oktatasi tevékenység (pl.: live
surgery)

> A kontrolling rendszerbdl nyert adatok sziszte-
matikus elemzése, értékelése, az eredmények
felhaszndlasa

Folyamatok

Erdsségek:

» 1995. 6ta ISO 9001 szabvény szerint miikod-
tetett és tanusitott mindségirdnyitdsi rendszer,
egészségiigyi intézmények kozott Europaban
els6ként.

» Az intézmény minden teriiletére és tevékeny-
ségére kiterjedd, folyamatgazdak altal fel-
iigyelt folyamatszabdalyozas (eljards- és mitive-
letleirasok, protokollok)

» A betegek elvarasainak rendszeres monitoro-
zdsa (1993.6ta elégedettségi vizsgalatok)

» A betegek igényeire és elvardsaira épiil§ Uj
szolgaltatasok bevezetése (pl. elGjegyzési
rendszer, szakambulancidk, egyéni tdlalas)

Sikerre vezet6 mddszerek:

» Folyamatszemléletli gondolkodasmdd elsajati-
tdsa rendszeres kiils6 és belsé képzésekkel

» Folyamatfejleszt6 teamek miikodtetése

> Betegellatasi folyamatokhoz rendelt szakmai
protokollok Kifejlesztése (orvosi-, dpoldsi pro-
tokollok)

» Folyamatindikatorok rendszeres mérése, érté-
kelése (szakmai mutatdk, betegek (,,vev6i”)
elégedettsége stb.)
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A dij elnyerése és a kiilsé elismerés okozta 6r6-
miinkbe azonban némi iirom is vegyiilt. Eredmé-
nyeink széles korben nem keriiltek publicitdsra,
f6leg egészségiigyi berkekben nem jutott el a hir
az érintettekhez, s6t a szakmai felsG vezetés ré-
szér6l a visszajelzés csaknem teljes hidnyat kel-
lett tudomasul venniink. Felemas reakcidkkal ta-
lalkozhattunk szdéban és irasban egyarant nem
csak kiils, hanem belsé teriileten, sajat munka-
tarsaink korében is, akik az egészségiigy jelenlegi
helyzetét tekintve nem latjak a minGségdij elnye-
résével jard elényoket. Az egészségiigy jelenlegi
helyzetét tekintve intézményiink szempontjabdl
a jovét illetéen komoly kételyek és dilemmak fo-
galmazddhatnak meg benniink nem csak a ma-
gas szintli egészségiigyi szolgdltatds elismerése,
hanem a m{ikodés finanszirozhatésaga szempont-
jabdl is. Mennyire lesz ,kifizet6d6” a minGség?
Meddig lesznek fenntarthaték mindségfejlesztési
torekvéseink a jelenlegi gazdasagi helyzetben?
Lesz-e elismerése az egészségiigy teriiletén beliil
az egészségiigyi szolgaltatds mindségének, meg
lesznek-e ,méretve” a szolgaltaték szakmai mu-
taték alapjan, illetve lesz-e ennek valamilyen ho-
zadéka? Kiirasra keriil-e az ,Egészségligyi MinG-
ségi Dij”, amelynek kritériumrendszere mar né-
hany évvel ezel6tt kidolgozasra keriilt? Kételye-
ink ellenére kérhazunk elkotelezetten tovabb ha-
lad a mar megkezdett Gton, amelyet eddigi ered-
ményeink, pozitiv iranyba mutaté valtozasaink is
igazoltak. Szervezeti kultirankba beépiilt a mi-
négségfejlesztés fogalma, amely a menedzsment
szamara fontos eszkoz a szervezeti mlikodés fej-
lesztéséhez. Munkatarsaink mindennapjaiba a
minGség szervesen beépiilt. A mindGségfejlesztés
napirendi pontként szerepel minden vezetdi érte-
kezleten és osztalyértekezleten. Fejlesztd csopor-
tok alakulnak a szaktertiletek sajat kezdeménye-

Orokzold téma: az élelmiszer-biztonsdg

zésére egy-egy probléma megolddsara, munkatar-
saink elismerésként értékelik, ha a team munka-
jaban kozremiikodésre kérik fel Gket.

Mindez kovetkezik mindségpolitikdnkbdl is:

»AzZ egészségiigyi elldtdsban — s ezen beliil a bete-
gek korhdzi elldtdsdban — torvényszeril igény a mi-
ndségi szinvonal folyamatos novelése. A betegek, az
egészségligyi elldtds finanszirozdsdt nyijto bizgtosi-
tdsi rendszerek, valamint az egészségiigyi elldtdst
végz0 intézetek kozos érdeke, hogy a betegelldtds
folyamatdban a hatékonysdg, gazdasdgossdg és a
mindségi szinvonal novelése egyidejtileg valésuljon
meg.

Ezek komplex megvaldsuldsa nyilvdnuljon meg
mind a betegek, mind a finanszirozdst nyujto biz-
tositorendszerek elégedettségében.

A Zala Megyei Korhdz dltal nyijtott szolgdltatd-
sok mindségének folyamatos javitdsa a kérhdz va-
lamennyi felsd- €s kozépszintil vezetdjének dllando
feladata amellett, hogy a mindség kiovetelménye
alapjdn minden munkatdrsunk ondlléan is felelds
sajdt munkdja mindségéert!

Koz0s célunk érdekében nélkiilozhetetlen, hogy
valamennyi munkatdrsunk elkételezetten részt ve-
gyen ebben a munkdban.”

Végezetiil szeretnék koszonetet mondani mind-
azoknak, akik segitségiikkel és tamogatasukkal
hozzajarultak kérhdzunk Nemzeti Mindségi Dij
palyazaton valé sikeres szerepléséhez, a dijatadd
galan torténd részvételéhez. Igy koszonetet mon-
dunk:

Az TFKA MinGségfejlesztési Kozpont munkatar-
sainak, az ISO 9000 Férumnak és Miké Gyorgy
urnak

Az utébbi hénapokban sok ezer kedvenc hazidllat (ku-
tya, macska) pusztult el a Kindbél importdlt boza sikér-
iében talalhaté melamintsl. Millié szamra hivtak vissza
a piacrél a tapokat, és ez mar énmagdban is alkalmas
volt arra, hogy Uj lendiletet kapjon az élelmiszerek biz-
tonsdagarol és minéségérél, valamint az import meg-
szigoritasarél folyé permanens vita. Steve Wilson, az
Amerikai Minéségigyi Szervezet (ASQ) Elelmiszer,
Gyodgyszer és Kozmetikum részlegének egyik vezetéje
szerint tobb figyelmet kell forditani a részletekre; a
menedzserek nem elégedhetnek meg csupdan annyi-
val, hogy megfeleléen verifikalt minéségugyi rendsze-
rek vannak kéznél, s ezért mar igyekeznek is elfelejteni
ezt a problémdat. A rendszereknek azonban az egész
élelmiszerlancot le kell fednituk, mert csak igy elézhe-

t6k meg a keresztszennyezédések. Az un. robosztus fo-
lyamatok a szigort higiéniai kévetelmények betarta-
saval alkalmasak az ember dltal kézvetitett szennyezé-
dések megelézésére is. Ha az emberi hanyagsag miatt
mégis szennyez8dés térténik, a felelsékre lesujt a tér-
vény szigora, alapjaiban rengetve meg a cég piaci po-
zicioit. Az 1ISO 22000:2005 szabvany lehetévé teszi az
élelmiszerbiztonsdgi iranyitdsi rendszerek kiépitését az
egész élelmiszerlanc mentén a takarmanytermesztés-
16l egészen a kiskereskedelmi halézatokig. A szakem-
berek véleménye szerint a szabvany el&irdsai minden
tekintetben megfelelék, igy a tébbi a gyakorlati végre-
hajtés hatékonysagatol fugg.

(A Closer Look at Food Safety and Quality.

Quality Progress, June 2007, p. 22) VG
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PAAL BELA
miszaki min&ségbiztositéd
Teva Gyogyszergyar Zrt. Debrecen

Kockazatelemzés a gyogyszeriparban

Bevezetés

A minGség szerepe az utdbbi id6szakban 1atva-
nyosan megnétt, egyre fontosabb piaci tényez6vé
valt. A TEVA Gydgyszergyar Zrt. fennéllasanak 50
éve alatt fokozatosan és tudatosan épitette ki a
nemzetkozi gydgyszeriparban elvart szinvonalu
szakmai tevékenységének feltételrendszerét. A
gyogyszergyar, a GMP (Good Manufacturing
Practice) szabdalyainak maradéktalan betartasaval
biztositja, hogy az altala gyartott termékek a ma-
ximalis mindséget képviseljék a vilag barmely ré-
szén.

Mikor tud egy vallalat megbizhato, ,kiegyen-
sulyozott” minGséget produkdlni? Nyilvan erre a
kérdésre igen széleskor(ien lehet valaszolni, azon-
ban beladthatd, hogy jé néhdny koriilményt 6ssze-
foglaléan kockdzatként kezelhetiink.

Jelen cikk szerzdje arra véllalkozott, hogy a
gyogyszergyartast végigkiséré folyamatok, haté-
kony kockazat-feltérképezésére megfelel§ eszkoz-
zel szolgéljon. A kockazatokrél ma mar nem elég
csak beszélni, hanem meg kell azokat ismerni,
idében kell azokat megsziintetni, illetve jelenlé-
tliket minimalizalni.

Alkalmazott mingségiigyi rendszer
a gyogyszeriparban - Roviden
a GMP rendszerrdl

A GMP (Good Manufacturing Practice — Helyes
Gyartdsi Gyakorlat) rendszerek alapelveit az Egye-
siilt Allamok Gydgyszerészeti és Elelmezésiigyi
Hivatala (FDA) fektette le. A GMP rendszerek alap-
gondolata az, hogy a gyartasi folyamatot Uigy szer-
vezzék és feliigyeljék, hogy maximalis biztonsag-
gal kizarjak a véletlen szerepét, vagyis alkalma-
zasa a leglényegesebb koriilmények kézben tar-
tasat jelenti.

A rendszer egyik lényeges eleme a gépek, be-
rendezések validdldsa. A validdlds egy bizonyitdsi
eljdrds, amely igazolja, hogy a berendezés, a miive-
let, a folyamat a kévetelményeknek megfeleléen

mitkodik, és a miikodés sordn a kivdnt eredményt
nyujtja.

A validdlasi vizsgalatokban bizonyos szempon-
tokat jeloliink ki a fentiekben emlitett m{ikodé-
képesség vizsgalatara. Ennek hattereként olyan
alapokat kell 1étrehozni, amelyek a késGbbiekben
magyarazatul szolgalnak arra, hogy miért a fel-
tlintetett vizsgalatok (szempontok) szerepelnek a
validalasi eljarasban.

Ezt a stabil alapot kivantuk a Kockdzatelemzés
(Risk analysis) segitségével megteremteni. A koc-
kazatelemzés hasznalata kit{ing alapokat biztosit-
hat a validalasi tevékenység tovabbi, céltudatos
alkalmazasahoz. Egy ilyen mddszer levezetését
mutatja be a cikk, amelyben végigkisérjiik az elem-
zés fontosabb 1épéseit.

A kockazat és eredete, kockazatelemzés

A kockazat koznapi értelemben valamely ese-
ményhez kapcsolddo veszély, veszteség lehetdsé-
ge, egy cselekvés varhaté kovetkezményeinek le-
irdasa a kovetkezmények sulyanak és bekovetke-
zésiik valdszinliségének meghatdrozdsaval egyiitt.

Minden szakteriilet magaban hordozza a maga
kockazati pontjait, amelyeket a mai modern val-
lalatiranyitasi rendszereknek tudni kell sikeresen
kezelni. A kockdzati forrasok megjelenése aldl a
gyogyszeripar sem Kivétel, és a specidlis kovetel-
mények miatt kijelenthet8, hogy lényegesen ma-
gasabb szinten kell biztositani a kockdzatmentes
gyartast, és gydrtasi kortilményeket, mint egyéb
szakteriileteken.

A kockazat eredetét tobb iranybdl lehetséges
megkozeliteni. Természetesen ezek a tényezlk
egyediil, de ugyantgy egyiittesen is befolyasol-
hatjak a termék, vagy szolgaltatds megfelelGssé-
gét.

A kockazatelemzés végrehajtasara tobb mad-
szer is a rendelkezésiinkre dllhat, és természete-
sen a vallalat profiljatol fliggéen ezeket rugalma-
san alakithatjuk a ,sajat képiinkre”. Nem szabad
elfelejteni, hogy a mai kor minGségbiztositasi rend-
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szereinek mar szinte filozéfiai alapokra kell ta-
maszkodni. Ennek tudatdban egyénileg kialakitott
rendszerektdl — amelyek idedlisan lathatjak el a
rabizott feladatokat — sem szabad elzarkéznunk,
vagyis esetlegesen kiilonb6z6 mddszerek 6tvozé-
se is eredményt hozhat egyes feladatok idealis
megoldésara.

Néhany alkalmazhaté elemzési mddszer:

* Eseményfa elemzés — (Event Tree Analysis)

* Hibafa elemzés — (Fault Tree Analysis)

* Veszély- és miikodSképesség elemzés — (HAZard
and OPerability studies)

e Hibamdd és -hatas elemzés — (Failure Modes
and Effects Analysis)

* Hibamdéd, hatds és kritikussdg elemzés —
(Failure Modes, Effects and Criticality Analysis)

Eseményfa elemzés (ETA)

Az eseményfa elemzés alkalmazdasaval az
olyan nemkivdnatos eseményeket hatarozzuk
meg, amelyek meghatdrozott okokbdl (emberi
mulasztds, rendszerelem meghibdsoddsa) szarmaz-
hatnak. Induktiv jellegii eljarads, mivel egy kezde-
ti eseménybdl kiindulva az egyes elemek, alrend-
szerek miikodGképessége vagy hibdja alapjan to-
vabblépve vizsgaljuk a kovetkezményeket, a rend-
szer allapotat.

Kiinduldsként egy olyan esemény szolgalhat,
amely hatdssal lehet a rendszerre. Ennek az ese-
ménynek a hatasait kombindljuk minden tovab-
bi, széba johet§ esemény hatdsaval. A hatdst mind
normal, mind hibas miikodésre is vizsgaljak. Se-
gitségével modszeresen feljegyezhetSk a baleseti
eseménysorok és meghatarozhatdk a kezd$ ese-
mények és a balesetté fejl6d6 kovetkezmények
kozotti Gsszefiiggések.

Hibafa elemzés (FTA)

Ebben az esetben az elemzés forditott iranyban
halad, mint az el6z6 moédszernél. Egy mar — mas
modszerek segitségével — azonositott veszélyezte-
t6 hatdsd, Un. csucseseménybdl indulunk ki, és
visszafelé haladva hatarozzuk meg a csticsesemé-
nyeket kivalté un. elemi eseményeket. Grafikus
megjelenitésben a hibafa csticsdn a csticsesemény
all, amelyhez a digitdlis technoldgiabdl ismeretes
LES” illetve ,VAGY” kapuk csatlakoznak. A hibafa
elemzés menete harom részre bonthaté:

* A biztonsagot, és megbizhatésagot megha-
tarozo alrendszerek elhatarolasa, és definia-
lasa;

* Avizsgdlt rendszer feladatdt, és a vele szem-
ben tamasztott kovetelményeket figyelembe

véve a nem kivant esemény vagy események
(csticsesemény) meghatarozasa;

* A hibak kozotti logikai 0sszefiiggések feltér-
képezése és abrazolasa hibafan, majd a sza-
mitasok elvégzése.

Az eredmények alapjan feltérképezhetGk a rend-
szer ,gyenge pontjai” és javaslatokat lehet tenni a
biztonsag és megbizhatdsag novelésére. A hibafa-
ban csak azok az események szerepelnek, amelyek
veszélyeztet6 hatastiak, igy az FTA-struktira joval
egyszer(ibb lehet, mint az ETA-strukttra.

Veszély- és miikodoképesség elemzés
(HAZOP)

Eredetileg vegyipari, azonban ma mar széles-
kor(i alkalmazasa ismert. ,,Mi torténik, ha...?” ti-
pusu kérdésekkel igyekszik meghatarozni a nor-
mal mikodési feltételektdl valo eltérések hatésa-
it. Kiilonosen alkalmas a paramétervaltozasok és
az elirt tartomanyokbdl valé kilépések bizton-
sagra gyakorolt hatdsanak vizsgalatara.

Csapat létrehozasa sziikséges, ahol a tagok
megfelel§ tapasztalatokkal, és szakismeretekkel
rendelkeznek. Az eljaras hdtranya az, hogy mun-
ka- és idGigénye meglehetdsen nagy. Egy bonyo-
lultabb iizem, technolégia részletes és alapos elem-
zéséhez szakemberek tobb hénapos munkdjdra is
sziikség lehet.

Hibamod és -hatds elemzés (FMEA)
Tipusai:
Az FMEA jellegzetes tipusait az alkalmazasi te-

riiletek szerint kiilonboztethetjiik meg:

* Konstrukciés (gyartmany) FMEA,

* Folyamat (technolédgiai) FMEA,

* Felhaszndlasi (iizemeltetési) FMEA,

* Rendszer FMEA.

Az FMEA a konstrukcio, a termék, a folyamat és
a szolgaltatas hibainak kockazatelvl elemzésére
szolgalo modszer. Haszndlhatjuk a termékek, folya-
matok, szolgaltatdsok jellemzGinek megtervezésé-
hez és zavartalan mi{ikodtetéséhez. Sajatos teriilet
a,,megbuvo” veszélyforrasok kisz{iréséhez. A mod-
szer alkalmazdsandl feltevésekkel éliink az elemek/
funkcidk lehetséges hibamddjairol, majd meghata-
rozzuk ezek hatédsat az adott egységre, és a teljes
rendszerre. Ezek teljesiilése érdekében figyelembe
vessziik a rendszer valamennyi elemének / funk-
cidjanak osszes lehetséges hibamaodjat, és termé-
szetesen a folyamat végén ezekre javito intézkedé-
seket hatarozunk meg. Nagy, komplex rendszerek
esetén rendkiviil id6- és munkaigényes eljaras.
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Hibamdd, hatds és kritikussdg
elemzés (FMECA)

Alapvet6en a modszer alkalmazasanal az
FMEA modszer kiterjesztésér6l van szo. Az
el6z8ekhez pluszként csatlakozva meghata-
rozzuk az elemek meghibasoddsanak fontos-
sagat is, ezzel meghatarozva a rendszer azon
részeit, amelyekben a hibdk a leginkabb kri-

A hiba lehetséges okai/mechanizmusai
Felelds(ok) és hatdridd

A hiba lehetséges hatdsai
A hiba jelenlegi ellenrzése

Lehetséges hibaméd
Javité intézkedés

tikusak. A mitiveletek elvégzésével lehet6vé
tessziik, hogy az erdfeszitéseket arra a terii-
letre irdnyitsak, ahol azokra a legnagyobb
sziikség van.

FMEA alkalmazdsa a

g
@ =
= =y = @
5| 2 N £
HE HER
1| Alap- | Bemért | Iit soroljuk Figyel- | [A vonatkozé A dolgozd| Illetékes
anyag [ anyag fel a kovet- metlen | [szabdlyozds figyel- | izemve-
bemé- |lezdrdsdhoz | kezményeket. munka-| | részletesen meztetése,| zetd,
rés |haszndlatos| (természete- végzés tdrgyalja a oktatds |mindség-
mianyag senegy (10 2 | helységhen [ 6 (120 biztosité
fogasbilincs | hibatéséghez eldirt tdro-
beleesik a | tobb,hatds” lasi koriil-
bemérendé | is tartozhat ményeket
termékbe.

gyogyszeriparban

A veszélyforrasok kiszlirése a gyogyszer-
iparban igen nagy jelent8séggel bir, mind a
gyogyszer felhasznaléja, mind pedig a gyartas
soran bekovetkezhetG véletlenszerd hibak okozta
anyagi veszteségek tekintetében. Gondoljunk csak
egy-egy gyartasi tételt ért varatlan behatasra, ami
esetenként a tétel teljes elvesztését vonhatja maga
utdn. A médszert az 1. dbra szemlélteti.

1 Mdveleti
lépés
2 Lehetséges
hibaméd [
v v ¥
31IA hiba lehetséges| 3/2|A hiba lehetséges 3/3[ A hiba jelenlegi
hatdrai okai ellendrzése
Y v v )
41 4/2 4/3 ,
Sulyossdg Eléfordulds Eszlelés
5
RPN (RPI)
L 7 Via s diRPandk
6 Javits meghatdrozdsdgoz
intézkedés | T T T T T T 7 [
7 Felelds N
személy/személyek ' \
8 (A hiba lehetséges R
hatdrai
1. dbra A folyamat FMEA lépéseinek sorrendje
A 1épések sorrendje, a kovetkezd:

1) Miuiveleti 1épés: Melyek a funkciok, a jellem-
z0k, a folyamat 1épései, a gépek, berendezé-
sek alkatrészei stb.?

2) Lehetségeshibamdd: A miiveleti lépéshez tar-

tozd Osszes hibalehetdség meghatarozasa,

2. &bra FMEA {irlap felépitése

3/1)Hiba lehetséges hatasai: Minden felsorolt
el6fordulhat6 hibara meg kell hatarozni a le-
hetségesen bekovetkezhetd hatdsokat,

3/2) Hiba lehetséges okai: Minden felsorolt hiba-
ra meg kell hatdrozni a hibat kivalté okokat,

3/3) Hiba jelenlegi ellenérzése: A feltart hibaje-
lenségre van-e valamilyen védekezés a jelen-
legi rendszeriinkben?

4/1) A hiba sulyossdga: A hiba sulyossdgdnak
szamszer(isitett értéke,

4/2) A hiba elSfordulésa: A hiba el6forduldsdanak
szamszer(isitett értéke,

4/3) A hiba észlelhetGsége: A hiba észlelhet&sé-
gének szamszertsitett értéke,

5) RPN / RPI: Az RPN (kockazati prioritasi
szam) meghatarozasa,

6) Javité intézkedés: Ajanlott akcidk kidolgo-
zasa az RPN csokkentésére,

7) Felel6s személy: A javit6 intézkedések koor-
dinalasaval megbizott szakember,

8) Végrehajtds: A vdlasztott javitd intézkedés
konkrét megvaldsitasa,

9) Vissza az 1j RPN érték meghatdrozdsdhoz: a

javité intézkedés kivitelezésével a csokkentett
kockdzati tényezo, 1jboli meghatdrozdsa.

A véazlatos folyamatabra a gyakorlatba {iltetve
egy tablazatos format eredményez, amelynek az
értelemszert kitoltése jelenti a mdédszer kovetke-
76 1épését. Ennek felépitését a 2. dbra mutatja be.

Csapatmunka

A tablazat pontos, tudatos, koriiltekintd kitol-
téséhez kiemelt jelentGséggel bir a tervszerd csa-
patmunka. A helyzetiinkben, amikor kiilonb6z6
fajtaju gépek, berendezések, rendszerek bizton-
sagos mikodtetéséhez kivanjuk alkalmazni, elen-
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gedhetetlen a megfelel§ szakembergarda. A csa-
patmunka sordn az egyének egy csoportja egyiitt
dolgozik, a rajuk bizott berendezés pontos feltér-
képezésén. Lényeges, hogy a csapat minden olyan
személyt foglalkoztasson, aki érintve van a tar-
gyalt berendezések esetén. A csoport altal tobbfé-
le szempontbdl, tobbféle szemszogbdl lehet vizs-
galni a kivalasztott gépet. Cél az, hogy a feladat
megoldasaval kapcsolatosan a munkaban részt
vev( személyeknek 6ndllé javaslataik, véleménye-
ik legyenek. Mennyiségi tuddstobblet alakulhat ki.

Kockdzatbecslés

A tablazatban szerepelt, de b6vebben még nem
tértiink ki a sulyossag, el6fordulas, és észlelés fo-
galomkorének a magyarazatara.

Stilyossdg: Azt hatarozza meg, hogy ,,Mennyi-
re jelentds valamely hibamdéd hatasa a vevé (bel-
s6 vagy/és kiilsd) szempontjabdl?”

El6fordulds: Arra ad szamszertsitett értéket,
hogy ,Milyen gyakran fordul el6 az adott hiba-
mod oka?”

Eszlelés: Meghatarozasaval megkapjuk azt,
hogy ,,mi a valészintisége annak, hogy a jelenlegi
rendszer észleli az okokat, ha azok el6fordulnak,
vagy a hibamddot, amikor az ok fennall?”

Az osztalyozas lehetséges 1-5 pontos, és 1-10
pontos skélan is. Altaldnosabban a 10-es skala
haszndlatos (1=alacsony kockazat, 10=magas
kockazat). A cél az, hogy ennek a harom 0sszete-
vének a meghatarozasaval egy olyan értéket kap-
junk, amely egymagaban, mutatészamként fogja
képviselni a felmeriil6 hibat. Ez a mutatészam a
kockazati prioritasi szam.

Kockazati prioritasi szam (RPN, esetenként
RPI): egy bizonyos hibamédra vonatkoztatott al-
taldnos kockazat kovetkezGképpen kiszamitott
értéke:

RPN =Stilyossdg*El6fordulds*Eszlelés

A sulyossag, el6fordulas, és észlelés megfe-
lel6 osztalyzatanak kivalasztasahoz, alkalmazasa-
hoz altalanos érvényt tablazatot tudok ajanlani,
de a szakszert és ténylegesen redlis érték megha-
tarozasahoz nagy tapasztalat sziikséges.

Az eredmények értékelése, az RPN
értelmezése

A kockdézati prioritasi szam a folyamat kocka-
zatanak mértékét jelzi. A feldllitott tdbldzatot ki-
toltve a harom értéket soronként §sszeszorozva

megkaptuk, hogy milyen kockazati mértékkel kell
szamolnunk az adott hibajelenséggel.

Mikor kell szamitasba venniink egy-egy hibale-
hetdséget, és meddig lehet ,,megtlirni” jelenlétét?

Természetesen egy hibalehetfséget figyelmen
kiviil hagyni soha nem szabad, és azzal, hogy
azonositottuk és értékeltiik mi sem tettiik ezt. A
kérdés pontosabban tgy hangzik, hogy a meg-
kapott — a vizsgalt berendezéstdl fiiggé — hiba-
lehetGségek koziil melyek azok, amelyekkel ér-
demben foglalkozni kell, és melyek azok, ame-
lyekkel kevésbé.

Egyes berendezések, rendszerek esetén ezek a
hibalehetdségek tobb szdzra is rughatnak, s ezek
kezelése igen koltséges és iddigényes lenne. Eb-
b6l adéddan egy RPN felsG hatart célszerd meg-
hatarozni, amelynek a betartasa — a termelés pro-
filjatdl fliggben — még az optimalis mindséget és
megbizhatdsagot eredményezi. A kockazati mé-
r6szdm maximadlis értéke RPN= 10x10x10 = 1000
lehet. Az, hogy milyen maximaélis RPN értéket
hatarozunk meg a felsé limithez, az alkalmazo
csapattdl fiigg. A gyogyszergyartasban iratlan sza-
bélyok szerint ez 150-es értékre lett ,meghataroz-
va”. Osszefoglalva, az altalunk feltart hibalehetd-
ségek kockazati mérGszama egy esetben sem ha-
ladhatja meg a 150-es értéket! Ezek alapjan el
lehet késziteni egy 0sszefoglal6 tablazatot, ahol —
esetlinkben — a 150-es mérdszam feletti értékeket
tiintetjiik fel, és ezekre vonatkozdan javitd intéz-
kedéseket készitiink.

Sulyossag-elofordulas matrix
(FMEA-matrix)

A kockazati prioritds szam a stlyossag, az elG-
fordulas, és az észlelhetGség szorzataként allitha-
t6 el6. Fontos azonban, hogy a csapat tekintet
nélkiil kiemelt figyelmet forditson az olyan ese-
tekre, ahol a stulyossag nagy.

Példa: A képzeletben elkészitett tablazatunk-
ban egy hibajelenséghez mindéssze RPN=40-es
érték tartozik (Sulyossag=10, El6fordulds=2,
Eszlelhetc’iség:Z). A felsd hatarunk RPN=150. A
felsé hatar szerint ezzel a hibajelenséggel jelen-
leg nem Kkell foglalkoznunk.

A magas sulyossagi osztalyzattal rendelkezd
hibalehetdségeket érdemes kiilon értékelés targya-
va tenni, és javitd intézkedéseket hozni. Az ilyen
jellegli hibalehet6ségek kezelésére nagyszertien
hasznalhaté a sulyossag-el6fordulas matrix.

A matrix felépitését tekintve harom teriilet kii-
l16niil el: alacsony, kdzepes, és magas prioritasi
mezG0ket hatdrolva. Ebben az esetben ismételten
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a felhaszndldra van bizva, hogy mely mez6kbe esé
hibalehetgségekkel kivan foglalkozni.

A példa (Stilyossdg=10, Eldfordulds=2, Esz-
lelhetdség=2) a matrixba illesztve a kovetkezd
eredmény lathatd:

L Magas
prioritds
[}
g T
=
=
S 14
S .
= que_pgs
i prioritds
1
T = = - - - - .
Alacsony
¢ 4 prioritds
1 = T 4 1 " T r L]

Sulyossdg
3. dbra Stulyossdg-eldfordulds mdtrix

Lathatd a kis korrel dbrazolt jelolés, amely a
10-es stlyossagi, és 2-es el6forduldsi mérGszam-
mal rendelkezd kockézati tényezd helyét jeloli a
matrixban.

A haszndlat sordn a sulyossdgra vonatkozéan
is késziilt tdbldzat, és a 7-es sulyossdgi tényezdjil
hibalehetdségekre késziiltek javito intézkedések.

A moédszer folyamatos hasznalata

Lényeges megemliteni, hogy a mddszer alkal-
mazasa nem szabad, hogy egyszeri alkalomra szdl-
jon. Folyamatosan szinten kell tartani, és ahogy
cikk elején a folyamatdbraban is lathatd, alkal-
mazni kell a visszacsatolas lehetGségét. A folya-
matos alkalmazas eredményeként egy adathalmaz
all rendelkezésiinkre amelybdl tovabbi elemzése-
ket lehet elvégezni.

1éktarabdl. Egy olyan mddszer birtokaba jutunk
vele, amely tervezési, miikodtetési, és hibakere-
sési szempontbdl is megfelel§ biztonsaggal alkal-
mazhatd. Tekintettel az tizemeinkben taldlhato
tekintélyes gépparkra, rendszerekre, berendezé-
sekre, a feladat nagy és Osszetett. Ezek papirala-
pu megoldasa hosszadalmas és bonyolult lenne.
A munka sikeres megkonnyitésére szolgdlhat a
specialisan erre a célra késziilt szoftverek alkal-
mazasa.
Ilyen szoftverek lehetnek, példaul:
* Dyadem Corporation, FMEA Pro-7 nevezet(
program
* FMEA Med-7 (kizdrdlag egészségiigyi kornye-
zetben alkalmazhaté szoftver)
* Relex Software Corporation az FMEA/FMECA
szoftver csomag
* ReliaSoft, Xfmea program

Ezek alkalmazasa és hasznalata egyik alapfel-
tételét jelentheti a preciz és gyors elemzésnek.

A termelés igen nagyaranyu felfutdsa miatt
— ami a tovabbiakban is varhatéan folytatddik —
egyre kevesebb idg jut a karbantartasok, ellendr-
zések beiktatdsara. Ennek a médszernek a tuda-
tos haszndlatdval célratoréen lehet kijeldlni a kri-
tikus teriileteket, amelyekre a megfelel§ beavat-
kozasi tervet elkészitve elkeriilhetéek a felesleges
anyagi veszteségek, valamint a termékrdl is ma-
ximalis biztonsdggal kijelenthetjiik, hogy megfe-
lel a legmagasabb mindségi kovetelményeknek.
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KOZO KOURA és munkatarsai

Betegek elégedettségének felmérése

1. Bevezetés

Az orvosi kezelések soran gyakran el6forduld
miihibak miatt az utébbi években tarsadalmi szin-
ten novekedett az aggodalom ,,az egészségiigy mi-
nésége” irant, ugyanakkor a ,,minGségfejlesztés az
egészségligyben” és a ,teljes korli minSségme-
nedzsment az egészségiigyben” témadk is elGtérbe
keriiltek.

Az Egyesiilt Allamokban az egészségiigyi min-
ségfejlesztéssel kapcsolatos kutatas akkor lendiilt
fel, amikor az Orvostudomanyi Intézet (IOM) ,, Té-
vedni emberi dolog” cimmel 1999-ben jelentést
terjesztett el§ Clinton elnok szdmara [1], majd ezt
kovetGen Eurdpéban is megindultak a kutatasok.

Japanban ezt a problémat az 1990-es évek
masodik felében kezdték felismerni, majd szinte
nemzeti mozgalom bontakozott ki annak érdeké-
ben, hogy a téma allandé figyelmet kapjon.

Az Asahi Egyetem kdrhazaban és az ugyancsak
az egyetemhez tartozé Murakami Memorial Kor-
hazban mar 1996. 6ta tanulmanyozzak az egész-
ségligyi szolgdlat javitdsanak igényét; ebbdl szii-
letett ez a tudomanyos fokozat elérését célzd
disszertacio is.

A dolgozat célja a kovetkezd:

1 A paciensek megelégedettségével (CS) kapcso-
latos igények kutatasa és elemzése.

2 A feltart és elemzés ala vont igények alapjan a
betegek elégedettségének javitasara iranyuld
intézkedések megtervezése.

3 Mindezekre tdmaszkodva egy kozelité modell
kidolgozasa a kérhazi betegek elégedettségére
vonatkozé problémak megolddsahoz.

2. A kutatasi folyamat

A vazolt kutatas a kovetkezd 1épésekbdl teve-
dik Ossze:
1. 1épés: A lekiizdend6 probléma meghataroza-
sa.

2. 1épés: A felmérés helyéiil szolgdld kérhaz ki-
véalasztasa és felkérése az egyiittmiiko-
désre.

3. 1épés: A gylijtésre keriil6 informacié korének
behatarolasa és az elemz6 munka me-
netrendjének megtervezése.

. 1épés: Digitdlis adatbazis létrehozasa.
: A digitalis adatok elemzése.
. 1épés: A nyelvi adatok Osszegzése (szabadon
valaszthatd oszlop).
. 1épés: A nyelvi adatbazis elemzése.
. 1épés: A sziikséges minGség-lebontasi tablazat
elkészitése.
9. 1épés: A problémas szektorok meghatarozasa
az analitikai eredmények alapjan.
10. 1épés: Intézkedési terv Osszedllitasa.
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3. A megvaldsitas folyamata
3.1 Az adatbadzis leirdsa

Az 1-8 kérdésekre 6sszesen N=805 ambuldns
beteg adott valaszt a kovetkezs kategériak szerint:
datum, konzultacids osztaly, életkor és nem. Mind-
ezek az adatok egyetlen formatumban keriiltek
osszegytjtésre a megelégedettség fokaval egyiitt.
1 A konzultacids osztalyok kozé tartozd 13 rész-

leg kddszdma rendre a kovetkez6:

Belgyégyaszat, emésztGszervek, vérkeringés,

sebészet, agysebészet, ortopédia, szajsebészet,

szlirb6allomas, plasztikai sebészet, pulmonolé-
gia, szemészet, szemészeti szakrendelS és fo-
gaszat.

2 Az alabbi hét életkor-kategoria van:

70-en feliil 291 f6, 60-69 éves 228 G, 50-59

éves 141 {6, 40-49 éves 60 fG, 30-39 éves 32

f6, 20-29 éves 23 {6, 10-19 éves 4 6.

Avizsgalatba vont 0sszesen 779 személy 66,6%-

at teszik ki a 60 éves vagy annal idGsebb embe-

rek (519 £8). Vannak olyan személyek is, akik-
nek az életkora nem ismert.
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3 A nemek szerinti megoszlas: 402 férfi, 381 n6
és 22 személy neme ismeretlen.

4 A megelégedettség fokanak értékelése egy Ot-
fokozatu skdlan torténik: elégedett = 5, kissé
elégedett = 4, normal = 3, kissé elégedetlen =
2 és elégedetlen = 1.

A kovetkez§ oldalon taldlhaté a fenti szintek
hozzarendelése az egyes kérdésekhez.

Ambulans betegek kérddive

E kérdbiv a kérhazi betegek elégedettségének
felmérését hivatott elvégezni a kérdSivnek a be-
tegek altali kitoltésén keresztiil.

Q1: Az elsd kérdés a betegek fogaddsdra és a ve-

liik valé bdndsmédra vonatkozik.

1) Udvarias és el6zékeny utmutatdst, eligazitdst
tapasztalt a fogadasnal?

2) Az els6 orvosi vizsgdlat alkalmédval megfele-
16 és érthetd eligazitast kapott az asszisztens-
tél?

3) Mennyire figyeltek oda Onre?

4) Mi a véleménye a kifejezésmddrdl, a viselke-
désrél és a megjelenésrgl?

Q2: Kérdések az orvossal kapcsolatban.

1) Részesiilt-e megfelel6 vizsgalatban, és ka-
pott-e On érthetd magyarazatot a betegsé-
gérdl?

2) Kapott-e On érthet§ magyarazatot az orvosi
kezelésrdl és a gyogyszerekrol?

3) Tapasztalt-e egyiittérzést a panaszaval kap-
csolatban?

4) Pontos valaszt kapott a kérdéseire?

5)Mi a véleménye a kifejezésmodrol, a viselke-
désrdl és a megjelenésrdl?

Q3: Kérdések az dpolonédvel kapcsolatban.

1) Részesiilt-e megfelel§ vizsgalatban és kapott-
e On érthet§ magyarazatot a betegségérél?

2)Mi a véleménye az alkalmazott technoldgia-
rél (pl. injekcid vagy beontés)?

3) Tapasztalt-e egyiittérzést a panaszaval kap-
csolatban?

4) Pontos valaszt kapott a kérdéseire?

5) Mi a véleménye a kifejezésmodrdl, a viselke-
désrdl és a megjelenésrol?

Q4: Kérdések a rendeld személyzetérdl.

1) Udvarias és el6zékeny utmutatdst, eligazitdst
tapasztalt a fogadasnal?

2) Kapott-e megfelel§ és érthet§ magyarazatot
a rendelési id§ alatt?

3)Mi a véleménye a kifejezésmodrol, a viselke-
désrél és a megjelenésrdl?

Q5: Kérdések a sugdrterdpids helyiség személy-
zeterdl.

1) Udvarias és el6zékeny utmutatast, eligazitast
tapasztalt a fogadasnal?

2) Kapott-e megfelel§ és érthetd magyarazatot
a rendelési id6 alatt?

3)Mi a véleménye a kifejezésmodrdl, a viselke-
désrdl és a megjelenésrdl?

Q6: Kérdések a gydgyszertdr személyzetérdl.

1) Udvarias és el6zékeny utmutatast, eligazitast
tapasztalt a fogaddsndl?

2) Kapott-e érthetd magyarazatot a gydgysze-
rek alkalmazasardl, hatasardl stb.?

3) Pontos valaszt kapott a kérdéseire?

4) Mi a véleménye a kifejezésmddrdl, a viselke-
désrél és a megjelenésrol?

Q7: Kérdések a vdrakozdsi id6vel kapcsolatban.

1) Mennyit kell varni egy orvosi vizsgalatra?

2) Mennyit kell varni a feliilvizsgalatra?

3)Mennyit kell vdrni a gyégyszertdrban a
gyogyszerek kiadasara?

4) Mennyit kell varni a szamlazasra?

Q8: Kérdések a korhdz felszereltségeérdl és a kor-

nyezetrol.

1) Milyen a kérhdzban a betegiranyitas és tajé-
koztatas?

2) Hol érzett On elégedetlenséget a kérhdz fel-
szereltségével kapcsolatban? Alkalmazzon
jeleket minden korlatozas nélkiil: vardszoba,
orvosi vizsgalati helyiség, tigyelet, allashely,
biifé, mosdd, dohanyzasra kijeldlt hely.

3) Hol érzett On elégedetlenséget a kérhaz kor-
nyezetével / tisztasdgaval kapcsolatban? Al-
kalmazzon jeleket minden korlatozas nélkiil:
varoszoba, orvosi vizsgalati helyiség, tigye-
let, allashely, biifé, mosdd, dohanyzasra ki-
jelolt hely.

Q9: Amennyiben elégedetlenséget érez barmi
madssal vagy az ambuldns betegek fogaddsaval
kapcsolatban, illetve ha barmilyen 6haja van, fejt-
se ki a véleményét szabadon.

Kozremtiikodését koszonjiik.

3.2 Grafikon készitése az adatok alapjdn

Az adatbazis alapjan a kovetkez6 grafikont ké-
szitettiik (1. tdbldzat).

Egyes konzultacids osztdlyok esetében tiz vagy
annal kevesebb napi latogatét figyelmen kiviil
hagytunk az egy napra juté paciensek szamanak
megdllapitdsakor, mivel ezt az dtlagos értékek
alapjan hataroztuk meg és dbrazoltuk.

MM 2007/6

331



EGESZSEGUGY

1. tabldzat: A kérdéiv adathdzisa (példa)

D|kK|O0O|B|K|N (]} Q2 Q3 Q4 a5 Qé
i |o|s |e|o|e

t |'n | z |t | r | m

u |z |t |e

m;«lrg Kérdés szama

; y : Alkérdés szdma

e a

n P

',E ; 112(3(4(1]|2|3[4|5(1]|2|3[4(5|1(2[3|1|2|3|1|2|3]4
a z

s d

z m

a a Konzultdciés osztdly|

m [~

43711//{1 4134123323443 [4]4[4[3[3]4[4]4]|4]4]5]5
471171215 |1 | 5]5]|5|5|5|5|5[5[5|5]|5]|5]|5]|5|5]|5]5 5/5|5]5
508 (454 1 |21 |5 |1 [3[3|3]3(2[2|3]|2|3[3|3|3]3[3[3|3]3[3]3 313(3]3
42| 1 |29 |7 | 2 |5 5(5(5|4|4|4|5[4|5[5|5|5]5 5/5|5]5
466 | 1 |33 | 7 | 2 |[5|5|5]|5[5[5|5]|5|5|5[5|5]|5|5[5]|5]|5|5]5 5[5|5]5

1) A datum, a konzultacids osztaly, a kor és az
alkérdés szerinti kategéridk.

2) A kérdésszam, a datum, a konzultacids osz-
taly és az alkérdés szerinti kategdridk.

3) A konzultaciés osztdly, a kérdésszam és az
alkérdés szerinti kategéridk.

4) A nem, a kérdésszam és az alkérdés szerinti
kategdridk.

5) A kor, a kérdésszam és az alkérdés szerinti
kategdridk.

Mivel azonban a betegek értékelési eredménye-
ib6l nem tapasztalhatodk figyelemre mélté kiilonb-
ségek, az elkésziilt grafikonok nem tartak fel sok
informaéciot az 6sszehasonlitas céljara.

Az 1. dbra fiigg6leges tengelye a teljes atlagér-
ték. Az abszcissza tengely szamainak jelentése a
kovetkezd: 1 — belgydgydaszat, 2 — emésztdszer-
vek, 3 — vérkeringés, 4 — sebészet, 5 — agysebé-
szet, 6 - ortopédia.

(S-1): Udvarias és el6zékeny utmutatast, eligazi-
tast tapasztalt a fogaddsnal?

(S-2): Az elsG orvosi vizsgalat alkalmaval megfe-
lel6 és érthetd eligazitast kapott az asszisz-
tenstGl?

(S-3): Mennyire figyeltek oda Onre?

(§8-4): Mi a véleménye a kifejezésmodrdl, a visel-
kedésrél és a megjelenésrol?

3.3 A kontrollszintek szerinti értékelés

A betegek altali értékelés adatainak atlaga és
szorasa a datum, a konzultacids osztaly és az
alkérdés szerint keriilt kiszamitasra. A kontroll
(beavatkozasi) szintek meghatarozasa a 3 szigma
modszer segitségével tortént. A megelégedettség
és az elégedetlenség elvdlasztd vonalat tullépd,
azaz a kontroll aldl kicstisz6 alkérdéseket a kon-
zultacids osztaly a hét napjanak és pontos datu-
manak megaddsaval értékeli.

A kontrollszintek a kovetkezdk:
UCL = 4tlag + 3 6/Vn
LCL = atlag - 3 6/vn
UCL: fels6 beavatkozasi szint
LCL: alsé beavatkozasi

5,00 szint
400 _ - ] ms1 N=51 (konzultciés oszta-
B S-2 lyOk széma)
3,00 - — 5.3 Atlag = 2,99 - 4,39
2,00 — — Ci1s4 O= 0,3502 - 0,6249
n (konzultacidk atlagos
1,00 — — szama) = 0sszes beteg
0 szama / N = 867/51 =
1 2 3 4 5 6 = 16,60783
1. dbra QI1: Kérdés a személyzet dltali fogadtatdsrol és a kapott figyelemrdl
332 MM 2007/6



Kozo Koura: Betegek elégedetiségének felmérése

Az UCL és az LCL kiszamitasa minden egyes
alkérdésre megtortént, az eredmények a kdvetke-
z6képpen alakultak:

A 8 kérdéscsoporton beliil az alkérdések (ese-
tek) szamanak megjelolésével (6sszesen 29
alkérdés létezik).

Megelégedettségi oldal
5/17 (csiitortok): 25 eset, agysebészet
5/18 (péntek): 28 eset, szemészet
5/21 (hétf6): 24 eset, agysebészet

Elégedetlenségi oldal
5/15 (kedd): 19 eset, ortopédia
5/16 (szerda): 15 eset, szemészet
5/19 (szombat): 17 eset, vérkeringés
5/21 (hétfb): 18 eset, emésztdszervek
27 eset, szemészet

5/22 (kedd): 25 eset, vérkeringés

A fentiekbdl vilagosan kitlinik, hogy az elége-
dettség és az elégedetlenség egyarant bizonyos
konzultacids osztalyokhoz kotddik.

3.4 A f6 OsszetevOk elemzése

(1) A f6 osszetevok tengelye 1: Az apoldi szol-
galtatas jellemzdi (2. dbra).

F6 dsszetevék (2)
10 |

05

-1,0 05 0 05 1,0
F6 dsszetevék (1)

2. dbra Az alkérdésekre adott vdlaszok koncentrd-
loddsa (1,2 tengely)

A {6 6sszetevGk elemzése alapjan a két tengely
szerinti elhelyezkedésben koncentralédnak az
egyes alkérdésekre adott valaszok. Az apolasi te-
vékenység vonatkozasaban az 1. tengely szoro-

sabb kapcsolatot mutat a 12., a 13. és a 14. kér-
déssel, amelyek a kovetkezik:

No. 12: Q3 (3) , Tapasztalt-e egyiittérzést a pa-
naszaval kapcsolatban?”

No. 13: Q3 (4) ,,Pontos valaszt kapott a kérdé-
seire?”

No. 14: Q3 (5) ,Mi a véleménye a kifejezés-
modrdl, a viselkedésrdl és a megjelenésr6l?”

Az apoloi szolgaltatads jellemz6it” ugy lehet
értelmezni, mint a tényezGk nagyobb koncentra-
ciéjat a fenti alkérdések koriil.

82) A f6 osszetevik tengelye 2: A megfelel§
tajékoztatason alapul6 beteg-beleegyezés jellem-
761 (2. abra).

A masodik tengely mentén magasan koncent-
ralédnak az orvossal kapcsolatos aldbbi kérdések
(5-8):

No.5: Q2 (1) ,,Részesiilt-e megfelelS vizsgalat-
ban és kapott-e On érthet§ magyarazatot a beteg-
ségérol?”

No.6: Q2 (2) ,Kapott On érthetd magyarazatot
az orvosi kezelésrél és a gyogyszerekrsl?”

No.7: Q2 (3) ,Tapasztalt-e egyiittérzést a pa-
naszaval kapcsolatban?”

No. 8: Q2 (4) ,Pontos valaszt kapott a kérdé-
seire?”

A megfelel§ tajékoztatason alapul6 beteg-be-
leegyezés jellemzGit” ugy lehet értelmezni, mint

Fé dsszetevék (3)
10 |

05

—] ,0 [ 1
-1,0 05 0 05 1,0
F6 dsszetevék (1)

3. dbra Az alkérdésekre adott vdlaszok koncentrd-
loddsa (1,3 tengely)

a kezelést nyujté orvosokra vonatkozo kérdése-
ket.

3) A {6 OsszetevOk tengelye 3: A személyzet-
tel val6 kapcsolat jellemzdi (3. dbra).
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Az 1-es és a 3-as f6 Gsszetevd tengelyhez viszo-
nyitva az 6sszes kérdés meredeken, egyvonalban
helyezkedik el, kozel az 1-es f6 0sszetevs tengely
1.0 végéhez, parhuzamosan a 3-as f6 Osszetevs
tengellyel. Foliilrdl lefelé haladva:

No. 25-28: varakozasi id6 (Q7 (1): orvosi ke-
zelés, (2): feliilvizsgalat, (3): gyogyszertar, (4):
fizetés)

No. 12-14: (fentiek szerint)

No. 23, 24: gyogyszertar (Q6 (3): valasz a kér-
désekre, Q6 (4): viselkedés és megjelenés)

No. 15-20: kezel6Shelyiség és rontgenszoba (Q4
(D), (2), Q5 (1): iranyitas, magyarazat a gyogy-
szerekrdl és a kezelésrdl, Q4 (3): viselkedés és
megjelenés)

Az &poldi szolgdltatas jellemzGi” egyvonalban
helyezkednek el az 1-es f6 Osszetevs tengellyel.
Ezt kovetGen a személyzettel valé kapcsolatot tigy
lehet értelmezni, mint a vendégszeretet vonatko-
zasait és az 4altaldnos jellemzdket, amelyeknek
parhuzamosaknak kell lenniiik a 3-as f6 Osszete-
vé tengellyel.

3.5 A szoveges vdlaszok elemzése

Osszesen 161 személy adott szoéveges vélaszt
(2. tdbldzat).

2. tabldzat:
A kérések és a vélemények 6sszegzése (ambuldns betegek)

Példa a KJ-médszer alkalmazdsdra
a fekvébetegek kérddiveinek csoportositdsdndl

A személyzetre vonatkozo panaszok

Apolénék

Eltér egymdstdl a magyardzat és a rehabilitdciéra vonatkozé
kérdésre adott vdlasz.

Nem sikeriilt az intravénds infdzi6.

Az iigyeletes dpol6nd nem dll mindig rendelkezésre.

Még ha hallatszik is a hivjel, akkor sem jon gyorsan.
Egyes dpold(n6)k nem megfeleléen fogadnak.

Az iigyeletes orvos nehezen érhetd el.

Csak szik hatdrok kozott lehet hivni a névéreket.
Véleményem szerint helyes az dpolok szamdnak ndvelésére
irdnyuld torekvés.

Sokat kisérleteznek az intravénds téivel.

Az dpolék kiilonféleképpen reagdinak a kérésekre.

Még ha idvozdlnek is, egyes dpolok semmibe se vesznek.

Segitdk

Rossz a segiték nyelvhaszndlata.

Rossz a kommunikdcid a segitékkel.

Terhemre van a segité.

A segitdk kiilonféleképpen reagdinak a kérésekre.

Még ha iidvozolnek is, egyes segiték semmibe se vesznek.

Ddtum | Eszrevétel | Orvos | Szim | Kor | Nem | Q9
sz4ma Elégedetlenség, kérés, vélemény

5/15 5 1 5 1

08: A korhdzi kezelés alatt a nyu-
gati tipusd mosdo tetszett a legjob-
ban, remélem, van még beldle.
Q9: Nagyra értékelem a kedvessé-
giket.

A belgydgydszati vardszoba kissé
keskeny.

08: A keleti szdrny 2F fogdszatndl
a vészkijdrat nyila az ellenkezd
irdnyba mutat.

3 8 6 |2 08: Nagyobb tisztasdgot!

A javaslatok O0sszeszamlalasa és miiszaki nyelvre
valo atirasa utan a KJ moédszer szerinti csoporto-
sitdsban elkésziilt a kivanatos mindség lebontasi
tablazata (4. dbra, 3. tdbldzat).

A sulyozdé faktorok megallapitdsa az azonos
esetek (valaszok) szdma szerint tortént.

A valaszadok kivansagai 6sszevontan a felsze-
relésre, a személyzetre, az orvosokra, tovabba
az id6gazdalkodasra és a helyfoglaldsra vonat-
koztak; ezeken a csoportokon beliil szerepeltek
a varakozasi id6vel, az illemhellyel, a doktorral
és az emberekkel kapcsolatos kivanalmak (4.
tdabldzat).

Orvosok

A betegségek nevei nem vildgosak és aggasztoak.
Nem vildgos a kezelésekre adott magyardzat.
Szeretnék rakszdrést kérni.

4. dbra A KJ-mddszer alkalmazdsa a fekvébetegek

y s

kérddiveinek csoportositdsdra

3. tablazat:
Az igényelt minGség lebontdsdnak tdbldzata
(a példa fekvébetegekre vonatkozik)

Elséd- | Mdsod-
leges lagos

Igényelt mindség

Orvosok |Apolék | Az dpolék nyelvhaszndlata helyes

legyen.

Tobb dinamizmus lehetne a fiatal
dpoldkban.

J6 a gondoskodas.

A kommunikdcié j6. 4

A magyardzat és a rehabilitdciora
vonatkozé kérdésre adott vdlasz jo.

Az intravénds miveleteket pontosan
végrehaitjdk.

A gondoz6 kedves. 2

334

MM 2007/6

Eszre-  Intéz-
vétel kedés



Kozo Koura: Betegek elégedetiségének felmérése

4. tabldzat: A kivinsdgok silyozdsa

A kivdnsdgok sulyozdsa (jdrébetegek)

A kivdnsdgok sulyozdsa (fekvébetegek)

Elsédleges Mdsodlagos Szdm | Osszeg | Elsédleges Mdsodlagos Szim | Osszeg
Létesitmé-nyek Vészkijarat 2 83  |Létesitmé-nyek v 3 45
Hajléktalan 3
Klinika 4 Elelmiszer 2
Ugyeleti szoba 5 Firdd 2
Kezeld helyiség 2 Parkoléhely
Dohdnyzdsra kijeldlt hely 1
Betegirdnyitds 6
Korterem 3 Korterem 8
Orvosi miszerek 3 Vildgitds 1
Székek 6 Toloszék 5
Allgshelyek, biifé 5 Szobahémérsék-let 2
Ajtok 3
Parkoléhely 2
Vdrészoba 3 Vérészoba 15
Mosdo 18
Rddié 6
Kisegitd létesitmények 5
Gydgyitdsi feltételek 6 Gydgyitdsi feltételek
Egyebek 3
Gy6gyité személyzet | Apolék 6 33 |Gyégyité személyzet | Apolék 22 52
Orvosok 16 Orvosok 16
Apolés 5 Kisegiték 13
Gyogyszertdr 6 Gyogyszertdr 1
1dé Varakozdsi idd 22 24
Varakozdsi idé felilvizsgdlatra | 2
ElGjegyzés ElGjegyzési rendszer 3 7
ElGjegyzési idd 4
Személyzet Asszisztens 1 40 |Személyzet Személyzet 10 10
Takaritds 2
Postaszolgdlat 2
Jéléti alkalmazottak 14
Szdmldzds 5
Egyebek
Minddsszesen 187 [187 Minddsszesen 107 107

4. Ertékelés

4.1 A korhazi szolgdltatdsi funkcio
rendszerezése

Tomizawa, Fukunishi és Fujino et al. [3] kuta-
tasai szerint 3 kérhdzi menedzsment-funkcié ké-
pezi a rendszerezés alapjat: a gydgykezelés alap-
jaul szolgdld orvosi vizsgalat, az orvosi vizsgala-
tot tamogato kisegit6 (apolasi, gondozasi) funk-
cié, valamint a menedzsment-funkcid, amely az
orvosi kezelés, a gondozas, tovabba az egész in-
tézmény és a hivatali munka stb. zokkenémentes
kiszolgalasat biztositja (5. dbra).

A betegek megelégedettségének biztositasa ér-
dekében a harom f§ funkcion beliil tovabbi szol-
galtatasok tudatositasara is sziikség van.

Arra a megallapitasra jutottunk tehat, hogy 3
szisztematikusan szervezett kérhazi funkcié kii-
l16nithetd el: az orvosi vizsgalat szolgéltatd funk-
cidja, az apolasi funkcio, illetve a menedzsment
funkcid.

A betegek megelégedettségének elérésére ira-
nyul6 komplex kérhazi szolgéltatas szerkezeti fel-
épitése kozos megallapodas alapjan ezt a rend-
szert koveti és a végrehajtas is kélcsonos koope-
racié utjan torténik a menedzsment, az orvosi vizs-
galati és az apolasi részlegek bevondsaval.
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Kérhdzi szolgaltatdsi funkcié

Zéro szint Elsédleges Mdsodlagos
(Teljes) (Szolgdltatdsi funkeid) (A funkcid részei)
— Alapszolgdltatds
Menedzsment 1— A helyi igények figyelembevétele
szolgdltatds — A betegek hiztonsga és megelégedetisége
Korhézi A korhdzi menedzsment ésszerdsitése
szolgdltatdsi < Orvosi szolgdltatds — Orvostudomdny, orvosi vizsgdlat
funkdié

— A gondozds politikdja és szervezete
— Az dpoldk aktivdldsa

— Betegszolgdlat

I— Az dpolds-gondozds menedzselése
— A gondozds mindsége

L Testre szabott (egyéni) gondozds

Apoldsi-
gondozdsi
szolgdltatds

Megjegyzés: Atvéve ,A korhdzi szolgéltatdsi funkeié kutatdsahdl” (1. rész)

5. abra A korhdzi szolgdltatdsi funkcié rendszere

4.2 A korhadzi szolgdltatds funkcios
folyamata

A korhazi szolgdltatas funkcids folyamata ko-
rébe tartozik minden, a betegek megelégedettsé-
gére nyujtott szolgaltatds a kovetkezGk szerint: az
el6gondozas mar a parkoldhely kialakitasat is
magaban foglalja, tekintettel a gépkocsival érke-
zG6 paciensekre. A mindenre kiterjed6 fogadast,
illetve felvételt kovetGen keriil sor az orvosi vizs-
gdlatra, az ellendrzésre és a kezelésre, ami a di-
agndzis felallitdsaval és a receptek megirasaval
folytatédik. Az orvos honorariuménak kifizetése
szamlan torténik a gydgyszer atvétele utan (van
olyan eset is, amikor a gyogyszertar a kérhazon

kiviil helyezkedik el). A betegek hazatérésének
folyamata szintén a parkolohelyen veszi kezdetét
és a leirtak allanddan ismétl6dnek az utégondo-
z4s és a kura egész idGtartama alatt, egészen a
gyégyulasig (6. dbra).

A vazolt kérhazi szolgaltatasi funkcié megszer-
vezése az integracids elv alapjan torténik az or-
vosi vizsgdlaton, az dpoldson és a menedzsment-
szolgaltatason keresztiil. A menedzsment-szolgal-
tatdsok korébe tartozik a teljes fogadas, a szam-
lak kiallitasa, valamint a kdrhazon beliili tevékeny-
ségek (orvosi vizsgdlat, kezelés, gondozas) meg-
szervezése. Az apolas és a gondozas kiterjed az
asszisztensek szerepére, az orvosi vizsgalatra, az
inspekcidra, a korhazi elhelyezésre és a gydgyke-
zelésre, tovabba a diagndzis feldllitasara és a
gybgyszerek (kezelés) elGirasara. Mindezek a ke-
zelés el6tti gondozassal és a kérhazon kiviili uto-
gondozdassal harom teljes kord integralt funkcidt
alkotnak.

4.3 A politika-menedzsment és a
mindéségszabdlyozdsi korok (QC)
tevékenységének meghonositdsa és
tamogatdsa

Ahhoz, hogy a beteg elégedett legyen a minG-
séggel, olyan javitasi-fejlesztési politikat és intéz-
kedéseket kell életbe 1éptetni, amelyek lehet6vé
teszik a kivanatos minGségi funkcid lebontasanak
tablazataban bemutatott témak megtervezését és
gyakorlati végrehajtasat. Echigo és Seki [4] kidol-

Helyi kozosség

(Menedzsment)

Kérhdzi szolgdltatdsi funkciés politika
Menedzsment Orvosi kezelés Gondozds
| (Orvosi kezelés, gondozds) |

“

= -

2 Vizsgdlat =

« 2 2
— - =} 3 = > =
= = = 2 “ =
B S 5 8 . > 8 A S
a: = a = Ellendrzés @ N S =
(%) > —= > > S > > = _ (%)
8 ] 8 = o E < 8
=] F= = (=21 I~ S F= =}
— (=} o A N N S =
w < > = o S a S =
S = Diagnozis =8

] =]

g a

O 7 7

—> Belépés

................... Kérhaz T

Megjegyzés: Atvéve A kérhazi szolgaltatdsi funkei6 kutatasabol” (1. rész)

6. dbra A kdrhdzi szolgdltatds funkcios folyamatdiagramja
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Kozo Koura: Betegek elégedetiségének felmérése

goztak az ilyen jellegii problémak megoldasanak
és a célok elérésének ajanlott folyamatait.

A téma tanulmanyozasat kovetden Sumida,
Teramoto és Mizutani [5] kifejlesztették a ,, Kérha-
zi politika-menedzsment megvaldsitdsanak kézi-
konyvét”, amely bemutatja a kérhazigazgatd po-
litikdjanak lebontasat, tovabba minden egyes fe-
lel6s személy politikajat és munkakorét, tervezé-
si tevékenységét, céljait és intézkedéseit.

A 7. dbra a PDCA cikluson keresztiil mutatja be
a politika-menedzsment rendszerének azon esz-
kozeit, amelyek segitségével megalapozhaté az
tizleti terv.

A kutatasok soran a problémamegoldas érdeké-
ben ajanlatos a kérdGives felmérés eredményeire
tamaszkodo jelentésekhez folyamodni; ugyancsak
helyes, ha a betegek megelégedettségének, illetve
a korhazi menedzsment minGségének javitasat a
politika-menedzsment eljardsai fel61 kozelitik meg.

A politika-menedzsment program keretében
meg kell tervezni azokat az intézkedéseket, ame-
lyek segitségével megoldhatdk a kivanatos minG-
ség és a fontos intézkedések lebontasi matrixa-
ban azonositott kritikus problémdk; ehhez az
egyes akcidk értékelésével, valamint az éves {iz-
leti terv fontos intézkedéseinek iitemez§ tdblaza-
ta (Forma 5: ABPIMPT) segitségével

ETABP lekedi BPHD hatarozhaték meg a kritikus intézke-
Forma 10 cseleked 4 ftod 43
loazgato, aeatéhelvett Forma 1 dések. Nagy segitséget nytjt ehhez az
gazgalo, Igazgalohelyertes S5W1H rendszer, amelyet a prioritasi
7 ! L .
sorrendbe szedett fontos intézkedé-
sek megtervezéséhez alakitottak ki.
o dh AP Mi az Abe, Uenosono és Kushida al-
E;ABPP';“ ellendiizz, | ferven Forma 2 tal készitett kutatdsi jelentést [6] al-
orma “v lgazgatéhelyettes|  kalmaztuk. Minden munkahelyen és
.................... 5 munkamenetben figyelembe vettiik a
.............................................. avatkozz be . betegek megelégedettségének prob-
------------------------- ' 1émajat, amellyel a QC kor az
ABPIIPT ABPIMPT RTPMIMII ABPIMPT (Forma 5) alapjan foglal-
Forma 7 APMIT ABPIMII kozott. Ezek a javité-fejlesztS tevé-
Forma 8 Forma 5 Forma 3 , . r 1 s .
Forma 6 Forma 4 kenységek minden kérhdz minden

7. 4bra A politika menedzsment rendszer diagramja

1) Forma 1: A kérhazigazgato iizleti politikdja
(BPHD)

2) Forma 2: Eves {izleti terv (ABP)

3) Forma 3: A politika-menedzsment fontos
intézkedései végrehajtasanak
(RTPMIMII) attekintG tablazata

4) Forma 4: Az éves lzleti terv fontos intézke-
déseinek végrehajtdsa (ABPIMII)

5) Forma 5: Az éves iizleti terv fontos intézke-
déseinek iitemezd tablazata
(ABPIMPT)

6) Forma 6: Az éves politika-menedzsment vég-
rehajtasanak tablazata (APMIT)

7) Forma 7: Az éves tizleti terv fontos intézke-
dései végrehajtasanak folyamatai
(ABPIIPT; elsd félév)

8) Forma 8: u.a. (ABPIIPT; masodik félév)

9) Forma 9: Az éves iizleti terv és a politika-
menedzsment végrehajtasanak
értékelS tablazata (ETABPPMI)

10) Forma 10: Az éves lizleti terv értékel§
tablazata (ETABP)

munkamtiveletére alkalmazhaték. Az
ilyen rendszerezd és promdcios tevé-
kenységet a kérhdzi TQM bevezeté-
sére és el6mozditasara szolgdlé mo-
dellnek is nevezhetjiik.

5. Kovetkeztetések

Az Asahi Egyetemmel kapcsolatban 4116
Murakami Memorial Kérhaz személyzetével
egylittmiikodve a kovetkezd kutatasi célok kertil-
tek megadllapitasra:

1) A bejaré (ambulans) betegek altal kitoltott kér-
déivek elemzésével megallapitast nyertek a pa-
ciensek megelégedettségének, illetve elégedet-
lenségének aktualis tényezdi.

2) A f6 6sszetevBk elemzése alapjan a kovetkezGk
szerint lettek értelmezve a Q1-Q8 kérddives
valaszok komponensei:

A f6 6sszetevlk tengelye 1: Az apoldi szolgal-

tatas jellemz6i

A {6 6sszetevik tengelye 2: A megfeleld tajékoz-

tatdson alapul6 beteg-beleegyezés jellemzdi, il-

letve

A f6 6sszetevek tengelye 3: A személyzettel vald

kapcsolat jellemzdi.
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3) Megallapitast nyert a betegek 4ltal elvart mi-
néség és tervezhetGvé valtak az azzal kapcso-
latos intézkedések.

4) Feliilvizsgalatra keriilt ,a korhdzi szolgéltatds
funkcids rendszere és folyamata”, a ,korhdazi po-
litika-menedzsment megvaldsitdsanak kézi-
konyve”, valamint a minGségszabalyozasi (QC)
korok tevékenysége; végiil a szintetizalt és rend-
szerezett struktirak segitségével sikeriilt elké-
sziteni a korhazi TQM bevezetésére és el6moz-
ditasara szolgalé modellt.

KoOszonetnyilvanitas

Ezt a kutatast az Asahi Egyetemen 1996. 6ta
késziilt, a korhazi szolgaltatasi funkciét tanulma-
nyozd disszertdcidk szintetikus feldolgozasa ala-
pozta meg. Az Egészségiigyi Iranyitasi Modell egy
kérhazban lehetGvé tette a politika-menedzsment,
a QC korok, illetve a QFD fokozatos és szintetikus
alkalmazasat a TQM keretében a betegek altal
elvart mindség biztositasara.

Oszinte héalankat fejezziik ki a Murakami
Memorial Kérhaznak, tovabba Yoji Akao pro-
fesszornak és Kei Inayoshi urnak, valamint az Akao
QC Laboratérium munkatarsainak, akik segitsé-
get nyujtottak e tanulmdny elkészitéséhez.

Ez az el6adas a 8. Nemzetkozi QFD Szimpdziu-
mon hangzott el (Miinchen, Németorszag, 2002.
szeptember 4-6.). Koszonetemet fejezem ki Dr:
Georg Herzwurm urnak, a QFD Intézet vezet§jének
azért, hogy engedélyezte a kézirat megjelentetését
az ,Asahi Business Review” cim{ folyoiratban.

Teljes munkaidés minéségiigyi menedzser

kontra szaktanacsadé

A karcsusitassal és a munkaeré atlagéletkoranak emel-
kedésével egyre inkdbb el&térbe kerGl a mindségugyi
szaktandcsaddk szolgaltatdsainak igénybevétele ahe-
lyett, hogy a vallalatok teljes munkaid&s minéségugyi
menedzsereket alkalmaznanak. Igaz, ez utébbiaknak is
van szamos elényuk, példaul: megkérdéjelezhetetlen
engedelmesség és alkalmazotti hiség, a munkakéri le-
irésban szereplé feladatokon tulmené igénybevétel,
belépéskor lelkesedés az U] munkahely irant, folyama-
tos jelenlét és bennfentesség, elszamoltathatésag és
felel6sségérzet. Ezzel szemben a részmunkaidés miné-
ségigyi szaktandcsaddk is rendelkeznek nem egy
elénnyel: figgetlen targyilagossag és elfogulatlansag,
egy bizonyos (szerzédés szerinti) feladatra koncentra-
lés, vallalkozéi szellem, kevésbé kétik ket a megszo-
kasok, az uj Ugyfelek megszerzése érdekében maxima-
lis teljesitményt nyGjtanak, nagy szakmai hattérrel és Gj
szemléletméddal rendelkeznek, olcsébbak az allandé-
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Forditotta: Vdrkonyi Gdbor

an foglalkoztatott szakembereknél, szakszeriGen végzik
a mingségugyi rendszer kiépitését és rendszeres
auditdlasat; mindez hozzéjdarulhat egy olyan tovéabbi
déntéshez is, hogy az eredetileg csak révid idére felfo-
gadott szaktandcsadét — mivtan mar meggyézédtek a
teljesitményérdl — a j6v6ben esetleg mégis felveszik
munkatdrsnak. Végsé soron tehdt minden szervezetnek
— kilénésen a kis- és kdzepes méreti vallalatoknak —
alaposan meg kell fontolniuk, hogy sajat stratégiai és
mind&ségugyi céljaik, illetve egy adott helyzet fuggvényé-
ben mi éri meg jobban: teljes vagy részmunkaidés mi-
néségugyi menedzserek alkalmazésa, minéségiugyi
szaktandcsadok szolgdltatdsainak igénybe vétele akar
rendszertelen idékézénként, vagy pedig a ketté vala-
milyen kombindaciéja.

(Diane G. Kulisek: Full-Time Quality Manager Or Part-
Time Quality Consultant? Quality Progress, July 2007,
pp. 61-63) VG
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DR. BALOGH ALBERT
az Eurépai Mindséglgyi Szervezet
Magyar Nemzeti Bizottsaganak alelnéke

A statisztikai szétar

Uj kiadasanak bemutatdsa

Il. rész: az ISO 3534-2:2006 szabvany ismertetése

1.Bevezetés

A szakteriiletek megismerésének egyik elenged-
hetetlen feltétele az alapfogalmak és azok meg-
hatdrozadsanak ismerete. A valdszintiség-szamitas
és a matematikai statisztika szakkifejezéseit leg-
atfogébban az ISO 3534 szabvanysorozat — Sta-
tisztika: Szétar és jelolések - targyalja. Ennek tag-
jai a kovetkezdk:

ISO 3534-1: 2006 — 1. rész: Altalanos statiszti-
kai és valdszintiségi fogalmak;

ISO 3534-2: 2006 - II. rész: Alkalmazott sta-
tisztika;

ISO 3534-3:1995 — III. rész: Kisérlettervezés.

A jelen kozlemény a sorozat masodik tagjat
mutatja be. Egy korabbi [1] tanulmanyban ismer-
tettlik a sorozat elsé tagjat. A harmadik tag elem-
zésére annak Ujabb kiadasa esetén keriil sor.

A szabvanysorozat masodik tagja kiilonosen
indokoltta teszi a részletes elemzést, mivel a fo-
leniil vonatkoznak az adatok gytijtésétdl kezdve
a mintavételi modszerekig. Masrészt ez a rész sza-
mos olyan fogalmat és meghatdrozast ismertet,
amely tartalmilag is jelentds valtozadson ment vég-
be az elmult évtizedekben és igy indokolt magyar
megfelelGjiiknek is a mddositasa. Ezen tulmend-
en sziikséges a kiilonb6z6 szakteriiletekrdl szar-
mazoé fogalmaknak az 6sszehangolasa is, mivel
példaul a statisztika és a metroldgia teriiletén azo-
nos fogalmakat eltéréen értelmezhetnek.

A jelen kozleményben a fogalmakat és megha-
tarozasokat, valamint a szakkifejezések kozotti
kapcsolatokat ezeknek a fogalom-diagramoknak
megfelel6 csoportositasban targyaljuk. Az Gssze-
foglalo befejezd részében ravildgitunk a kivaléan
0sszedllitott szabvany ujdonsagaira és kisebb hi-
anyossagaira. Végiil a kovetkeztetésekben javas-
latokat tesziink a szdtdr hazai hasznositdsara.
Mellékletben kozoljiik a fogalmak alkalmazasra
ajanlott angol-magyar és magyar-angol szétarat.

2. A fogalmak csoportositasa és
a fogalom-diagramok felépitése

Az ISO 35434-2 szabvany ot f6 részbdl all. A
326 fogalmat az 6t fejezeten beliil 25 csoportban
soroljak fel a fogalom-diagramok. Ezeket az 1.
tdbldzat foglalja 6ssze a fejezetekben 1évé fogal-
mak szamadval egyiitt.

Az ISO szakkifejezések értelmezési rendszeré-
ben a fogalmak kozti viszony az egy fajtaba tarto-
70 jellemz8k egymasra épiild kialakitdsan alapul.
Egy fogalom legalkalmasabb leirasdnak mddja az,
hogy a fajtajat megnevezik és azokat a jellemz6-
ket irjak le, amelyek a fogalmat megkiilonbozte-
tik a rokon- vagy testvérfogalmaktol.

A szétar-szabvanyban haromféle elsédleges fo-
galmi kapcsolat szerepel: altaldnos (generikus),
részekre bontd (partitiv) és Gsszerendeld (asszo-
ciativ) kapcsolat.

1. tdblazat: A fogalmak csoportjai

Fejezet|Csoport megnevezése Fogalmak szdma
1. |Adatok elddllitdsa és gydijtése 62
2. |Statisztikai folyamatmenedzsment 84
3. [Elgirdsok, értékek és vizsgdlati eredmények 65
4. |Ellendrzés és dltaldnos dtvételi mintavétel 80
5. |Omlesztett anyagok mintavétele 35

3. A fogalomcsoportok elemzése

Ezeket a fogalmakat és azok meghatdrozasat a
fogalom-diagramok szerinti sorrendben elemez-
ziik, és néhany jellemz3 esetben a kapcsolatokat
vazol6 abrakat is bemutatjuk.

3.1. Adatok elédllitasa és csoportositdsa

Ebben a csoportban harom témakoér fogalmai
szerepelnek.

Az els6 témakor a ,,JellemzGk referencia-értéke-
inek rendszeré”-t foglalja 6ssze. A jellemzd illetve
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amindségjellemzs fogalmat az ISO 9000:2005-nek
megfelelGen definidlja, mint megkiilonboztets tu-
lajdonsagot, illetve egy terméknek, folyamatnak
vagy rendszernek egy kévetelménnyel kapcsolatos
sajat jellemzdgjét. Egy jellemzG6re vonatkozo refe-
rencia-értékek rendszerét nevezi skaldnak. A ska-
lak értékeik tartomanyanak megfelelGen lehetnek
folytonos skalak és diszkrét skalak. Az 1. dbrdn 1at-
hato, hogy a skdla fogalom {6 fogalom, és a kiilon-
b6z6 megnevezésii skdlak ennek minden tulajdon-
sagaval rendelkeznek (altalanos kapcsolat). A ska-
la-tipusok kiterjednek a nomindlis skaldkra, ame-
lyek nem rendezett kategoriakat (példaul gépko-
csi modelleket) jelolnek vagy megegyezés szerint
rendezettek (példaul hibafajtak), az ordinalis (sor-
rendi) skdldkra, amelyek nagysag szerint rendezet-
tek (példaul a szallodék csillagszama), de tavolsa-
guk nem allandé, az intervallum-skéldkra, amelyek
egyenlG tavolsagu beosztasokkal rendezettek (pél-
déaul a h6mérséklet skaldi), de nem egyenl§ aranyu-
ak (példaul a Celsius fokok és a Fahrenheit fokok
skalai nem azonos ardnyokat tiikr6znek egyenld
kiilonbségek esetén), valamint az értékek kozotti
aranyok szerint rendezett ardny-skaldkra (példaul
a hosszmértékek és a tomegek skalaja).

| jellemzs | | minéségjellemz |

skdla

[ folytonos skela | | diszkrét skala || normalis skala | | ordindlis skdla |

| aranyskdla | |intervallum skdla|

1. 4bra
A jellemzdk frekvenciaértékeinek rendszerei

A masodik témakorbe az ,, Adatforrasok” tartoz-
nak, amelyek segitségével leirhaté a statisztikai
folyamatok kapcsolata (2. dbra). Ebbe a fogalom-
korbe tartozik a sokasdg fogalma, a tételre vonat-
kozé kiilonboz6 fogalmak (elkiilonitett, egyedi,
kisérleti, ellen6rzési tétel), az egyed és egység
fogalmai (hibas, nem-megfelel§ egyed vagy egy-
ség), a minta-statisztika kifejezés, a mintdra vo-
natkozo kiilonb6z6 szakkifejezések. Ebben a té-
macsoportban mar vannak a magyar honositas
szempontjabdl kérdéses kifejezések. Meg kell kii-
l6nboztetni az egyed fogalmat (barmi, ami egye-
dileg leirhato és vizsgalhatd) és az egység fogal-
mat (azok az egyedi részek, amelyekre a sokasa-
got felosztottak, ezeket rendszerint mintavételi
célra hasznaljak). Ezt a két fogalmat magyarul
azonos értelemben is szoktak hasznalni. A masik
probléma az ebben a részben szereplé nem-meg-

felel§ egyed kifejezés, ugyanis a nem-megfeleld
jelzé és a nem-megfelelGség fogalom hasznalata,
amely valamely kovetelmény nem teljesiilését je-
lenti, nagyon nehézkesen alkalmazhaté sz66ssze-
tételekben és kiilonboz6 szovegkornyezetekben.
Célszer( lenne valamilyen més szdval helyettesi-
teni ezeket. Szamitasba johet a kiesé egyedek és
kiesések szdma kifejezések haszndlata. A korab-
ban a megbizhatdsag teriiletén alkalmazott fogal-
mak hasznalata mar nem okozna zavart, mert a
megbizhatésagi tevékenységekben ezt meghiba-
sodasnak nevezik. Kiilon figyelmet kell forditani
a tobbfokozatt mintavétel magyar fogalmara,
amely azt jelenti, hogy a vizsgalandé anyagbdl egy
els6 mintat vesznek ki és ezt kovetGen abbdl ve-
szik ki a masodik mintat, majd ebbdl a harmadi-
kat és igy tovabb az utolsé mintaig, amelynek alap-
jan a dontést meghozzak.

fol ‘ folyamat- statisztakai
olyama menedzsment folyamatmenedzsment

| | N
folyamat- folyamat- folyamat- statisztikai
tervezés szabdlyozds fejlesztés médszerek

szabdlyozdsi folyamat- statisztakai
terv elemzés folyamatmenedzsment

2. abra

A folyamatra vonatkozdé dltaldnos fogalmak

A harmadik témakorbe tartoznak a mintavételi
tipusok, amelyeknek a kapcsolata a 3. dbrdn 14t-
haté. Ezek kiterjednek az omlesztett mintavétel-

|Afo|yamut kimeneteinek mérdszamai és becslései |
J [

| I
| folyamatteljesitmény | | folyamattelképesség |

folyamat- folyamat- folyamat-|  |folyamat-
teliesitmény [<>{ teljesitmény | | Q, index | | képesség r<>| képesség
hdnyados index index hdnyados
alsé folyamat-| felsé folya- | fals6 folyamat- felsd folya-
teljesitmény matteljesit- képesség matképesség
index mény index index index

~

minimdlis folyamat-
teljesitmény index

~

minimdlis folyamat-
képesség index

3. dbra
A folyamatteljesitmény és folyamatképesség
(méréses adatok)

re, a leggyakrabban hasznalt egyszer(i véletlen
mintavételre (azonos kivételi valdsziniiség), a ré-
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tegezett mintavételre (a mintat kiilonb6zd soka-
sag-rétegekbdl veszik ki, és mindegyiket legaldabb
egy mintavételi egység reprezentdl), az atvételi
és kisérleti célokat szolgadlé mintavételekre, vala-
mint a szisztematikus mintavételre (hely szerinti
és periodikus szisztematikus mintavétel), valamint
a cluster szerinti mintavételre.

3.2. Statisztikai folyamatmenedzsment

Ez a fogalomcsoport 7 alfejezetet tartalmaz és
a terminoldgidanak értelmezési szempontbdl is leg-
érdekesebb részét képezi.

Az els6 témakor tjszerlien foglalja 6ssze a ,,Fo-
lyamatok altaldnos fogalmai”-t. Bevezeti a ming-
ségmenedzsmenthez hasonléan a folyamatme-
nedzsment (folyamatirdnyitas) fogalmat, amely
a folyamat vezetésére és szabalyozasdra vonatko-
76 Osszehangolt tevékenységeket jelenti. Ezt a fo-
galomnak részekre bont6 kapcsolataval felbontja
a folyamattervezés, folyamatszabalyozas és folya-
matfejlesztés szakaszaira (4. dbra). Ehhez kapcsol-
ja a statisztikai mddszerek széles skdlajat tartal-
mazé statisztikai folyamatmenedzsment (SPM)
fogalmat, amely a statisztikai folyamatszabalyo-
zassal egyenértéklien a mddszerek tovabbi felhasz-
nalasat is jelenti, példaul a folyamatelemzés te-
riletén.

| ponfossdg |

Ezek kozé tartozik egy jellemzd értékei kozotti
kiilonbséget leird valtozas fogalma, a valtozast
el6idézd véletlen ok, ami a folyamatban meglévs
belsG eredetti forras, valamint a folyamaton kivii-
li specidlis ok. Ezek kétféle valtozast idéznek els:
a folyamat bels6 eredet(i, sajat valtozasat és a
specialis okt folyamatvaltozast, a teljes folyamat-
véaltozas a specidlis és véletlen okoknak egyarant
tulajdonithatd. Stabil (szabdlyozott) folyamatnak
csak a véletlen okoknak kitett folyamatot neve-
zik. A szabalyozatlansagi kritériumok a dontési
szabalyok olyan 0sszességét jelentik, amelyek azo-
nositjak a specialis okok jelenlétét a folyamatban.

A harmadik fogalomteriilet a ,,Szabélyozdékar-
tyakra vonatkozé fogalmak” 6sszességét tartalmaz-
za. A szabdlyozokartyan a mintak sorozatara vonat-
kozdan statisztikai mérdszamot abrazolnak, ennek
valtozésa alapjan dontik el a folyamat szabalyo-
zottsagat és a folyamatfejlesztés érdekében a vélet-
len valtozasok mértékét csokkentik. A szabalyozo-
kartya egyik legismertebb tipusa a Shewhart-sza-
bélyozodkartya, amelyet elsGsorban arra terveztek,
hogy meghatarozzak, hogy a mérdszam valtozasa
véletlen vagy specialis okoknak tulajdonithaté-e.
A Shewhart kartydknak két 6 tipusa van: méréses
kartyak (atlag-, median-, terjedelem-, mozgdterje-
delem-, szdras-, és egyedi értékek szabalyozdkar-
tydja) és minGsitéses kartyak (atla-
gos hibaszam-, hibaarany-, hiba-
szam- és fajlagos hibaszam-kartya).

precizitds valodisdg le—

[—

torzitds | Vitathaté az altalaban nem hasznalt

| meghatdrozott feltételek |

atvételi szabalyozdkartya meghata-
rozasa, ugyanis ez azt értékeli, hogy

777

ameérGszam az eldirt tlirésmezGben

megismételhetéségi kozbensd precizitdsi
feltételek feltételek

reprodukdlhatésdgi

van-e vagy sem. A szabalyozodkartya

feltételek hatérai ltaldban nem az egyedi ér-

ad A

tékekre eldirt t{iréshatarokra vonat-

¥ ]
megismételhetdség | | kozbens6 precizitds |

|
| reprodukdlhatésdg |

koznak. Ha viszont tliréshatarokat

megismételhetdség
szordsa

szordsa

kdzbensé precizitds

hasznalnak, akkor hogyan szarmaz-
tatjak azt példaul az atlagra vonat-
kozoan (egyedi értékek tliréshata-

szérdsa

reprodukdlhatésdg

rat Vn-el osztjak)?
A negyedik témakor a ,,Szabalyo-

zokartya alkotdelemei”-t foglalja

megismételhetdség
kritikus killonbsége

megismételhetdségi
hatdr

kozbens6 precizitds
kritikus killonbsége

reprodukdlhatésdg
kritikus kilonbsége

kozbensd precizitdsi

hatdr

reprodukdlhatésdgi
hatdr

4. abra

Vizsgdlati és mérési mddszerek tulajdonsdgai

A masodik fogalomkategoéria a folyamatnak a
,Valtozasra vonatkozé fogalmai”-t foglalja Gssze.

ossze. Ezek koziil ki kell emelni a
kozépvonal fogalmat, amelyet vagy
multbeli adatokbdl hataroznak
meg, vagy a célértékkel (névleges
értékkel) adjak meg. A szabalyozoé-
hatarokat (also és felsd hatarokat)
a folyamat stabilitisanak megité-
lésére hasznaljak. Ennek a f6 foga-

lomnak altalanos kapcsolatot leird teriiletéhez
tartoznak a Shewhart -szabalyozdéhatarok, ame-
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lyeket a kozépvonaltdl a vizsgalt statisztika szo-
rasanak kétszeresét (figyelmeztet6 hatarok) vagy
haromszorosét kitevs (beavatkozasi hatarok) ta-
volsagra helyeznek el, hogy kiértékeljék a folya-
mat stabilitasat. A valdszintliségi szabalyozohata-
rok intervallumot hatdroznak meg, amelyben a
vizsgalt statisztika nagy valdszintiséggel bir sza-
balyozott folyamat esetében. Az el6z8 hatarok a
tényleges folyamatszintre vonatkozo hatarok, ez-
zel szemben az atvételi szabdlyozéhatdrok a td-
réshatdrokon alapulnak, amelyek bizonyos meg-
engedhetd valtozast engednek meg a megkdve-
telt folyamatszintben kizarélag véletlen okoknak
tulajdonithatd valtozdsok esetén. A megengedett
folyamatszintekhez (atvételi folyamatszintekhez)
tartozik az atvehetd folyamatok zéndja, a vissza-
utasitasi folyamatszintek pedig a visszautasitha-
té folyamatok zdnajat alkotjak. A folyamatszintet
egy adott id6pontban abrazolt minta-statisztika
értéke adja meg. A két zona hatarvonalai (atvéte-
li és visszautasitasi folyamatszintek) kozott van-
nak az indifferens zéna folyamatszintjei.

A Folyamatteljesitmény és folyamatképesség
altalanos fogalmai” témakor kapcesolatrendszere
a jellemzd valdszintiségi viselkedését leird elosz-
14asbdl, az ahhoz kapcsolédd, azonos kozos jellem-
zG6kkel rendelkezé eloszlasok megadott csaladja-
bl 4ll6 eloszlasosztalybdl és az eldirt eloszldsmo-
dellbdl all. Ezek alapjan meghatarozhaté a refe-
rencia intervallum (szokdsos elnevezése eddig sta-
tisztikai tlirésmezd volt), amely eloszlastol fiig-
g6en megadja a 99,865%-0s és a 0,135%-os vald-
szinliségi értékekhez tartozd X- értékek altal ha-
tarolt tartomanyt. Az also és felsé referencia in-
tervallum az 50%-os és a 0,135%-0s valdszintisé-
gi értékekhez tartozd X-értékek kiilonbségének tar-
tomadnyat, illetve a 99,865%-0s és 50%-o0s valo-
szinliségi értékekhez tartozd X-értékek altal hata-
rolt tartomanyt adja meg. A jellemz6 normalis
eloszlasa esetén a referencia intervallum hossza
a szoras hatszorosaval, az alsé és felsé referencia
intervallumok hossza pedig a széras haromszoro-
saval fejezhet§ ki. Az Osszes nem-megfelelGségi
aranyt az also- és fels6- nem-megfelelGségi arany
Osszege adja meg. Az also-, illetve fels6- hatarhoz
tartozé aranyt a jellemzd eloszlasanak az a ha-
nyada adja meg, amely kisebb az alsé t{iréshatar-
ndl, illetve nagyobb a felsé tliréshatarnal. Ebben
az esetben a kiesés sz6 haszndlata a nem-megfe-
lel6ség helyett indokolt lenne.

A hatodik és hetedik témakor tjszertien foglal-
kozik a ,Folyamatteljesitmény és folyamatképes-
ség (méréses adatok)” részletezésével (3. abra).
A folyamatteljesitmény a jellemzé kimenetelének

statisztikai mér&szama olyan folyamat esetén,
amelyrdl lehet, hogy nem mutattak ki, hogy sta-
tisztikailag szabalyozott allapott. A folyamattel-
jesitményt a folyamat teljes szérasa alapjan érté-
kelik, amely egyarant figyelembe veszi a véletlen
okok és a specialis okok miatti valtozdsok mérté-
két és a szokdsos szords képlettel szamitjak ki
normalis eloszlas esetén az 6sszes N szamu meg-
figyelésbdl, azaz a jellemz8 egyes értékeinek az
atlagtol mért négyzetes kiilonbségét atlagoljak és
ebbdl négyzetgyokot vonnak.

TP _ 1x
St_\/migl()(i_xt)’ahOIXt_NZXi'

i=1

Normalis eloszlds esetében a folyamatteljesit-
ményt a kovetkez6képpen szamitjak ki:

folyamatteljesitmény = X + (2.S).

z értéke fiigg a PPM-ben (Parts Per Million = al-
katrész/millié) megadott teljesitmény kovetel-
ménytdl. Ha a folyamatteljesitmény egybeesik az
elGirt kovetelményekkel, akkor z = 3 esetén 2700
PPM alkatrész lesz a tlirésen kiviil, z = 4 esetén
ez a szam 64 PPM, z = 5-re pedig 0,6 PPM ado6-
dik. A folyamatteljesitmény index a folyamattel-
jesitményt adja meg az eldirt tlirésmezére (tlirés-
tartomanyra). Ezt gyakran tgy hatarozzdk meg,
hogy a tlirésmezét osztjak a referencia interval-
lummal. Az alsé- illetve felsG folyamatteljesitmény
indexet, ugy hatarozzak meg, hogy a jellemzgé el-
oszlasanak 50%-os valdsziniiséghez tartozé X-ér-
tékének és az also, illetve felsé tliréshataranak kii-
lonbségét veszik tlirésmezdnek, és ezt osztjak az
alsg, illetve felsé referencia intervallummal. Szim-
metrikus eloszlas esetén (igy a normalis eloszlas
esetén is) ez a tlirésmezé félhosszusdganak felel
meg. Az alsé és felsG folyamatteljesitmény index
minimumdt minimalis folyamatteljesitmény index-
nek nevezik. A folyamatképesség mérGgszamai €s
indexei hasonléak a folyamatteljesitmény fogal-
maihoz. A kiilonbség az, hogy ez csak statisztika-
ilag szabdlyozott folyamatokra vonatkozik. A jel-
lemz6 széréasa kiszdmithaté nem csak a fenti S,
teljes szérdsbdl, hanem a részcsoportokon (rész-
mintakon) beliili valtozasokbdl is, azok szérasai-
nak (szérasnégyzeteinek) vagy terjedelmeinek
atlagolasaval. A folyamatképességre ezen kiviil
egy tovabbi indexet is megadnak, a folyamat re-
lativ valtozasi indexét, amely a valtozas mérdsza-
mat a T célértékben fejezi ki:

100V 82+ (X, - 1)
_ - ,

k
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Ez a mérGszam csak pozitiv T értékek esetén
értelmezhetS. Ha a folyamat eltdvolodik a célér-
téktdl vagy a folyamat szérasa megnd, akkor az
index értéke is novekszik, minél kozelebb van az
értéke a nulldhoz, anndl jobb a folyamat miiko-
dése a célértékhez viszonyitva. Az indexet olyan
esetekben célszer(i alkalmazni, amelyekben nem
all rendelkezésre el6irt tliréstartomany, ilyen ese-
tek el6fordulnak a szolgaltatasok teriiletén. A fo-
galmak koziil ennek a teriiletnek van a legtobb
elvileg vitathato része. Korabban mind a folyamat-
teljesitményt (hosszt idejli megfigyelések esetén),
mind a folyamatképességet (rovid és kozepes idejti
megfigyelések esetén) csak statisztikailag szaba-
lyozott folyamatokra hataroztak meg. Ezért a
mostani meghatdrozds, amely a folyamatteljesit-
mény esetében megengedi esetleg a specialis oku
valtozasokat is és szabalyozatlan folyamatok ese-
tében is alkalmazhatd, az eddigi gyakorlattdl el-
térd valtoztatast jelent. Ezt fokozza az a koriil-
mény, hogy nem vildgosan, de kovetkeztetés alap-
jan azt a feltételezést sugallja, hogy a specialis
oku szisztematikus valtozasok csak a részcsopor-
tok kozotti valtozasoknak tulajdonithaték. A szab-
vany Uj fogalmat vezet be a folyamatképesség re-
ciprok értékére, a folyamatképesség hanyadosat.

3.3. Eldirdsok, értékek és vizsgdlati
eredmények

Ez a fogalomcsoport 6t témateriiletet 6lel fel.

Az els teriilet az ,,ElGirdsokra vonatkozd fogal-
mak”-at foglalja 6ssze. Ide tartoznak az ISO
9000:2005 szabvanyban mar meghatarozott fogal-
mak: a kdvetelményeket meghatarozé eléirés, a
kovetelmény nem teljesiilését jelent6 nem-megfe-
lelés, a szandékolt vagy tervezett hasznalattal kap-
csolatos kovetelmény nem teljestilését jelentd hiba,
a lehetséges nem-megfeleldség okanak a kikiiszo-
bolésére szolgdld megeldzési tevékenység (intéz-
kedés) és egy észlelt nem-megfelel§ség okanak
kikiiszobolésére iranyuld helyesbitd tevékenység
(intézkedés), valamint az el6fordult nem-megfele-
16séget megsziintetS helyesbités. Tobb fogalom
tulajdonképpen a folyamatteljesitmény és folya-
matképesség értékeléséhez tartozik, ezeket célsze-
ri lett volna korabban szerepeltetni. Ezek kozé
tartozik az elGirdsban a jellemz6re megadott cél-
érték (névleges érték), a jellemzdre elbirt tlirésha-
tarok (also- és felsd tiiréshatarok). Az elfogaddsra
szolgalo6 dontési kritériumokat lehet csak egyetlen
hatarra (egyoldali tliréshatar), mindkét hatarra
egylittesen (kombinalt kétoldali tliréshatar), mind-

egyik hatarra elkiilonitetten (elkiilonitett kétoldali

tliréshatar), vagy két kritériumcsoport esetében az
egyik kritériumndl mindkét hatérra egyiittesen, a
masik kritérium esetében a hatarok mindegyikére
kiilon-kiilon (komplex kétoldali tiréshatar) alkal-
mazni. A tlirésmezd (tréstartomany) a felsd és
also tliréshatar kozotti kiilonbség. Az utébbi fogal-
mak bevezetése jdonsag.

A masodik témacsoport a ,,Jellemzdk és mennyi-
ségek meghatarozasa” teriiletet oleli fel. Ide tar-
tozik az egy mennyiség értékének meghatdroza-
sara iranyulé mtveletek Osszességét tartalmazo
mérés, a vizsgalat fogalma. Mindkét esetben ér-
téket hatdroznak meg, amely lehet valédi érték
(egy mennyiség vagy mennyiségi jellemzd jellem-
zésére tokéletesen meghatarozott érték azon fel-
tételek mellett, amelyek a mérés vagy a vizsgalat
soran fellépnek). Ez altaldban pontosan nem is-
mert, igy elméleti fogalom. Adott célra helyette-
sitheti a valddi értéket a konvenciondlis valdédi
érték és az elfogadott referencia érték.

A harmadik teriilet képezheti a terminolédgia
Ujszerd, de legjobban vitatott részét. A , Vizsgéla-
ti és mérési modszerek tulajdonsagai” fogalom
csoportot egyeztetni kell egyrészt a Nemzetkozi
Metrolédgiai Szétar (VIM) megjelend fogalmaival
és meghatdrozdsaival, masrészt a magyar szak-
emberek eddig bevalt és alkalmazott terminold-
gidjaval. Ez mind a fogalmak értelmezése, mind
pedig magyar megnevezése teriiletén gondos €és
koriiltekinté munkat igényel. A fogalom-csoport-
ba (4. abra) tartozik a pontossdg szakkifejezés,
amely a vizsgalati vagy mérési eredmény (tovab-
biakban eredmény) és a valddi érték kozeliségére
vonatkozik. Az eredmény varhat6 értéke és a va-
l6di érték kozotti kiilonbséget torzitdsnak neve-
zik (ez a szisztematikus hibara vonatkozik), a tor-
zitas a valddisag (az egyezés kozelisége az ered-
mény varhatd értéke és a valddi érték kozott)
mérdszama. A precizitds (szabad forditasban az
eredmények szdrasa) az egyezés kozelisége a
meghatdrozott feltételek kozott kapott fiiggetlen
eredmények kozott. A precizitds csak a véletlen
hibak eloszlasatdl fiigg. A meghatarozott feltéte-
lek a kovetkezdk (1asd: 4. dbra): megismételhetd-
ségi feltételek, reprodukalhatésagi feltételek és
kozbens6 precizitasi feltételek. A megismételhe-
t6ségi feltételek olyanok, hogy tartalmazzak az
azonos mérési vagy vizsgalati eljarast, az azonos
vizsgalati vagy mérési egyedeket, az azonos mé-
r6személyt (operatort), az azonos feltételek ko-
z6tt haszndlt azonos berendezést, az azonos hely-
szint és a rovid idon beliili ismétlést. A megismé-
telhet6ség pedig a megismételhetGségi feltételek
kozotti precizitas. A reprodukalhatésagi feltéte-
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lek a kovetkezdk: azonos vizsgalati vagy mérési
eljaras, azonos vizsgalati vagy mérési egyedek, de
kiilonbozéek a kovetkezs feltételek: vizsgdlati
vagy mérési kornyezet (helyszin), mérSszemélyek,
berendezések, id§ és kalibralas. A reprodukalha-
tésdg a reprodukalhatdsagi feltételek kozotti pre-
cizitas. A kozbensd precizitasi feltételek a két fenti
feltételcsoport kozott vannak, igy azonosak a vizs-
galati vagy mérési eljarasok, a vizsgalati vagy
mérési egyedek és a vizsgalati vagy mérési kor-
nyezet, de kiilonbozbek a kovetkezd feltételek:
mérGszemélyek, berendezések, idd és kalibrdlas.
A kozbensé precizitas a kozbensd feltételek ko-
zOtti precizitas.

A negyedik teriilet a , Vizsgdlati és mérési ada-
tok tulajdonsagai”-ra vonatkozik. A jellemzére
vonatkozoan végzett vizsgalati megfigyelés a vizs-
gdlati eredményt, a mennyiség értékének megha-
tarozasara irdnyulé mérés a mérési eredményt
szolgéltatja. Az eredmény hibajat a vizsgalati vagy
mérési eredmény és a valddi érték kiilonbsége
adja. Az eredmény hib3ja az elére nem jelezhets
véletlen hibanak és az el6re jelezhet( szisztema-
tikus hibanak az 6sszege. A bizonytalansag a mé-
rési eredménnyel vagy a vizsgalati eredménnyel
kapcsolatos paraméter, amely jellemzi azt a sz6-
rodast, amely a mérés targyat képezd mennyiség-
nek vagy a vizsgalat targyat képezs jellemzének
tulajdonithat6. A bizonytalansagnak szamos 0ssze-
tevGje van. Ezek koziil néhany becsiilhet6 az ered-
ménysorozatok statisztikai eloszlasa alapjan és a
szorasokkal jellemezhetd. Mds komponensek szin-
tén a szorasokkal jellemezhetdk, ezek a feltétele-
zett valdszin(iségi eloszlasokbdl értékelhetSk ki.
A mérés eredményeire vonatkozé olyan interval-
lumot meghatdroz6 mennyiséget, amely varhato-
an a meghatarozando értékek eloszlasanak nagy
hinyadat tartalmazza, kiterjesztett bizonytalan-
sagnak nevezik.

Az 6todik témacsoport az , Eszlelés képességé”-
re vonatkozik. Ez definialja a folyamattal kapcso-
latos és ahhoz tartozé 0sszes tényezG6t tartalmazo
rendszert, a rendszer-jellemzdt, a rendszer adott
koriilmények kozotti dllapotat. Ezen kiviil meg-
hatarozza a rendszer megfigyelt tényleges alla-
potat, a rendszer tényleges allapotai kiértékelé-
sének alapjaul szolgald alap-allapotat, a referen-
cia allapotat, amelynek alap-allapottdl valé elté-
rése az allapot-valtozo figyelembevételével meg-
ismerhetS. Ezen kiviil itt szerepel a kalibralas
meghatdrozasa is, amely miiveletek Osszessége
arra vonatkozoan, hogy meghatdrozzak eldirt fel-
tételek kozott a referencia allapotokra kapott fiig-
g6 valtozo megfigyeléseibdl a kalibralasi fiigg-

vényt, ez fliggvénykapcsolatot ad meg a fiiggd
valtozo és a tiszta allapot-valtozo értéke kozott.

3.4. Ellenoérszés és dltaldnos dtvételi
ellenorzés

Ez a fogalomcsoport hét témateriiletet tartal-
maz.

Az els§ témateriilet az ,EllenGrzési tipusok”
fogalmait foglalja 6ssze. A megfelel§ség kiértéke-
lése szisztematikus vizsgdlat annak megallapita-
sara, hogy az egyed milyen mértékben teljesiti az
elgirt kovetelményeket. Az ellenérzésnek két f6
tipusa van: a minGsitéses ellenGrzés, amely sordn
a vizsgalt csoportban minden egyes egyedre fel-
jegyzik a jellemz&(k) jelenlétét vagy hidnyat és
megszamlaljak, hogy milyen sok egyed rendelke-
zik vagy nem rendelkezik a jellemzdvel vagy jel-
lemzGékkel. Ez rendszerint a nem-megfelelGségek
szamdra vonatkozik. A méréses ellenérzés sordn
az egyed jellemzdjének nagysagat mérik. Megkii-
lonboztetik a 100%-os ellendrzést, amely a vizs-
galt csoport minden egyedére kiterjed, a minta-
vételes ellendrzést, amely csak a kivalasztott egye-
dekre terjed ki. A sziir6-ellenGrzés olyan 100%-
os ellenGrzés, amely a nem-megfelelének talalt
egyedek visszautasitasaval jar. Az atvételi minta-
vételes ellendrzés az atvételt mintavételes ellen-
Orzéssel, azaz a vizsgalt csoportbdl kivalasztott
egyedek ellenGrzésével, hatdrozzdk meg. Ha a
folyamat mingségszintje (hibaszintje) megfelel az
el6irt szintnek, normalis ellendrzést végeznek; ha
annal rosszabb, szigoritott ellenérzést kell végez-
ni, ha anndl jobb enyhitett ellenérzésre lehet at-
térni. Ha egy tételsorozat minden tételét ellenér-
zik, akkor tételenkénti ellen6rzést végeznek, ha
csak a tételsorozat egyetlen tételét ellendrzik,
akkor elkiilonitett tétel ellenGrzést végeznek. A
kozvetett ellenérzés (14j fogalom) olyan atvételi
ellenérzés, amely a szallité ellenérzési rendszeré-
nek megvizsgaldsaval és igazolasaval, valamint a
rendszer eredményeinek kiértékelésével torténik.
Az els6 ellen6rzés olyan tétel ellendrzése, ame-
lyet korabban még nem ellendriztek, a kiegészi-
téses ellendrzés olyan tétel ellenérzése, amelyet
korabban visszautasitottak és ennek eredménye-
ként az 6sszes nem-megfelelS egyedet eltavolitot-
tak vagy helyettesitették.

A masodik témateriilet az , Atvételi mintavéte-
les ellendGrzés tipusai”’-val foglalkozik. A méréses
atvételi mintavételes ellenGrzés a vizsgalt jellem-
z6 mért értéke alapjan dont az atvételrdl, a miné-
sitéses atvételi mintavételes ellenérzés pedig a
jellemzd megléte vagy hianya (jé vagy rossz) alap-
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jan dont az atvételrdl. Igazold atvételi mintavéte-
les ellen6rzés annak megallapitdsara irdnyul, hogy
a gyarté mintavételi rendszere egyezésben van-e
a kinyilvanitott atvételi mintavételes ellenGrzési
rendszerrel. Az egy-, két- és tobblépcsSs atvételi
mintavételes ellendrzés olyan ellen6rzés, amely
soran egy vagy két, vagy tobb minta eredményei
alapjan dontenek az atvételr6l meghatarozott sza-
balyok szerint. Ezt meg kell kiilonboztetni az egy-
és tobbszintl folytonos atvételi mintavételes el-
len6rzéstdl, amely soran felvaltva egy vagy tobb
mintavételi ratdval alkalmazzdk a 100%-os és a
mintavételes ellenérzést. A szekvencidlis atvételi
mintavételes ellen6rzés sordn mindegyik ellenér-
z6tt egyed utdn dontenek az atvételrdl/visszauta-
sitasrol illetve az ellendrzés folytatasarol. A tétel-
elhagyasos (kihagyasos) atvételi mintavételes el-
len6rzés sordan egy sorozat néhdny tételét ellen-
6rzés nélkiil atveszik, ha a megel6z8 meghataro-
zott szamu tételre vonatkozé mintavételi eredmé-
nyek teljesitik a meghatarozott kritériumokat. A
lanc-mintavételes atvételi ellendrzés sordn az at-
vétel kritériumait a vizsgalt tétel és az azt meg-
el6z6 meghatdrozott szamu tétel mintavételi ered-
ményei alapjan hatarozzak meg.

A harmadik fogalomcsoport az ,Atvételi min-
tavételes ellenGrzési rendszer” szakfejezéseit tar-
gyalja. Ez a rendszer az atvételi mintavételi ter-
vek vagy programok (réviden tervek vagy prog-
ramok) Osszessége azokkal a kritériumokkal
egylitt, amelyekkel a tervek vagy a programok
kivalaszthatodk.

A negyedik fogalomcsoport az , Atvételi kritéri-
umok”-ra vonatkozik. MinGsitéses mintavétel ese-
tében az atvételi kritérium az atvételi szam (a
nem-megfelel6 egyedek megengedett maximalis
szama), vagy a visszautasitasi szam (a nem-meg-
felel6 egyedek visszautasitasi dontést eredménye-
z6 szama), vagy az engedélyezési szam (folyto-
nos mintavételi ellen6rzés soran az egyedeknek
az a megkovetelt szama, amelyet a 100%-os el-
lendrzés szakaszaban megfelelének kell talalni
ahhoz, hogy az ellenérzés mennyiségét csokkent-
sék). Méréses mintavételi terv esetén az atvételi
kritérium az atvétel kritériumaiban hasznalt at-
vételi hibaszintt6l (mindségszintt6l) és a minta-
nagysagtdl fiiggs atvételi allando, vagy az atvéte-
li érték, amely a minta atlagdnak még atvételt
eredményez$ hatarértéke, vagy a még atvételt
eredményezd maximalis terjedelem-atlag, maxi-
malis minta-szoras és maximalis folyamat-szoras.

Az 6todik témateriilet a , Jelleggérbék tipusai”-
t foglalja 0ssze. A jelleggorbe megadja adott at-
vételi mintavételi tervre a tétel atvételének vald-

szinliségét (a szabvany helyteleniil termékrdl tesz
emlitést) a tétel tényleges (bemeneti) hibaszint-
jének fliggvényében.

A hatodik témateriilet a , Jelleggorbe jellemz8i”-
re vonatkozik. Harom kategdridba sorolhatdk a
jellemzgk: valdszintiségek, pontok és hibaszintek.
A kovetkezGkben a gyart6 (ezt szokasos szallité-
nak vagy atadonak is nevezni) és a vevl (ezt at-
vevonek is szoktdk nevezni) fogalmat hasznaljuk.
A nem-megfelelGségek aranyat hibaszintnek ne-
vezziik (a szabvany angolul mindségszintnek ne-
vezi, javaslatom szerint a jov6ben kiesési szint-
nek lehetne nevezni). A valdszintiségek adott min-
tavételi terv esetén a kovetkezSk: atvételi valo-
szinliség (adott hibaszint{ tétel dtvételének vald-
szinlisége), nem-atvételi (visszautasitdsi) valdszi-
nliség (adott hibaszint(i tétel visszautasitasanak
valdszintisége), azonos atvételi és visszautasitdsi
valészintiség (0,5-0,5), vevdi kockazat (nem Kki-
elégit6 hibaszint{ tétel atvételének a valdszint-
sége), gyartoi (szallitdi) kockazat (az atvehetd
hibaszint{i tétel visszautasitdsanak a valdszintisé-
ge). A jelleggorbe pontjai a kovetkezsk: a) vevéi
kockazati pont a jelleggorbe olyan pontja, amely
el6re meghatarozott kis atvételi valdszintiségnek
felel meg, az ehhez tartozé hibaszintet vevdi koc-
kazati hibaszintnek nevezik; b) gyartdi (szallitoi)
kockazati pont a jelleggorbe olyan pontja, amely
el6re meghatarozott nagy atvételi valdszintliség-
nek felel meg, az ehhez tartozo hibaszintet gyar-
toi (szallitéi) kockazati hibaszintnek nevezik, c)
szabdlyozasi pont az azonos atvételi és visszauta-
sitasi valdszintiségnek (0,5-nek) megfelel§ pont
a jelleggorbén, az ehhez tartozé hibaszint az in-
differens hibaszint. Az emlitett hibaszinteken ki-
viil a kovetkezd hibaszintek vannak: atvételi hi-
baszint (AQL), amely a legrosszabb, de még elfo-
gadhato hibaszint, a visszautasitasi hibaszint (LQ),
amelyhez elkiilonitett tétel ellenérzése esetén kis
atvételi valészintiség tartozik, visszautasitasi hi-
baszint hatara (LQL) a nem- megfelel§ folyamat-
atlag hatarértéke folytonos tételsorozat ellendr-
zése esetén (az LQ-t és az LQL-t eddig nem Kkii-
l6nboztették meg). Az atvételi és visszautasitasi
hibaszintek ko6zotti hibaszintek alkotjak az indif-
ferens zdénat. A pontok kozotti kapcsolatot jellemzi
a jelleggorbe meredeksége, amely a jelleggorbe
gyart6 kockazati pontjat és a vevé kockazati pont-
jat osszekotd egyenes meredeksége. A vevdi és
gyartoi kockazati hibaszintek hanyadosa hataroz-
za meg a diszkrimindciés hanyadost.

A hetedik fogalomcsoport az ,Atlagos kimend
hibaszint” és az ,Atlagos ellendrzési raforditas”
fogalmait foglalja 6ssze. Az atlagos kimend hiba-
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szint (AOQ) a kimen§ termék atlagos hibaszintje
az ellenérzésre bemutatott bejové termék hiba-
szintjének adott értéke esetén. Az atlagos kimend
hibaszint hatdra (AOQL) a maximalis AOQ érték
a bejovs termék-hibaszint 6sszes lehetséges érté-
kére vonatkozdan, adott atvételi mintavételi terv
és az 0Osszes visszautasitott tétel kiegészitése ese-
tén. Az atlagos mintanagysdg az ellendrzott min-
tabeli egységek atlagos szama, az atlagosan 0sszes
ellen8rzott egyed tételenként ellendrzott atlagos
szama, beleértve a visszautasitott tételek 100%-
os ellenbrzését is.

3.5. Omlessztett anyagok mintavétele

Ez a fogalomcsoport négy témateriiletre terjed
ki.

Az els6 témakér az ,,Omlesztett anyagok vonat-
kozé fogalmak”-at targyalja. Omlesztett anyag
olyan anyag, amelyen beliil kezdetben az alkoto-
részek makroszkopikus szinten nem kiilonboztet-
het6k meg. Ide tartoznak az aprészemcsés anya-
gok, a folyadékok, a gazok. A vizsgdlt 6mlesztett
anyag teljes mennyiségét a sokasag tartalmazza,
a sokasagnak azt a részét, amelyre a jellemz6t meg
kell hatdrozni, tételnek nevezik, a tétel meghata-
rozott részét rész-tételnek hivjak. Mintavételi egy-
ség a sokasag azon alkotérészeinek egyike, ame-
lyeknek mindegyikét azonos valdszintiséggel va-
lasztanak ki a sokasagbol.

A méasodik témakoér az ,Omlesztett anyagok
mintavételi teriiletei”-t foglalja 6ssze. A minta ki-
vételének vagy Osszeadllitdsanak tevékenységét
nevezik mintavételnek. Ennek tipusai a kovetke-
zGk: 1. szokdsos mintavétel (nemzetkozi szabvany-
ban meghatarozott eljarassal végzett mintavétel).
2. kisérleti mintavétel, amelyet specialis kisérleti
céllal végeznek. 3. duplikdlt mintavétel, amely
soran az anyagmintakat egyiittesen vagy egymast
kovetden paronként veszik ki, hogy kett6s Ossze-
tett mintakat alakitsanak ki. 4. ismételt mintavé-
tel, amely soran egyliittesen vagy egymast kove-
téen harmanként, négyenként ,... mintdkat vesz-
nek ki, hogy harmas, négyes,...tobbszéros minta-
kat alakitsanak ki. 5. valtakozé (egymasba nyu-
16) mintavétel tobb tételbdl gy, hogy mindegyik
tételbdl egymast kovets elsédleges (els§) anyag-
mintdkat vezetnek el rotdciéval kiilonb6zs tarta-
lyokba, amelyek tobbszoros Osszetett mintdkat
adnak arra, hogy vizsgaljak a tételeken beliili sz6-
rasnégyzeteket. Az anyagmintat egyszerre veszik
ki a mintavételi eszk6zzel. A mintavétel lehet kézi
vagy mechanikai. A minGségjellemz6 szdérasat
nevezik minGség-valtozasnak.

A harmadik témateriilet az ,Omlesztett anyag
el6készitése”. A minta-el6készités olyan miivele-
tek Osszessége, amelyekkel a mintat vizsgalati
mintdva alakitjadk at. Ez lehet nemzetkozi szab-
vany szerinti szokdsos minta-el6készités és kisér-
leti mintavételi céllal végzett nem szokdsos min-
ta-el6készités. Osszetett minta: egy tételbs] kisér-
leti mintavétellel kivett két vagy tobb anyagmin-
ta egylittese. Egy tételbdl szokasos mintavételi
eljardssal kivett Osszes anyagminta egylittesét
nagy (globdlis) mintanak nevezik. A minta-el§ké-
szitési tevékenységek kozé tartozik a minta-szari-
tas, a minta-csokkentés, a minta-felosztds, a rog-
zitett aranyu felosztds, a rogzitett tdmeg( felosz-
tas. A vizsgalati minta a vizsgélatra kivett minta,
a vizsgdlati adag a vizsgdlati mintanak az a része,
amelyet egyszerre haszndlnak fel vizsgalatra.

A negyedik teriilet az ,Eljarasi vonatkozasok”
fogalmait targyalja. Mintavételi rendszer: azok a
miveletek és mechanikai felszerelések, amelyek
az anyagmintak kivételére és a minta-el6készitésre
szolgdlnak. A mintavételi program a mintavételi
terveknek és a mintavételi céloknak kombindcio-
jat tartalmazza. A mintavételi terv az alkalmazan-
do6 mintavétel tipusanak el6irdsa, amelyet Ossze-
kapcsolnak az anyagmintak kivételének elGirdsa-
val, a mintdk 0sszedllitasi mddjaval és a mérések/
vizsgélatok elvégzésével. A mintavételi eljaras
azokat a miiveleti kovetelményeket és/vagy uta-
sitdsokat tartalmazza, amelyek az anyagmintdk
kivételére és a mintdk Osszedllitdsara vonatkoz-
nak. A minta-el6készitési eljards azokat a miive-
leti kdvetelményeket és/vagy elGirasokat tartal-
mazza, amelyek a minta-felosztds mddszereire és
kritériumaira vonatkoznak.

4. A szotar jdonsagai és hidnyossagai

A szétar 1j iranyzatot képvisel a folyamatme-

nedzsment teriiletén, ezek a kovetkezdk:

— bevezette a folyamatmenedzsment fogalma-
bol kiindulva a statisztikai folyamatmenedzs-
ment (SPM) fogalmat;

— a tliréshatarral nem jellemzett folyamatokra
(egyes szolgaltatasi folyamatokra) bevezet-
te a folyamat relativ valtozasanak fogalmat;

— Ujszerlien definidlta a folyamatképesség és
folyamatteljesitmény mérdszamait.

A szotér kisebb hidnyossagainak tekinthet6k a
kovetkezdk:
— a szotar 3534-2. részének fejezet-beosztdsa
eltér a 3534-1. rész tagolasatdl;
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— egyes esetekben (példdul tliréshatarok és
folyamatképesség) a meghatarozasok sor-
rendje nem koveti a logikai alapelveket;

— néha az 1 rész széhasznalata és a 2. rész sz6-
hasznalata eltéré azonos tartalmu kifejezé-
sek esetén (példaul eloszlasosztaly és elosz-
lascsalad);

— kisebb sajtéhibdk.

A szétér szakmai szempontbdl vitathato6 részei
a kovetkezgk:

- a folyamatteljesitmény és folyamatképesség
megvaltoztatott definicidja;

— a szisztematikus oku valtozasok olyan jelle-
gl értelmezése, amely arra enged kovetkez-
tetni, hogy ezek a csak a csoportok kozotti
valtozasoknak tulajdonithatdk;

— az atvételi szabalyozdkartya fogalmdnak a
bevezetése;

— a precizitds fogalmanak ujszerd meghataro-
zasa;

— a kozbensd precizitasi feltételek fogalmanak
bevezetése.

5. Kovetkeztetések és javaslatok

A szotdr 3534-2 részének elemzése a 3534-1-
hez hasonldan azt mutatja, hogy egyes teriilete-
ken a fogalmak jelentésének valtozasaval jard
kiilonbségeket értelmezni sziikséges a korabban
meghonosodott magyar jellemzG&iknek atfogalma-
zasaval. Torekedni kell arra, hogy a magyar szak-
emberekkel megismertessiik az 1ij fogalmakat.
Meg kell vitatni a kérdéses szakteriileteken a sz6-
tar altal bevezetett valtoztatasok helyességét.

Javaslatok:

— egységes magyar szohaszndlat elGsegitésére
a szakemberek bevonasaval ki kell alakitani
a fogalmak magyar megfelelGinek a rendsze-
rét;

— a vitatott értelmezésii szakkifejezések terii-
letén egységes szakmai allasfoglalast kell ki-
dolgozni;

— helyes lenne a szétar mindkét kotetének
magyar forditasat elkésziteni.

Az ISO 3534:2006 szabvdnyhoz tartozé szétdrat lapunk kévetkezd szdmdban adjuk kozre.

Minéségigyi szakmérnék/szakember-
képzés

A BMF BDGFK AGI Gépgydrtastechnolégiai Tanszék szervezésében
felséfoki végzettségi szakemberek szdmdra

minden év februar hénapban

Budapesti Miszaki Féiskola

Bdnki Dondt Gépész és Biztonsdgtechnikai Mérndki Kar
Anyagtudomadnyi és Gydrtdstechnolégiai Intézet
Gépgydrtdstechnolégiai Szakesoport

Gyakorlatorientdlt tanfolyamok
Szerszamtervezés és CAD/CAM

modellezés
témakdrében
Mianyagfeldolgozé Szamitogépes miszaki

szerszamok modellezés

tervezése és gyartdsa

60 6rds tanfolyam 60 6rds tanfolyam

480 ords onkaltséges levelezd
képzés (4 féléves),

ez az oktatds programjdban az
EOQ harmonizdlt mindségigyi
lasi kovetelményeiket figyelembe
veszi,

hégasiel .
MINOSEGUGYI SZAKMERNOK

vagy .
MINOSEGUGYI SZAKEMBER

diploma szerezhetd

a mindségiigyi gyakorlatot igazo-
16, sikeresen végzett hallgatéink
kérhetik az EOQ Quality Systems
Manager oklevelet vagy a TQM
Manager oklevelet

TAJEKOZTATAS @s Tpr\BBI
INFORMACIO

BMF Bdanki Dondt Gépész és
Biztonsdgtechnikai Mérndki Kar
1081 Budapest, Népszinhdz v. 8.
Tel.: 666 5432; Fax: 666 5430
(Ugyintéz6: Zelei Sdndorné)
e-mail:
zelei.sandorne@hgk.bmf.hu

Jelentkezési lap letolthetd a képzés
internetes honlapjdrol is:
hitp://www.banki.hu/minoseg

Erdeklddss, illetve jelentkezés
esetén a képzés tdjékoztatojdt és
tematikdjdt megkildjik!

* Mszaki és gazdasdgossdgi
szdmitdsok

e Szerszdmkonstrukcids
megolddsok

* Tervezési irdnyelvek

* Emeletes szerszdmok

* Forrocsatornds rendszerek

* Gyors prototipus gydrtds

* Szerszdmgydrtdsi technoldgidk

1081 Budapest, Népszinhdz v. 8.
Tel.: 666 5332; Fax: 666 5480
E-mail: dudas.gyorgyne@bgk.bmf.hu
(gyintézé: Dudds Gydrgyné)

* Gépészeti tervezés

* 3D-s parametrikus
CAD/CAM rendszerek

* Testmodellezés és feliletmodel-
lezés

* Alkatrészek és dsszedllitdsok
modellezése

* Rajzkészités

e 2.5D-s és 3D-s megmunkaldsi
stratégidk

* Gyakorlatorientdlt képzés

* Korszeri szimitégépes labor

MM 2007/6

347



MODSZEREK, RENDSZEREK

FOLDESI TAMAS

A megfeleloségértékelés testiiletei

I. Alapfogalmak
A szabvdnyositds szerepe

A nemzetkozi kereskedelem folyamatos bovii-
lése vetette fel azt a problémat, hogy a kiilonb6z6
orszagokban m{kods szervezetek és személyek
miképpen gydz6dhetnek meg egy masik orszag
vizsgalolaboratériumédnak vagy tanusito testiile-
tének felkésziiltségéril és szavahihet&ségérdl.
Ennek megoldasa céljabdl az érdekelt orszagok
kialakitottak sajat nemzeti akkreditalasi rendsze-
riiket, ezek miikodési alapelveit nemzetkozi szin-
ten egyeztették, és ezaltal lehetGvé tették a nem-
zeti szinten végzett akkreditalds kolcsonos elis-
merését. A munka eredetileg kormanyzati szin-
ten indult el, az eredmények pedig nemzetkdzi
utmutatokban (ISO/IEC Guide-okban) valtak koz-
kinccsé. Azota ezek segitségével sok tapasztalat
gyllt 6ssze, és az utmutatdk tobbségét az utébbi
években nemzetkozi szabvanyokkd dolgoztak 4t,
igy ma mar egy tobbé-kevésbé egységes szabvany-
sorozat all rendelkezésre a megfelelGségértékelést
végzl testiiletekkel szemben tdmasztott kovetel-
ményekrél. Ez az ISO/IEC 17000-es szabvanyso-
rozat, amely az eurdpai szabvanyok rendszerében
— és ennél fogva az egyes tagéllamok szabvany-
rendszereiben is — valtozatlan formaban jelen van.
Az ISO/IEC 17000-es sorozat szabvanyainak fel-
sorolasat az 1. melléklet mutatja be.

Az érintett testiiletek

Erdemes 4ttekinteni, hogy milyen testiiletekre
vonatkozoéan dolgoztak ki ilyen kovetelményeket,
amelyek teljesiilése a nemzeti akkreditalas felté-
telévé valt. Err6l ad képet a 2. melléklet, amely
bemutatja a megfelelGségértékelést végzs szerve-
zetek hierarchidjat. Az akkreditdld testiilet maga
is a rd vonatkozd nemzetkozi szabvany (ISO/IEC
17011) szerint végzi munkajat, és haromféle szer-
vezet akkreditalasat végzi:

— vizsgdlo- vagy kalibralélaboratériumokét

(ISO/IEC 17025)

— ellen6rzd testiiletekét (ISO/IEC 17020)

— tanusitd testiletekét (ez harom kiilonbozd

szabvany)

Ezek koziil a kalibralélaboratdériumok teriilete
viszonylag konnyen koriilhatdrolhaté feladatokat
tartalmaz, ezért ezek elemzésétdl a tovabbiakban
eltekintiink, de a vizsgaldlaboratériumok és a
masik két szervezettipus feladatkére nem mindig
azonos modon hatdrolhaté el, ezért errdl a tovab-
biakban még lesz sz6.

A tanusito testiiletek haromfélék:

— terméktanusitast végzd testiiletek (ISO/IEC
17065, még tervben)

— iranyitasi rendszerek tanusitasat végzd tes-
tliletek (ISO/IEC 17021)

— személyek tanusitasat végzg testiiletek (ISO/
IEC 17024)

Mi az ellenorzo testiilet?

Ha egy terméket tanusitani kell (példaul azért,
mert ezt egy jogszabaly elbirja), akkor a tanusito
testiilet felelGs az altala kiadott tanusitvany tar-
talmaért. A multban a tanusité testiiletek jelentGs
része maga végezte el a sziikséges vizsgalatokat
(vagy azok egy részét), maga szerzett be minden
szlikséges informacidt, és adta ki a tandsitvanyt.

Ezek eredetileg vizsgdlddllomdsok vagy vizsgdlo-
intézetek voltak, ugyanis az hatarozta meg az elne-
vezésiiket, hogy megfelel berendezésekkel és fel-
késziiltséggel rendelkeztek bizonyos vizsgalatok
elvégzéséhez, és a tanusitas csak ennek természe-
tes velejardja volt, hiszen nem is mindig tettek kii-
lonbséget a ,fliggetlen tanusitas” és a ,szallitdi
nyilatkozat” (vizsgalatok esetében a ,vizsgalati
jelentés”) kozott. Az ilyen intézmények egy része
eredetileg feliigyeleti hatésagként m{ikodott.

Késbbb kifejezett igényként meriilt fel az, hogy
a tanusité ne legyen ugyanaz, aki a vizsgalatot
végezte. Ezért a kétféle tevékenység szétvalt, a
vizsgalatokat az erre felkésziilt szervezet végez-
te, ezeket a nemzetkozi szohaszndlat vizsgdldla-
boratériumnak hivja. A tantsité ma mar sok eset-
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ben nincs is felkésziilve arra, hogy minden vizs-
galatot maga végezzen. Ilyenkor vizsgaldlabora-
tériumokat biz meg egyes feladatokkal. A tantsi-
tasért tovabbra is maga felelGs, ezért gondosan
koriilhatarolt feladatokkal kell megbiznia a labo-
ratériumot, amely csak a kapott megbizas teljesi-
téséért felel6s. Ma mar az a helyzet, hogy a tanu-
sitd, ha van is megfeleld laboratériuma, a vizsga-
lati megbizast vagy mas szervezetnek adja ki, vagy
sajat szervezetét igy moddositja, hogy igazolnia
tudja laboratériuménak fiiggetlenségét a tantsi-
tasi tevékenységet végziktdl.

Ez a szétvalds odavezetett, hogy a vizsgdlola-
boratérium feladatkore sz€lsG esetben arra redu-
kalédik, hogy a hozza beszéllitott terméket, min-
tat vagy prototipust a kapott megbizdsnak meg-
felel6en megvizsgalja, és a vizsgalat eredményét
kozli. Az eredmény lehet példaul egy mért érték
(esetleg a mérési bizonytalansdg megadasdval),
vagy egy ténymegallapitds (példaul arrél, hogy
egy bizonyos szennyez6 anyagot a vizsgalat tar-
gyaban nem talaltak, vagy hogy az adott igénybe-
vétel a vizsgalat targyat nem karositotta). Az eb-
b6l levonhaté kovetkeztetés az lehet, hogy a vizs-
galat targya megfelel valamiféle elSirasnak (pl.
szabvanynak, jogszabdlynak vagy barmi masnak):
ennek megallapitdsa a laboratériumnak nem fel-
tétlentil feladata, ez a vele kotott megallapodds
tartalmatol fiigg, hiszen azt is a megdllapodas-
ban kell rogziteni, hogy milyen elGiras szerint vé-
gezzék a vizsgalatot.

A tanusitdshoz azonban ez sok esetben nem
elegendG. A tanusitétol elvarjak, hogy ne csak
egy mérési eredményt tanusitson, hanem azt is
tanusitsa, hogy egy termék megfelel valamiféle
kovetelményeknek. A tanusitonak tehat feladata
annak egyértelmd megadasa, hogy milyen kove-
telményeknek valé megfelelGséget tanusit. Az
sem mellékes, hogy mi a tanusitas targya: az az
egyed, amelyet a laboratérium megvizsgalt, vagy
valamely tétel, amelybdl valaki mintdt vett, és a
mintadn végzett vizsgalat eredményébdl az erre
vonatkozé szabvany alapjan kovetkeztetett a tétel
megfelel6ségére. Ebben az esetben dontd kér-
déssé valik a mintavétel: ennek helyességét is
tanusitani kell. Hasonl6 a helyzet akkor, amikor
a folyamatos gyartasbol tortént a mintavétel, és
ennek alapjan kell tanusitani egy termék vagy
egy termékcsoport megfelelGségét, esetleg egy
létesitmény szilardsagarol kell itéletet alkotni
annak alapjan, hogy annak valamely kritikus
szerkezeti elemét vizsgaltak. A tanusitashoz te-
hat nem elegendd a vizsgaldlaboratériumtdl
kapott vizsgalati eredmény, hanem szdmos mads

megfontolasra is sziikség van. Ezeket a tanusito
nem mindig képes maga elvégezni. Ilyenkor
ennek elvégzését olyan alvallalkozdra bizza,
amely erre felkésziilt: ezzel foglalkoznak az un.
ellenérzg testiiletek.

Az ellendrzd testiiletek egyik tipikus feladatko-
re lehet a mintavétel, mert ez komoly felkésziilt-
séget tételez fel. Ez azonban nem az egyediili le-
hetséges feladat, amelyet a tantisité nem tud vagy
nem kivadn maga végezni, hanem alvéllalkozdsba
ad ki. Ilyen feladatok adddhatnak az iranyitdsi
rendszerek tanusitdsdaval kapcsolatban is, példaul
olyankor, amikor a tanusité a feliigyeleti auditot
adja ki alvallalkozasba.

A tandtsito6 a tanudsitast magat nem bizhatja al-
vallalkozora, és minden alvallalkozasba adott rész-
letért a tanuisité maga marad felelGs. Ezért az akk-
reditalt tandsitoé altaldban csak akkreditdlt vizs-
galolaboratoriumok és akkreditalt ellendrzé tes-
tliletek eredményeire szokott tamaszkodni, mert
kiilonben sajat maganak kellene a kiadott munka
minden részletét ellendriznie.

(Az ellendrz6 testiiletek mibenlétére vonatko-
z0 magyarazatok nem szerepelnek az ismerte-
tett szabvanysorozat egyikében sem, és a 3. mel-
lékletben kozolt fogalommeghatarozasok sem
nyujtanak elegendd tdAmpontot az eligazodashoz.
A leirtak részben a gyakorlati tapasztalatbdl in-
dulnak ki, részben a terminolégidra vonatkozd
ISO/IEC 17000 szabvdny A mellékletét vették
alapul.)

A sorozat egyes szabvanyainak részletes ismer-
tetése helyett a tovabbiakban a sorozat szabva-
nyainak néhany kiilonésen fontos vagy érdekes
részére hivjuk fel a figyelmet. Ez az ismertetés
természetesen nem adhat teljes képet az egyes
szabvanyokrol, és semmiképpen sem teszi feles-
legessé az illet6 szabvany attanulmdanyozasat.

II. Az ISO/IEC 17000-es sorozat tagjai

1. Szakkifejezések és dltaldnos elvek
(ISO/IEC 17000:2006)

Ez a szabvany a terminoldgidnak csak a megfe-
lelGséggel és értékelésével kapcsolatos dltalanos
szakkifejezésekkel foglalkozik, példaul olyanok-
kal, mint amelyek itt a 3. mellékletben is szerepel-
nek, tovabba elGirt kévetelmény, eljaras, termék,
vizsgalat, audit, tarsértékelés, atvizsgdlas stb.
Olyan szakkifejezésekre is kitér, mint els, méso-
dik és harmadik fél, rendszer, alrendszer, ezek

részvevdje és tagja.
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Az értékeléshez kapcsolddik a feliigyelet, fel-
fliggesztés, visszavonas, fellebbezés, panasz; a
kereskedelem el6mozditdsdra irdnyul6 fogalmak
a jévahagyas, kijelolés, egyenértékiiség, elisme-
rés, elfogadas, 1-, 2- vagy tobboldali megallapo-
das, kolcsonosség.

A szabvany 6sszesen mintegy 50 szakkifejezés
meghatarozasat tartalmazza, de a szabvany B
melléklete felsorolja azokat a szakkifejezéseket is,
amelyeket a sorozat mas tagjai (17011, 17024,
17030) vagy mas szabvanyok (ISO 9000), illetve
a Nemzetkozi Metrolégiai Szotar (VIM) hataroz-
nak meg. Az Irodalomjegyzék az ISO 3534 Sta-
tisgtikai Szotdrt is megemliti.

Tanulsagos a szabvany A melléklete, amely az
un. ,funkciondlis megkdzelités” elvét ismerteti.
Eszerint a megfelelGségértékelés harom funkcio-
bl &llé sorozat: 1. kivalasztas, 2. meghatarozas,
3. atvizsgalas és igazolas.

A kivdlasztds funkcidja abban all, hogy ki kell
valasztani:

— a teenddket: tervezés, elGkészités, informa-

ciosziikséglet,

— az értékelés targyat: egyedi termék, szamos
azonos elem, folyamatos termelés, rendszer,
tobb telephely stb.,

— a kovetelményeket: ezeket gyakran konkre-
tizalni is kell,

— az eljarasokat, a mddszereket, a feltételeket,
a személyeket,

— esetleges tovabbi informdcidigényt.

A meghatdrozds funkciéjanak elemei: vizsgélat,
ellenGrzés, tarsértékelés és sok méas lehetséges
modszer, amelyeknek nincs kiilon neviik.

Az elsé két funkcié eredményén alapul az dt-
vigsgdlds, és ha ugy tlinik, hogy minden kovetel-
mény teljesiilt, akkor kiadhaté az igazolds (nyi-
latkozat, tanusitas vagy akkreditalas).

Ha a tanusitast érvényességi id6hoz kell kotni,
akkor a kovetkezd 1épés a feliigyelet, amelynek
szintén megvan a maga harom funkcidja (kiva-
lasztas, meghatdrozas, atvizsgalas és igazolas).

Az ISO/IEC 17000-es sorozathoz tartozik az itt
ismertetetteken kiviill még néhany szabvany és
szabvanyjellegli dokumentum (Guide, PAS), ame-
lyek ismertetésére mds alkalommal keriilhet sor.

2. Akkreditdlo testiiletek
(ISO/IEC 17011:2004)

Ez a szabvany az akkreditalé testiiletekkel szem-
ben tamasztott kovetelményeket tartalmazza.
Ezek érintik a szervezeti felépitést, a partatlansa-

got, a bizalmas {igykezelést, a testiilet iranyitasi
rendszerét. Az irdnyitdsi rendszer kovetelményei
a mindségiranyitasi rendszerek logikdjat kovetik:
arendszernek legyen kijelolt vezetdje, legyen sza-
bélyozva benne a dokumentumok és a feljegyzé-
sek kezelése, a nemmegfelelGségek kezelése, a
bels6 audit, a vezet8ségi atvizsgalds, a panaszok
kezelése. Részletesen szabdlyozza a belsS és a
kiilsé személyzet kovetelményeit és tevékenysé-
giik figyelemmel kisérését. Leirja az audit folya-
matat, az alvallalkozdsba adas feltételeit és az
értékelés maodjat. Kitér a fellebbezések kezelésé-
re, valamint az akkreditadld testiilet és az akkredi-
talt testiilet felelGsségére, az akkreditdlt statusz-
ra valo hivatkozas feltételeire és az erre utalo jel-
képek hasznalatara.

3. Ellenorzo testiiletek
(ISO/IEC 17020:1998)

Ezt a nemzetkdzi szabvanyt 1998-ban adtak ki,
majd 2004-ben véltozatlan szoveggel jelent meg
eurdpai szabvanyként is. Ennél fogva sem a nem-
zetkozi, sem az eurdpai valtozat még nincs teljes
0sszhangban az ISO 9000-es sorozat 2000-es ki-
addsaval, sem mads, 1998 utdn megjelent szabva-
nyokkal.

Miutédn az ellendrzg testiiletek fogalmat eddig
sokan nem ismerték, érdemes felhivni a figyel-
met a szabvany Bevezetésére, amely elmondja,
hogy az ellen6rz6 testiiletek korébe tartoznak az
olyan testiiletek, amelyek munkdja lehet anya-
gok, termékek, berendezések, egy egész iizem,
folyamatok, eljarasok vagy szolgaltatasok meg-
vizsgalasa, és annak megallapitasa, hogy megfe-
lelnek-e ezek az eldirt kovetelményeknek, tovab-
ba az eredmények kozlése tigyfeleikkel és ha kell,
a feliigyeleti hatésagokkal. A termék, a berende-
zés vagy az lizem ellenGrzése felolelheti ezek
teljes életciklusanak minden allomasat, beleért-
ve a tervezést is.

Ennek a szabvanynak a koévetelményei nem
vonatkoznak sem vizsgal6laboratériumokra, sem
tanusité testiiletekre.

A szabvany {6 kovetelménye a felkésziiltség és
a fliggetlenség, de foglalkozik a bizalmas iigyke-
zeléssel és elGirja, hogy a testiiletnek legyen mi-
néségiranyitasi rendszere. Ennek elemeit olyan
mértékben részletezi, hogy kijelenti: a szabvany
kovetelményeinek teljesitése egyben az ISO 9000-
es sorozat kovetelményeit is lefedi (ami a 2000
el6tti helyzetet jelenti).

A szabvany lényeges eleme, hogy haromféle
ellendrzd testiiletet kiilonboztet meg:
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— A tipusu ellenérz§ testiilet, amely ,harma-
dik fél”-ként nyujt szolgaltatast,

— B tipusu ellendrzé testiilet, amely tervezd,
gyarto, felhasznald vagy lizemeltetd szerve-
zet kiilondlléan azonosithato része, és sajat
anyavallalata szamdra végez ellenGrzést,

— C tipust ellendrz6 testiilet, amely abban kii-
16nbozik a B tipustdl, hogy kiils6 felek sza-
madra is nyujt hasonld szolgaltatast.

A haromféle tipussal szemben tamasztott ko-
vetelményeket kiilondllé mellékletek tartalmaz-
zak. A kiilonbségek f6leg a fiiggetlenséget és az
ennek igazoldsara szolgdlé mddszereket érintik.

4. Irdnyitdsi rendszerek auditjdt
és tanusitdsdt végzo testiiletek
(ISO/IEC 17021:2006)

A szabvany megfogalmazza azokat az alapelve-
ket, amelyekbdl a kovetelményeket le lehet vezet-
ni. Ezek: partatlansag, felkésziiltség, felelGsség,
nyitottsag, bizalmas kezelés és a panaszok kivizs-
galasa.

Ezekbdl kiindulva részletezi az dltalanos kove-
telményeket. Ilyenek: a jogszabdlyi és a szerz6dé-
ses kovetelmények teljesitése, a partatlansag elvé-
bdél kévetkezd gyakorlati kévetelmények megfogal-
mazasa, a felelGsség és a pénziigyi stabilitas. Ezek
kozil kiilonosen figyelemre mélt6 a szabvanynak
az az allasfoglaldsa, hogy a tanusito testiilet ne
tanusitson olyan irdnyitdsi rendszert, amelynek
bels6 auditjat végezte, de ez a tilalom az audit be-
fejezése utdn csak két évig all fenn. Ha a tanusito
testiilet és valamely felkészit6 kozott olyan kapcso-
lat 4ll fenn, amely elfogadhatatlan mértékben ve-
szélyezteti a tanusito testiilet partatlansagat, akkor
a tanusité testiilet ne vallalja olyan irdnyitdsi rend-
szer tanusitasat, amelyre nézve az illetG felkészit6
tandcsaddst vagy bels6 auditot végzett.

A szabvany részletezi a tanusitd testiilet szer-
vezetére vonatkozé kovetelményeket, amelyek
kozott kiemeli egy olyan bizottsag 1étrehozasanak
sziikségességét, amely 6rkodik a partatlansag fe-
lett. A tovabbiakban részletezi a felkésziiltségre,
a kiils6 és a bels6 személyzetre és az egyes fel-
adatok alvallalkozasba adasara vonatkozé kove-
telményeket.

Az informdécidval kapcsolatos kovetelmények
kitérnek a dokumentdciora, a folyamatok nyilva-
nossa tételére, az tigyfelek nyilvantartasara, a ta-
nusitasi statuszra vald hivatkozas feltételeire, a
bizalmas tigykezelésre és az ligyfelekkel valé kom-
munikdcidra.

Részletesen leirja a tantsitas folyamatait (prog-
ram, két szakaszbdl 4llé kezdeti audit, harom évig
érvényes tanusitas, feliigyelet, megujitas, felfiig-
gesztés, visszavonas, szlkités, fellebbezés, pana-
szok kezelése, feljegyzések kezelése).

A szabvany megkoveteli, hogy a tanusito testii-
letnek legyen irdnyitasi rendszere. Ez lehet ISO
9001 szerinti rendszer, vagy mas olyan irdnyitdsi
rendszer, amely képes bizonyitani a kovetelmé-
nyek teljesiilését (rendelkezik kézikonyvvel, elja-
rassal a dokumentumok és a feljegyzések kezelé-
sére, végez bels6 auditot és vezetdségi atvizsga-
last, valamint helyesbit6 és megel6z8 tevékeny-
séget).

A szabvany nem tér ki arra, hogy mikortdl kezd-
ve kell a benne foglaltakat alkalmazni, de a Nem-
zetkozi Akkreditacios Férum (IAF) allasfoglaldsa
szerint ennek két éven beliil (azaz 2008. szeptem-
ber 15-ig) meg kell torténnie.

5. Személyek tanusitdsdt végzo testiiletek
(ISO/IEC 17024:2003)

A szabvany célja a képzettségek 0sszehasonlit-
hatdésdganak megvaldsitasa kiilonosen olyan ese-
tekben, amikor valamely munkakor betoltéséhez
meghatdarozott felkésziiltség sziikséges.

A szabvany 4ltalanos kévetelményei itt is, mint
a rokon szabvanyokban, kitérnek a tanusito tes-
tiilet partatlansagara, felkésziiltségére, miikodé-
sének szabalyozottsdgara, a fellebbezések és a
panaszok kezelésére, a dokumentumok és a fel-
jegyzések kezelésére, valamint a bizalmas iigyke-
zelésre.

Ugyanakkor a szabvany azt is el6irja, hogy a
tanusito testiilet altal tdmasztott kovetelmények
azokra a kérdésekre korlatozddjanak, amelyek a
tanusitds alkalmazasi korére vonatkoznak.

A szabvany megkdveteli, hogy a tantsito testii-
let a rendszer tartalmat és miikodését minden ér-
dekelt fél részvételével hatarozza meg, és miikod-
tessen egy un. alrendszer-bizottsagot is a partat-
lansag folyamatos figyelemmel kisérésére. (Az
yalrendszer” fogalmanak meghatdrozasat lasd a
3. mellékletben.)

A tanusité testiiletnek legyen bizottsdga a ta-
nusitasi alrendszerek kidolgozasara, és azok m-
kodési szabalyainak kialakitasara, valamint a vizs-
gaztatok és a vizsgdztatasok kiértékelésére. A ta-
nusitd testiiletnek legyen dokumentalt iranyitasi
rendszere, amely lehet példdul az ISO 9001 sze-
rinti rendszer.

A tantsito testiilet kiadhat alvallalkozasba egyes
tevékenységeket (példaul a vizsgaztatast), kivéve
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magat a tanusitast. A tanusito testiiletnek legyen
leirdsa minden alrendszer tanusitasi folyamatardl.

A szabvany leirja a tanusitas teljes folyamatat:
a kérelmezést, az értékelést és a dontést. A don-
tésben részt vevl személyek nem vehetnek részt
sem a jelolt vizsgaztatdsaban, sem oktatdsaban.

A testiiletnek figyelemmel kell kisérnie a tant-
sitott személy felkésziiltségének folyamatos
szintentartdsat. A tanusitd testiiletnek {rasbeli
megallapodéast kell kotnie a tantsitottakkal,
amelyben szerepelnek a tanusitas érvényben ma-
radasanak feltételei.

A szabvany melléklete részletezi a tanusitdsi
alrendszerek kidolgozasanak és karbantartasdnak
menetét. Ennek értelmében csak arra helyes al-
rendszert kidolgozni, amire kormdanyzati vagy ki-
fejezett piaci igény van; az érdekeltekkel kozosen
kell koriilhatarolni az illetS szaktertiletet, a kove-
telményeket, az eljarasokat, a feliigyeletet és a
szintentartdst; id6szakonként munkakori (gyakor-
lati) elemzést kell végezni az eredményesség ér-
tékeléséhez; gondoskodni kell a vizsgaztatok meg-
felels kivalasztasarol.

6. Vizsgdlo- és kalibrdlo-
laboratoriumok
(ISO/IEC 17025:2005)

Miutan ez a szabvany Magyarorszagon kozis-
mertnek tekinthetd, réla a tovabbiakban csak ro-
videbben lesz sz6. A szabvany 2005-6s kiadasa
megteremtette az 6sszhangot az ISO 9001:2000-
rel; felépitése is ehhez alkalmazkodik. A 4. feje-
zet foglalja Gssze az iranyitassal kapcsolatos ko-
vetelményeket, az 5. fejezet részletezi a miiszaki
kovetelményeket (személyzet, kornyezet, vizsga-
lati mddszerek validaldsa, berendezések, a méré-
sek visszavezethetGsége, mintavétel, a vizsgalati
és a kalibralasi targyak kezelése, az eredmények
min@ségbiztositasa és kozlése).

A szabvany A melléklete tablazatban mutatja
be a szabvany egyes szakaszainak kapcsolatat az
ISO 9001:2000 szabvany megfelel$ szakaszaival,
a B melléklet iranyelveket ad az 4ltalanos kove-
telmények alkalmazasahoz egyes konkrét szakte-
riileteken.

Ami a 2005-6s szabvany tartalmi kiilonbségeit
illeti az el6z6 kiaddshoz képest, két szempontbdl
torténtek kiegészitések: szamos helyen nagyobb
hangstilyt kapott a folyamatos fejlesztés sziiksé-
gessége, néhany szakasz pedig kiegésziilt a sze-
mélyzet tudatossaganak fokozasa érdekében te-
endé intézkedésekkel.

7. Szdllito megfeleléségi nyilatkozata
(ISO/IEC 17050)

Ez a szabvany két részbdl all: az 1. rész tartal-
mazza az altalanos kovetelményeket, a 2. rész a
tamogatdé dokumentaciéval foglalkozik. Mindkett6
2004-ben jelent meg. Tematikdjuk annyiban ré-
sze a megfelelgségértékelésnek (és ezen keresz-
tiil az ISO 17000-es sorozatnak), hogy a megfele-
16ség értékelése els fokon a szallit6 feladata, és
ennek eredménye a szallitdi nyilatkozat. Régeb-
ben szdmos helyen ezt is tanusitds néven emle-
gették, ma mar a tantsitds sz6 alkalmazdsat erre
nem tekintik helyesnek.

Mindazonaltal a szallitéi nyilatkozattal szem-
ben is célszer néhany fontos kovetelményt ta-
masztani. Ilyenek:

— a nyilatkozatot felelGs személy irja ala,

— ez a személy lehetlleg ne az legyen, aki az

ellendrzést végzi,

— a nyilatkozat alapuljon valamilyen ellenér-

zésen,

— a nyilatkozat targya legyen egyértelmt, ne

legyen félreérthetd,

— legyen kelte, érvényességi hatdrai, egyértel-

md hivatkozdsokkal.

A szabvany a kovetelményeket példan is bemu-
tatja.

A 2. rész az esetleges tdmogatd dokumentacio-
val foglalkozik, amely kitérhet olyan kérdésekre,
mint példdul a dokumentumok nyomonkdvethe-
tésége, hozzaférhetGsége, a meglrzési ideje és a
dokumentacié tartalma (példaul az ellenGrzés
részletei, kiegészit6 tajékoztatds stb.).

ITII. A megfeleloségértékelés tovabbi
elemei

Az ISO nem elégedett meg azzal, hogy szabva-
nyokat adott ki a megfelelGségértékelésben részt
vevl testiiletek mindegyikével szemben tdmasz-
tott kovetelményekre, hanem - valaszul az érde-
keltek igényére és tamaszkodva ezek aktiv rész-
vételére — elkészitett egy sor tovabbi dokumentu-
mot, amelyek megkoénnyitik a kévetelmények he-
lyes értelmezését és a testiiletekre vonatkozo szab-
vanyok bevezetését. Ezek egy része a 17000-es
sorozat tagjaként jelent meg, mas résziik ISO vagy
ISO/IEC Guide-ként (itmutatdként) keriilt kiadas-
ra. Felsorolasukat (a mai helyzetnek megfeleld-
en) az 1. melléklet tartalmazza.
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Ezek kozott két dokumentumot szabvanyként
adtak ki: az egyiket (ISO/IEC 17030) a harmadik
fél megfelelGségi jelének alkalmazasardl, a masi-
kat (ISO/IEC 17040) a tarsértékelésrél. A tervek
szerint egy harmadik dokumentumbdl is szabvany
(ISO/IEC 17007) lesz, ez eddig ISO/IEC Guide volt,
és arrdl szol, hogy miképpen kell azokat a szabva-
nyokat és eldirdsokat kidolgozni, amelyeket a meg-
felelGség értékeléséhez kivannak hasznalni.

Ot dokumentum ,Nyilvanosan Elérhet6 ElGiras”-
ként (Publicly Available Specification, PAS) jelent
meg, ami azt jelenti, hogy ezeket azISO egyik szak-
bizottsaga (jelen esetben a megfelelGségértékelés-
sel foglalkoz6 CASCO) kezdeményezte, és a doku-
mentumokat egy munkacsoport készitette el, de —
hogy tartalmukat miel6bb koézkinccsé tegye — sem
szakbizottsagi egyeztetésiik, sem nemzetkozi sza-
vazasos jovahagyasuk nem tortént meg.

Ezek témadi: partatlansag (ISO PAS 17001), bizal-
mas iigykezelés (ISO PAS 17002), panaszok és fel-
lebbezések (ISO PAS 17003), informacid kozlése
(ISOPAS 17004) ésiranyitasi rendszerek haszndalata
a megfelelGségértékelési tevékenységekben (ISO
PAS 17005); az utdbbi még elGkésziiletben van.
Mind az 6t dokumentum a vélasztott téma elveit és
a veliik kapcsolatos kévetelményeket részletezi.

ISO/IEC Guide alakjaban jelentek meg dtmu-
taték a kovetkezd kérdésekrdl: a szabvanyoknak
valé megfelelés megjelolésének mddszerei fligget-
len tanusitasi rendszerek szamara (Guide 23),
fliggetlen terméktantsitasi rendszerek (Guide 28),
egy szervezet mingségiranyitasi rendszerének fel-
haszndldsa a terméktanusitasban (Guide 53), a
jo miiszaki gyakorlat (Guide 60), a terméktantisi-
tas alapjai (Guide 67), megallapodasok a
megfelelGségértékelés eredményeinek elismerésé-
re és elfogadasara (Guide 68). A terméktantsi-
tast végzo testiiletek dltaldnos kovetelményeit tar-
talmazd és még érvényben levs ISO/IEC Guide
65 szerepét néhany éven beliil az ISO/IEC 17065-
nek kell atvennie. ISO Guide van érvényben azok-
rdl a helyesbit6 tevékenységekrdl, amelyeket egy
tanusito testiiletnek kell végeznie, ha megfeleld-
ségi jelével visszaélés torténik (ISO Guide 27).

A megfelelGségértékelés egyes elemeit részle-
tesen targyalé anyagok kozott szerepld két szab-
vany a kovetkezGket tartalmazza.

1. Harmadik fél megfeleloségi
jelének dltaldnos kovetelményei
(ISO/IEC 17030:2003)

A szabvany olyan megfelelGségi jelek alkalma-
zasanak feltételeit tartalmazza, amelyek haszna-

latat fiiggetlen (,harmadik”) fél engedélyezte, de
ugyanezeket a feltételeket célszerdi alkalmazni
mas megfelelSségi jelek alkalmazdsa esetén is.

A szabvany meghatarozza a ,harmadik fél meg-
felelGségi jelének” fogalmat, a jel tulajdonosanak
és kibocsatdjanak fogalmat (a kibocsaté ugyanis
nem feltétleniil maga a tulajdonos, hanem eset-
leg annak meghatalmazottja).

Az &ltalanos kovetelmények kozott szerepel a
jel tulajdonosanak az a kotelezettsége, hogy jog-
védelemmel éljen a jel jogellenes hasznalataval
szemben. Ennek érdekében legyenek vildgos sza-
balyai a jel hasznalatanak, ezek ne legyenek fél-
reérthetdk, és a jelhasznalat modja se legyen fél-
revezetG; ha ilyesmi felmeriil, akkor a jel tulajdo-
nosa kezdeményezzen eljarast. Az esetleges pa-
naszokrdl készitsen feljegyzést, és gondoskodjon
a panaszok kezelésérdl. A jel haszndlatdnak en-
gedélyezésérdl késziiljon szerzddés.

A jelbdl vagy a csatolt informaciébdl deriiljon
ki, hogy ki a jel kibocsatdja és az, hogy a jel mire
vonatkozik (példaul biztonsag, kornyezetbarat
kivitel). Célszerd a jelhez kozérthetd informdciot
csatolni, lehetéleg dbrakkal, amelyek a nyelv is-
merete nélkiil is értelmezheték. Legyen feltiintet-
ve a jel altal képviselt allitas és a vele kapcsolatos
kovetelmény Osszefliggése.

Csak a termék értékelése alapjdn tlintessenek
fel jelet a terméken. Ha a jel nem fér el a termé-
ken, vagy egyéb oknal fogva nem tiintethet§ fel
rajta, akkor elhelyezhetd a termék csomagolasan,
ha ez nem okoz félreértést.

Fliggetlen megfelelGségi jel mindig alapuljon
megfelelGségértékelési rendszeren, amely megha-
tarozza a vizsgalatot, a rendszer auditjat, az at-
vizsgalast, a felhatalmazast és a feliigyeletet.

A jel alkalmazasara kapott engedély esetén az
alkalmazoénak ellendriznie kell a jel helyes alkal-
mazasat, és eltérés esetén intézkednie kell. Az
esetleges panaszokrdl értesitést kell kiildenie a
kibocsatohoz. A jel hasznalatat a kibocsaténak is
ellendriznie kell.

2. Megfeleloségértékelést végzo testiiletek
és akkreditdlo testiiletek
tdarsértékelésének dltaldnos
kovetelményei (ISO/IEC 17040)

A tarsértékelés f6leg az akkreditalo testiiletek
és a vizsgaldlaboratériumok korében terjedt el,
de ezt mas intézmények is alkalmazhatjak, pél-
daul tagfelvétel esetén, ha a tagok altal megfo-
galmazott kovetelményeket kivanjak érvényesiteni
4j tagok felvételekor.
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A szabvany feltételezi, hogy mar 1étezik egy
csoport, és egy Uj tag kéri felvételét. Abbdl indul
ki, hogy a csoport mar kidolgozta azokat a krité-
riumokat, amelyeket érvényesiteni kivan. A szab-
vany felsorolja az ilyenkor alkalmazando 1épése-
ket.

A mar meglévd csoport 4ltal kidolgozott krité-
riumok célja lehet példaul

— bizonyos kovetelményeknek valé megfelelés

— atagok 4ltal szolgéltatott eredmények egyen-

értékilisége

— egymas eredményeinek elfogadasa

A szabvany kitér a szervezeti kovetelmények-
re, ezek kozott sziikségesnek tartja, hogy legyen
egy intézGbizottsag vagy egy személy, amely vagy
aki felelGs az egész folyamatért, gondoskodik a
pénziigyi hattérrdl, jelentést készit az értékelés
eredményérol.

Gondoskodni kell az emberi eréforrasokrdl. A
jeloltnek at kell adni a sziikséges informaciot, a
tdmasztott kovetelményeket, az eljarads leirasat, a
kitoltendS kérddiveket, és kozolni kell vele az el-
jaras dijat.

Az értékelési folyamat kiindul a dokumentumok
és a feljegyzések ellenGrzésébdl, a személyes meg-
beszélésekbdl, tartalmaz helyszini szemlét, majd
az eredményeket 0sszehasonlitja mas eredmé-
nyekkel (ha ilyen a feladat jellege).

A szabvany részletekbe mend kovetelményeket
fogalmaz meg a kérelemre, az elbiralasi folyamat-
ra (el6készités, értékeld csoport Osszedllitasa, a
dokumentdcié atvizsgaladsa, helyszini értékelés, a
megallapitdsok elemzése, jelentés és ennek atvizs-
galasa, dontés, értesités mdodositasokrol).

A szabvany kitér a bizalmas tigykezelésre és a
panaszok kezelésére is. Kiilon mellékletek fog-
lalkoznak a pénziigyekkel (A), az értékelés mod-
szereivel (B) és a jelentésbe felveend§ informa-
cidval (C).

Mint lattuk, az ISO/IEC 17000-es sorozat egy-
re béviil, részben a sorozathoz tartozd szabva-
nyokkal, részben egyes részletkérdéseket kidolgo-
z6 szabvanyjellegli dokumentumokkal (Guide-
okkal, PAS-okkal). Ugyanakkor felting, hogy
maga a megfelelGségértékeléssel foglalkozo tes-
tliletekre vonatkozod szabvanyok kore sem teljes:
hianyzik még a terméktanusitokra vonatkozo ISO/
IEC 17065, és a jelzések szerint ennek kiaddsa csak
néhany év mulva varhaté. Az ISO/IEC 17000
mellékletében megfogalmazott “funkcionalis meg-
kozelités” koncepcidjat ugyanis érvényesiteni ki-
vanjdk a Guide 65 atdolgozdsakor, és ennek so-
ran lehetséges, hogy meg fogjak vitatni a termék-
tanusitdsnak az e cikk bevezetd részében emlitett
néhdany kérdését. Ha igy lesz, akkor valéban t6bb
évet is igénybe vehet egy részletekbe mend j szab-
vany elfogadasa. A sorozatot ez tenné teljessé.

ISO/IEC17000:2006  Megfelel6ségértékelés. Szakkifejezések és

dltaldnos elvek

ISO/IEC17011:2004  Megfeleldségértékelés. Megfeleldségértékelést
végz6 szervezeteket akkreditdlé testiiletek

dltaldnos kévetelményei

ISO/IEC17020:1998  Megfeleldségértékelés. Ellendrzést végzd kislon-

féle tipus testiiletek dltaldnos kritériumai

ISO/IEC17021:2006  MegfelelGségértékelés. Irdnyitdsi rendszerek
auditjdt és tandsitdsdt végzd testiiletekre vonat-

koz6 dltaldnos kdvetelmények

ISO/IEC17024:2003  Megfeleldségériékelés. Személyek tandsitdsdt

végzd testiiletek dltaldnos kévetelményei

ISO/IEC17025:2005  MegfelelGségértékelés. Vizsgdld és kalibralo
laboratériumok felkésziiltségének dltaldnos

kdvetelményei

Megfeleléségértékelés
Az ISO/IEC 17000-es sorozat

1. melléklet

ISO/IEC17030:2003  Megfeleldségériékelés. Harmadik fél megfeleld-

ségi jelének dltaldnos kdvetelményei
ISO/IEC17040:2005 Megfeleldségértékelés. Megfelelségértékelést
végz6 testiiletek és akkreditdld testiletek tdrs-
értékelésének dltaldnos kévetelményei
ISO/IEC17050-1:2004 Megfeleldségértékelés. Szdllito megfeleldségi
nyilatkozata. 1. rész. Altalénos kévetelmények
ISO/IEC17050-2:2004 Megfeleldségértékelés. Szdllitd megfeleldségi
nyilatkozata. 2. rész. Timogaté dokumentdcié
ISO/IEC Guide 65:1996 Terméktandsitdsi rendszereket mikodtetd
testiletek dltaldnos kovetelményei

EN 45011 = ISO/IEC Guide 65
ISO/IEC 17065 (az ISO/IEC Guide 65 helyett, el6készitési fazisban)
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Akkreditalé testilet (ISO/IEC 17011)
akkredital
medfeleldségértékelést végzé testileteket. Ezek:

2. melléklet

(ISO/IEC 17021)

vizsgalé és ellenérzé tanusité
kalibralé testiuletek testiletek
laboratériumok (ISO/IEC 17020) (tébbfélék)
(1ISO/IEC 17025) /
Tanusito testiletek
Terméktanusitok Iranyitasi rendszereket Személyeket
(ISO/IEC Guide 65) tanusiték tanusiték

(1SO/IEC 17024)

Megfeleldségértékelés: annak bizonyitdsa, hogy egy termékre, fo-
lyamatra, rendszerre, személyre vagy testiiletre vonatkozo, eldirt kove-
telmények teljesiilnek.

Megjegyzések:

1. A megfelelGségértékelés teriletére olyan tevékenységek is tartoz-
nak, mint példdul vizsgdlat, ellendrzés és tandsitds, valamint meg-
feleldségértékelést végza testiletek akkreditdldsa, amelyeket e nem-
zetkozi szabvany mdshol hatdroz meg.

2. A,megfelelfségértékelés targya” vagy a targy” kifejezést e nemzet-
koziszabvdny arra haszndlja, hogy ezzel megjeldljon barmilyen konk-
rét anyagot, terméket, létesitményt, folyamatot, rendszert, személyt
vagy testiiletet, amelyre vonatkozéan a megfelelfségériékelést alkal-
mazzdk. A szolgdltatdsokat lefedi a termék meghatdrozdsa.

Tandsitds: harmadik fél dltal kiadott igazolds termékekrél, folyama-

tokrol, rendszerekrdl vagy személyekrdl.

Megijegyzések:

1. Az irdnyitdsi rendszerek tandsitdsat néha regisztrdldsnak is neve-
zik.

2. Atandsitds vonatkozhat a megfelelGségériékelés minden tdrgydra,
kivéve magukat a megfeleldségértékelést végz6 testiileteket, ame-
lyekre az akkreditdlds vonatkozik.

Akkreditdlds: harmadik fél dltal kiadott igazolds megfelelGségérté-

kelést végz6 testiiletrdl, amely szerint az hivatalosan igazolta felkészilt-

ségét konkrét megfeleldségériékelési feladatok elvégzésére.

Néhany szakkifejezés meghatarozasa
az ISO/IEC 17000:2004 szerint

3. melléklet

az ISO/IEC 17020:1998 szerint

Ellenérzés: egy termék tervének, terméknek, szolgdltatdsnak, folya-
matnak vagy létesitménynek megvizsgdldsa és annak meghatdrozdsa,
hogy az megfelel-e a konkrét kivetelményeknek vagy — szakvélemény
alapjdn — az dltaldnos kovetelményeknek.

Megjegyzések:

1. Afolyamatok ellenérzése magdban foglalja a személyzetet, a léte-
sitményeket, a technolégidt és a médszereket.

2. Az ellendrzés eredményei felhaszndlhaték tandsitds aldtdmasztd-
sdra.

sr oy

Ellenérz6 testiilet: testiilet, amely ellendrzést végez.

Megijegyzés: A testiilet lehet egy szervezet vagy annak része.

az ISO/IEC 17024:2003 szerint

Tanositdsi alrendszer (certification scheme): meghatdrozott kategé-
nézve azonos, részletes szabvanyok és szabdlyok, valamint ugyanolyan
elidrdsok vonatkoznak.

Tandsitdsi rendszer (certification system): azoknak az eljdrdsoknak
és erGforrdsoknak osszessége, amelyek az egy-egy alrendszerben lejdi-
s26d6 tanisitdsi folyamat végrehajtdsdra szolgdlnak, és felkésziiltséget
igazol6 tandsitvany kiaddsdhoz vezetnek, beleértve a tanisitds fenn-
tartdsat.
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ERODI ERZSEBET - DR. BOLONI PETER
SZENZOR-METROLOGIA Kft.

Fizikai mennyiségek mérése
az I1SO 9001 rendszerben

2006 tavaszan egy konferencia szervez6i ,Mé-
rés az ISO 9001-es rendszerben” cimi el6adds
megtartasara kérték a szerzdket. Az itt kdvetkezd
cikk az el6adas anyaganak el6készitése soran a
szerzdk altal djrafogalmazott gondolatokat tartal-
mazza az ISO 9000-es mingségiranyitasi koncep-
ci6 és a metroldgia hatarteriiletérdl, kiegészitve
és mddositva az el6adashoz kapott kérdések és
észrevételek alapjan.

Bevezetés

Minden szervezet miikodésének és fejlédésé-
nek, fenn- és versenyben maraddsanak feltétele
az informacidszerzés a kornyezs vilagrol. A jobb
informacidszerzés, értékelés és felhasznalas a szer-
vezet jobb versenyképességének feltétele. A kor-
rekt informaciodk sziikséges feltételei az ISO 9000-
es terminoldgiai- és koncepcié- szabvanyban ajan-
lott vagy ,.el6irt” két mindségiranyitasi elv, a té-
nyeken alapulé dontéshozatal és a folyamatos fej-
lesztés érvényesithet6ségének vagy betarthatdsa-
ganak is (MSZ EN ISO 9001:2001, 0.2 fejezet d)
alpont: ,,a folyamatok folyamatos fejlesztése objek-
tiv mérések alapjan”). Mas szavakkal, a dontések
helyessége a dontések alapjat képezé tények vagy
informaciok helyességén is muilik.

A tényeken alapulé dontéshozatal elve legin-
kabb a kvantitativ informdaciékon alapulé donté-
sek esetén valdsul meg (és a dontési helyzet egy-
értelm logikai leirhatésagabdl kovetkezs esetek-
ben; ez utébbira példa, hogy elfogadjuk-e az audit-
jelentést, ha nem tartalmaz minden sziikséges
formai elemet, vagy nem késziilt el hataridére).
A dontések alapjat képez6 kvantitativ informaci-
Ok egyrészt a mérések és a szdmlédldsok eredmé-
nyei, masrészt a pénziigyi-gazdasagi informaciok.
A technoldgiai folyamatok szabdlyozdasat, az au-
tomatak miikodését is kvantitativ informaciékon
alapulé dontések — és beavatkozdsok — sorozata-
nak tekintve belathaté, hogy a dontések nagyobb
része mérési eredményeken alapul. A kvantitati-
van meghatarozott alapanyag-, termék-, folyamat-
paraméter-, szolgdltatds- (pl. tipenergia) kovetel-
mények teljesiilésének — az elfogadasnak — az alap-

ja az Osszes specifikalt kvantitativ jellemzd méré-
se és dontés a megfelelGségrol.

1. Mi a mérés?

Az ISO 9000:2000-es [1] és az MSZ EN ISO
9000:2001-es [2] terminoldgiai-, illetve koncep-
cié-szabvanyok 3.10.2 pontja a Nemzetkozi Met-
rolégiai Ertelmezd Szétarhoz [3] hasonldan defi-
nidlja a mérés fogalmdt. Eszerint a mérési folya-
mat olyan miiveletek 6sszessége, amelyek célja
egy mennyiség értékének meghatdrozdsa. A ta-
pasztalatok és a vitdk (pl. a rendszert mtikodte-
ték és az azt auditdlék kozott a tajékoztatd mé-
résrdl) azonban azt mutatjak, hogy ez a mérésfo-
galom nem elég egyértelmd. A definicié haszna-
latdhoz ismerni kell(ene) a , mennyiség értéke”
kifejezés jelentését, ehhez pedig a skdla (ponto-
sabban a mérhetd mennyiség referencia-érték ska-
l4ja) és a mértékegység fogalmait. Ennél nagyobb
baj, hogy ha a mennyiség értéke manualis mérési
tevékenység, tehat méréeszkoz hasznalata nélkiil,
példdul szamitassal is meghatarozhato, akkor az
idézett definicio szerint ez a szamitds is mérés len-
ne. Mérpedig egy definiciétél azt varjuk, hogy
minden esetet fedjen le, amelyre értelmezni akar-
juk, és minden egyebet zarjon ki. Jobb hianyaban
formalisan az idézett definicid is hasznalhatd, hi-
szen a Nemzetkézi Metrolégiai Ertelmez8 Szotart
[3] hét nemzetkozi szervezet, koztiik az ISO ne-
vében adtdk ki.

Addig azonban, amig normativdboél idézhetd
jobb definicié nem sziiletik, a mingségiranyitasi
kézikonyvek szerzinek esetenként maguknak kell
meghatdrozniuk, hogy mit is értenek mérésen. At-
meneti vagy sziikségmegoldasként javasolhato a
kovetkezd két definicio valamelyike: ,,a mérés egy
mennyiség nagysdgdnak jellemzése céljdbol végzett
kisérleti (manudlis), szdmitdsi és dokumentdldsi
milveletek Osszessége”, vagy ,,a mérés olyan kisérleti
folyamat, amelynek célja a mennyiség nagysdgdnak
kvantitattv jellemzése”. Egy ilyen megfogalmazas
lehet&vé teszi, hogy mérésnek tekintsiik mind a
mérbSeszkozzel végzett, a metroldgia jelen allasa
szerint is mérésnek tekintett tevékenységeket vagy
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folyamatokat, mind pedig a min8ségiranyitas olyan
mennyiségeinek tapasztalati jellemzését, mint pél-
daul a vevdi elégedettség, a hatékonysag, az alkal-
massag, vagy az érzékszervi vizsgalatok alapjan
jellemezhet6 tulajdonsagok [4]. Mivel az utobbi
mennyiségek kozott a kisebb-nagyobb viszonyok
széles korben, dltalanosan elfogadott referencia-
skalahoz viszonyitva nem donthet6k el egyértelm-
en, illetve ezen mérések bizonytalansaga a mérési
bizonytalansag jellemzésére ajanlott normativ
dokumentumok alapjan (még) nem értékelhetd,
ezért ezeket a mennyiségeket jelenleg a mérésel-
méletben a nominalis skala alapjan jellemzett
mennyiségeknek célszer( tekinteni. A tovabbiak-
ban itt csak a szokasos metrolédgiai koncepcid sze-
rint, materidlis eszkozzel végzett mérésekrdl, tehat
a sorrendi, a kiilonbségi vagy az ardnytarto skaldk
alapjan jellemezhet§ mennyiségek mérésérdl lesz
sz6, a nominalis skala szerinti értékelésrél nem.
Mas széval az eszkozzel végzett mérésekre vonat-
kozo, kovetkez6 megfontolasok nem vonatkoznak
az olyan szolgdltato szervezetekre, amelyek termé-
kének minGségijellemzdi (az arat és a teljesitési ha-
tarid6t leszamitva) alapveten nem kvantitativ jel-
lemz6k.

2. Mit is kell mérni?

Az ISO 9001:2000-es [5] és az MSZ EN ISO
9001:2001-es [6] rendszerszabvany tobb ponton
is foglalkozik a méréssel, bar a 7.6 pontot kivéve
nem a mérések szempontjabdl rendezett, és az
esetek egy részében nem is explicit mdédon.

* Az 1.1 pont (1. Alkalmazasi teriilet, 1.1 Altala-
nos Utmutatas) szerint ,,a szabvdny arra az esetre
hatdrozza meg a mindségirdnyitdsi rendszerko-
vetelményeket,

a) amikor a szervezetnek bizonyitania kell, hogy

képes folyamatosan a vevd .... kévetelményei-
nek megfeleld terméket szolgdltatni”....

A vevlnek a termékre vonatkozo kovetelményei
tobbnyire kvantitativ paraméterek formdjaban
vannak specifikdlva, a teljesiilés ellenGrzése
ilyenkor a termék paramétereinek a mérésével
lehetséges.

Az 1.1 pont (1. Alkalmazasi teriilet, 1.1 Altal4-
nos utmutatds) szerint a szabvany arra az eset-
re is meghatarozza a min@ségiranyitasi rend-
szerkovetelményeket, amikor a szervezetnek az
a célja, hogy ,fokozza a bizalmat a vevdi és a
tdrgyra*vonatkozd jogszabdlyi kovetelmények tel-
jesiilése irdnt.” (A ,targyra” szot az [5] forras
dokumentum nem tartalmazza.)

* Ez akkor is igaz, ha a vev§ ezt kiilon nem régzi-
tette szerz6désben. A megfelelGség értékelésé-
nek alapja az esetek t6bbségében ilyenkor is a
termék objektiv, kvantitativ vizsgdlata sordn
kapott mérési eredmények Gsszessége.

* A 4.1 pont (Altaldnos kovetelmények) szerint
a szervezetnek
,,a) meg kell hatdroznia, hogy milyen folyama-

tokra van sziikség a mindségirdnyitdsi rend-
szerhez, és hogyan kell ezeket alkalmazni a
szervegetben,”

,e) figyelemmel kell kisérnie, mérnie és elemez-
nie kell ezeket a folyamatokat”

,Megjegyzés: Az eldzbekben hivatkozott mindség-
irdnyitdsi rendszerhez sziikséges folyamatok
oleljék fel ... a termék elddllitdsdnak és méré-
sének folyamatait.”

Ez a megfogalmazas sajnalatosan félreérthet
vagy hidnyos. A mindségirdnyitds folyamatai-
ba talan beleértenddk tovabbi, a termelést biz-
tositd folyamatok (pl. alapanyag- és energiael-
latas), és kovetkezésképpen a folyamat-para-
méterek mérésébe ez utébbiak paramétereinek
mérése is.

e 7.1 A termék-elGdllitas megtervezése. A c) al-
pont szerint a termék eldéllitasi folyamatainak
tervezése soran a szervezetnek meg kell hata-
roznia ,,a termékkel kapcsolatos sziikséges iga-
zoldsi (verifikdldsi), érvényesitési (validdldsi), fi-
gyelemmel kisérési (monitoring), ellendrzési és
vigsgdlati tevékenységeket valamint a termék el-
fogaddsi kritériumait.”

Mivel a felsorolt miiveletek tobbnyire mérdesz-

kozokkel végezhetdk, a tevékenységek megha-

tarozasa implicit médon a sziikséges méré-, vizs-
galo- és/vagy ellendrzo eszk6zok meghataroza-
sat is jelenti. Ami kimaradt az a mér&eszkoz és
amérbSberendezés kozotti kiilonbség. A mérdbe-

rendezés az ISO 10012:2003 (3.3 pontja) [7]

szerint a mérési folyamathoz sziikséges méré-

eszkoz, szoftver, etalon, anyagminta és segédesz-
kozok Osszessége (a mérG-berendezés tehat al-
talanosabb kategodria, mint a mérGeszkoz).

* 7.4.1 A beszerzés folyamata: ,a szervezetnek
gondoskodnia kell arrél, hogy a beszerzett ter-
mékek megfeleljenek az eloirt beszerzési kovetel-
ményeknek.”

A kvantitativ kovetelmények teljesiilése az ese-

tek tobbségében most is méréssel ellendrizhe-

t6 vagy ellenérizendd, bar ez a mérés sokszor a

szalliténdl és annak felelGsségére torténik, igy

a vev( feladata ilyenkor inkabb a szallité mé-
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réseinek auditalasa. [gy vagy gy, a beszerzett
termékek és anyagok megfelelGségéért a beszer-
zés, mint szervezet felelGs.

» 7.5.1 Az el6dllitds és a szolgdltatds nytjtdsdnak
szabalyozasa, d): ,dlljanak rendelkezésre mérd és
ellendrzd eszkozok és ezeket alkalmazzdk.”
Nagyon hidnyzik innen az alkalmazas helyes-
ségére vonatkozé kovetelmény. A 7.6 pontot, A
megfigyeld- és mérdeszkozok kezelését a kovet-
kezd, 3. szakaszban elemezziik.

e 8. Mérés, elemzés és fejlesztés; 8.1: , A szerve-
zetnek meg kell terveznie €s be kell vezetnie azo-
kat a ... mérési ... folyamatokat, amelyek sziiksé-
gesek, ... hogy bizonyitani tudja a termék meg-
feleldseget, ...”

* 8.2.4 A termék figyelemmel kisérése és méré-
se: ,,A szervezetnek figyelemmel kell kisérnie és
meérnie kell a termék jellemzoit annak igazoldsa
céljdbol, hogy a termékkel szemben tdmasztott
kovetelmények teljesiilnek. Ezt a termék eldédlli-
tdsi folyamata sordn, annak megfeleld szakasza-
iban kell végezni ...”

Ezt a redundéans és ugyanakkor hianyos felsoro-
last a valésdagos mérési igényekkel — a valdsagos ter-
melési gyakorlattal — 6sszehasonlitva lathaté, hogy
— az olyan specialis esetektdl eltekintve, ahol nincs
mérés (amilyen példdul egy évoda, egy bank, vagy
egy ligyvédi iroda) — ha egy ténylegesen termel8
szervezetnél csak a rendszerszabvany altal el&irt
méréseket végeznék, akkor a szervezet miikodés-
képtelen lenne. Megfelel6 minGségli termékek biz-
tonsagos és gazdasagos gyartasahoz mérni kell:

» A termelési folyamatjellemzGket, hogy azok
értéke elég kozel legyen a technoldgiai opti-
mumhoz (pl. a g6z h6mérsékletét a hGeseré-
16ben, vagy a sajtoléer6t hidegalakitasnal).
Legmarkansabban taldn Taguchi fogalmazta
meg, hogy minél inkdbb eltér a paraméter a
technolégiai optimumtél, anndl koltségesebb
a gyartas és annal nagyobb a nem megfelel§
termék keletkezésének veszélye. A minGség
a gyartas soran keletkezik.

» Az alap- vagy kiindulasi anyagok vagy alkat-
részek jellemzdit. A nem megfelel alapanyag
vagy alkatrész a megfelel§ alapanyagra ala-
pozott folyamat soran aligha javul meg, hogy
megfelel6 termék keletkezzen.

» Asegédfolyamatok jellemz6it. Segédfolyama-
tok példaul a karbantartas vagy az energiael-
latas.

= A termék megfelelGség-igazolasanak alapjat
képezs és/vagy a szerzGdésben rogzitett jel-
lemzGket.

= A termék jogszabdalyokban eldirt jellemzdit.
Ilyen jogszabdalyok példdul a gyermekjatékok-
ravagy a Kisfesziiltség(i haztartasi késziilékek-
re vonatkoz6 elGirdsok/direktivak. A mérés
attdl még mérés marad, ha nem kell minden
darabon elvégezni, azaz az ellen6rzés minta-
vételes.
= Atermék, a termelGeszkozok, a kornyezet és
az emberek biztonsaga szempontjabdl fon-
tos paramétereket, példdul a gabona h6mér-
sékletét vagy inkabb a h6mérséklet-eloszlast
a silékban vagy a munkahelyi zajterhelést.

= Mérni kell a mennyiségi elszamolashoz (pl.
az er6md altal a banyatdl atvett szén mennyi-
ségét vagy a cég kommunalis vizfogyaszta-
sat), és mérni kell az egyéb legdlis kotele-
zettségek teljesitéséhez (példaul az adok
megfizetéséhez).

» Meérni kell a termék és a technolégia fejlesz-

téséhez.

Az IS0 9001:2000 és kovetkezésképpen az MSZ
ENISO 9001:2001 szabvany tehdt csak a ténylege-
sen sziikséges mérések egy részét sorolja fel. Csupan
ezek eszkozeinek a szabvany 7.6 pontja szerinti ke-
zelése a minGségiranyitdsi rendszerszabvany el6ira-
sainak formalis teljesitését és a rendszer tantsitha-
tosagat jelenti, de nem jelenti a szervezet hosszu
tava miikodSképességét és versenyképességét. A
rendszerelGirasok és a tényleges sziikségszer(iségek
kozotti kiillonbséget latva feltehetd a kérdés: Ha a
termék minGsége és a szervezet versenyképessége
tényleg szoros 0sszefiiggésben van, akkor a rend-
szerszabvany miért csak a mérések sziikséges de
nem elégséges korét irja el 6? Miért sziikiil le a 9000-
es szabvany altalanos kovetelményéhez (5.6 Miné-
ségpolitika és mindségcélok*) viszonyitva az ellen-
6rzendd mérGeszkozok kore a 9001 szabvany 7.6
pontjaban explicit médon kifejezett, korre, ,,a termék
megfeleldségének igazoldsdhoz sziikséges mérd és el-
lenérzd (monitoring”) eszkozok korére?

3. A megfigyelG- és mérdeszkozok
kezelése

MSZ EN ISO 9001:2001 szabvdny 7.6 pont:

A 7.6 pont els6 mondata ismétlés, a szabvany-
ban tobb helyen megfogalmazott és az el§z6 pont-
ban idézett kvetelmények 6sszefoglalasa. ,A szer-
vezetnek meg kell hatdroznia, hogy milyen figye-

*v.0.: 9000:2001, 2.5 pont: ,,A mindségpolitika és a mindségcélok
megfogalmazdsdnak az a célja, hogy megadja a szervezet irdnyi-
tdsdnak stlypontjait. ...A mindségcélok elérése elénydsen befolyd-
solhatja a termékmindséget, a mlikddés eredményességét és a
pénziigyi eredményességet, ezeken keresztiil pedig az érdekelt
felek megelégedettségét és bizalmat.”
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lemmel kiséréseket és méréseket kell végezni és mi-
lyen megfigyeld- és mérdeszkozbkre van sziikség
annak igazoldsdhoz, hogy a termék megfeleljen a
meghatdrozott kdvetelményeknek.” Azon tudl, hogy
ez a kovetelmény a mérd és megfigyeld eszkozok-
nek csak egy sziikséges, de nem elégséges korét
jeloli ki, a ,megfigyel6 eszkoz” megnevezés a
magyar miszaki és mindségiranyitdsi nyelvhasz-
nalatba nehezen illeszkedik be. Ha az angol ,,mo-
nitoring device” olyan eszkozt jelent, amely nem
méréssel torténd ellenérzés eszkoze, tehat nem
szolgaltat kvantitativ informaciét (pl. egy nagy-
méret( lupé, egy cip6vizallésag vizsgald, vagy egy
villamos atiitési szilardsag vizsgdld) akkor a szab-
vany alkalmazéi szamara a ,,megfigyel§ eszkozt”
magyarrdl magyarra ellenérz6 eszkoznek célsze-
rd leforditani maganhasznalatra.

A masodik mondat szerint ,,a szervezetnek olyan
folyamatokat kell bevezetnie, amelyekkel biztosit-
ja, hogy a figyelemmel kisérés és a mérés elvégez-
hetd legyen, és ugy torténjen, hogy Osszhangban
legyen a figyelemmel kisérés és a mérés kovetelmé-
nyeivel”. Tul azon, hogy nem annyira a beveze-
tés, mint az alkalmazds a fontos, talan hangsu-
lyozni kellene, hogy a mérésre és az ellendrzés-
re vonatkozd kovetelményeket a termékre és a
termelési folyamatokra vonatkozé kovetelmé-
nyekbdl kellene levezetni. Tipikus hiba olyan
mérGeszkoz valasztdsa, amelynek a specifikdcio-
boél meghatdrozott hibahatara alig kisebb (vagy
egyenl6) a mérendS paraméterre megengedett,
altalanos értelemben vett t{irésnél. A mérdesz-
koéz hibahatdra nem azonos az adott mérés in
situ bizonytalansdgaval, az in situ mérési bizony-
talansagnak kellene az altalanos értelemben vett
tlirés 6todénél-tizedénél kisebbnek lennie. Ellen-
kez6 esetben vagy a szabalyozas nagyon draga,
vagy pedig tul nagy a nem-megfelel§ termék
gyartasanak esélye/veszélye. A tapasztalatok
szerint a masik véglet, a tlirésmez6hoz képest
tul pontos, a t{irés huszadanal kisebb bizonyta-
lansagi mérés is karos illetve veszélyes, mert
egyrészt draga, masrészt az adatok instabilitdsa
miatt az eredmények értelmezése bizonytalan
lehet.

A harmadik bekezdés bevezet§ mondatrésze
szerint ,,Ha gondoskodni kell az eredmények érveé-
nyességérol, a mérdeszkozoket ...”. De mikor nem
kell az eredmények érvényességérdl gondoskod-
ni? Kell egydltaldin mérni vagy megfigyelni, ha
az eredmény annyira k6zombds, hogy az érvé-
nyességér6l nem kell gondoskodni? Sajnos az
ISO 9000-es értelmez6 szabvany nem definialja
az érvényes eredmény fogalmat, igy aztan met-

roldgiai ismeretek hidnydban a mindségiranyita-
si szakemberek a szabvdnyb6l nem tudhatjak
meg, hogy mir6l is kell gondoskodni. Ez a ,,mi-
r6l” a mérési eredmények kompatibilitdsa, az
eredmény azon kvantitativan jellemezhetd tulaj-
donsdga, hogy nincs ellentétben a targyra vo-
natkozd egyéb relevans és megbizhatd ismere-
tekkel (a tényekkel).

A harmadik bekezdés csak a ,hogyan”-hoz ad
rész- és tobbszor téves ismereteket, illetve kove-
telményeket. ,,Ha gondoskodni kell az eredmények
érvényességerol, a mérdeszkozoket

a) meghatdrozott idészakonként vagy haszndlat
eldtt kalibrdlni vagy hitelesiteni kell olyan méré-
si etalonokkal valé 6sszehasonlitds titjdn, ame-
lyek visszavezetheték nemzetkozi vagy nemgzeti
meérési etalonokra, ha ilyen etalonok nincsenek,
akkor a kalibrdlds vagy hitelesités alapjt fel kell
jegyezni...”

A lehetséges és esetenként legcélszertibb mé-
r6eszkoz ellenbrzések kozil hidnyzik a szem-
revételezés (visual inspection) és a miikodés-
préba (function test). Egy domboritott acél mé-
rGszalaggal kb. 1mm pontossagui mérések vé-
gezhetGk. Az osztédvonalak helyzete ugyan pon-
tosabb a szalagon, de ez a ,bels§ pontossag” a
mérend6 mennyiség hatdrozatlansaga, az esz-
koz hasznalatdnak modja és a kornyezeti ko-
riilmények miatt dltaldban nem haszndlhaté ki.
Ha a szalag ép — nincs meggytir6dve és komp-
lett — akkor az osztévonalak helyzete nem val-
tozhatott meg annyira, hogy ez a mm-es pon-
tossagot befolyasolja. A draga és iddigényes
kalibralas helyett az els§ kalibralds utdn tehat
mar a rendszeres (ismételt) és dokumentalt
szemrevételezések is elegendGek. Hasonldéan
egy feliiletérdesség-mérdt, ha etalonjdhoz vi-
szonyitva bedllithatd, tehat megfelel6 mtikodé-
se ezzel kiprébaltatott, szlikségtelen tjra és Gjra
kalibraltatni. A rendszeres és dokumentalt
szemrevételezéssel vagy miikodésprobaval a ka-
libralasi id6kozok esetenként megnovelhetSk és
igy a kalibralasi koltségek csokkenthetdk.

A hitelesités” sz6 a magyar valtozatban itt szer-
kesztési vagy forditasi hiba. Az angol ,,verifica-
tion” sz6 forditdsa és értelmezése az ISO
9000:2000 és az MSZ EN ISO 9001:2001 kon-
cepcio-szabvanyok 3.8.4 pontja szerint ,igazo-
lds (verifikdlds) annak megerdsitése objektiv bi-
gonyitékok szolgdltatdsdval, hogy az eldirt kove-
telmények teljesiiltek”. Ilyen értelemben a mé-
r8eszkoz megfelel6ség-igazoldsanak alapjat
képez6 objektiv bizonyiték a kalibralds eredmé-
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nyén kiviil lehet a szemrevételezésrél vagy a
miikodésprobardl késziilt jegyz&konyv, vagy
bizonyitvany is. A hitelesités sz6 a magyar mt-
szaki nyelvben a mérdeszkoz megfelelGség koz-
hiteli tanusitasat jelenti az allami mérésiigyi
szervezet altal, de ez a kotelezettség és lehetd-
ség csak a mérésiigyi torvény végrehajtasara
kiadott (éppen hatdlyos) korméanyrendelet 2.
mellékletében meghatarozott mintegy hiisz mé-
r6eszkozre vonatkozik. Ezek nagy része nem a
termék megfelelGségének igazolasahoz hasznalt
mérbeszkoz.

A meérési etalon kifejezés ugyanolyan szerencsét-
len forditas, mint a camping-tabor, a La Manche
csatorna, vagy a legal metrology forditasa tor-
vényes mérésiigyre. Az angol és amerikai mea-
surement standard kifejezésben a measurement
sz0 jelzi a kiilonbséget a szabvany és az etalon
kozott. A standard (vagy németben a Norm)
jelentése szabvany (dokumentum), a measure-
ment standard (vagy németben a normale
Messeinrichtung) kifejezés jelentése etalon. At-
tol, hogy egy etalon adott esetben passziv mé-
r6eszkoz (pl egy suly vagy egy tandsitott anyag-
minta), még etalon.

»Ha gondoskodni kell az eredmények érvényessé-

gérol, a mérdeszkozoket

b) be kell szabdlyozni vagy tjra kell szabdlyozni
azokat”

Vigyazat: a metrolégiai szakirodalom megkii-
lonbozteti az ,,adjustment” és a ,,users adjust-
ment” fogalmat. Az els6 tényleg szabalyozas,
de a gyartd rendelkezésére all6 specidlis isme-
retek birtokdban, az 6 rendelkezésére allé esz-
kozokkel és a gyartd alkalmazottja vagy képvi-
selGje altal, szavatossag vallalasaval. Van olyan
mérGeszkoz gyartd, amelyik a frekvenciamérd-
re vagy etalonra vonatkozd szabalyozasi isme-
retek és lehet8ségek blokkolasaval (és a meg-
felel6 mértékd drift beépitésével) kényszeriti a
mérdeszkoz vasarldjat arra, hogy a tovabbiak-
ban akarja - nem akarja, a gyartd szabalyozasi
és kalibralasi tevékenységének rendszeres ve-
v@je legyen. A ,,users adjustment” viszont a mé-
réeszkoz beadllitasa a hasznald altal, a valtoz-
tathatd, vagy valtoztatandd metrolégiai jellem-
z0k illesztése az adott mérési feladathoz. Bedl-
litds a nullazas, a méréshatar valasztas, az ér-
zékenység, a mélységélesség vagy a vagasi frek-
vencia bedllitasa. A beallitas része a mérésnek,
igy a mérési eljarasnak (a munkautasitasnak)
tartalmaznia kell ennek hogyanjat és azt, hogy
meddig terjedjen az.

»,Ha gondoskodni kell az eredmények érvényessé-

gérdl, a mérdeszkozoket

¢) azonositani kell, hogy a kalibrdlt/hitelesttett dl-
lapotot meg lehessen dllapitani”
Kicsit egyszertsitett definicidja szerint a kalib-
ralds a kalibralt mér6eszkoz altal mért vagy rep-
rodukalt értékek és az etalonnal mért vagy rep-
rodukalt helyes értékek kozotti Osszefiiggés
meghatarozdsa. Példaul a kalibralt mérleg al-
tal mutatott tomegek és az etalon-sulyokkal
reprodukalt ,,pontos” tomegek kozotti 6sszefiig-
gés meghatarozasa, tehat leggyakrabban a
mérési hibak meghatarozasa. DE: definiciéja-
bol kovetkezben a kalibrdlds nem mindsités
(megfelelGség-értékelés), tehat attdl hogy a
mérGeszkoz kalibrdlt, még lehet az adott fel-
adatra teljesen alkalmatlan. ES a kalibralds,
vagy az ebbdl kovetkezd megfelelGség-értéke-
1és nem prognézis vagy joslds: abbdl, hogy a
mérbeszkdoz ma milyen, még nem kovetkezik
egyértelmien, hogy egy nap, egy hét egy ho-
nap vagy egy év mulva milyen lesz. A szabvany
kovetelménye tehat, hogy a kalibralt allapotot
azonositani lehessen, megint csak sziikséges, de
messze nem elégséges kovetelmény. Ez aldl csak
a tipusvizsgalat utan kiadott hitelesitési enge-
dély alapjan az allami mérésiigyi szervezet al-
tal hitelesitett méréeszkozok kivételek, a hite-
lesitésnek itt el6remutatd érvényessége van.

»Ha gondoskodni kell az eredmények érvényessé-
gérdl, a mérdeszkozoket

d) meg kell védeni olyan bedllitdsoktol, amelyek
érvénytelenithetik a mérés eredményeét,

e) meg kell védeni a kdrosoddstdl és dllaguk romld-
sdatol a kegelés, a karbantartds és a tdrolds alatt.”
Kar, hogy a kezelésen, a karbantartdson és a
tarolason tul nincs benne, hogy a haszndlat és
a szallitas soran is védeni kell a mérdeszkozo-
ket.

,Ezeken tilmenden a szervezetnek ki kell értékel-
nie és fel kell jegyeznie az el6z6 mérési eredmények
érvényességet, ha ugy taldltdk, hogy a berendezés
nem felel meg a kdvetelményeknek.” Ez a megfogal-
mazas megint hidnyos: nem csak a mérdeszkoz
nem-megfelel§sége (nem megfelel6 miikodése)
hanem a nem-megfelel§ haszndlat és a koriilmé-
nyek nem-megfeleldsége is okozhatja a mérési bi-
zonytalansag elfogadhatatlan megnovekedését.

A bekezdés szerint tovabba , A szervezetnek meg
kell tennie a megfeleld intézkedéseket a berendezé-
sekre és az érintett termékekre”. Ezek az intézke-
dések
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* a tovabbengedhetGség eldontése vagy a ter-
mékre vonatkozod korrekcids intézkedések,
esetleg a visszahivasra vonatkozé intézkedé-
sek,

* a mérGberendezés javitasara vonatkozo in-
tézkedések és

* a hiba tjabb el6forduldsdnak megel&zésére
teendd intézkedések.

A bekezdés szerint tovabba ,A kalibrdlds és a
hitelesités eredményeirdl késziilt feljegyzéseket meg
kell 6rizni.” Ezen a természetes kovetelményen tul
egyrészt meg kellene Orizni a megfelel§ség-érté-
kelésre vonatkozo feljegyzéseket is, masrészt a
korabbiak szerint a hitelesités helyett itt is inkabb
igazolds értendd.

Az utols6 bekezdés szerint ,Ha a meghatdro-
zott kovetelményekkel kapcsolatos figyelemmel ki-
séréshez és méréshez szdmitégépes szoftvert hasz-
ndltak, akkor meg kell erdsiteni ennek az ilyen
szdndék szerinti alkalmazdsdt. Ezt ennek elsd al-
kalmazdsa elott kell elvégezni, majd pedig sziikség
sgerint Uj megerdsitést kell végezni.” Ez kétségte-
leniil igaz, de a szoftverek validalasa sokkal al-
talanosabb kérdés, a szoftver-validalas, -bizton-
sag és -karbantartds szabdlyozasa a szervezetnél
alkalmazott tobbi szoftverre is kovetelmény. To-
vabbi szoftvereket leghamarabb az ipari folya-
matszabalyozasban (automatic process control),
a készletgazddlkoddsban, vagy az SAP részeként
lehet talalni.

MEGJEGYZES: Az ISO 10012-1 és ISO 10012-
2 ad ehhez utmutatdst”. Vigyazat: ezek a szabva-
nyok 2003 6ta nem érvényesek és a feliilvizsgala-
tukként keletkezett ,ISO 10012:2003 Mérésira-
nyitasi rendszerek.” szabvany nem a szoftverek-
re, hanem a mérési folyamatokra és a mérGbe-
rendezésekre vonatkoz6 kovetelményekre, illet-
ve a mérSberendezések konfirmaldsara vonatko-
zik. A méréberendezés konfirmdlasa tények alap-
jan torténd megerositése annak, hogy a mérébe-
rendezés az adott, szandékolt (specialis) alkalma-
zas céljara megfeleld.

Kovetkeztetések

A fentiekbdl (és a szerzGk sokéves tapasztala-
tai alapjan) az lathato, hogy az ISO 9001:2000,
illetve MSZ EN ISO 9001:2001 szabvanyoknak a
mérésekre és a figyelemmel kisérésekre (az ellen-

6rzésekre) vonatkozo részei messzemenGen nem
elegendGek a megfelel6 mérési tevékenységhez,
a mérések szervezéséhez és feliigyeletéhez. Sze-
rencsére az ISO 9001:2000 illetve MSZ EN ISO
9001:2001 szabvanyokban leirt mingségiranyita-
si rendszert miikodtets szervezetek tilnyomé
tobbsége a szabvanyban leirt sziikséges, de nem
elégséges értelmezéseknél 1ényegesen nagyobb
gondot fordit a mérésekre és az ehhez sziikséges
metroldgiai ismeretek megszerzésére. A mérések-
kel kapcsolatban célszerti az ISO 9001:2000, il-
letve MSZ EN ISO 9001:2001 szabvanyok kove-
telményeit az ISO 10012 szabvany kévetelménye-
ivel, illetve alkalmazdsdval kiegésziteni. Az ISO
9001:2000, illetve MSZ EN ISO 9001:2001 szab-
vanyok elemzése sordn azonban tovabbi kérdé-
sek is felmertilnek.

* Miért nem szamitjak az ISO 9000-es sorozat-
hoz (amit a 9000 0.1 pontjdnak utolsé bekez-
dése sorol fel) a 9001 7.6 pontjanak utolsé meg-
jegyzése altal idézett, a mérésekre vonatkozd
10012 szabvanyt?

* Lehet, hogy megfelel§ szakérték elemzése ese-
tén az ISO 9001-es szabvany mas szakteriilete-
ket érintG részei is ilyen sziikséges de nem elég-
séges kovetelményeket fogalmaznak meg, ha-
sonléan félreérthetd, illetve ellentmondéasos
médon? Erdekes lenne hasonlé elemzés, pél-
daul a folyamatszabdlyozas, a logisztika vagy a
szamitogépes rendszerbiztonsag teriiletén.

* A szabvany szerz6i, véleményezsi, jovahagydi
és fordit6i szamara tényleg ennyire kevéssé is-
mertek az egyes szakteriiletek? Ki a felelSs
azért, ha egy szervezet megfelel6nek tartja/
komolyan veszi a szabvanyt? Ki jeloli ki, bizza
meg vagy hagyja jova a szabvanyalkotokat?

IRODALOM

1. ISO 9000:2000 Quality management systems.
Fundamantals and vocabulary.

2. MSZ EN ISO 9000:2001 Mingségiranyitdsi rendszerek.
Alapok és szotér.

3. International Vocabulary of Basic and General Terms in
Metrology (Nemzetkozi Metroldgiai Ertelmezd Szotar),
masodik kiadas, ISO, Geneva, 2003 (2007 elején
atdolgozas alatt).

4. Két mérésfogalom mindség iigyekben, Mingség és
Megbizhatdsag, 2005/2 83-85 old.

5. ISO 9001:2000 Quality management systems. Requir-
ements

6. MSZ EN ISO 9001:2001 MinGségirdnyitdsi rendszerek

7. ISO 10012:2003 Mérésiranyitdsi rendszerek.
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Az év legjobb munkahelye

A Vildggazdasdg és a Hewitt humdén tandcsadé
cég dltal végzett felmérés szerint az idei év legjobb
munkahelye a kis- és kozépvallalatok kategdridja-
ban a Debreceni Hészolgdltato Zrt., a nagyvallalat-
résben 140 véllalat 30 924 munkavdllaléja és 531
felsGvezetGje vett részt.

Veres Rita a felmérés regionalis vezetdje elmond-
ta, hogy a kordbban tapasztaltakhoz képest jelentd-
sen megvaltozott a magyar munkavallaléi attit(id, a
hazai munkavallalék 6ntudatosabbak, magabizto-
sabbak és mobilabbak, mint valaha.

Csonka Tibor, a Debreceni HGszolgaltaté Zrt.
vezérigazgatdja a dij atvétele utan elmondta, hogy
1994 6ta az akkor 350 f6vel miikods vallalat az 1j
menedzsment irdnyitdsa eredményeként jelentésen
novelte munkajanak hatékonysdgat, mikdzben 1ét-
szdma ma mar mindossze 93 f6.

A véllalat kiils6 minésitések sordn kétszer Re-
cognised for exellence EFQM dijat, Shiba dfjat,
valamint mds elismeréseket kapott. A belsé viszo-
nyokra jellemz6, hogy a 2004. évi Hewitt felméré-

sen a felsGvezet6kkel valé dolgozoi elégedettség
szintje 90% koriil volt. Eredményességiik alapjdn
kiemelkednek a hazai tavhé-cégek koziil, egyedii-
liként jelentGs osztalékot fizetnek a tulajdonos
varosnak és az innovdcidban is élen jarnak: elsé-
ként az orszdgban atléptek a tavhiitési piacra is.
A vallalat vezetGje kiemelte, hogy a sikerek titka
els6sorban annak az axidémdnak a kévetése, hogy a
minGségfejlesztés és a dolgozdi elégedettség ligyében
alapfeltétel a vezetGi elkotelezettség. Erre nem szii-
letik senki, kialakulhat tanuldssal és tapasztalatszer-
zéssel. Komoly figyelmet igényl6 kérdésként emlitette
a karrierépitést, mert egy kis létszamu cégnél nehe-
zen biztosithatd a latszdlag cél nélkiili tovabbtanu-
las motivalasa és a jogos igényként jelentkezé 6nmeg-
valdsitas el6segitése. Hangsulyozta, hogy a valodi
tehetséget évni kell, mert az a bGséges kinalattal ren-
delkez munkaerdpiacon is taldl mashol munkat, ha
nem érzi jol magat a cégnél. Mindezek mellett a val-
lalatnal a fluktudacié az utébbi 7 évben gyakorlatilag
megsziint, ami jo jel a jov6 eredményessége szem-

pontjabdl.
VS

A tudomdnyos adatok minéségiranyitasanak alapjai

A hibdas adatokbél szarmazé helytelen tudoma-
nyos kévetkeztetések koltségei jelentések lehetnek.
A tudomanyos adatok jobb minésége pontosabb
kévetkeztetések megtételét teszi lehetévé, amelyek
révid idé alatt dllhatnak a tarsadalom rendelkezé-
sére, és igy jelent8s hasznot is eredményezhetnek.
A tanulmdanyban kéz8lt kutatdsi modszerek és
eredmények azt a célt szolgdljdk, hogy elvi meg-
alapozdst adjanak az adatok minéségének me-
nedzsment-szemlélet( kezelésére. Az adatok tudo-
manyos jellegiek, amelyeket rendszerint nagy mé-
rérendszerek dllitanak el8, és ezek a méréeszko-
z6k fogjdak a j6v8ben benépesiteni az adatgyijté
kézpontokat. A National Radio Astronomy Obser-
vatory-ban rendelkezésre dll6 adatokat elemezték
azoknak a folyamatoknak a vizsgédlataval, ame-
lyekbél az adatokat szarmaztattak. Az eredménye-
ket 6sszehasonlitottdk mas tudomanyos adatokat
eléallité folyamatok eredményeivel. Atudomanyos
adatok minségmenedzsmentjének segitségével a
dolgozat megdllapitotta, hogy 1) a meghibdsoda-
sokat az adatok elédllitasi folyamataban kell fel-
fedezni, és azokat el kell tavolitani, mielétt a kiin-
dulési alapadatokat befolyasolndk; 2) az alapada-
tokban felmerult hianyossagokat azonositani kell,
miel6tt eldllitandk és elemeznék a magasabb
szint( tudomanyos adatokat; 3) a problémak okait
kell elemezni a tinetek helyett. A dolgozat értel-
mezi a tudomanyos adatok (adattermékek) fogal-
mat és azok minéségét, valamint megvizsgélja az

adatok minésége és a szoftver minésége kozoétti
kapcsolatot. A tudomdnyos adatok alapjdn térté-
né déntések a kévetkezé adatkategéridkra vonat-
koznak:

1) megfigyelési (mérési) adatok feldolgozas nél-
kol;

2) alapadatok, amelyek megfigyelt adatokat je-
lentenek elézetes feldolgozas utdn;

3) kalibralt adatok: a megfigyelési (méréeszks-
zi) és kdrnyezeti hatésok eltavolitasa utan ka-
pott adatok;

4) szdrmaztatott adatok: a kalibralt adatok tar-
sitdsa mas folyamatok kalibralt adataival;

5) atalakitott (asszimilalt) adatok: az adatok mé-
dositdsa, a rossz adatok elhagydsa;

6) modell adatok: matematikai, fizikai model-
lek alkalmazdasa az asszimilalt adatokra.

A tudomadnyos adatok minéség-jellemzéi a ko-
vetkezék: rendelkezésre dllas, értelmezhetéség,
Ujszeriség, hitelesség, fontossag (aktualitas), dén-
tés el6tti rendelkezésre allds, érvényesség, infor-
mdcios érték. A teljes kéri min&ségirdanyitas filo-
zofigjat a szerzd kiterjesztette a teljes kéri infor-
matikai minéségirdnyitdsra és a teljes kéri adat-
mind&ségirdnyitdsra.

(Nicole M. Radziwill: Foundations for Quality
Management of Scientific Data Products. Quality
Management Journal, Yolume 13, Issue 2, pp 7-
23; 2006)
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MICHAEL S. PESTORIUS

A Hat Szigma alkalmazdsa
az értékesitéshen és a marketingben

50 szoban vagy még rovidebben

* A Hat Szigma a problémamegoldds olyan divonaltérképét
kindlja, amely barmilyen iizleti funkciora alkalmazhat.

Az értékesités és a marketing teriletén a Hat Szigmaval
eddig azért nem ériek el sikert, mert ezen iizletdgak veze-
16i részérdl nem mutatkozik hajlanddsdg a modszer teljes
kordi dtvételére.

* A Hat Szigma alkalmazdsa a folyamatok és a szemlélet-
mod egyidejli megvdlioziatdsdt teszi szikségessé.

A Motorolanal az 1980-as évek masodik felé-
ben tortént bevezetése 6ta a Hat Szigma szamos
,miivésznevet” vett fel: hivtdk mar mdveleti kiva-
16sdgnak, az iizleti folyamat javitasanak és a fo-
lyamat kivalésdganak is. Tekintet nélkiil az éppen
hasznalt becenévre, a Hat Szigmat alkalmazd val-
lalatok célja ugyanaz maradt, nevezetesen a fo-
lyamatok allandé javitdsanak O0sztonzése az egy-
ségesitett, dokumentalt és reprodukalhat6 prob-
lémamegoldé mddszerek segitségével.

A Hat Szigma megteremti az uzleti lehetGsé-
gekhez, illetve az iizleti problémak megolddsdhoz
a kozos nyelvet és mddszertant; emellett olyan
utvonaltérképpel siet a problémamegoldok segit-
ségére, amely megmutatja, hogy hol van a kezdet
és mi a kovetkez6 1épés. A kozos eszkozok és a
ko6z6s nyelv ellenére a Hat Szigma elég rugalmas
ahhoz, hogy alkalmas legyen az iizleti életben
barhol felmeriild kiilonféle kihivasok kezelésére,
igy a gyartas, a pénziigyek, a beszerzés, az érté-
kesités, a marketing vagy barmely mds funkcio-
nalis teriileten.

A Hat Szigma sziiletésétél fogva 1étezik egy sze-
rencsétlen, de széles korben elterjedt vélemény,
miszerint a Hat Szigma tisztan csak a gyartdsi fo-
lyamatok javitasara alkalmas és a tényeken ala-
puld problémamegoldas nem alkalmazhaté meg-
felelGen a tranzakcids folyamatokra, kiilonosen az
értékesitésre és a marketingre.

A hitetlenek” legtobbje megkérddjelezi egy
szabvanyositott problémamegold6é mddszernek az
értékesités és a marketing teriiletén valé alkalmaz-
hatdésagét és hatékonysagat. Ok gy érvelnek,
hogy ez olyan dinamikus és néha kodos, felhSs
kornyezet, ahol egy folyamatokra, mértékekre és
adatokra épiild megkozelités csak akadalyozna a
siker érdekében sziikséges kreativ varazslast.

Csakhogy nem ez a helyzet. A Hat Szigma nem
fojtja el a kreativitast, éppen ellenkezéleg: keretet
biztosit annak mederbe tereléséhez. A Hat Szigma
gyakorlati itmutatést nyujt a problémamegoldas
folyamatanak megkezdéséhez és felteszi az annak
végigviteléhez sziikséges kérdéseket is. Az alkotd-
készség a sikeres megoldds tartalmaban és keresz-
tllvitelében szokken szarba, nem pedig az ered-
mény eléréséhez felhasznalt eszk6zokben. A Hat
Szigma az a motor, amely lehet6vé teszi az ered-
mények elérését, a kreativitds pedig a flitGanyag!

Bdr a Hat Szigma a gydartds teriiletén mdr tobb
mint egy évtizede nagyon népszer(, az értékesi-
tési és a marketing-vezetGk csak a legutébbi iddk-
ben kezdték azt alkalmazni. Ez a megkésett ér-
dekl6dés az aldbbi négy {6 tényezdre vezethets
vissza:

1. Konny({ megvaldsithatdsag: A legtobb gyar-
tasi folyamatban szinte minden valtozé pontosan
kontrollalhatd. A hibdk csokkentése és a hatékony-
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sag javitdsa mar mélyen rogz6dott az emberi pszi-
chében és kultiraban. A gyartas termékeny talajt
nyujt a folyamatok mérésére alapozott probléma-
megoldé moédszerek alkalmazasdhoz, amelyek a
bemeneti valtozok szigord kontrolljaval kivanjdk
biztositani az optimdlis kimenetet. A Hat Szigma
el6futarai, mint példaul a gyartasi kornyezetben
mar évek 6ta hasznalatos statisztikai folyamatsza-
bélyozas (SPC), a teljes korli minGségmenedzs-
ment (TQM) és az ISO 9000 mddszertan ékesen
tanuskodnak ezen szemlélet helyessége mellett.

2. Szakmai hattér: A Hat Szigma szakértGinek
legtobbje az évek soran elkotelezte magat a gyar-
tas mellett. Ezek az emberek gyakran csak kevéssé
ismerik a (kereskedelmi) tranzakcids folyamatokat
és nem nagyon ismerik fel a Hat Szigma ottani al-
kalmazdsanak lehet6ségeit. Ez az ismerethidny
bizony jelent8s, mert a mddszer sikeres alkalma-
zdsdhoz nem csupdn a Hat Szigma eszkozoket kell
jol ismerni, hanem azok alkalmazasanak kornye-
zetét is. Egy autdszerel§ végsd soron otthonosab-
ban veszi kezébe a fogdkat egy garazsban, mint egy
tizemi helyiségben, jéllehet mindkét kornyezetben
alkalmazhaté szerszamokrdl van szd.

3. A fogyasztoi kereslet alakulasa: A vallala-
tok csak akkor kotelezik el magukat barmilyen
javitasi erdfeszités mellett, ha valamilyen stlyos
ok kényszeriti ket erre. A gyartas teriiletén volt
is ilyen ok: a globalizal4do vilaggazdasag ugyan-
is lehetGvé tette az alacsony arakkal dolgozé ter-
melSk behatolasat a korabbi stabil piacokra. Ezek
az 4j, alacsony koltség mellett jé6 mindséget nyuj-
td termelSk arra kényszeritették a hagyomanyos
gyartdkat, hogy miikodésiik javitasa érdekében 4j

Eredeti kereslet
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4
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4

4 o
+ " Mennyi
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1. abra A globalizdcié hatdsa a kindlatra és a ke-
resletre

lehet8ségek utan nézzenek. Az élez6dd verseny
eredményeként aranyos novekedés kovetkezett be
a termelés volumenében, mégpedig alacsonyabb
arakon. Amint az az 1. dbrdn lathatd, a kinalat
novekedése és az drak csokkenése pdtldlagos ke-
resletet indukalt, ami a legtobb ipardgban maga
utan vonta az értékesités emelkedését.

A gyartasi technoldgidk javulasa és az értékesi-
tések novekedése rekordméretii bevételeket ered-
ményezett, ami minden - az értékesitések és a
marketing hatékonysaganak javitasara iranyuld —
igényt elkenddzott. Latva az alapszintek zsiros
voltdt, szamos értékesitési és marketing szakem-
ber ezt a kérdést tette fel magdban: ,Miért is kel-
lene torédniink a folyamatjavitassal, amikor az
értékesitések és a jovedelmek rekord szinvonalon
novekszenek?” Bar logikus volt, ez a hozzadllas
mégis lehetetlenné tette az értékesités és a mar-
keting teriiletén a sziikséges 1épéskényszer meg-
jelenését. Erdekes médon eredetileg ugyanez a
szemléletmdd késleltette a strukturalt folyamat-
javitast szamos gyartdsi kornyezetben is.

4. A létezé értékesitési kulturak: Az értékesi-
tések vallalkozoi szelleme aktiv ellensége a szab-
vanyositott folyamatoknak és a fiiggetlenséget
helyezi el6térbe. Ha a tévesen értelmezett Hat
Szigma negativ befolyast gyakorol erre a szellem-
re, akkor ellendllasba fog iitkozni.

A Hat Szigma alkalmazdsa megkoveteli mind a
folyamatok, mind pedig az attitlidok megvaltoz-
tatasat. Ha agy néz ki, hogy minden jél miikodik,
akkor nehéz meggyGzni az embereket a valtozas
szlikségszeriiségérdl. Szamos CEO csak a legutéb-
bi idében kezdett foglalkozni annak lehet&ségé-
vel, hogy hogyan lehetne alkalmazni a Hat
Szigmat a nem gyartasi jellegli folyamatokra.

A Hat Szigma evolicidja

A Hat Szigma az SPC {izemi szint({i alkalmaza-
sabol fejl6dott arra a jelenlegi szintre, amikor mar
minden iizleti folyamatra és intézkedésre alkal-
mazhaté. Ezen fejlédés soran harom {6 1épcs6fok
kiilonboztethetd meg, s6t a harmadik fazis még
jelenleg is folyamatban van (2. dbra).

Gyartasi fazis: A Hat Szigma bolcsGje — és a
konny( alkalmazhatdsag szempontjabdl még min-
dig a legtermékenyebb teriilete — a gyartas. A ter-
meld 1étesitményeket leginkdbb olyan mérnokok
vezetik, akik jol ismerik a ,hatarozd meg — mérd
le — elemezd — javitsd és ellendrizd” koncepcidt
tekintet nélkiil arra, hogy korabban tanultdk-e azt
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2. dbra A Hat Szigma evolicidja

vagy sem. Nemigen kell tehdt meggy6zni Sket az
olyan dolgok elényeir6l, mint a hibak és a hia-
nyossagok forrasainak és alapvet6 okainak felde-
ritése, illetve a kontroll alatt tartott megoldasok
gyakorlati alkalmazdésa.

Finanszirozasi és informacio-menedzsment
fazis: Amint az iizleti vezetGkben tudatosodtak
azok a javuldsok, amelyeket a Hat Szigma hasz-
nalataval a gyartasban el lehet érni, kezdtek tore-
kedni a médszer mas iizleti funkcidkra valé alkal-
mazasara is abban a reményben, hogy ott majd
hasonld elényoket hoz.

A soron kovetkezd logikus lehetGség az ada-
tokban gazdag kornyezetek teriiletén mutatko-
zott, ahol a gyartasnak az ismételhet§ folyama-
tok és a hibdk minimalizdldsa irdnti igénye jut
kifejezésre.

Mindennek eredményeként a Hat Szigmdt be-
vezették a finanszirozas és az informdcié-me-
nedzsment teriiletén. Egy pénziigyi részlegnek
ugyanis robosztus és hibamentes folyamatra van
sziiksége ahhoz, hogy hatékonyan lezarhassa a
szamlakonyveket, kifizethesse a béreket, a hono-
rariumokat és az egyéb koveteléseket, tovabba
hogy nyomon kovethesse a koltségek alakulasat.
A nemrég bevezetett Sarbanes-Oxley rendeletek
megkovetelik a dokumentalt, reprodukalhato
pénziigyi folyamatokat. Ezek optimalizdlasdnak
lehet8sége és igénye a Hat Szigma bevezetésére
0sztonozte a pénziigyi szolgaltatasokat nyujté in-
tézményeket, tobbek kozott az Amerikai Bankot,
a Merrill Lynch-t és az American Express-t. Kép-
zeljiik csak el, mennyi pénzt és erdfeszitést lehet-
ne megtakaritani, ha a pénziigyi részlegek a ko-

rabbi két héttel szemben mindéssze néhany nap
alatt pontosan le tudnanak zarni egy negyedévet.

Az informacio-menedzsmentnek szintén ro-
busztus folyamatokra van sziiksége ahhoz, hogy
hatékonyan és hatasosan legyen képes szoftverek
kialakitasara, a hardver biztositasara és az ada-
tok menedzselésére. A Hat Szigma el8segiti ezen
feladatok megoldasat.

A finanszirozasi és informacid-menedzsmentet
altaldban olyan személyek vezetik és miikodtetik,
akik ismerik és nagyra értékelik a szabvanyosi-
tott folyamatok nyujtotta el6nyoket. A Hat Szigma
mindkét funkcidban kielégiti az ilyen strukttra
irdnti igényt. A Hat Szigmdnak a gyartastdl a pénz-
tigyi és informacié-menedzsment felé mutato evo-
licidjanak els6 két fazisa j6 megalapozast nyert.

A tranzakcios folyamat fazisa: A Hat Szigma
evolucidjanak harmadik, jelenleg is tarté fazisat
a tranzakcios folyamatokra val6 alkalmazas ké-
pezi, nevezetesen az értékesités és a marketing
teriiletén. Mint keresztfunkcios alkalmazds, a Hat
Szigma fejl6dése sordn ez bizonyult a legnehe-
zebb fazisnak.

E kihivas okai kozé sorolhatd a megfelelS pro-
jektek meghatarozasanak nehézsége, illetve a kul-
tiravaltas el8segitése a tranzakcids folyamatok
vezetGinél ahhoz, hogy befogadjdk ezt a koncep-
ciét. Nem konnyt elérni az emlitett valtoztatast,
de megéri a faradsagot, mivel a feljavitott tranz-
akciés folyamatok jelentds megtakaritast ered-
ményezhetnek. A gyartasi hatékonysdg noveke-
désével ellentétben a tokéletesitett értékesitési
folyamatok ugyanis kozvetlen hatast gyakorol-
nak a legnagyobb eladadsokra és igy a profit ala-
kulasara is.

Sajnos a tranzakcids folyamatok szamos valto-
z6ja feletti preciz kontroll hidnya korlatozza a Hat
Szigma alkalmazasat. HozzavetSlegesen forditott
arany all fenn a Hat Szigma alkalmazasdnak ne-
hézségi foka és az dltala elSidézett potencidlis
megtakaritasok kozott.

A gyartassal szemben a tranzakcids folyama-
tok legfontosabb, egyben legkevésbé kontrollal-
hat6 valtozéja a human elem. A gyartasi folya-
mat lépéseinek legtobbje automatizalt, és mint
ilyen, mentes a tulzott emberi beavatkozastol.
Mivel ezeket a 1épéseket rendszerint pontosan
beallitjak és szabalyozzak, egyaltalan nem szokat-
lan, hogy nagyon magas korrelacié mutatkozik a
folyamat inputjainak és outputjainak minGsége
kozott. Ezzel szemben az emberi tevékenység sok-
kal kevésbé kontrollalhatd vagy elGre jelezhetd.
Az inputok és az outputok kozoétti kapesolatokat

MM 2007/6

365



MODSZEREK, RENDSZEREK

egyszerlien nem olyan kdnnyt szabalyozni, mint
a gyartasi folyamatoknal.

Ehhez jarul még, hogy az értékesitési és a mar-
keting folyamatok olyan valtozéi, mint az {igyfe-
lek, a versenytarsak és az idGjaras teljesen kont-
rolldlhatatlanok, bar dridsi hatést gyakorolnak a
folyamat kimenetelére. Ezeket a kihivasokat azon-
ban nem szabad tgy értelmezni, hogy a Hat
Szigma nem miikodik ebben a kornyezetben; tu-
domasul kell venni viszont azt az igazsagot, hogy
csak kevesebb folyamatvaltozot lehet kontroll alatt
tartani.

A Hat Szigma egyszeriien csak azokra a valto-
zokra alkalmazhaté, amelyeket kontrolldlni le-
het. Ez nem eredményezheti a gyartdsi projek-
teknél tapasztalhaté majdnem tokéletes korrela-
ciét, de 50-60%-o0s korrelacié még mindig elér-
het6. Mindez markansan kijeloli az irdny pon-
tossagat, ami a Hat Szigma alkalmazasa el6tt
nem volt lehetséges. Mdrpedig ez hatalmas és
jovedelmezs fejl6dést jelent egy olyan vildgban,
ahol a 20%-os haszonkulcs és a 10%-o0s noveke-
dés tekinthetd sikernek, és ahol a kritikus don-
téseket nem 0%, hanem 50-60%-o0s biztonsag
mellett hozzak meg.

Az csupan mitosz, hogy a Hat Szigma
csak miiveletekre jo

Ha el akarjuk oszlatni a Hat Szigma tranzakci-
0s teriileten valé alkalmazhatésagat megkérddje-
lez6k kritikajat, a cinizmusuk okainak feltarasa-
hoz elegendd lehet feltenni par egyszer( kérdést:

* Miért gondolja, hogy nem fog miikodni?

« On szerint a tranzakciés kérnyezet nem ren-
delkezik elegendé adattal ahhoz, hogy a Hat
Szigma miikodjék?

e Olyan szilardak az On értékesitési és marke-
ting folyamatai, hogy tovabb mar nem javit-
hatok?

* Taldn amiatt aggddik, hogy az ilyen teriile-
teken dolgozé emberek nem rendelkeznek
megfeleld intellektudlis kapacitassal, vaggyal
vagy hajlanddsaggal ahhoz, hogy foglalkoz-
zanak azzal a kevés matematikaval, amit a
Hat Szigma projektek feltételeznek?

A fenti kérdésekre adott valaszok altalaban a
Hat Szigma értékével és alkalmazasi mddjaval
kapcsolatos elditéleteket tiikrozik, de csak ritkan
meriilnek fel olyan, valds tényeken alapuld okok,
amelyek valoban indokoljdk az elutasitast. Lénye-
gét tekintve a Hat Szigma arrol szdl, hogy hogyan
lehet megtaldlni egy probléma okat és megoldani

azt. Ugyanilyen megkozelitést kell alkalmazni a
tranzakcids folyamatokra val6 felhasznalhatdsa-
got illetd szkepticizmus okainak feltaraséra is. A
hatékony értékesitési és marketing-folyamatok
kritikus jelent&ségtiek az lizlet szempontjabdl; egy
meghatarozott problémamegolddsi mddszer jelen-
tds hasznot eredményezhet.

Az értékesités és a marketing kozelebb 4ll az
igyfelekhez, mint barmely mas tizleti funkcio,
amellett ezek generdljadk minden {izlet hajtdere-
jét, a készpénzt. A vallalatok egyetlen és legfon-
tosabb feladata nem lehet mas, mint az tigyfelek
vagyainak kielégitése. A 3. dbra bemutat néha-
nyat ezek koziil a fontos Osszefliggések koziil.
Minden tizlet atfogd stratégiajat az iigyfél kivan-
sagainak kielégitése kell hogy vezérelje. Végs6
soron azt kell meghatarozni, hogy egy vallalat mit
csindl és mit ad el.

Uj termék kifejlesztése

3. abra Az iigyfélcentrikus iizlet

Nincs elegendé adat?

A tranzakciés szféra tomve van adatokkal az
értékesitésrdl, a piacokrdl, a territériumokrol, az
értékesitési igynokokrdl és az iigyfelekr6l. Az ér-
tékesitési és a marketing szakemberek sziinet nél-
kiil hajszoljak a piaci adatokat és a verseny alla-
sara vonatkozo informaciot, hogy meghatarozhas-
sak, hogy mit tesznek tigyfeleik igényeinek kielé-
gitése érdekében, hogyan képesek behatolni 4j te-
riilletekre, és milyen hatdst gyakorolnak az tjon-
nan kifejlesztett termékek az eladasra, a bevéte-
lekre, az iigyfelekre és a versenytarsakra. A Hat
Szigma utmutatoéul szolgdl mindezen adatok meg-
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szerzéséhez és elemzéséhez, tovibba az azokon
alapulé dontések el8segitéséhez.

Minden értékesitési vagy marketing szervezet
végs6 célja az, hogy az ligyfél ne a versenytars,
hanem az 6 termékét vagy szolgaltatasat valassza
és azért fizessen. Ez a vasarlas képezi a végss ered-
ményét egy Osszetett folyamat valamennyi 1épé-
sének, amelyek koziil egyesek kontrollalhatok,
masok pedig nem.

Ha ezek koziil a kontrolladlhaté 1épések koziil
csak néhanynak sikeriil kissé javitani a hatékony-
sagat, mdris az egész folyamat eredménye javul-
ni fog. Az értékesitési folyamat rendszerint a ko-
vetkez6 1épéseket foglalja magéban:

* Az tligyfelek felkutatasa.

* Kapcsolatépités.

* Az igények meghatarozasa.

* Megoldas(ok) kidolgozasa.

* Az akadalyok lekiizdése.

* Az értékesitési folyamat lezarésa.

A folyamat végsé hatékonysaga az egyes 1épé-
sek hatékonysaganak szorzataként szamithatd ki.
Magat a mddszert gongyolitett hozadék-szamitas-
nak (RTY = Rolled throughput yield) nevezik.

Az RTY hasonl6 egy tlizoltd brigdd eredményes-
ségéhez, ahol ugy végzik a tlizoltast, hogy kézrdl
kézre adjadk a vodroket. Képzeljiik el, hogy ot
ember alkotja a lancot és mindegyikiik kiloccsantja
a viz 10%-4t, amikor tovadbbadja a vodrot a ko-
vetkez8 személynek. Mas szoval: a viz tovabbita-
sat tekintve mindenki 90%-os hatékonysaggal
dolgozik. Igy mire a lanc végére ér, a vodorbél
mar jelentGs mennyiségl viz hidnyzik. Az egész
tlizoltd brigadd hatékonysdga az egyes személyek
hatékonysdganak szorzataként dllapithaté meg:

0,90 x 0,90 x 0,90 x 0,90 x 0,90 = 0,591

Bar kiilon-kiilon minden egyes személy 90%-
os hatékonysdggal dolgozik, az egész team
kollektive csak 59%-ban hatékony; ez azt jelenti,
hogy a viz 41%-a karba vész.

Hasonlé mddon szamithat6 az értékesitési fo-
lyamat RTY értéke is. Az RTY azt is megmutatja
nekiink, hogy egy nagy, 6sszetett folyamat haté-
konysaganak javitasa csak ugy lehetséges, ha ki-
sebb javitasokat végziink a folyamat egyes 1épé-
sein. Ha egy ligynok az eladasi folyamat minden
egyes 1épésénél 90%-os hatékonysaggal dolgozik,
az egész folyamat végén az idejének csak 59%-
aban lesz sikeres. Ha viszont tigynokiink képes
arra, hogy a folyamat egyes 1épéseinél mindossze
5%-kal tovabbfejlessze sajat hatékonysagat, elér-

ve a 95%-ot, az egész folyamat RTY értéke az alab-
biak szerint fog javulni:

0,95 x 0,95 x 0,95 x 0,95 x 0,95 = 0,774

Olyan szilardak az én értékesitési és mar-
ketingfolyamatai, hogy tovabb mar nem jo-
vithaték?2

Az értékesitési folyamat egyes 1épéseinek csak
egy icipici javitasa elég volt ahhoz, hogy az egész
folyamat hatékonysaga 59-r6l 77%-ra emelked-
jék, ami 18%-os javuldsnak felel meg. Ha egy ér-
tékesitési folyamat el6z6leg egymilli6 dollar hasz-
not eredményezett, akkor ez most tovabbi 180.000
dollarral novekszik.

Ha a folyamat kozonséges, szorosan egymas-
hoz illeszked§ 1épéseit alaposan megfigyelik, do-
kumentaljdk és tanulmdanyozzak, illetve ha a fo-
lyamat adatait 6sszegytijtik és kielemzik, akkor
mod nyilik a javitdsi lehet&ségek feltarasara a fo-
lyamaton beliil. Versenyel6nyt jelenthet az Gjon-
nan feljavitott folyamat! Ha meghatdrozzak és
dokumentéaljak az értékesitéssel kapcsolatos tu-
dasanyagot, nagyobb erét lehet kifejteni az eladas
miivészetének tovabbi finomitadsahoz.

Hol vethet6 be a Hat Szigma?

Sokféle lehetdség kindlkozik az értékesitési és
a marketing-folyamatok javitdsara. Nyilvanvald,
hogy a termék {igyfél szamara torténé értékesité-
se képezi az eladds és a marketing legfontosabb
folyamatat. Ez tehdt a nyilvanvald, de nem az
egyetlen teriilete a Hat Szigma alkalmazdsanak.

Tobbek kozott az aldbbi kisegitd értékesitési

folyamatok hasznosithatjak a Hat Szigmat:

» Sikeres értékesitési igynokok meginterjivo-
lasa és igénybevétele.

* Az értékesitési ligynokok tovabbképzése egy-
részt az eladas folyamatanak, masrészt pe-
dig azon a termékek és szolgdltatdsok tar-
gyaban, amelyek teriiletén szakért6vé kell
valniuk.

* Az értékesitési ligynokok minta-csapata 1ét-
rehozdsanak és menedzselésének leghatéko-
nyabb mddja.

* A legjovedelmezébb iigyfelek és teriiletek
azonositasa és azok ,gondozasa”.

* A marketing kiadvanyok sokszorositasa és
terjesztése.

Ezek olyan altaldnos folyamatok, amelyekre az
értékesitési és a marketing csoportoknak egyarant
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oda kell figyelniiik ahhoz, hogy sikeresek lehes-
senek. Egyik sem kovetel varazslatos kapcsolat-
épitést vagy személyes karizmat, de igenis meg-
kovetelik a keménységet és a hajthatatlansagot.

Aggodalmak a Hat Szigmaval
kapcsolatban

Néhanyan arra céloznak, hogy az értékesités-
sel foglalkozok azért keriilik a Hat Szigmat, mert
az tulsagosan nehéz. Azt sugalljak, hogy az érté-
kesitési és a marketing szakemberek képtelenek a
Hat Szigma mddszertandnak kezelésére, illetve,
hogy az ahhoz sziikséges matematikai jartassag
egyszerlien nem tartozik bele a sikeres értékesi-
tési szakemberek profiljaba.

A sikeres értékesitési karrierbél szdrmazé pénz-
ligyi el6nyok jelent6sen magasabbak, mint mas
szakembereknél, ezdltal vonzo6 lehet az ilyen kar-
rier. A verseny altal jellemzett piacon az értékesi-
tési szakemberek képtelenek sikert felmutatni erGs
intellektudlis kapacitds hidnydban. Az emlitett
személyes pénziigyi el6nyok a legfényesebb elmé-
vel rendelkezd legjobb szakemberek korébdl so-
kakat inspirdlnak az iizleti karrier felé, szemben
a jogi, az orvosi vagy a tudomanyos palyakkal. A
sikeres értékesitési szakemberek egész életpalya-
juk soran megoérizhetik ezt az elényt.

Az érzékelt bonyolultsdga ellenére nincs okunk
feltételezni, hogy a Hat Szigma ne lenne sikeres
az értékesités és a marketing teriiletén. A mellG-
zés oka abban rejlik, hogy az értékesitéssel és a
marketinggel foglalkozé vezeték vonakodnak e
modszer alkalmazasatol.

A tranzakcids folyamatokban dolgozd emberek
sokszor nem mutatnak hajlandésagot az irant,
hogy egy méréseken alapulé mddszertant adap-

Az innovdcioés folyamat
sajdtos mindségigyi eszkozei

A min8ségugyi szakemberek minden erejukkel azon
faradoznak, hogy megvalésithassék a folyamatos fej-
lesztést, a koltségek és a hulladékok csékkentését, va-
lamint a folyamatok valtozékonysdgdnak minimalizéa-
lasat. Mindezen eréfeszitések azonban csak fenntartjak
azt a versenyelényt, amelyet az innovdcié hozott létre.
Hasonléan a gydartdshoz, maga az innovécié is egy fo-
lyamat, amely szdmos lépésen keresztul valésul meg.
Végsé eredménye nem mds, mint a jobb min8&ség ter-
mékek eléallitasa alacsonyabb kéltséggel, ami a pia-
con versenyelényként jelenik meg. Az innovdcié folya-
mat-jellege feltételezi a minéségigyi eszkdzék alkalma-
zAasat is annak érdekében, hogy a piacrajutds cikluside-
je csokkenjen. Az Uj termékek és szolgaltatasok kifej-
lesztésében rendszerint t6bb vallalati részleg (termelés-
szervezés, gydrtas, értékesités, kutatas-fejlesztés stb.)

taljanak az tizleti funkcidk teriiletén, mivel meg-
itélésiik szerint itt kizdrdlag a kapcsolatok és sa-
jat személyes tulajdonsagaik jatszanak szerepet.
A Hat Szigma alkalmazdsa valtozdst jelent, mar-
pedig az emberek nemigen kedvelik a valtozaso-
kat, kiilonosen, ha azok latszdlag ellentétesek
azokkal a mechanizmusokkal, amelyek a multban
jol mtikodtek.

Akik képesek kialakitani egy sikeres értékesité-
si karriert, azok ugyancsak képesek nem csupan
az alkalmazdsara, hanem a mesteri fokra valo fel-
fejlesztésére is a Hat Szigmanak, tekintet nélkiil
arra, hogy milyen tanulmanyokat folytattak. Azt
is érdemes megemliteni, hogy a Hat Szigma al-
kalmazasa valdjaban csak nagyon kevés statiszti-
kai vagy matematikai ismeretet igényel. A Hat
Szigma eszkoztdranak legnagyobb része — igy a
folyamattérkép vagy a prioritds matrix — igen egy-
szerd. Ez a két eszkoz jelentds mértékben feljavit-
hat egy folyamatot anélkiil, hogy barmilyen sta-
tisztikai tevékenységet igényelne.

A Hat Szigma altal haszndlt statisztikai eszko-
z0k az alapszintet képviselik, és sikeresen tanit-
jak azokat statisztikaval nem foglalkozé és mate-
matika-fébidban szenved§ emberek millidinak.
Valdéban léteznek szép szammal nagyon bonyolult
statisztikai eszkozok is, de rendszerint az egysze-
rlibbek is kielégit6 valaszt adnak. Egy dcsmester
példaul nagy eredményeket érhet el 1ézervezér-
1éssel, pneumatikus szogbelévével és bonyolult
elektromos szogmérével ellatott flirészekkel, de
akkor is, ha egyszertien csak kalapacsot, csavar-
huzét és néhany satut haszndl. Az egyszer( esz-
kozok ésszerti alkalmazdsa kiemelkedS eredmé-
nyeket produkalhat.

Forditotta: Vdrkonyi Gdbor

e
tons iy, Bptaam i SRR

lépcsézetes idSeltolodasban vesz részt. Ahagyomanyos
min&ségigyi eszkézdk (ok-okozati és pontdiagramok,
Pareto elemzés stb.) altalaban a tervezés és a gyartas
terUletére esnek. Az innovéciés folyamat a piacelemzés-
sel veszi kezdetét, majd a kutatdssal, illetve a termék-
és a folyamatfejlesztéssel folytatédik. Az Amerikai Mi-
néségigyi Szervezet (ASQ) szerint az innovdcié folya-
matat a kévetkezé hét Uj, jelenleg még kevésbé ismert
min8&ségugyi eszkéz alkalmazasa segitheti elé:

1) affinitds diagram, 2) a kapcsolatok diagramija, 3) fa
diagram, 4) folyamat déntésfa, 5) nyildiagram, 6) mat-
rix diagram, 7) a matrix adatok elemzése.

(Justin Levesque and H. Fred Walker: The Innovation
Process and Quality Tools. Quality Progress, July 2007,
pp- 18-22) VG
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WILLIAM STIMSON and TOM DLUGOPOLSKI

Financial Control and Quality

In 50 Words Or Less

* There are two aspects in measuring financial control:
materiality and liability.

* Every CEO can understand the financial measures of qual-
ity in terms of the strategic goals of the company.

 Knowing the true costs of quality enables effective man-
agement reviews and helps identify anomalies, causes
and trends.

Over the years there have been many quality
strategies, but Six Sigma has gotten the most at-
tention from top management. ASQ has examined
the Six Sigma phenomenon and understands that
Six Sigma’s success is based on its attention to
the corporate bottom line. As a result, ASQ has
undertaken a major program, “The Economic Case
for Quality.”[1]

The case should be easy to make. Quality brings
a distinct financial advantage to those who prac-
tice it diligently as opposed to those who don’t.[2]

However, we believe the case for quality is not
at all obvious to the top floor. Regardless, top
management must be aware of and control its
corporation’s finances to comply with the Sarbanes
Oxley Act (SOX).

There are two aspects to measuring financial
control: materiality and liability. When quality is
expressed in these terms, its value should be clear
to executive management. The goal of this article
is to measure the cost of quality in materiality and
liability because they are critical financial meas-
ures for any company.

Rationale for Financial Metrics

In the era of mass production, many compa-
nies can no longer ensure the quality of their prod-
ucts. In-stead, producer and consumer risks are
accepted and product or service quality becomes
problematic. Top management determines an ac-
ceptable level of a producer’s risk. Through war-
ranty or marketing ploys, management compen-

sates for that increased consumer risk. Why would
top management choose to accept poor quality if
this option was really poor economic strategy? In
reality, the cost of quality is expressed by a large
variety of metrics, many of which are obscure to
many top executives.

There are financial measures of quality in terms
that every CEO and CFO can understand, relating
to the company’s strategic goals. Moreover, the
measures can help ensure compliance with SOX.
The time is ripe for quality to reassert its impor-
tance by fusing with finance to show management
that quality, too, is a strategic choice.

Reporting the cost of quality in terms of
materiality attracts the attention of management
because these are the metrics taught in business
schools. Moreover, materiality reveals the true
weight of quality on operations.

Two aspects pertain to the cost of quality: the
cost of conformance and the cost of nonconform-
ance. The former is the cost required to make
things right the first time, from competent man-
agement and operators to top-of-the-line equip-
ment. Knowing the true costs of quality enables
effective management reviews and helps identify
anomalies, causes and trends.

Expressed as strategic goals of the company,
quality shows top management it is not a pie-in-
the-sky luxury, but is the critical appraisal of how
well the company does what it does. If you can
tie quality to market value, then SOX becomes the
best ally that quality ever had.

WILLIAM STIMSON is a management consultant at SCI Associ-
ates in Charlottesville, VA. He earned a doctorate in systems en-
gineering at the University of Virginia at Charlottesville. Stimson
is a senior member of ASQ and a certified quality auditor.

TOM DLUGOPOLSKI is the president of Thomas Business Solu-
tions Inc. in Cloverdale, VA. He earned an MBA at Averrett Uni-
versity in Danville, VA. Dlugopolski is a senior member of ASQ.
He is an RAB certified lead assessor.
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Sarbanes Oxley Act

SOX is divided into 11 titles that mandate strict
requirements for the financial accounting of pub-
lic companies.[3] Only two are needed to develop
a rationale for financial metrics in quality: Title
III — corporate responsibility and Title IV — en-
hanced financial disclosures.

Title III — corporate responsibility: Section
302 requires the CEO and CFO of every company
filing periodic financial reports under the Securi-
ties Exchange Act of 1934 to certify the reports
are true and that they represent the company’s
true financial condition and the results of its op-
erations. This protects the investor. It concerns
quality professionals because if the cost of quality
is material, then it must be accurately reported.
There is only one way to know if this cost is mate-
rial: Measure it in financial terms.

Title IV — enhanced financial disclosures: Sec-
tion 404 requires that top management verify the
effectiveness of internal controls in the areas of
finance and operations. What is not yet resolved
is the extent of operations that must be verified.
At this time, the consensus is that IT controls must
be verified because much financial data resides
in the IT system. The prudent CEO will anticipate
a requirement for effective controls in any activ-
ity that could affect the market value of the com-

pany.
Internal Control

The definition of internal control used by the
Securities and Exchange Commission (SEC) comes
from the Committee of Sponsoring Organizations
of the Treadway Commission (COSO). It says in-
ternal control is a process to ensure the effective-
ness of operations, reliable records and reports
and compliance with standards.[4] The definition
is considered practical. When internal control is
correctly implemented, it is process oriented and
conforms to traditional engineering notions of
system effectiveness and stability.

Internal control implies a controlling structure,
as well as a process to be controlled. For exam-
ple, the IT Governance Institute (ITGI) lays out a
system of performance as shown in Figure 1. The
system includes four types of processes and 34
controls.[5]

Each process addresses a subset of the 34 con-
trols provided by the ITGI standard control objec-
tives for information and related technology
(CobIT). The controls of planning and organiza-

Company
IT level controls
Plan and - Acquire and Deliver and
organize implement support
General Applications
controls Monitor and « conirols
evalitate

Figure 1 It Governance Institute System
of It Performance

tion are shown in Figure 2. These controls are
obviously about management performance and
are strikingly similar to the requirements of clauses
4 and 5 of ISO 9001.[6]

CoblT list of internal controls
for planning and organization

Define strategic IT plan

1SO 9001 requirements,
clause 4

Identify processes for the quality
management system

Define organization and
relationships

Define information architecture

Determine technological direction | Ensure availability of resources

Define IT organization and Establish documentation system

relationships
Manage IT investment

Define strategic quality plan

Communicate IT aims and direction | Communicate aims and direction
Manage HR. Manage HR

Ensure compliance to external Ensure compliance to external
requirements requirements

Assess risks Assess risks
Manage projects
Manage quality

CobIT: control objectives for information and related technology

Figure 2 Comparison of CobIT and ISO 9001
Clause 4

The control framework for operations and serv-
ice is similar to that of IT, as shown in Figure 3,
which is a business process model with various
activities assigned to each block. You can easily
derive a list of internal controls for quality from

Resource Management
management C Q responsibility

Measurement
analisys, improvement

Product/service
realization

Customer requirements
and safistaction <

Figure 3 A Generalized Control Framework
for Operations and Service

this model. For example, Figure 2 shows a few
requirements from clause 4 of ISO 9001, in which
the clause numbers are removed so they can be
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considered objectively. They are virtually the same
as those in CobIT. ISO 9001 requirements are ef-
fectively a list of quality internal controls that meet
SOX control criteria.

To meet SOX compliance, management must
come up with a set of internal controls for finance
and IT. This requirement will extend to other proc-
esses identified as material. Rather than use di-
verse metrics, command and decision can be eased
with a common system of governance — for in-
stance, the operational framework of ISO 9001.
Integration is achieved simply by mapping CoblIT,
ISO 14001 and other standard requirements into
the appropriate compartments of ISO 9001 in
terms of policies, procedures, controls, audits and
practices.

Materiality

The International Accounting Standards Board
(IASB) defines materiality in this way: “Informa-
tion is material if its omission or misstatement
could influence the economic decisions of users
taken on the basis of financial statements.”[7]

Materiality is a financial issue. So how does this
affect quality? Financial statements are about the
costs of doing business. They include the costs
associated with quality. When the cost of quality
is expressed in terms of the general ledger, its
materiality is transparent and might be important.
If the cost of quality is not identified, it is an omis-
sion in the financial statement. If the cost is large
enough, then it becomes material and its omis-
sion is a federal crime.

Materiality is not a science. A rule of thumb
says if the financial error is greater than 5%, the
cost is material. But 5% of what? References might
be net income, gross profit, total assets, total rev-
enue or percentage of equity. The law is not set-
tled on this and eventually a convention will need
to be agreed upon.

Materiality has never been an issue with qual-
ity. So why now? There are several reasons. We've
already discussed the first: The cost of quality
has long been neglected simply because it is not
fully understood in the executive suite. The sec-
ond reason is SOX, which criminalizes gross
materiality. The third reason relates to an in-
creasing ethical awareness in industry. Corpo-
rate responsibility issues are a growing part of
annual financial reports and go well beyond the
bottom line — they get to the heart of the busi-
ness, the impact on people, the environment or
company values.[8]

Mapping Operations to Finance

There is a continuum of related financial
events and operations in the corporate life cy-
cle. The task is to match them to balance the
books. This task might be tedious, but it is not
difficult: Go through a list of quality issues and
simply match each element to a factor in the
general ledger, which tracks assets, liabilities,
incomes and expenses. The general ledger -
tracking the current year transactions, beginning
and ending balances, and net income — becomes
a key document for audit trails.

The general ledger is initiated every year, which
means some accounts are still outstanding; For
example, an outstanding account might include a
purchase paid for but not yet delivered or a pur-
chase delivered but not yet paid for. Even without
integration, the accounting trail is difficult because
it extends over several ledgers. But if other de-
partments participate, the task might become
easier. A strategic picture would involve each de-
partment agreeing on the assignment of a cost.
This would reduce redundancy, prevent omissions,
identify the status of each purchase and payment,
and simplify accounting.

Say, for example, you receive a large noncon-
forming shipment, partially paid for in advance.
Only the end user is aware of the nonconform-
ance and will insist that its status be identified.
This will force your organization’s purchasing,
production, quality, finance and tax departments
to agree on how such an item will be accounted
for. The system of governance will eventually
streamline to easy-to-audit uniform policies, pro-
cedures and accounting.

To match operations to finance, the costs of
quality must be expressed in terms of the general
ledger. Poor quality is to blame for many of these
costs, but it isn’t the sole factor in the cost of qual-
ity. In a very good company, it might be a small
part. Capable managers, operators and equipment
are expensive, so strategic quality is not free.

Figure 4 details a partial list of the costs of qual-
ity. You could easily think of more costs, and that’s
the problem. Not only can this vast array of costs
confuse most CEOs, but the list can also scatter
the effect. Many small costs are not obvious, but
they add up. The many measures of quality must
be mapped to just a few items in the general ledger
to focus on their true cost.

This mapping in Figure 4 contains an arbitrary
convention. Any cost incurred through operations
is an operational cost — ipso facto. But it’s not quite
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Category Measures of quality Mapping of quality|
(partial list) costs

(item of general ledger)
Failure Scrap, rework, labor, sorting, * Operating costs

downtime, slowdowns, complaints, | Operating expenses

investigations, fravel, recall, (labor)
unpaid invoices, lost sales * Variable expenses
* Losses

* Operating expenses

* Fixed expenses

* Depreciated assets
(equipment)

* Fixed assets
(technicians)

* Operating expenses

* Fixed expenses

* Variable assets
(cash flow)

* Inventory

Receiving, in-process, and final
inspection, fest equipment, fest
technicians, special tests, lab
maintenance, quality control,
QCoverhead

Appraisal

Prevention | Quality planning, design
tolerances, training, house-
keeping, packaging, special
sourcing, life cycle tests, field tests,
pre-production tests, shelf tests,
inventories, cash flow

Figure 4 The Costs of Quality

that simple. Some costs of operations come from
the expense of running the show, which is neces-
sary. Other costs are the result of poor quality,
which is unnecessary. So we distinguish between
the expense of operations, which you must have
to stay in business, and the cost of operations due
to unnecessary work.

The reason for distinguishing costs from ex-
penses is that net income is proportional to net
sales less operating costs. Too many executives
take the chainsaw approach: “Aha! To get more
net income, we have to cut operating expenses.
Start firing people and sell off stuff until we get
in the black again.” If executives amputate the
sources of quality, they’ll never get in the black.

Losses can come in the form of cancelled orders
and unpaid invoices due to poor quality. Accounts
receivable is money coming in; loss is money not
coming in. Total assets are proportional to accounts
receivable, so a lesser account reduces cash flow.

The point of this lesson in losses is to show ex-
ecutive management the cost of quality is mate-
rial to profitability and to the market value of the
company. The cost of quality is within the pur-
view of the law. Forced to consider the cost of
quality, the prudent CEO will see how quality can
affect the bottom line and SOX compliance.

It might be difficult to imagine that quality is
material to the value of a major corporation with
a good product line and millions of dollars in as-
sets. But critics claim otherwise.

* Cem Kaner estimates the cost of quality as

varying from 20% to 40% of sales.[9]

* Don Mills estimates the cost of quality as varying

from 15% to 30% of operating costs.[10]

* The Eagle Group estimates the cost of quality
as varying between 25% and 40% of
revenues.[11]

These estimates indicate that the cost of qual-

ity is material, using the IASB definition of
materiality.

The Liability of Quality

Armand Feigenbaum once said quality is what
the customer says it is.[12] But sometimes qual-
ity is what the jury says it is. Limiting the cost of
quality to the cost of correction is an inadequate
portrayal of its value.

Strategically, the cost of quality is related to li-
ability. This liability extends beyond injury or prod-
uct failure. A company is liable to achieve the
terms of its contracts. If those terms include the
promise of an adequate system of internal con-
trols, then this system is a part of its liability per
section 404 of SOX.

Buyers of large volumes purchase more than
the products or services of a company; they buy a
share of its production system, too. This is easy to
show by simply considering the unit cost of prod-
ucts. All company costs are included: fixed costs,
variable costs, overhead, amortization and capi-
talization. The sum of these costs is prorated over
the number of units purchased.

Therefore, the volume buyer pays for the en-
tire production system — prorated — in force dur-
ing the period of performance and for all corpo-
rate costs embedded in the cost per unit. This view-
point, surely to be tested in the judicial system as
SOX matures, will increase the potential liability
of the company.

Every company has an average operational cost
of quality. Average means what it says — some-
times the operational cost will increase, perhaps
into the range of materiality. You cannot know
without tracking it. The cost of quality might
even drift into the range of probable liability.
Each of us must estimate our own potential
personal liability when we buy home and auto
insurance. Likewise, a company must be realis-
tic about its potential liability and whether this
liability can be affected by the corporate cost of

quality.
Recommendations
In the global economy, companies are using

activity based accounting more often. It is increas-
ingly difficult to separate the notions of produc-
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tion, service, quality and market value. The pru-
dent CEO must know what’s going on at all levels
in the company. This task is not difficult and can
be realized with a few easy-to-implement recom-
mendations:

1. Set up financial, operations and IT systems
that conform to ISO 9001. Get everything
under one tent — into a single system of
internal controls with uniform policies,
procedures, reports, measurement and
analysis.

2. Identify key internal controls. Top mana-
gement might balk at assuming responsibility
for a companywide set of internal controls,
but it is not difficult. Every system has a few
key indicators of its status. You need only to
determine an effective level of aggregation
of the set of processes and then learn those
few key indicators. For example, top mana-
gement at the TABC (a Toyota subsidiary in
Long Beach, CA) looks at a single key metric
on the production line - first pass yield.[13]

3. Determine the materiality and variability
of the cost of quality in your company.
Know the threshold of materiality for quality
and flag it for special cause. Let this be one
of your key control indicators. Once you've
identified and understand the key indicators,
you are in control of your company within
the meaning of SOX.

Acknowledgement

The authors thank Janet Crider of Mission Viejo,
CA, for her technical advice and counsel in ac-
counting measures and considerations of the cor-
porate general ledger.

REFERENCES

1. John Ryan, “Making the Economic Case for Quality,” white
paper, ASQ, 2004.

2. Kevin Hendricks and Vinod Singhal, “Don’t Count TQM
Out,” Quality Progress, April 1999, pp. 35-42.

3. H.R. 3763, The Sarbanes-Oxley Act of 2002, 107th
Congress of the United States of America, Washington,
DC, Jan. 23, 2002.

4. Enterprise Risk Management Framework, the Committee
of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission,
reprinted with permission of the American Institute of
Certified Public Accountants, 1994.

5. Framework of Control Objectives for Information Technology
(CobIT), IT Governance Institute and the Information
Systems Audit Foundation, Rolling Meadows IL, July 2000.

6. ANSI/ISO/ASQ Q9001-2000: Quality Management Systems
Requirements, ASQ Quality Press, 2000.

7. Framework for the Preparation and Presentation of Finan-
cial Statements, International Accounting Standard Board,
April 2001.

8. Judy Kuszewski, “Materiality,” SustainAbility Consultancy,
Dec. 23, 2004.

9. Cem Kaner, “Quality Costs Analysis: Benefits and Risks,”
Software QA, January 1996.

10. Don Mills, “Cost of Quality,” iSixSigma LLC,
www.iSixSigma.com, 2000-2006.

11. “Cost of Quality Workshop,” The Eagle Group,
www.eaglegroupusa.com, 2006.

12. Armand V. Feigenbaum, Total Quality Control, McGraw-
Hill, 1991.

13.  Jerry Le Leux, senior quality engineer, TABC, interview
and facility tour, Long Beach, CA, 2002.

Lojalitas és tapasztalat-menedzsment

A legnagyobb szervezetek erés emoécios kapcsola-
tokat épitenek ki az Ugyfeleikkel. Ezdltal egy kissé hat-
térbe szorul maga az Uzlet, a termékek dra és tulaj-
donsdagaik, hogy egy magasabb szinten jelenjék meg
az ugyfelek iranti elkételezettség. Ahhoz azonban, hogy
az emociondlis kapcsolat valéban létrejohessen, a szer-
vezetnek egyesité erejU, hiteles és az emberi érzések
irant fogékony, telies kérG ugyfél-tapasztalatokra kell
szert tennie, amelyek a hatékony kommunikacié mel-
lett biztositjak a versenytarsaktél valé megkilénbézte-
tést is. Hasonléan a folyamatmenedzsmenthez, az ered-
mények 8sszegyiijtése és értékelése érdekében az ugy-
felekkel kapcsolatos tapasztalatokat is szisztematiku-
san menedzselni kell. A vevéknek valamely termékre
vagy szolgdltatasra, illetve ezen keresztGl magdara az
eléallité szervezetre vonatkozé értékitélete ugyanis
nagymértékben befolyasolja az adott méarka kivalasz-
tasat és a vevék egyéb preferencidit. A rendszeresen
folytatott tudomdnyos igényi kutatas segit meghata-
rozni azokat az érzéseket, amelyek dénté hatdst gya-
korolnak az Ugyfelek egyes markak melletti elkétele-
zettségére és markahiUségére; mindezek alapjdan a szer-

vezet tudatos terveket készithet a vevéi hiség kiépité-
sére és tovdbbi erdsitésére. Figyelembe kell azonban
venni, hogy nem csak az druk és a szolgaltatasok, ha-
nem maguk az alkalmazottak is olyan Gzeneteket hor-
doznak, amelyekbdl az Ggyfelek tudatos vagy tudat alatti
informacioét szereznek elsésorban a kévetkezé kérdé-
sekben: 1.) Valéban gondoskodik-e ez a szervezet az
Ugyfeleirél? 2.) Vajon arra térekszik-e a szervezet, hogy
az Ugyfelei Ogy érezzék: igen, j6l gondoskodnak ré-
luk? 3.) Milyen is voltaképpen ez a szervezet: prog-
ressziv, tisztességes, modern, kapcsolattarté, kommu-
nikativ, csaladbarat, megbizhaté, érzékeny, rugalmas
vagy sem? Az Ugyfelekkel kapcsolatos tapasztalatok
menedzselése nem mds, mint az igazsdg valésagnak
megfelels talaldsa az Ggyfelek felé. Egydltalan nem
mindegy, milyen kép alakul ki az adott szervezetrél az
emberek tudatdban: a kézvetlen tapasztalatok eméci-
okat, attitiddket és végsé soron viselkedésmintdakat (ve-
gyem vagy ne vegyem) alakitanak ki a vasarlékban.

(Leonard L. Berry and Lewis P. Carbone: Build Loyalty
Through Experience Management. Quality Progress,
September 2007, pp. 26-32)
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DR. VARGA LAJOS
az EOQ MNB alelnéke
a Kérnyezetvédelmi Szakbizottsag elnoke

A nemzeti fenntarthaté fejlodési stratégia —
szakmai konferencia az OKOTECH-en

Az OKOTECH, a 7. Nemzeti kérnyezetvédelmi és
kommunalis szakkidllitds 2007. november 6-9. ko-
zott keriilt megrendezésre a HUNGEXPO Budapesti
Vasarkozpontban. A szakkidllitdson az érdeklédGk
kozel 200 cég kindlatardl kaphattak attekintést a
kornyezetvédelem és a fenntarthatd fejlédés, ezen
beliil a hulladékgazdalkodas, a vizgazdalkodas, a
levegéltisztasag-védelem, a meguijulé energidk és
kapcsolodé szolgéltatasok témakoreiben.

A kidllitason a kornyezetvédelem technikai hat-
terének bemutatkozdsa mellett a kovetkezs szakmai
programok is vartdk az érdekl6ddket:

— A klimavaltozds hatdsa a vizbazisokra

— Nemzetkozi konferencia a hulladékka valt gép-

jarmivekrdl

— Német nap: Megujuld energiaforrasok gyakor-

lati hasznositasa

— Svdjci technoldgia és know-how Magyarorsza-

gon

— A biolégiai hulladékkezelés németorszagi ta-
pasztalatai

— Hataron atnyulé koérnyezetvédelmi egylittm-
kodések

— Innovativ brit és magyar vizkezelési technol6-
giak

— A kornyezetvédelmi igazsagiigyi szakért§ fel-
adatai

Az egyik legsikeresebb szakmai konferenciat ko-
zel 80 résztvevivel az EOQ MNB Kornyezetvédelmi
Szakbizottsdga és a Kornyezettudatos Vallalatiranyi-
tasi Egyesiilet (KOVET-INEM Hungdria) rendezte a
,Nemzeti Fenntarthaté Fejl6dés Stratégidja (NFFS)”
témakorben. A konferencia levezetd elnoki teendd-
it Vagdalt L4szl6 a KOVET-INEM Hungéria elnoke,
az AUDI Hungdria Motor Kft. Kérnyezetvédelmi ve-
zetGje latta el. A szinvonalas rendezvényen ot, té-
majaban egymasra épiil6 el6adas hangzott el a fenn-
tarthatd fejl6dés altalanos problematikdjabdl kiin-
dulva, a kozelmultban elkésziilt, ,Nemzeti Fenntart-
hato Fejlédési Stratégia (NFFS)” 6sszefoglaldsan, a
Stratégiai Kornyezeti Vizsgalatok gyakorlati mddsze-
reinek ismertetésén, a ,Vallalatok Tarsadalmi Fele-
16ssége (CSR)” elveinek felvdzolasan keresztiil a

vallalati fenntarthatdsag egy kiprébalt mdédszerének
a svajci eredetli BUWAL-eljaras gyakorlati tapaszta-
latainak ismertetéséig.

Az el6adésok 1ényege a kovetkez6kben foglalha-
té Ossze:

Dr. Varga Lajos (EOQ MNB): ,,A fenntarthatd fej-
16dés kérdései” cimti el6adasaban egyrészt az 1983-
ban 1étrehozott, Az ENSZ Kornyezet és Fejl6dés Vi-
lagbizottsdga (az un. ,Brundtland Bizottsdg”) defi-
harmonikus fejlédés a fejlédés olyan formaja, amely
a jelen igényeinek kielégitése mellett nem fosztja
meg a jOv6 generdcidjat sajat sziikségleteik kielégi-
tésének lehetGségétsl”. Az el6adas masik alapveté-
se az a kozismert megfigyelés volt, amely szerint a
mult szdzad utolsé évtizedeiben &ltaldnossad valt
globalizacids jelenségek, az aruk és szolgaltatdsok,
a téke, a munkaerd és az informadcié szabad aram-
lasa mellett megjelent az ,,6koldgiai problémak sza-
bad dramldsa” is. Ez utébbi jelenség bizonyitasara
az el6add a dobbenetes példak hosszu sorat ismer-
tette a mai vilaghelyzet fenntarthatatlansagat bizo-
nyitva tarsadalmi, gazdasagi, technoldgiai, pénziigyi
és természeti szempontbdl.

Dr. Molndr Ferenc (Nemgzeti Fejlesztési Ugynok-
ség): A Nemzeti Fenntarthatd Fejl6dési Stratégia
(NFFS)

Az el6adé ismertette az NFFS kidolgozédsanak
kozel 6t éve tartd, és az Eurdpai Unid 2006. junius
16-i cstcstalalkozoéjan elfogadott megujitott EU
Fenntarthatd Fejl6dési Stratégia életbelépése utan
felgyorsult bonyolult hazai folyamatat. Az NFFS ki-
alakitasanak alapfelfogdsat az interszektoralis szem-
lélet, a hosszu tavy, stratégiai keretdokumentum-
jelleg, a harom kiemelt fejlesztési dimenzid (kor-
nyezeti, tdrsadalmi és gazdasagi) egymassal egyen-
sulyban, 6sszhangban torténd fejlesztésének igénye
jellemzi. Az NFFS kidolgozdsat az NFU és a Kornye-
zetvédelmi és Viziigyi Minisztérium (KvVM) olyan
egyenrangu partnerkapcsolatban végezte, amelyben
az elsé helyi felel6s az NFU volt. A 2007. februarja-

374

MM 2007/6



Dr. Varga Lajos: A nemzeti fenntarthaté fejlodési stratégia...

ban elkésziilt a Stratégia belsS tervez6i munkaval-
tozata, amelyet szakértdi véleményezés, atdolgozas,
és kozigazgatasi egyeztetés utdn a Kormany 2007..
aprilis 25-én megtargyalt és tarsadalmi egyeztetés-
re bocsétott.

Az Gjabb 4atdolgozas utdn a julius 27-1 kormany-
ilés dontott az NFFS elfogadésardl és az EU Bizott-
sdgnak torténd megkiildésér6l. A Stratégia 2007.
Oszén keriilt az Orszaggytilés elé a KvWM elsShelyi
felelGssége mellett, az elfogadds utan keriil sor az
akcidtervek kidolgozasara és az intézményrendszer
kialakitdsara. Az el6adé kitért a hazai Fenntarthaté
Fejlédés Alapindikdtor Rendszernek (FAJR) az
EUROSTAT koordinacidjaval jelenleg folyd kialaki-
tdsara.

Dr. Szilvdcsku Zsolt (RESPECT Consulting): Stra-
tégiai kornyezeti vizsgalatok (SKV-k) alkalmazasa —
tapasztalatok és lehetdségek

Az el6adé a két lehetséges SKV megkozelitésbdl
indult ki:

* A hatds-irdnyultsagi megkozelitésekbdl, amelyek
a kornyezeti hatdsvizsgalatok moédszertanan ala-
pulnak és figyelmiik kozéppontjdban a varhato
hatdsok minél precizebb meghatdrozasa all, ezt
a KHV (Kornyezeti Hatasvizsgalat) mddszertana-
nak tovabbfejlesztése révén kivanjak elérni.
Jellemzdk:
= értékelési eljarasok, értékelhetd tervvaltozatok;
= kovetkezmények bevondsa, hatasok elemzése;
= tanulmany Osszedllitasa, tarsadalmi egyezte-

tés;

= irdsalapui megjelenités, az értékelés eredmé-

nyeit el6térbe helyezs jelentés.
* A dontés-iranyultsagd megkozelités, ahol
o Afigyelem kozéppontjaban a tervezési és prog-
ramozasi dontéshozatali folyamatokhoz torté-
nd kapcsolddas, illetve a kornyezeti szempon-
tok minél er6sebb integracidjanak elérése 4ll.

o Ezen megkozelités a céljat a stratégiai- és
policy-elemzések, valamint a dontéselemzés,
dontés-el6készités mddszertanara épitve proé-
bélja elérni.

Jellemzdi:

= kornyezeti szempontok integralésa;

= szempontok megfogalmazasa;

= napl, jelentés;

= kommunikacid, megbesz€lés alapu egyezte-
tési folyamatok, kovetési program

A Stratégiai Kornyezeti Vizsgalatok el6nyei:
A jé minGségli SKV folyamat tdjékoztatja a terve-
z6t, a dontéshozot és az érintett lakossagot a donté-
sek fenntarthatésdgi alapelveknek valé megfeleld-
ségrol, hozzasegit a megfelelS alternativdk megta-
ldlasdhoz és egy atlathatd, nyitott dontéshozatali
folyamatot biztosit. Ezzel erdsiti a dontések hiteles-

ségét és elGsegiti a projektszintd vizsgdlatok kolt-
ség- és idGbeli hatékonysagat.

Kapusy Pdl (KOVET): A fenntarthat6 fejlédés és
CSR a KOVET felfogdsaban.

Az el6adas a fenntarthatdsag és a CSR (a vallala-
tok tarsadalmi felelGssége) fogalmi értelmezése és
Osszehasonlitdsa utdn a fenntarthatd (felelds) val-
lalat és az egészséges vdllalat jellemzGit kisérelte
meg egymasnak megfeleltetni. Ennek alapjan a gaz-
dasagi fenntarthatésag igényét a vallalati életképes-
séggel, a kornyezeti fenntarthatésagot a felelGs val-
lalati magatartassal, a tarsadalmilag értelmezett
fenntarthatdsagot a munkatarsakkal és a kornyezet
humaéanus szempontjaival felelteti meg egymasnak.
Azt el6add a tovabbiakban szdmos szemléletes gya-
korlati példat ismertetett a vallalati felelGsségvalla-
lasra az anyagfelhasznalds csokkentése, a munka-
koriilmények javitasa, a korrupcié elutasitdsa stb..
terén. Az eldadds soran szemléletes képet kaphat-
tunk a véllalati felel6s magatartas, illetve a fenn-
tarthatdsag iranti elkotelezettség szintjeirdl a kez-
deti elutasité magatartdsi formdktdl a javuld telje-
sitményeken, az integracion keresztiil a vezet6 sze-
rep eléréséig.

Torma Andrds (AUDI Hungdria Motor Kft.): A
vallalati fenntarthatésag egyik eszkoze: a BUWAL-
modszer.

Az AUDI Hungaria Motor Kft. (AHM) ugyan mar
hosszabb ideje rendelkezik ISO 14001-es tanusit-
vannyal és EMAS-regisztracidval, viszont ezekre
épitve folyamatosan tovabbfejleszti kornyezetme-
nedzsment rendszerét (MR). A KMR fejlesztések
soran kovetkezetes rendszerszemléleti megkozeli-
tésre épitve, robosztus mddszereket a megfeleld
kornyezeti céloknak megfelel6en alkalmazva, a
gyenge lancszemeket megsziintetve és az allando
jogszabdlyi megfelelést biztositva folyamatosan ja-
vitani igyekszik kornyezeti teljesitményét.

Ennek a térekvésnek megfelel6en eredményesen
alkalmazzak a német eredeti BUWAL-mddszert. Az
alapvet6en emisszié-orientalt rendszer célja a kii-
16nb6z6 Kornyezeti Teljesitmény-értékels (KTE) in-
dikatorok aggregaldsa egy mérdszamba, majd az
aggregalt mutatd (indikator) viszonyitasa a kornye-
zeti problémakorokhoz.

Az elSadds szemléletes moédon ismertette a
BUWAL-eljardsnak a foldgaz felhasznaldsa, és a lo-
gisztikai alkalmazdas terén a gyakorlatban megtett
1épéseit és eredményeit.

Az elhangzott rendkiviil érdekes elGadasokat tobb
hozzészdlas és vita kovette. A konferencia eredmé-
nyesnek és sikeresnek mondhatd, néhdny elGadas
részletes kozlését javasoljuk a MinGség és Megbiz-
hatdsag-ban.
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A Nyirségviz Zrt.-nél ilésezett a Nemzeti Minéség Klub

A Magyar Nemzeti Mindségi Dijas és IIASA-
Shiba Dijas cégek képviseldit, a Nemzeti MinGség
Klub tagjait oktdberben Nyiregyhdzan a Nyirségviz
Zrt. 1atta vendégiil.

A Nyirségviz Zrt. az 1990-es évek mdsodik fe-
1ét6l indult el a minGség ttjan, amelynek egyik
eredményeként 2006-ban dtvehették a Magyar
Nemzeti Mindségi Dijat. A cég nem allt meg a fej-
16désben, hanem dinamikusan tovabb halad az
europai kivalosag felé, hiszen kévetkezs 1épésként
2008-ban pdlydznak az EFQM Kivaldsag Dijra.

A Mindség Klub programja rendhagyd volt: a
Nyirségviz Zrt. képviselSi sokat gondolkodtak
azon, hogy inkabb a vallalatot mutassak be sze-
mélyes latogatds keretében, vagy esetleg el6ada-
sokon keresztiil adjak at mindazt a szakmai tu-
dast, tapasztalatot, gyakorlati ismereteket, ame-
lyeket az évek soran szereztek. Végiil valasztasuk
az el6addssorozatra esett, amely a résztvevek
visszajelzései alapjan kivalé dontésnek bizonyult:
komoly szakmai el6addsok vartdk a vendégeket,
amelyek kifejezetten gyakorlatiasak voltak, na-
gyon sok teriiletet megismerhettiink a cég életé-
bdél, az egyes teriileten dolgozé munkatarsak elG-
addsaban.

Sugdr Karolina, a Szovetség a Kivalosagért Koz-
hasznu Egyesiilet elndke koszontotte a résztvevo-
ket, és a nap elején rovid, aktualis 6sszefoglalot
nyujtott az EFQM Kivaldsag Dij 2007. évi ered-
ményeirdl, a Klub torténetérdl, a Szévetség a Ki-
valosagért Kozhasznu Egyesiiletrdl, végiil el6re
felhivta a figyelmet a Nemzeti MinGségi Klub ko-
vetkezd, jubileumi iilésére. Ezt kdvetGen Mikd
Ddniel, Nyiregyhaza Varos Tanacsnoka koszontotte
a szakembereket a vdros nevében, amely tobb
mindségdijas szervezettel is biiszkélkedhet, sét,
maga a varos is mar szamos elismerésben része-
siilt fejlesztéseiért. Batoritotta a résztveviket, ha
idejiik engedi, nézzék meg a varost, amelynek
szépségeit, értékeit a mai napig sokan nem isme-
rik igazan.

Moricz Istvdn, a Nyirségviz Zrt. vezérigazgato-
ja is koszontotte a vendégeket és megnyitotta a

szakmai napot. A koszont6 utan a szakmai prog-
ram elsé el6addja Vadnay Akos miiszaki vezérigaz-
gatd-helyettes volt, aki roviden bemutatta Sza-
bolcs-Szatmar-Bereg megye legnagyobb vizi koz-
mivét, a Nyirségviz Zrt.-t. ,MinGségi munkat csak
minGségi kornyezetben lehet végezni” mottéjuk-
nak koszonhetSen nem csak a cég eredményei,
hanem maguk a telephelyek is kiilon elismerés-
ben részesiiltek: a kozpont ,,A varos legszebb koz-
intézménye, parkja” cimet, mig a szennyviztiszti-
té telep a Lampl Hugé dijat (,,Legszebb és legkor-
szerlibb technikat alkalmazé”) nyerték el.

Moricz Istvan vezérigazgato elGadasaban meg-
ismerhettiik a Nyirségviz Zrt. minGség-utjat. A
90-es évek masodik felében indultak el, el§szor
a BPR-mddszert alkalmazva atvizsgdltdk és tjra-
szervezték a folyamatokat. Kovetkezményként
névekedett a munkafegyelem, a hatékonysag és
javult az lgyfélszolgalat is. A sok audit, az 1j
bevezetések és szigort rendszer miatt harom év
utan azonban jelentkeztek a faradds jelei: az
innovaciés készség csokkent, a dolgozdk ,ellus-
tultak” a leszabdlyozott kornyezetben. Ekkor — a
legjobbkor — az ISO 9001 szerinti minGségira-
nyitasi rendszer keriilt a kdzéppontba. Kialaki-
tottdk a minGségcél, a céllebontds rendszerét,
minden munkatarsat ellattak jol megfogalmazott
célokkal. De mi biztositja a megvaldsitast? Erre
a versenyt lattak — és az is bizonyult — a legjobb
megoldasnak. Ezt kovetSen a stratégia megfo-
galmazasdanak szenteltek figyelmet, amelyet
Osszefoglaltak a BSC (Balanced Scorecard) mod-
szeren alapuld stratégiai térképen. A top down
(feliilr6l lefelé iranyuld) ISO rendszer utan fo-
kozatosan elGtérbe keriilt a TQM alapfilozoéfia: a
vezetés partnerséget, kozos érdekeket és kozos
célokat jelentett. A fogyasztdi, a vevéi, a miiko-
dési és a tulajdonosi értékteremts folyamatok
mellé beépiilt a tanulds, a humdaneréforras fej-
lesztés, az adat- és informaciémenedzsment rend-
szer. Moricz vezérigazgaté elmondta, hogy a
program Osszedllitdsanal végiil is ugy dontottek,
azt mutatjak be, ami a gazdasag hasznara van:
egy innovativ mindségiranyitasi és menedzsment-
rendszert, amely segiti a szervezeteket a nem-
zetk6zi porondra jutni.
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Dobrosi Tamds humanpolitikai referens és
Szégyéni Gdbor munkaiigyi megbizott bemutatta
a cég Humanerd6forras Menedzsment (HEM) rend-
szerét, a kialakitaskor felmeriilt kérdéseket és azo-
kat a megoldasokat, amelyek végiil sikeresnek
bizonyultak, valamint a tarsasagon beliili verseny
fejleszt6 hatasat. Az 4j iranyvonal felvetette a kér-
dést, hogyan lehet versenyképes piaci szerepld egy
kozszolgaltatd, egy eddig nem versenyszféraban
mkodott cég? A vélasz: a folyamatos fejlesztés
és képzés tanulds 4ltal, kihasznalva a cég egyik
erGsségét, a diplomdsok és a tobbszakmds mun-
kavallalok magas aranyat.

Az els6 blokk zardel6addsa egy igen érdekes és
hasznos rendszert mutatott be, amelynek segitsé-
gével a Nyirségviz Zrt. a papirmentes iroda koncep-
ciét kivanja megvaldsitani. Késa Istvdn a miiszaki
iroda vezetGje és Zsoldos Krisztidn informatikus-
rendszergazda mutattak be az Adat és Informédcios
Menedzsment rendszert. Ez a rendszer a beruha-
zas, karbantartas, munkalap, térinformatika, ter-
melés-folyamatiranyitas, energia, labor, jelentéské-
szités folyamatokat és feladatokat fedi le.

A taldlkozadsokban gazdag sziinet utdn Molndr
Jozsef minGségiranyitasi mérnok és Gyuris Teodo-
ra minGségirdnyitdsi munkatdrs eladasaban Gjra
belelathattunk a cég mindségiranyitasi torténeté-
be a ,Klasszikus ISO-tél a TQM-ig”, és megismer-
hettiik a mindségiranyitas elektronikus tamoga-
tasat. Lathattuk, ahogyan a statikus rendszer egyre
inkabb dinamikussa valik, és kialakul az Integralt
Irdnyitas Rendszer. Az INTERDOX rendszer az ISO-
ra épiil, teriiletei a dokumentumtar, kdrnyezetira-
nyitds, emberi er6forras menedzsment, vevéi elé-
gedettség, minGségcélok, bels6 audit, vezetdségi
atvizsgalas, reklamdcidé kezelése, beszallitok, al-
vallalkozdk értékelése, képzés, mérbeszkoz nyil-
vantartasa.

A kovetkez6 el6addsban azonban Méricz Istvan
vezérigazgatotol és Galambos Sdndor mindségira-
nyitasi és kornyezetiranyitasi vezet6t6l még tobb
ismeretet kaptunk, elssorban a Min&ség és Tel-
jesitmény Menedzsment Rendszer ismertetése al-
tal. Az el6adas bemutatta, hogy az egyén tudasa,
a partnerség milyen eredményeket hozhat, és
melyek a fejleszt6 hatdsok. A MinGség és Teljesit-
mény Menedzsment Rendszer 3 éves alkalmaza-
sanak tapasztalatai azt mutatjak, hogy a munka-
tarsak alkotékészsége, kreativitdsa és személyisé-

ge kiteljesedett. A vezérigazgatd szerint egy ma-
gyar és egy német vagy francia vizmd esetében a
hardverben, technoldgidban nincs mar igazan
kiilonbség, csak a dolgozdk mentdlis képességei
térnek el. A nemzetkozi versenyképességet az
egyéni és szervezeti célok Osszehangoldsaval, a
kreativitas 0sztonzésével lehet novelni.

Ezt koveten két team munkafolyamatat és
konkrét eredményeit, modszereit ismerhettiik
meg. Szabd Istvdnné és Kurtydnné bemutatta a
Hibamentes értékesitési folyamat és tigyfélszol-
galati tevékenység fejlesztését. Gyimesi Ernd és
Dobrosi Tamds pedig a Piacon miikodd egység
hattértamogatasanak proaktiv technikaval
(KANO) torténd fejlesztését.

A délutdn sordn a Szovetség a Kivaldsagért
Kozhasznu Egyesiilet is sz6t kapott: Szabd Kdlmdn
tigyvezet( igazgatd felhivta a figyelmet a ITASA-
Shiba Dij palyazatra, amelynek beadasi hataride-
je 2007. november hé. Ismertette a Regiondlis
Mindségi Dijak meghirdetését és {itemezését, va-
lamint az Elkételezettség a Kivdlosdgert elismerés-
re torténd palyazas lehetGségét. Sugdr Karolina
elnok beszamolt az EFQM Kivaldsag Dij 2007. évi
eredményeirdl, az athéni dijatadasrol. Szavazas-
ra bocsatotta a Klub alapiték javaslatat a Klub
kovetkezd elnokére. A klubtagok kovetkez§ elnok-
nek Paizer Andort, a General Motors Powertrain-
Magyarorszag Kft. vezérigazgatéjat egyhangtlag
megszavaztak. Végiil pedig meghivta a jelenléve-
ket a novemberi, 10 éves jubileumi klub-iilésre,
Szentgotthdrdra, a General Motors Powertrain—
Magyarorszag Kft.-hez.

A nap nem csak szakmai tudasunkat gyarapi-
totta, hanem a szervezdk egy olyan meglepetés-
6l is gondoskodtak, amely szellemiinket — lelkiin-
ket épitette, mindenkit mélyen megérintett, meg-
hatott: ,,A mindség masként” program csoddlatos
zenei élményt nyujtott. Szabo Dénes, a Cantemus
kérusok vezet§je érkezett a helyi Kodaly Zoltan
Altalanos Iskola didkjaival, a Cantemus Gyermek-
kérussal. Balazs Arpad, Kodaly Zoltan, Bartok Béla
és Palestrina mtiveivel, a min6ségi énekhanggal
elvarazsoltdk a konferencia résztvevdit, és buzdi-
tottak mindenkit arra, hogy vissza-visszatérjen a
tiszta forrashoz.

Szakonyi Andrea
Szdvetség a Kivdlosdgért Kozhasznii Egyestilet
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an MNB ona UROPEAN 1026 Budapest, Nagyajtai utca 2/b.
Eurépai Mindségiigyi Szervezet FOR @ 2128803, Fax: 2127638
Magyar Nemzeti Bizottsag QUALITY http://eoq.hu, E-mail: info@eoq.hu

Eurdpai MinGséguigyi Szervezet Magyar Nemzeti Bizottsag, Kézhasznl Tarsadalmi Szervezet, Alapitva: 1972

Uj vagy meghosszabbitott érvényi
EOQ okleveles szakemberek jegyzéke

EOQ mindségiigyi auditor

Név és beosztds A munkahely neve és cime Telefon A 1““'°IV,°“,‘ h(lalyez i
Fax Az oklevél érvényessége
Barki llona Richter Gedeon Vegyészeti Gydr Nyrt. 431 4846 MNB
mindségiigyi koordindtor (belsé auditor) 1103 Budapest, Gyomréi at 19—21. 4315190 2010. 09.
Bodé Sandor Bodé és Somogyi Kft. 20/955 0710 MNB
iigyvezetd, vezetd tandcsadd 2462 Martonvdsdr, Mikszdth K. v. 22. 2010. 09.
Fazekas Tibor Intercert Kft. 2253235 MNB
vezetd auditor 1015 Budapest, Batthydny u. 14. 30/964 2167 2010. 09.
2253236
Keszler Terézia Zsuzsanna QEM Tandcsad6 Betéti Tdrsasdg 30/418 3488 MNB
mindségigyi szaktandcsadd 8700 Marcali, Széchenyi u. 7/C11/5 85/312 204 2010. 09.
. ) 85/312 204
Kovdecs Ldszlé VEGYEPSZER Epit6 és Szereld Zrt. 3051119 MNB
MBK igazgato 307 5363 2010. 09.
30/984 7194
Molndr Gyorgy egyéni vallalkozé 30/925 8504 MNB
tandcsadé auditor 6723 Szeged, Retek u. 23. 2010. 09.
Pdlmai Gyorgyné dr. DEKRA Certification Kit. 248 2050 MNB
auditor 1118 Budapest, Pannonhalmi 6t 14. 30/221 5373 2010. 09.
319 0857
Pelle Gabor Magyar Villamos Mdvek Zrt. 224 6201 MNB
osztdlyvezetd 1011 Budapest, Vdm u. 5-7. 201 9364 2010. 09.
Tamads lldiké egyéni vdllalkozé 30/251 0831 MNB
2132 Gdd, Kacsoh Pongrdc u. 65. 2010. 09.
Vilhelm Zsolt MSZT R 456 6902 MNB
mb. fgosztdlyvezetd 1091 Budapest, Ullgi ot 25. 456 6823 2010. 06.
EOQ mindségiigyi rendszermenedzser
Név és beosztas A munkahely neve és cime Telefon A '““‘°IV,°“‘] hglye’ i
Fax Az oklevél érvényessége
Acsai Pdl Magyar Honvédség Légijarmd Javitdizem 76/510800/2073  MNB
féeléadd, mindségigyi vezetd 6000 Kecskemét, Reptéri 0t 4. (6004 Pf. 415) 76/510 814 2012. 09.
Bakos Mdria $SGS HUNGARIA Kit. 4550026 MNB
mindsitd csoportvezetd 1124 Budapest, Sirdly u. 4. 309 3333 2012. 09.
Barké Brigitta SZLENIKA Bt. és TUV Nord Magyarorszdg. Kft. 30/630 9979 MNB
MIR-KIR vezetd auditor 8200 Veszprém, Hunyadi u. 36. 30/692 9289 2012.09.
B6dé Sandor Bodé és Somogyi Kft. 20/955 0710 MNB
iigyvezetd, vezetd tandcsadd 2462 Martonvdsdr, Mikszdth K. u. 22. 2012. 09.
Csaszar Ferenc Orszdgos Atomenergia Hivatal 436 4889 MNB
mindségiigyi vezetd 1036 Budapest, Fényes Adolf u. 4. (1539 Pf. 676)  20/539 1919 2012. 09.
436 4804
Dancsi Lajos Linde Gdz Magyarorszdg Rt. 347 4730 MNB
mindségigyi igazgato 1097 Budapest, lllatos ot 9—11. 20/938 0903 2012.09.
347 4790
Dulé Kdroly Mivészeti Szakszervezetek Szovetsége 3428372 MNB
szaktandcsadd 1068 Budapest, Vdrosligeti fasor 38. 30/932 3099 2012. 09.
342 8372
Ecry Dénes Visegradi Asvanyviz Kft. 26/397 815 MNB
iigyvezetd 2025 Visegrdd, Pf. 8 ill. Lepence vdlgy 1206/ hrsz. ~ 26/397 816 2012.09.
Hustzti Istvdn Dunamenti Erémi Zrt. 20/937 4292 MNB
fémivezetd 2440 Szdzhalombatta, Er6md u. 2. 2012. 09.
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Név és beosztds A munkahely neve és cime Telefon A "'“MV,"“} hglye’ 3
Fax Az oklevél érvényessége
Keszler Terézia Zsuzsanna QEM Tandcsad6 Betéti Tdrsasdg 30/418 3488 MNB
mindségigyi szaktandcsadd 8700 Marcali, Széchenyi u. 7/CI1/5 85/312 204 2012. 09.
85/312 204
Lampek Imréné dr. egyéni vdllalkozé 30/235 0259 MNB
1097 Budapest, Toth K. u. 33/B 11/14 2012. 09.
Ldnyi Gdabor dr. ALTISZ Kérnyezetvédelmi és Mindségiigyi 216 8816 MNB
égvezetd Mérnékiroda 266 3026 2012. 09.
1051 Budapest, Oktdber 6. u. 7. 216 8816
Marton Andrds MOL Nyrt. 464 4781 MNB
szolgdltatdsvezetd 1117 Budapest, Oktéber 23-a u. 18 464 4004 2012. 09.
Mészdros-Kiss Olivia Richter Gedeon Nyrt. 4315240 MNB
osztdlyvezetd 1103 Budapest, Gyomréi at 19-21. 4315983 2012. 09.
Molndr Gyorgy egyéni vdllalkozé 30/925 8504 MNB
tandcsadd auditor 6723 Szeged, Retek v. 23. 2012.09.
Dr. Némethné Erdédi Katalin Budapesti Miiszaki Féiskola 453 2859 MNB
intézetigazgaté h. 1034 Budapest, Doberdé u. 6. 30/982 0279 2012. 09.
453 2860
Pdlos Emil Karoly egyéni vdllalkozé 20/416 2688 MNB
mindségbiztositdsi tandcsado 1132 Budapest, Victor Hugo u. 33.11. 3. 349 5304 2012. 09.
Papp Istvan Honvédelmi Minisztérium Fejlesztési és 4741111/35483  MNB
fotiszt Logisztikai Ugynokség Technoldgiai Igazgatésdg 20/914 7753 2012. 09.
1125 Budapest, Szildgyi Erzsébet Fasor 20. 398 4555
Pozsdr Zoltdn Vértesi Erémd Zrt. 34/360 255/3373  MNB
mindségiigyi vezetd 2841 Oroszldny, Pf. 23 34/360 255/3426  2012.09.
Szildgyi Zoltan Elcotronic Kft. 34/513190 MNB
mindségbiztositdsi vezet§ 2800 Tatabdnya, Tarjdni 6t 1. 30/362 0800 2012. 09.
34/513 203
Vilhelm Zsolt MSZT ) 456 6902 MNB
mb. fosztdlyvezetd 1091 Budapest, Ulli ot 25. 456 6823 2012. 06.
Zalay Miklés KIPSZER Energia Technoldgiai Zrt. 4317700 MNB
mindségiigyi és kornyezeti vezetd 1106 Budapest, Jdszberényi ot 24—36. 30/933 4907 2012. 09.
4317701
EOQ mindségiigyi szakérto
Név és beosztds A munkahely neve és cime Telefon A '““'°IV,““3 ht,alye’ i
Fax Az oklevél érvényessége
Takdcs Istvén EPCOS Elekironikai Alkatrész Kft. 94/522 130 MNB
QM-S vezetd 9700 Szombathely, Szent LdszI6 kir. u. 6. 94/522 235 2012. 09.
EOQ élelmiszerbiztonsagi auditor
Név és beosztds A munkahely neve és cime Telefon A ""‘MV,"“} hglye’ 3
Fax Az oklevél érvényessége
Gasz Jozsef Laszlé dr. Mez6gazdasdgi Szakigazgatésdgi Hivatal 30/635 3345 MNB
vezetd fétandcsos, fofeligyeld 1024 Budapest, Keleti Kdroly u. 24. 3369081 2010. 09.
3369081
Martin Andrea dr. WESSLING Hungary Kft. 2722133 MNB
iizletdgvezetd 1047 Budapest, Féti at 56. 4350100 2010. 09.
EOQ élelmiszerbiztonsagi rendszermenedzser
Név és beosztds A munkahely neve és cime Telefon A '““MV,““,‘ hglye’ 3
Fax Az oklevél érvényessége
Bakos Maria SGS HUNGARIA Kit. 455 0026 MNB
mindsit csoport vezetd 1124 Budapest, Sirdly u. 4. 309 3333 2012. 06.
EOQ informacidbiztonsagi rendszermenedzser
Név és beosztds A munkahely neve és cime Telefon A Iunloly’un) hglye’ i
Fax Az oklevél érvényessége
Vilhelm Zsolt MSZT } 456 6902 MNB
mb. fosztdlyvezetd 1091 Budapest, Ullgi 6t 25. 456 6823 2012. 06.
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Elelmiszerbiztonsagi megbizott

Név és beosztas A munkahely neve és cime Telefon A “’“f°ly,““] hglye’ i
Fax Az oklevél érvényessége
Haldsziné Korzé lldiko PICK SZEGED Zrt. Pécsi Gydra 72/508 691 MNB
mindségigyi koordindtor 7622 Pécs, Siklosi t. 3. 72/508 629 2012.11.
Havasi Erika PICK SZEGED Zrt. Bajai Gydregysége 79/527 495 MNB
Higiéniai és mindségellendr 6500 Baia, Keleti korut 26. 79/527 493 2012.11.
Miklés Tinde PICK SZEGED Zrt. Alsémocsolddi Gydra 72/520 926 MNB
mindségigyi menedzser 7345 Alsémocsoldd, Pf. 12. 72/520 926 2012.11.
30/279 9692
EOQ kornyezeti auditor
Név és heosztas A munkahely neve és cime Telefon A “'“MV,““] hglye’ i
Fax Az oklevél érvényessége
Lényi Gdbor dr. ALTISZ Kornyezetvédelmi és Mindségiigyi 2168816 MNB
cégvezetd Mérndkiroda 266 3026 2010. 09.
1051 Budapest, Oktober 6. u. 7. 216 8816
EOQ kornyezeti rendszermenedzser
Név és beosztds A munkahely neve és cime Telefon A “‘"h'y,“"f hglye’ i
Fax Az oklevél érvényessége
Lanyi Gdbor dr. ALTISZ Kérnyezetvédelmi és Mindségiigyi 2168816 MNB
égvezetd Mérnékiroda 266 3026 2010. 09.
1051 Budapest, Oktober 6. u. 7. 216 8816

! A tablazatokban csak az EOQ MNB altal regisztralt magyarorszagi mingségiigyi szakemberek nevét, beosztasat és elérhetGségi

adatait kozoljiik.
2 Tanfolyam helye:
MNB = EOQ Magyar Nemzeti Bizottsag

A Magyar Minéség legutobbi két szamanak
tartalomjegyzéke

2007. 11.

SZAKMAI CIKKEK, ELOADASOK
Amit a vilag vezet6 véllalatai masként csindlnak
A siker kulcsa: a gyors tudasatadas
Miikodésfejlesztési mddszertan — azoknak,
akik tobbet akarnak — Csiszér Tamés
Sokoldalt megfelelés integralasa az {izlet m{ikodé-
sébe — II. rész — Dr. Megyeri Gyorgy
A szolgaltat6i halézat minSsége, mint vezetés-
modszertani kihivds -I. rész —
Dr. Bencsik Andrea — Fehér Judit
A statisztikai szotér 1j kiadédsa — II. rész —
Dr. Balogh Albert

A TARSASAG HIREI ES PROGRAMJAI

HAZAI ES NEMZETKOZI HIREK, BESZAMOLOK
Magyar Termék Nagydij Palydzat 2007.

A TARSASAG UJ TAGJAI
Uj belépdk
Bemutatjuk 4j tagjainkat

— Karoly Rébert Fdiskola

2007. 12.

SZAKMAI CIKKEK, ELOADASOK

Hat Szigma — Siker vagy amitas? —
Téth Csaba Laszlé

A szolgéltatdi hdldzat mindsége, mint vezetés-
modszertani kihivas — II. rész — Dr. Bencsik
Andrea — Fehér Judit

IT a kozéppontban — egy Polgarmesteri Hivatal
bels6 folyamatainak minGségi fejlesztése —
Gébor Farkas

Az integralt menedzsmentrendszer jogi hdttere —
Dr. Kimmel J6zsef

HAZAI ES NEMZETKOZI HIREK, BESZAMOLOK
2. TQM Konferencia

A TII. Eurépai CAF Konferencia

EFQM Forum, Athén

A TARSASAG UJ TAGJAI
Uj belépdSk
Bemutatjuk 4j tagjainkat
— QM System Kft.
Mindség és Megbizhat6sdg 2007/5 — Tartalom

A Magyar Min6Gség 2007. évi lapszdmaiban megje-
lent szakmai cikkek, el6addsok
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