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Szervezetek, rendszerek, modellek, mindség

A minGség fogalma az elmult évtizedek soran
valtozott, mddosult, s a kordbbi — elsGsorban az
ipari termékek mindségére vonatkozd — értelme-
zés ma madr jelentGsen kiszélesedett, és gyakorla-
tilag az élet minden szférdjara kiterjedt. Ezzel par-
huzamosan a termékek, a szolgdltatdsok, a tech-
noldgiai folyamatok és a legkiilonb6z6bb (ipari,
egészségligyi, kozigazgatasi stb.) tevékenységet
folytatd szervezetek minGsitésére szolgalé mod-
szerek, eljarasok, modellek, filozofiak keriiltek ki-
dolgozasra és nyertek alkalmazast. Lapunk jelen
szama a gyakorlati életben széles korben alkal-
mazott — egymdstdl igen eltér6 — mddszerek al-
kalmazasat mutatja be kiilonféle tevékenységet
folytatd szervezetek példajan keresztiil.

Egyik cikkiink az Invitel Tavkozlési Zrt. minGség-
irdnyitasi rendszerét ismerteti. Bemutatja, hogy a
tobb cég egyesitése utan kialakitott rendszerinteg-
rdcio soran a folyamatszemléleti megkozelitésre
alapozott PDCA ciklus egyes fazisait hogyan alkal-
maztdk és dokumentaltdk a mindségiranyitasi
rendszer kiépitése és a szervezet {izleti folyamata-
inak leirdsa sordn. A megvaldsitas egyes lépéseiben
a mindségfejlesztés hagyomanyos és 4j technikdit
hasznaltak fel, ez lehetdséget nydjtott arra, hogy
a kiilonbo6z§6 technikak hasznélatanak a lehet6sé-
geirdl és korlatairol tapasztalatot szerezzenek. A
kozlemény a szervezet mindségiranyitasi rendsze-
rének gyakorlati példdjaval illusztralja a kiilonfé-
le médszerek alkalmazasat, részletezi a szervezeti
kornyezet jellemzdit és targyalja a PDCA ciklus ter-
vezési és megvalositdsi szakaszat.

Kovetkezd cikkiink egy javaslatot ismertet,
amely egy kivaldsagi modell kialakitasat célozza
meg a felsGoktatdsban. A minéségmenedzsment
rendszerek hagyomanyos elvei és modszerei val-
toztatas nélkiil nem alkalmazhaték az oktatas
mindségének értékelése esetében. A cikkben be-
mutatdsra keriil, hogy miként értelmezhetfek a
mindgségi jellemzbk stratégiai dimenziéi — mint a
szolgéltatasok mindségének jellemzésére a nem-
zetkozi szakirodalomban elfogadottan hasznalt
tényezdk — a felsGoktatdsra. Ezutdn a cikk példdk-
kal alatamasztva értelmezi az EFQM modell kri-

tériumait a felsGoktatasi tevékenységre. Az utol-
sO részben a cikk javaslatot tesz egy, az EFQM-en
alapuld, de a felsGoktatas koriilményeinek inkabb
megfelel6 mindségmenedzsment modell kialaki-
tasdra, s feltarja a javasolt modell és az EFQM kap-
csolatrendszerét.

Egy mdsik kozlemény a szocidlis szolgdltatds
mindgségbiztositasanak sajatossagait ismerteti, €s
bemutat egy EFQM alapu 6nértékelési mddszert
az un. 6njavito szocialis ellatasban. Mivel a szo-
cidlis szolgéltatdsi folyamat egyedi, altaldnossag-
ban nem szabalyozhatd, igy a folyamat megfele-
16ségét nagyon nehéz kell§ hatékonysaggal meg-
fogalmazni, szabvanyositani. A folyamat megfe-
lel6sége helyett ezért célszerd a szocidlis szolgal-
tatd (természetes) személy megfelelGségét (képes-
ség, habitus, érzelem, képzettség, gyakorlat stb.),
illetve az egész intézmény értékalapu szolgalta-
tasait értékelni.

Angol nyelven megjelend cikkiink elsGsorban azt
boncolgatja, hogy az évek soran kialakult mindség-
iigyi modszerek és megkozelitések jé ideje rendel-
kezésre dllnak, mégis, sok vezetd még mindig nem
kapcsolja 6ssze a minGséget az lizlet javitasat cél-
z6 kezdeményezésekkel. A szerzd szerint ugyanak-
kor az idénként tilsagosan sok és szervezetlen
min@ségiigyi informdcié valéban félrevezetheti
vagy megzavarhatja az iizleti vezetGket.

Az 4gazati minéségmenedzsment-rendszerek
alkalmazasat vizsgalja egy masik kozleményiink,
abbdl az idénként elhangzd véleménybdl kiindul-
va, hogy az iranyitasi vagy menedzsment rend-
szerszabvanyok fejlédése bezarult. A szerz6 ezt
cafolja, s bemutatja, hogy példaul az ISO 9001
alkalmazasi kore folyamatosan novekszik, meg-
allithatatlanul terjed példaul a TS 16949 Mtisza-
ki Iranyelv haszndlata a gépjarmtiparban, az
AS9100-é a repiilés és tirhajozas teriiletén, de
novekszik az érdekl6dés mas szektorjellegii sza-
balyozasok (élelmiszerek, informaciétechnologia
stb.) irant is.

el b
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MINOSEGTECHNIKAK, MODELLEK, RENDSZEREK
ZAKANY GABOR
EOQ Minéségiranyitasi Rendszermenedzser,
Invitel Tavkozlési Zrt.

Mindéségiranyitdsi rendszer
az Invitel Tavkozlési Zrt.-ben
l. rész

A jelen kozleményben bemutatjuk, hogy tobb cég egyesitése utdn kialakitott rendszerintegrdcié sordn a
folyamatszemléletii megkozelitésre alapozott PDCA ciklus egyes fdzisait hogyan alkalmaztuk és dokumen-
tdltuk a mindségirdnyitdsi rendszer kiépitésére, és a szervezet lizleti folyamatainak leirdsdra. A megvalé-
sitds egyes lépéseiben a mindségfejlesztés hagyomdnyos és Uj technikdit haszndltuk fel, ez lehetdséget nyuj-
tott arra, hogy a kiilénbozd technikdk haszndlatdnak a lehetdségeirdl (és korldtairdl) személyes tapaszta-
latot szerezziink. A kozlemény az Invitel Tavkozlési Zrt. Mindségirdnyitdsi Rendszere létrehozdsdnak gya-
korlati példdjdval illusztrdlja a mddszerek alkalmazdsdt. A tanulmdny elsd része részletezi a szervezeti
kornyezet jellemzdit és tdrgyalja a PDCA ciklus tervezési és megvaldsitdsi szakaszdt. A mdsodik rész bemu-
tatja az ellendrzés és intézkedés szakaszdt, valamint az dtalakitds kulcsfolyamatait és a tovdbbfejlesztés

lehetdségeit.

1. A szervezeti kornyezet jellemzdoinek
bemutatasa

Az Invitel Zrt. tobb fazisban végrehajtott felva-
sarlasok, egyesiilések sordn érte el jelenlegi szer-
vezeti felépitését. A jelen kozlemény szerzdje az
egyik jogeldd-vallalatban, a Digitel 2002 Rt.-ben
kezdte meg cégcsoportbeli tevékenységét, ezért
ennek a szervezetnek a valtozasain keresztiil mu-
tatja be a cég fejl6dését.

A magyar tavkozlés privatizacidja soran a Dél-
tav és a Digitel 2002 a CG SAT csoport részeként
jott létre 1994-1995-ben, hogy helyi kozcélu tav-
beszél6 szolgaltatast nyujtsanak 2-2 primer kor-
zetben. Cégfelvdsarlasok sordn a UTI csoporttal
9-re nétt a primer korzetek szama. A cégcsoport
ekkortdl 460 ezer el6fizets, 1,5 millié lakos sza-
mara nyujtott telekommunikacids szolgaltatast, és
megerGsodott az tizleti tavkozlés is.

A HTCC csoport, benne az iizleti telekommuni-
kaciéban erds PanTel Kft. és a gyakorlatilag csak
helyi telekommunikacids szolgaltatast nyudjtd
Hungarotel Zrt. 2007-ban egyesiilt az Invitellel,
amelyet a kovetkezs évben cégjogi (és ezzel egyiitt
teljes szervezeti, folyamati) egyestiilés kovetett.

1.1. Az Invitel Zrt. ISO 9001:2000 [1]
sgerinti tanusitdsdnak szakaszai

e Tanusitas az tizleti (B2B) eléfizetokre
Az Invitel (Digitel 2002 oldali) jogel6djének az
elsé jelentGsebb cégfelvasarldsig nem volt tanusi-

tott mindségirdnyitasi rendszere. Az egyesiilést
kovetGen atszervezett cég az lizleti teriiletre, az
tizleti szolgéltatdsokra dolgozta ki, vezette be és
tanusittatta az ISO 9001:1994 szerinti minGség-
iranyitasi rendszerét. Egy djabb, jelentSs szerve-
zet-atalakitast kapcsolt 6ssze a vallalat sajat mi-
n@ségirdnyitdsi rendszerének korszertisitésére
2002-ben, amikor folyamatalaptira szervezte at a
mindségirdnyitasi rendszerét, és azt eredménye-
sen tanusittatta az dj ISO 9001:2000 szerint.

* A tanusitas Kiterjesztése a lakossagi (B2C)

elofizetokre

2005-ben a vallalat eredményesen hajtotta végre
szabalyozé dokumentumrendszerének megujita-
sdt, és ezzel a minGségiranyitasi kulttra vallalaton
beliili meger&sodését lehet&vé tette. Erre alapoz-
varovid id6 alatt kiterjesztette a tanusitast a lakos-
sagi iigyfélkorre is, vagyis a teljes vallalatra.

* A tanusitas kiterjesztése a felvasarlassal 1ét-

rejott cégcsoportra

Az utobbi évek legjelent8sebb vdaltozdsat a
HTCC cégcsoport létrejotte eredményezte, mivel
a hdrom egyesiil§ vallalat minGségirdnyitdsi rend-
szerét tekintve is alapvetd kiilonbségek voltak a
rendszer kiépitettségében; ezen tilmenden a tech-
noldgiai és tAmogatd rendszerek is eltéréek vol-
tak. Természetesen a vallalati kultiraban is nagy
kiilonbségek mutatkoztak (multinacionalis nagy-
véllalat, technolégidban élenjar6, maximum ko-
zepes méret(i vallalat és egy kizardlag tomegter-
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MINOSEGTECHNIKAK, MODELLEK, RENDSZEREK

mékeket szolgaltatd ,vidéki” vallalat). A cégcso-
port sikeresen vette ezt az akadalyt is.

1.2. Az ISO 9000:2005 [2] nyolc alap-
elvének alkalmazdsa a minéség-
irdnyitdsi rendszer kiépitésében

A cég 2001. 6ta tobb Iényeges tulajdonosi, szer-
vezeti / szerkezeti, lizletpolitikai valtozdson ment
keresztiil, mikozben minGségiranyitasi rendszerét
tobb izben is korszer(sitette és kibgvitette. Dol-
gozatomban azt vizsgaltam, hogyan sikeriilhetett
mindez, hiszen a pénziigyi befektetGk kozotti tu-
lajdonosvaltasok nem arrdl hiresek, hogy bé&vé-
ben lennének a pénziigyi er6forrdsoknak. Az ala-
pokat tekintve a mindségiranyitds nyolc alapelv-
ét (VevGkozpontusag, Vezetés, A munkatarsak
bevondsa, Folyamatszemléleti megkdzelités,
Rendszerszemlélet az irdnyitdsban, Folyamatos
fejlesztés, Tényeken alapulé déntéshozatal, Kol-
csOnosen elényos kapcsolatok a beszallitokkal)
vizsgaltam. Ennek keretében az elvek cégen belii-
li er6terét, kapcsolatrendszerét elemeztem, hogy

r s

valaszt adhassak az el6z8ekben feltett kérdésre.
1.3. A 8 alapelv kapcsolata az Invitel-ben

Azért, hogy a lehet6 leghatékonyabban legylink
képesek a szervezet atalakitdsara, a gyokér-oko-
kat kellet feltarnunk. Azt vizsgaltuk, hogy az
Invitel Zrt.- n beliil a nyolc alapelv kozott felis-
merhetd-e barmilyen, a fenti feltételezést megerd-
sit6 Osszefiiggés, logikai illetve hierarchikus kap-
csolat. Brainstorming technikat alkalmazva, az
ugynevezett. egymas kozotti osszefliggést feltiin-
tetd diagramot készitettiink el, és az alabbi ered-
ményre jutottunk (1. dbra):

Munkatdrsak
bevondsa

Rendszer-
szemlélet
az irdnyitdsban

Folyamat
szemléletd
megkozelités

1. dbra A nyolc alapelv kézotti kapcsolat

1.3.1. A vevokozpontusag és a vezetés elsdd-
legessége

A felmérésben résztvevlk véleménye szerint
anndl a vallalatnal, amelyik tevékenysége kozpont-
jaba nem a vevoét helyezi, nincs értelme a minG-
ségrol, illetve a mindségkozpontd vezetésril be-
széIni. Ugyszintén nem hisziink abban, hogy ilyen
horderejli kérdésekben hatékony és eredményes
lehet egy alulrdl jové kezdeményezés, mindenfé-
le vezetGi tamogatas nélkiil.

1.3.2. A vezetés tamogatasanak kozvetlen
kovetkezménye

A vezetés tamogatdsa nem csak a fentiekben
jelzett megkeriilhetetlenség miatt 1ényeges, de
azért is, mert kozvetleniil képes tovabbi harom
kulcselemet is teljesiteni: a munkatdrsak bevona-
sat, a folyamatszemlélet(i megkozelitést és a rend-
szerszemléletet az irdnyitasban. Ezek alapjan egy-
értelm, hogy a nyolc alapelv koziil — a vezetés
elkotelezettségével — teljesiilhet Osszesen 6t tovab-
bi alapelv. A darabszamon til ezek fontossaga
egyiittesen mar olyan attorést képes hozni, amely-
re batran lehet alapozni.

Az Invitelnél a tartds sikerekhez ezen tényezGk
egylittes megléte is vezetett; ennek a harom alap-
elvnek a maradéktalan teljesiilése nélkiil az elmult
évek gyokeres valtozasai irdnyithatatlanok lettek
volna.

1.3.3. A ,,maradék” alapelvek
A tovabbi harom alapelv, nevezetesen a folya-
matos fejlesztés, a tényeken alapulé dontéshoza-
tal, és a kolcsonosen elényos kapcesolat a beszal-
litékkal mar gyakorlatilag kovetkezményként, kii-
16n er6forrasok biztositasa nélkiil valdsult meg.
A kiilonb6z6 rendti és rangu vezetSk és beosztot-
tak szamadra vildgos volt, hogy
munkank hosszabb tavon csak-
is akkor lehet eredményes, ha
ezekre épitiink, fliggetleniil at-
tol, hogy ,szeretjliik-e az ISO-t
vagy sem?”

1.3.4. A megkeriilhetetlen
tényez6: a munkatarsak
bevondsa

Az elmult évek tapasztalatai
vildgossa tették, hogy amennyi-
ben a vallalat vezetGsége nem
akarja, vagy nem tudja a mun-
katdarsak érdekl§dését felkelteni
a min@ségiranyitds irdnt, hagy-
ja, hogy azt a dolgozdk nytignek
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éljék meg, akkor csak rendkiviili eréfeszitésekkel
lehet még a minimalis célt is teljesiteni. Amennyi-
ben a vallalt vezetfsége meg tudja mutatni, hogy
milyen értéket jelent a vallalat egészének a minG-
ségiranyitas léte, hogy 1ényegesen tobbet ad, mint
amennyit ugymond elvesz, akkor a legnagyobb
valtozdsok is menedzselhetGek.

2. Mindségiranyitasi rendszer
atalakitasa a PDCA ciklus tiikrében

A 2007-ben végrehajtott felvasarlds sordn a
tulajdonos nem kételkedett abban, hogy a két
véallalatndl is meglévs, ISO 9001:2000 szerint
tanusitott mindségiranyitasi rendszer olyan érté-
ket képvisel, amit minden koriilmény kozott meg
kell Orizni. A legnagyobb nehézséget az id6fak-
tor, pontosabban az idfzités jelentette, ugyanis
mindkét tanusitvany feliilvizsgalata az év fordu-
16jahoz kozeli napra esett, a cégjogi egyestést
pedig a vallalt januar elsejével hajtotta végre.
Belathatd, hogy egy ekkora mértékli valtozas
esetében nincs minden részletében az utolsé kis
csavar is a helyére téve, de az is, hogy pont az
ilyen esetekben a legfontosabb a folyamatok,
benne a hatdskorok egyértelmiivé tétele, annak
dokumentalasa és betartasa.

Ugy éreztiik, hogy helyzetiinket leghtibben
Arany Janosnak a Toldi estéje ciml [3] remek-
mivének masfél évszazaddal ezelStt leirt sorai
jellemzik:

Hajt az idd gyorsan — rendes utjdn eljdr —
Ha feliiliink, felvesz, ha maradunk, nem vdr;

Az elmondottak alapjan nem lehet kérdés, hogy
ilyen dontés sziiletett: ,feliiliink”!

Dolgozatomban azt vizsgdltam, hogyan felel-
tettiik meg a mindségiranyitasi rendszer atalaki-
tasi folyamatat és az ugynevezett {izleti (szerve-
zeti) folyamatok fejlesztési 1épéseit a Plan-Do-
Check-Act = Tervezés-Végrehajtas (Megvalositas)-
Ellen6rzés-Intézkedés (vagyis PDCA) folyamatos
fejlesztési modell feltételeinek.

3. Tervezés

A [2] szabvdny szerint a mindségtervezés meg-
hatdrozdsa a kévetkezd: a mindségirdnyitdsnak
az a része, amely a mindségcélok kitiizésére, vala-
mint a sziikséges miikodési folyamatok és a veliik

kapcsolatos erdforrdsok meghatdrozdsdra 6sszpon-
tosit a mindségcélok elérése érdekében.

T4gabb értelemben a meghatdrozast a kovet-
kezd6képpen is megadjak: A tervezés: azoknak a
céloknak és folyamatoknak a megéllapitdsa, ame-
lyek a vevGi kovetelményeknek és a szervezet
politikdjanak megfeleld eredmények eléréséhez
sziikségesek.”

3.1. A ,,nagy ugrds” megtervezése

Amig a minGségiranyitasi rendszer atalakitasa,
fejlesztése egy vallalaton beliil torténik, addig a
hazai palya elényét élvezve biztosan lehet az el6z-
ményekre alapozni. Az 4j helyzet teljesen m4s fel-
tételeket teremtett, amelyek koziil a legfontosab-
bak az aldbbiak.

3.1.1. A peremfeltételek

Harom vallalat, harom vilag

* a minGségirdnyitdsi rendszerek kiterjedése
(teljes kordd / nagy tizleti {igyfelek / sem-
mi);

* a folyamatok dokumentaltsdga is kiilonb6z6
(teljes kori dokumentacio, csak az ISO
9001:2000 szerint kotelezs eljarasok, a fo-
lyamatok dokumentaciéja nem volt megis-
merhetd);

* mads a megcélzott ligyfélkor, és ezért mdsok
az értékesitett termékek (szolgaltatasok), va-
lamint azok fokozatai;

* mas technolégiaval, més foldrajzi elhelyez-
kedéstiek a szolgaltatdst megvaldsitd eszko-
z0k;

* masok a tdmogatd és szamlazasi informati-
kai rendszerek;

* és végiil, de egyaltalan nem utolsésorban:
teljesen mas a vallalati kulttra.

2007 juniusaban a fels6 vezetés ugy dontott,
hogy az év végére a cégcsoport jogi statusatol fiig-
getlentil ISO 9001:2000 szerint kell tantsitani a
mindségirdnyitasi rendszert:

* a teljes cégcsoportra;

* minden iizleti szegmensre;

* minden olyan terméket elGallité folyamatra,

amelyre a rendszer kiterjed;

* korlatozas nélkiili teriiletre.

3.1.2. A cégcsoport atalakitasanak mérfold-
kovei (a MIR tiikrében)

A minGségiranyitasi rendszer atalakitdsahoz
sziikség volt a vallalat miikodését meghatarozd,
és ezaltal a folyé tevékenységet is befolyasolo
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dontések meghozatalara. Koziiliik a
legfontosabbak az alabbiak:

fels6vezetdi kulcsszerepldk ki-
valasztdsa és ennek kommuni-
kalasa;

helyzetfeltard és javaslattevs
teamek létrehozasa;
szervezeti/tevékenységi mat-
rix kidolgozasa, elfogaddsa;

a fels6 vezetés véglegesitése,
kozépvezetdi szint palyaztata-
sa, dontés a személyekrdl;
egyesitett (egységes) szerveze-
tek ki-, illetve 4talakitasa, a
tevékenységek egységesitése
(6sszekapcsolasa, koltozteté-
se);

folyamatok/IT rendszerek
matrixdnak kidolgozasa, kon-
cepcié az atmeneti (kozépta-
va) id6szakra;

dontés az iizleti folyamatok
koncepcidjardl, a bevezetés
modjarol.

3.1.3. Egy példa a szervezetek
kozotti kapesolatra: Blokk
diagram az indirekt értékesitési

Tevékenység/szervezet

Ugyfel

IDC

Ugyfél
admin.

Partner
manag.

Mdszaki
iizem

Riport

Kezdeti dllapot: potencidlis Ggyfél
keresése

1- Aktiv iigyfélkeresés indul

2. Kapesolatfelvétel a potencidlis
az iigyféllel

w

. Miiszaki megvalésithatésdg
ellendrzése

S

. Megrendelés/Szerzédés aldirdsa
iigyfél részérél

v

. Szerz6dés iktatdsa, rogzitése
a szolgdltaténdl

o

Ellenérzé hivas (iigynok
ellendrzése; iigyfél valéban akarja?

N

Ugyfél pénziigyi helyzetének ellen-
Grzése (nincs-e lejdrt, kétes
tartozdsa?)

(==}

. SzerzGdés aldirdsa a szolgdltatd
részérdl

hd

. A szolgdltatds létesitése

10. A szolgdltatds divétele

)

—

. Létesités rogzitése
szdmldzds inditdsa

12. Ertékesitési riporthoz alapadat

Zar6 dllapot: szolgdltatds miikods-
képesen dtadva, szolgdltatds indul

csatorna folyamatardl

A 2. dbrdn lathaté folyamatabra
azt illusztralja, hogy még egy ilyen
mindennapos, egyszerl folyamat
feltarasa és nagy 1éptékii részletezettsége mellett
is mennyi dontési pont, felelGsségi elhatdrolas
sziikséges a zavarmentes miikodéshez. Az abra
segitett feltarni és bemutatni, hogy a folyamatok
az yjonnan kialakitott hatdskori és felelGsségi kor-
nyezetben miikodéképesek lesznek. A vizsgalt
példaban a tdvkozlési szolgaltaténdl a lakossdgi
tigyfelek részére kiilsG értékesitési csatorna (iigy-
nokhalézat, angol réviditésbdl IDC) kozremiiko-
désével végzett értékesitési folyamatot ellenGriz-
tiik a dontés végss szakaszaban.

A folyamat értékelése

A folyamat tevékenységeinek nagyléptéki ki-
dolgozésa mar el6zbleg megtortént. A tevékeny-
ségek kozott foloslegeset, illetve 0sszevonhatdt
ekkor sem azonositottunk, a tevékenységek sor-
rendje a technoldgia miatt kotott. Osszességében
megdéllapithato, hogy a fenti folyamat a j6l dtgon-
dolt fejlesztés eredményeképpen logikus, kell6en
letisztult, tovabbi modositasa az alkalmazas val-
tozatlan koriilményei kézott nem indokolt.

2. dbra Indirekt értékesitési csatorna

3.2. A MIR atalakitasanak tervezése,
mérfoldkovek

A peremfeltételek ismeretében és a cégcsoport
megkezdett dtalakitdsdnak a figyelembevételével
megvizsgaltuk, hogy mely eseményeknek kell ha-
tarid6re megtorténni ahhoz, hogy érdemben ne-
kilathassunk a minGségiranyitasi rendszer ujra-
szervezéséhez. A szervezés soran felhaszndltuk

* az ISO 9004:2000 szabvany [4] fejlesztési

irdnyelveit,

* a jogszabalyi elGirasokat [5]-[10], valamint

* a mindségirdnyitdsi rendszerre vonatkozé

altalanos alapelveket és mddszereket [11],
tovabba

* a szolgéaltatasok megbizhatosaganak értéke-

lésére vonatkozd eljardsokat [12] és

* a tavkozlési szolgaltatasok szolgaltatasokra

vonatkozé minGségirdnyitdsi megfonto-
lasait [13].

A mindségirdnyitdsi rendszer dokumentdcidja-

nak kialakitasdhoz az alabbi dontéseket hoztuk:
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3.2.1. Harmonizalt folyamattérkép
megalkotasa

A Kkét, tanusitdssal rendelkezd vallalat folyamati
strukturaja nagy hasonldsagot mutatott a folya-
matcsoportok szintjén. Ebben nincs csoda, hiszen
mindkét vallalat a telekommunikaciéban tevé-
kenykedett, és mindkét helyen logikusan tartdk
fel és épitették fel a folyamatok és azok kapcsolo-
désdnak rendszerét. A harmonizalt folyamattér-
képet a 3. dbra mutatja.

Marketing MlterEhd

MK (10)

Altalanos
folyamatok

AF ©1)

Pénziigyi
folyamatok

PU (0s)

: Fejlesztés
: MF (11)
R ——
]
:
: [Potenciélis Ugyfelek’ |

Beszerzés
&s raktarozas

BR (06)

ték tériilése, mikozben a szolgaltatast tovabbra is
folyamatosan kell nyujtani.

6. Az tigyfélkapcsolati folyamatcsoportba tar-
tozik minden olyan folyamat, amelynek soran az
igyfelekkel — dltaldban azok kezdeményezésére
— kapcsolatba keriiliink.

7. A tdAmogato folyamatok korébe azok a tevé-
kenységek keriiltek, amelyek minden hasonlé mé-
reti (és nem feltétlen telekommunikacids) valla-
lat életéhez hozzatartoznak, mint a beszerzés és

Implementacié

IM (13)

Ugyfélkapcsolat

Miszaki
Uzemeltetés

Informatikai
folyamatok

politikai
folyamtok

HR (07)

Iranyitasi
folyamatok

MR (09)

IT (08)

Corporate Process Management System

3. &bra Folyamattérkép

A folyamattérkép elemzése a kovetkezdbkre vi-
lagit ra:

1. Az értékteremts lanc (f6folyamat) a piaci
igények megismerésétdl indul, amit a termékfej-
lesztés keretében a marketing fordit le tizleti
igénnyé.

2. Amennyiben sziikséges, a technikai feltéte-
leket (beleértve az tjdonsag megvaldsitasat, de a
gerinchdlézat megfelel6 mértékd bovitését is) a
miiszaki fejlesztési folyamatok keretében ala-
kitjuk Kki.

3. Az igények kezelését a kereskedelmi folya-
matokban végezziik el.

4. A szolgéltatasok 1étesitését a megvaldsitasi
folyamatokban hajtjuk végre.

5. Az tigyfél-pénziigyi folyamatok Osszetett-
ségét az okozza, hogy nem egyszeri addsvételbdl
és fizetésbdl all a kereskedelmi tevékenység, ha-
nem folyamatos a szolgdltatds, a havi ciklust ko-
vetben torténik a szamlazas, ezt koveti szamlaér-

raktdrozds, informatikai folyamatok, humdanpoli-
tikai folyamatok, minGségiranyitasi folyamatok.

8. Egyéb, nem min@ségirdnyitdsi folyamatok
kozé azokat a folyamatokat vettiik, amelyeknek
nincs min@ségiranyitdsi vonzata, de a vallalati
folyamatszabalyozasi kultira révén az itt kiala-
kitott szerkezetben, keretben iizemeltetjiik eze-
ket is:

* Pénziigyi folyamatok

« Altaldnos folyamatok

3.2.2. Egységes dokumentacios szintek

Az Invitel Zrt. a szolgaltatds elGallitasi (érték-
teremtd lanc) folyamatait oly mddon tervezte meg,
hogy az a min@ségirdnyitdsi rendszer Osszes ko-
vetelményével 6sszhangban legyen. Ezt azzal biz-
tositja, hogy a szervezet miikodtetéséhez alkal-
mazott modszereket és a szolgaltatas-elGallitasi
folyamatokat az ISO 9001:2000 szabvany kove-

telményei szerint szabdlyozta és dokumentalta. A
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cég mingségiranyitasi rendszerét az alabbi doku-
mentalasi szinteken hatdrozta meg:

1. szint

Mindségpolitika

Mindségigyi 2. szint
kézikonyv
Szabdlyzatok, 3. szint
eljdrdsok
Munkautasitdsok 4. szint

Mindségigyi feliegyzések

Vi N

4. dbra A dokumnetumok szintjei

Ezen beliil a szabdlyoz6é dokumentumokat az
alabbi 3 szinten értelmezziik:

* folyamatszint: szabalyzatok

* folyamatszint: eljarasok

* folyamatszint: munkautasitasok

Szabalyzat: olyan Szabalyozé Dokumentum,
amely meghatarozza a vallalat egyes tizleti és ta-
mogato tevékenységeinek céljat, kozremiikoddit,
felelGsségeit, az atadas-atvételi és ellendrzési pon-
tokat, valamint meghatdrozzdk az adott tevékeny-
ség végrehajtasi, nyilvantartasi és ellendrzési
modjait.

Eljaras: olyan folyamatszemlélet elven rogzi-
tett leirds, amely meghatdrozza a véllalat egyes
iizleti és tamogat6 tevékenységeinek céljat, koz-
remiikoddit, felelGsségeit, az atadds-atvételi és
ellenGrzési pontokat, valamint meghatdrozzak
tovabbd az adott tevékenység végrehajtasi, nyil-
vantartési és ellendrzési médjait. Altaldban folya-
matabrat is tartalmaz.

Munkautasitas: olyan leirds, amely egy-egy
csoport vagy munkakor részletes tevékenységét
szabalyozza a sziikséges mértékben és mddon.
Meghatdrozza az adott tevékenységek céljat, koz-
rem(koddit, felelGsségeit, az ataddas-atvételi és
ellendrzési pontokat, valamint az adott tevékeny-
ség végrehajtasi, nyilvantartasi és ellendrzési
modjait. Folyamatdbrat, képerny6-nézeteket is
tartalmazhat.

A kezelési utasitas, a gépkonyv, és minden mas,
fentieknél részletesebb leirds mar a szakmai kom-
petencia korébe tartozik, nem része a minGség-
iranyitasi dokumentacios rendszernek.

3.2.3. Egységes dokumentacio,
kozos folyamatleird nyelv
Az 4j dokumentdcids rendszer 1étrehozasakor
* meghataroztuk és szabalyoztuk a dokumen-
taciés rendszer mindharom szintjére a kote-
lezd tartalmi és formai elemeket, tovabba
* azokra az esetekre, amikor folyamatleirdst
tartalmaz a szabdlyozas (eljardsok és mun-
kautasitasok), tovabbra is az Invitelnél be-
valt folyamatmodellezd rendszert hasznaljuk
(a rendszer a tevékenységek sorrendje mel-
lett azok logikai kapcsolatat is mutatja, to-
vabba résztvevlket és szerepiiket, az infor-
matikai rendszereket, a bemeng és kimend
adatokat, a felhasznalt adatbazisokat stb).

3.2.4. A tantsitandé MIR rendszer

hatarainak a meghatarozasa

A rendelkezésre allo erdforrasok korlatozott

volta (hataridd, megfelel§ ismeretekkel rendelke-

z6 szakértdk, dontésképes vezet6k) miatt donte-
ni kellett a MIR terjedelmérdl, hatarairdl. Ennek
sordn a feltételeket figyelembe vettiik, és

* a megtartas, tjraszabdlyozds mellett dontot-
tlink az alabbi esetekben:

o a folyamatok szabdlyozasa kotelez6 az ISO
9001:2000 szerint;

o afolyamatok lényeges hatdssal vannak a szol-
galtatdsok szinvonaldra és/vagy az iigyfelek
elégedettségére;

o a nagy valtozasok kezeléséhez nélkiilozhe-
tetlen utasitdsok, vagyis azok a teriiletek,
amelyek dokumentalt folyamatok nélkiil ka-
tasztrofélis deformdciokat szenvednek;

o egyéb, hatdsdgi kotelezettségek teljesitéséhez
(kiilonosen, ahol az ISO 9001:2000 szerinti
tanusitas meglétére, illetve a 345/2004 Kor-
manyrendelet[8] elbirasaira hivatkoztunk)
sziikséges szabdlyozdsok;

* megtartottuk, de dtmenetileg kivontuk a mi-
néségiranyitasi rendszer hatokore aldl azokat,
amelyek
o nem tartoznak egyik fenti kategéridba sem,
o de az Invitel m{ikodésében fontos szerepet

toltottek be (ezek a tantsitas idGszakaban
még nem voltak egységesen alkalmazhatdak
a teljes cégcsoportnal. Ugyanakkor el akar-
tuk keriilni azt a szerencsétlen helyzetet,
hogy atmenetileg megsziintetjiik ezeket az
utasitasokat, majd par hénap mulva, mint
immar fontos utasitasokat, Gjbdl kiadjuk. Ez
ugyanis a dolgozdknak a mindségiranyitasi
rendszerbe vetett hitének olyan mértékd
megrendiiléséhez vezethetett volna, amit el-
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fogadhatatlan szint{ kockazatként azonosi-
tottunk);
* visszavontuk azokat az utasitasokat, amelyek
egyik fenti kategoériaba sem tartoztak.

A MIR masik korlatjat az id8sik adta: Ugy kel-
lett meghatdrozni a szabdlyozé dokumentumok
kiaddsanak az id6pontjat, hogy

* asziikséges vezetSi dontések mar hassanak a

vevdliigények azonositasaban és a f6 iizleti fo-
lyamatok kialakitdsdban, és legyen dontés a
tamogato rendszerek elfogadasardl, masfeldl

* afelsG vezetés altal megszabott hatdridé tel-

jesiiljon, vagyis a tanusitas még az év vége
el6tt legyen meg. Ehhez figyelembe kellett
venni a tanusitds idépontjakor a meglévg
tanusitvany(ok) lejarati datumat, és azt, hogy
a tanusitds el6tt meg kell tartani a belsd
auditot, ami az Osszes sziikséges utasitas
meglétére épit.

3.3. Uzleti célok és folyamatok
meghatdrozdsa

A PDCA ciklus elsé fazisanak megfelel6en meg-
hataroztuk, illetve Gjra értelmeztiik a szolgaltata-
sokra vonatkozd vevéi elvardsokat és hatdsagi
kovetelményeket.

3.3.1. Vevdi kovetelmények meghatarozasa

A vev6i kovetelményeket kiils§ piackutato cég
bevonasaval méretjiik fel, ahol a kévetelménye-
ket egy tobbdimenzids rendszer irja le, egyfeldl
a nyujtott szolgaltatasok szerint, masfeldl az iigy-
félszegmensek szerint. Az Osszetett szempont-
rendszer vizualizdlasat fadiagram kialakitasaval
végezziik.

A rendszeresen végzett ligyfélelégedettség-mé-
rés szempontrendszerének meghatdrozdsakor a
vizsgalt vasarldi elvardsokat, fontossagukat, pa-
ramétereiket és a kapcsolatok erGsségét részletes
matrix diagramban vizsgaltuk és mutattuk be.

A tavkozlési szektorban is az a jellemzd, hogy
lényegesen konnyebb egy iigyfelet megtartani,
mint egy Ujat szerezni (ez az arany kb. 1:7). Emi-
att a meglévd ligyfelek megtartasa alapvetd fon-
tossagu. Az elégedettséget viszont nem azonos
tényezGk valtjak ki az egyes ligyfelek esetében.
Ismerni kell, hogy

* egyaltalan milyen iigyfél-kategoriakat/iigy-

félszegmenseket definidlunk;

* azokat milyen jellemzd alapjan azonositjuk;

* melyek a szamukra fontos szolgaltatasi jel-

lemz4Kk;

» azokat hogyan, milyen paraméterek alapjan
mérjik;

* és végiil mérni kell az egyes szempontoknak
valo megfelelés mértékét.

Kijelenthetjiik, hogy a szolgaltatd véllalat az
tigyfelek elégedettségét valdban komolyan veszi.

Az egyes GsszetevGk monitorozasa folyamatosan
torténik, havi értékeléssel, és kritikus esetben a fel-
s6 vezetés tajékoztatasaval. Amennyiben sziikséges,
akcidterv késziil a kényes paraméterek helyredlli-
tasdra. Az érintett paraméterek megfelelGségéért
mindenhol az adott szervezet vezet§je a felelGs. Az
elégedettségi mutatokat negyedéves gyakorisaggal
kiils6, fiiggetlen szakért6kkel méreti. Az eredmény
a véllalat 6sszes dolgozojanak — a vezérigazgatdtol
kezd8dden a ,legutolsd” alkalmazottig — az éves bo-
nuszara jelentds, kozvetlen hatdssal van.

3.3.2. Hatdsagi elGirasok

A tavkozlési szolgaltatdk tevékenységét tobbek
kozott a ,,345/2004. (XII. 22.) Korm. rendelet [8]
és [10] az elektronikus hirkozlési szolgaltatas
mindségének a fogyasztok védelmével Gsszefiig-
g6 kovetelményeirdl” szabdlyozza (id6kozben a
helyzet valtozott, a hivatkozas szerepét atvette a
229/2008. (IX. 12.) Korm. rendelet az elektroni-
kus hirkozlési szolgaltatas mindségének a fogyasz-
tok védelmével Osszefiiggd kovetelményeirdl),
ahol az Altaldnos SzerzGdési Feltételekben szere-
peltetend§ kotelez6 mutatokat, és minimalis-ér-
tékeket is meghataroztak.

3.3.3. A dolgozokra vonatkozd
mindségcélok hierarchiija
Az Invitel Zrt. a mindségcéljait harom szinten
hatarozta meg:
» Stratégiai / tizleti célok
* Folyamatosztalyokra lebontott minGségcélok
* Munkavallalénkénti személyes célok

A min@ségiranyitasi szervezet a mingségiranyi-
tasi rendszer hatékorén beliil csak a ,,Folyamat-
osztalyokra lebontott minGségcélok” kezelését
(kitlizését, értékelését és kihirdetését) végzi. A
stratégiai/iizleti célok kezelése a felsGvezetés fel-
adata; a munkavallalékra vonatkozo célkit(izések
meghatarozasaért és értékeléséért a szakteriilet
vezetGje a felelGs.

3.3.4. Folyamatok kidolgozasi médszere

A vaéllalat dokumentalt {izleti folyamatainak
tartalmaért az adott szakteriilet a felelds, mivel
a nemcsak a tervezéshez, de a végrehajtashoz is
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ott allnak rendelkezésre a sziikséges erdforra-
sok. A mindségiranyitasi szervezet a folyamat-
csoportok korét hatdrozza meg, tovdbba rend-
szerszemléletli megkozelitésben hangolja Gssze
a dokumentumok rendszerét. Amennyiben a
segitségét kérik, minden esetben szakmai segit-
séget ad meglévl folyamatok feltarasahoz/értel-
mezéséhez, folyamatok ujratervezéséhez, vala-
mint Ujonnan sziikségessé valo folyamatok ki-
dolgozasahoz.

A folyamatébrat minden esetben a mindségira-
nyitasi szervezet késziti, mivel itt all rendelkezés-
re a szakmai és jogosultsdgi kompetencia.

3.4. Mindéségirdnyitdsi rendszer

A minGségiranyitdsi szervezet ezen elGirdsnak
megfelel6en — az el6z6ekben mar ismertetett
modon — meghatdrozta az altaldnos kovetelmé-
nyeket és a dokumentalads kovetelményeit.

3.4.1. A vezetGség felelosségi kore
Ezen a helyen a szerz§ kiemeli a vezetGség el-

kotelezettségét, vevGkozpontusagat és a minGség-

célok teljesitése irdnti elkotelezettség megterem-
tését. A vezetGség a dolgozok széleskorli és min-

den lényeges tényezdre kiterjeds tdjékoztatdsat a

kezdetektdl alapvetd fontossagunak tekinti. En-

nek biztositasara

* évente két alkalommal igynevezett road show-
t szervez az 0sszes dolgozo részére. A célok és
eredmények értékelése mellett ilyen férumon
jelentették be a vallalat életére jelentds hatds-
sal bird valtozasokat is (pl. cégek eladasa, illet-
ve egyesiilése stb.);

* az év soran, amennyiben tovabbi lényeges ese-
mény torténik, az dsszes dolgozonak cimzett
elektronikus levél keriil kiadasra (esetenként
még a vallalat addsvételével kapcsolatos hirek
esetében is);

» évente tobb alkalommal, kdzponti és vidéki te-
lephelyeken {izleti reggeli keretében kapnak
tajékoztatast a dolgozdk, ahol tovabbi, Gket
kozvetleniil foglalkoztatd kérdéseket is felte-
hetnek;

* a belsé intranet halézaton lehetdség van a val-
lalatvezetés megszolitasara, kérdések feltevé-
sére, amelyekre ugyanezen a helyen ad valaszt
az illetékes vezetd.

* A vevdi elégedettséggel kapcsolatos dolgozoi
elkotelezettség fokozdsat a bonusz rendszeren
keresztiil is biztositja a vezetGség:

o minden, az iigyfelekkel kozvetlen kapcsolat-
ba keriil6 dolgozé esetében a bonusz meg-

hatarozo része az érintett tigyfelek elégedett-
ségén alapul;

o minden tovabbi dolgozé és vezet§ bonusza-
nak egy jelentds része az iigyfél-elégedettsé-
gi mérésen alapul.

4. Végrehajtas

LA folyamatok bevezetése és miikodtetése.”

A végrehajtdsi fazist kett8s értelemben haszna-

lom, illetve vizsgalom:

* egyfeldl a MIR {izemeltetését, miikodtetését,
vagyis a valtozasokrol hozott dontések meg-
valésitasat;

* masfel6l a minGségszemléletd vezetés altal
irdnyitott vallalat mtikodését az 1j, atalaki-
tott és dokumentalt folyamataiban.

4.1. A mindéségirdnyitdsi rendszer
lizemeltetése

A cégcsoport 1étrejottét és a mindségiranyitasi
rendszer tanusitdsara vonatkozd tulajdonosi, il-
letve felsGvezetGi dontéseket kovetGen szamba
vettiik a korlatokat és lehet&ségeket, a megtar-
tando értékeket és azokat az addig fontosnak tar-
tott tényezbket, amelyekrdl idSlegesen vagy vég-
legesen le kell mondanunk.

4.1.1. A cégcsoport tanusitasa

A teljesités / teljesithetGség megkérddjelezése
fel sem meriilhetett, ez a politikai ongyilkossag
kategdridjaval lett volna egyenlS. A kérdés csak
az lehetett, hogy milyen technika alkalmazasaval
tudjuk megvalédsitani.

A nehéz helyzetben nagy konnyebbséget jelen-
tett, hogy mindkét tanusitassal rendelkezé val-
lalatnak ugyanaz a szervezet adta ki a tanusit-
vanyt, s6t, ugyanaz a személy a vezet( auditora.
A sikerhez vezetd ut egyik pillére volt, hogy azo-
nos szakmai alapokon, egységes felfogasban tud-
tuk megkozeliteni a kérdést: a cégcsoportot tobb
jogi egységbdl allo, de egységes irdnyitds alatt,
egységes célokért tevékenykedd szervezetként
kezeltiik.

4.1.2. A folyamatossag biztositasa
A folyamatossagot két teriileten kellett biztosi-

tanunk:

* Invitel és PanTel is tobb mint tizéves tanusit-
vannyal rendelkezett, ami olyan érték, amit
minden koriilmény kozott meg kivantunk tar-
tani. Az egyéb hatdsok is ezt a megolddast ta-
mogattak, a kérdés ekkor technikai kérdéssé
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egyszer(isodott, mégpedig hogy melyik valla-
lat tanusitvanyat terjessziik ki a cégcsoportra.

* A szabdlyozé dokumentumok alapjdul az Invitel
rendszerét valasztottuk, mivel

o a vallalati folyamatok sokkal szélesebb ko-
rét fedte le;

o a vallalat fels6- és kozépvezetése jelentls
részben az Invitelbdl keriilt ki, és 6k mar meg-
ismerték és haszndltdk, sajatjukként kezel-
ték ezt a rendszert;

o a dolgozok legnagyobb hanyada az invite-
lesek koziil keriilt ki, akik munkajuk soran
szintén épitettek a szabdlyozé dokumentu-
mokra.

4.1.3. Az id6pont meghatarozasa

A tantsitds tényéhez hasonldan, a véghataridg
sem lehetett kérdéses (a vezetSi dontés mellett a
janudr 1.-vel bekovetkezd cégjogi dtalakulds miatt
sem). A pontos id6pont meghatarozasakor figyelem-
be kellett venni a két tantsitvany lejarati idejét, és
koziiliik a szamunkra kedvezSbbet véalasztani az
id8sziikséglet miatt alehetd legkésébbi idpontban,
de tigy hogy a karacsonyi késziil6dés, a szabadsagok
ne lehetetlenitsék el a sikeres tevékenységet.

4.2. A szervegetek stdtusa

Mar a jogi egyesiilés el6tt megkezd6dott az
egyes szervezetek tényleges kialakitdsa. Munka-
szerz6dés megkotésére (és adott esetben munka-
helyvaltasra) azokon a helyeken Kkeriilt sor, ahol
az egységes iranyitas és a hataskorok megkove-
telték a jogi megfelelést (példaul a HR és a pénz-
ligy egyes teriiletei). A tobbi esetben keriiltiik a
,munkahelyi vezet§” és hasonlé kifejezések hasz-
nalatat a szabdlyozé dokumentumokban, helyet-
te az altalanosabb, de jelen helyzetben is korrekt
»Xy- nak jelent” kifejezést alkalmaztuk.

SzélsGséges esetben bonyolult munkaiigyi elja-
rast kellett volna inditani egy esetlegesen ellensze-
giilé munkatarssal szemben, hiszen a munkaltat6i
jogokat csak igen attételesen gyakorolta ilyen ese-
tekben az adott vezet§. A munkavallaldi elkotele-
zettség, és a jézan ész hatdsdra ilyen probléma nem
meriilt fel. Mindenki szamdra vildgos volt, hogy az
atmenetiidGszakban sem allhat meg az élet, mikoz-
ben a régi mdédon ,,de facto” mar nem, az ij mo-
don pedig ,,de jure’még nem lehetett m{ikodni.

4.3. A folyamatok és rendszerek

A tavkozlési szolgéltatdsokat megvaldsitd iiz-
leti folyamatok sziikségszer(ien tdmaszkodnak az

informatikai rendszerekre, nagyban fiiggnek azok
lehet&ségeitdl és korlataitdl. A vallalatok ebbéli
rendszerei természetesen kiilonb6zbek voltak, s6t
az altaluk nyujtott szolgaltatasok jellege, a tevé-
kenységek meghatdrozott sorrendje, vagy szabad-
sagfoka, a kapcsolodd informaciok kezelése, és
altataban az értékteremtd-lanc kiilonb6zé elemeit
tamogatd rendszereknek az egymashoz valé kap-
csolata (interfész vagy személyes beavatkozas) is
annyira eltérd helyzetet teremtett, illetve tartott
fenn, amelyeknek a kezelése szintén dtmeneti, de
hatékony dontések meghozatalat kovetelte.

A folyamatok tervezését, dokumentalasat a ko-

vetkezGképpen oldottuk meg:

* A sziikséges részletezettség mértékéig meg-
hataroztuk a tevékenységeket és sorrend;ii-
ket, illetve kapcsolédasukat (ezen a téren cso-
dék nincsenek, bizonyos folyamatok — kell§
tavolsagbdl nézve — minden tavkozlési cég-
nél azonosak).

* Arészvevlk kozott egyértelmivé tettiik, hogy
melyik szervezetnek mi a teenddje az adott
tevékenység soran. A lehetséges szerepek:
dont, végrehajt, kozremiikodik, informaciot
ad vagy kap, a folyamtok dokumentaciéja-
ban is rogzitve lettek.

* Az informatikai rendszerek esetében a korab-
bi konkrét rendszermegnevezés helyett azok
funkcidjat adtuk meg, mint pl. miszaki nyil-
vantartas, bekapcsoldst tdimogato, szamlazasi
vagy lgyfél folyoszamla-kezelS rendszer.

4.4. Dontés a szabdlyozo dokumentumok
megtartdsdrol / elvetésérdl

A tervezési szakban meghatdrozott elvek sze-
rint megtartottunk, illetve aktualizaltunk mindent,
ami ,kell”. A folyamatossdg szamokban:

* Invitel kordbban 150 szabalyozé dokumen-

tumban dokumentdlta a vallalat mi{ikodését

* ebbdl 63 darabot itéltiink olyannak, amelyek

nélkiilozhetetlenek, és

B nélkilozhetetlen

=1 63

O fontos

O megszintethetd

5. dbra Szabdlyozdé dokumentum kezelése

* tovabbi 16-t, amelyek nagyon kellenek. Eze-
ket az utasitasokat aktualizaltuk és friss val-
tozatban kiadtuk;

252

MM 2009/5



MINOSEGTECHNIKAK, MODELLEK, RENDSZEREK

* a maradék 80 utasitasbdl tizes nagysdgrend-
ben sziintettiink meg, mig a tobbit ,,egyéb”

//////

illetve ahol ennek nem volt ilyen erés hagyoma-
nya, ott pedig olyan segitséget jelentett a folya-
matok dokumentaltsaga, hogy a szervezet gyakor-
latilag z6kkendmentesen tudott cégcsoportként,
majd jogilag egységes cégként miikddni.

mentumként tartottuk meg, biztositva a foly-
tonossagot, és a jovébeni Ujraszabdlyozds
lehetGségét.

Megadllapithatd, hogy a mindségirdnyitasi
rendszer a szervezet szamdra nem elsGsorban
elérend$ célnak, hanem eszkoznek, mégpedig
hatékony eszkoznek bizonyult.

4.5. A cégcsoport miikodése az 1ij
minéségirdnyitdsi rendszerrel

A véllalatcsoport munkdjaba annyira beépiilt a
dokumentalt folyamatokon alapuld tevékenység,

Kovetkezd szamunkban folytatjuk

Mely orvosieszkoz-gydartoknak kell

figyelniiikk a jovében?
Tébb birtonsdg

Magyobb erték

MUNCHEN. A kozeljovében megvaltoznak az orvosi esz-

ko6zok gyartasanal iranyadd torvényi elGirasok. 2010

marcius 10-t61 a 2007/47/EC jelti eurdpai irdnyelv beve-

zetésre keriil az Unio egész teriiletén, méghozza atme-

neti peridodus nélkiil. Mivel a bevezetés bizonytalansagai koriil szamos kérdés és aggaly meriilt

fel, a TUV SUD Product Service egy road show-t szervez, hogy ismertesse az iranyelv tartalmat és

kovetkezményeit. Ez a korut szeptember 25-én indul az olaszorszagi Mirandolaban, tovabbi

allomashelyei: Frankfurt (oktéber 30.), Berlin (november 4.) és Miinchen (november 12.)

2007/47/EC jeld iranyelv rendelkezései jelen-
t6s mértékben Kkiterjesztik az orvosi eszkozokre
vonatkozo torvényi elGirasok hatalyat. ,,A kove-
telmények kore valtozd, de tobbnyire mar az ala-
pokra, az osztdlyozasra és a termékek kategoria-
ba soroldsara is vonatkoznak. Ilyen példdul a
miiszaki dokumentacidk folyamatos monitoroza-
sa és ellenGrzése az erre jogosult kijelolt mind-
sitd szervezetek altal” — mondta Dieter Eckert a
TUV SUD Product Service GmbH orvosi és egész-
ségliggyel foglalkozé iizletaganak a vezetGje. A
jogszabdlyi reform nyoman a gyartoknak feliil
kell vizsgalniuk a megfelel§ségi igazolasaikat
mind az aktiv, betiltethet§ eszkozok (90/385/
EC), mind az egyéb orvosi célu termékek (93/
42/EEC) targyaban. Sét, valdsziniileg kezdemé-
nyezniiik kell az ismételt eljardsokat. ,Eddigi
tapasztalataink azt mutattak, hogy sok érintett
cég nincs még teljesen tisztaban az 1j irdnyelv

hatasaival, s fogalmuk sincs miként {iltetik azt
at a gyakorlatba a megszabott hataridén beliil.”
— allapitotta meg Eckert. , A road show-nk célja
éppen ezért, hogy megvilagitsuk a legfontosabb
részleteket, s kozvetleniil tudjunk valaszolni a
felmeriil6 kérdésekre.”

A szakmai szervezetek el6ad6i, kompetens ha-
tosagok és a kijelolt mindsits szervezetek képvise-
16i fogjdk mind a négy helyszinen tdjékoztatni a
jelenlevOket az 4j iranyelv el6idézte valtozasokrol:
mely kovetelményeknek kell a cégeknek megfelel-
nitik és milyen hatarid6kkel, milyen valtozasok
torténtek a TUV SUD eljarasaiban, tovdbba széba
keriilnek az orvosi eszk6zok teriiletén a kozeljovo-
ben vérhaté jogszabdly-mddositdsok is. A részvé-
teli dij a road show-n a TUV SUD iigyfeleinek
178,50 euro, masoknak 238 euro (az arak a forgal-
mi adét is tartalmazzak). Regisztralni on-line, a
www.tuev-sued.de/New_MDD honlapon lehet.

Tovabbi informdcié: Ulrike Wachtveitl TUV SUD Product Service Service GmbH,
Tel. +49(0)89/5008-4315 e-mail: ps-marketing@tuev-sued.de
Magyarorszagi kapcsolat:

Heged(is Helga

EMI-TUV SUD Kift.

vallalati kommunikacio

2000 Szentendre, Dézsa Gyorgy ut 26.

Telefon: +26 501 120
Fax: +26 501 150
E-mail: hegedus.helga@emi-tuv.hu

Internet: www.emi-tuv.hu
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DR. BERCES ROLAND

egyetemi adjunktus

Budapesti MUszaki és Gazdasagtudomanyi Egyetem,
Menedzsment és Vdllalatgazdasagtan Tanszék

Javaslat egy kivalosdagi modell
kialakitasara a felséoktatashan

A mindségmenedzsment rendszerek ,hagyomdnyos” elvei és mddszerei vdltozgtatds nélkiil nem alkal-
maghatok az oktatds mindségének értékelése esetében. A cikkben bemutatdsra keriil, hogy miként értel-
mezhetdek a mindségi jellemzdk stratégiai dimenzidi — mint a szolgdltatdsok mindségének jellemzésére a
nemzetkézi szakirodalomban elfogadottan haszndlt tényezdk — a felséoktatdsra. Ezutdn a cikk példdkkal
aldtdmasztva értelmezi az EFQM modell kritériumait a felséoktatdsi tevékenységre. Az utolso részben a
cikk javaslatot tesz egy, az EFQM-en alapuld, de a felséoktatds koriilményeinek megfelel6bb mindségme-

nedzsment modell kialakitdsdra, s feltdrja a javasolt modell és az EFQM kapcsolatrendszerét.

1. Bevezetés: A felsooktatas mint
szolgaltatas

A szolgdltatdsi mindség klasszikus értelmezése
soran a vevlk szamadra biztositott értéket ugy te-
kintjiik, hogy olyan dolgokat adunk szdmukra,
amelyek gyorsabbak, jobbak és olcsébbak a mds-
hol elérhet6eknél [7]. Ez a klasszikus ,,gyorsabb-
jobb-olcsobb” értelmezés a felsGoktatasra megko-
tésekkel igaz.

A felsGoktatds kapcsdn az els6 dimenzid — az
id6 — kotott, mivel a képzések id6tartamai meg-
hatarozottak. Gradualis esetben altaldban harom-
négy-ot év, posztgradudlis esetben altalaban két
év. A felsGoktatasban a ,gyorsabb” elvarast az
yadott id6 alatt a legtobb tudas” atadasanak elva-
rasa valthatja fel.

A mdsodik dimenzi6, az 4r mar kénnyebben
értelmezhetS. Annak ellenére, hogy elméletileg
az elsG alapképzés és az els6 kiegészitG alapkép-
zés hazankban ingyenes, mégis minden leendd
hallgatd, sziil6 stb. tisztaban van azzal, hogy
mennyibe is keriil az ,ingyenes” felsGoktatas. Még
gradudlis képzések esetén is jelentds kiilonbsé-
gek lehetnek az ar tekintetében, hiszen egyes
képzések tankonyvei dragdbbak, vidéken a kol-
légiumi/albérleti elhelyezés olcsébb stb. Poszt-
gradudlis képzés esetében az ar szinte ugyan-
olyan szerepet jatszik a hallgaték szemében,
mintha barmilyen egyéb szolgaltatdst vasarolna-
nak. Ugyanakkor — mivel sokuknak a munkalta-
téja fizeti a képzés kozvetlen koltségeit —, nem
annyira arérzékenyek, mint a nappali tagozatos

hallgaték, masfeldl viszont sokkal inkdbb meg-
nézik, hova jelentkeznek, mire, mennyit fizet-
nek, mint fiatalabb, tapasztalatlanabb elsédiplo-
mas tarsaik.

A harmadik dimenziét, a minGséget, a legne-
hezebb jellemezni. Tobbéves oktatdi-kutatoi ta-
pasztalataim segitségével az alabbiakban megha-
taroztam a felsGoktatdsi szolgaltatds mindségét
befolyasolo f6 tényezbket. TQM alapokrdl kiindul-
va értelmeztem a mindség nyolc dimenziéjat és a
szolgaltatasok minGségét meghatdrozé tiz ténye-
z6t a felsGoktatdsi szolgaltatasra.

2. A felsGoktatas mindségének jellemzoi

A minGségi jellemzdk dltalanos elemzésére stra-
tégiai szinten nyolc dimenziét szokas hasznalni
[5]. E dimenzidk koziil egyesek kolesonosen erd-
sitik egymast, masok viszont nem, az egyik javi-
tdsa a masik kardra is torténhet. Véleményem sze-
rint a nyolc dimenzié a felsGoktatds szamara az
alabbiakat jelenti:

Teljesitmény: A felsGoktatdsi intézmény szam-
szer(sithetd teljesitményéhez tartozik az oktatott
szakok szama, a felvett hallgaték 1étszama, a si-
keresen diplomdzott hallgatok 1étszdma, a kuta-
tasi palyazatok, 6sztondijak, publikacidk szama,
a doktori fokozatot szerzett hallgaték szama, a
mindsitett oktatok szama stb. Egy felsGoktatdsi
intézmény teljesitménye sokrétdi, ezért nehezen
mérhetd. A jelenlegi pénziigyi szemlélet — a hall-
gatdk szama utan jaré ,fejpénz” — nem is mindig
kedvez a jé teljesitménynek.
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Kiilonleges tulajdonsagok: A teljesitmény
masodlagos vondsai. Ezek azok a kiegészitGk,
amelyek az alapvet6 funkcidkat bovitik. Ilyenek
példaul az intézmény infrastrukturdlis szolgalta-
tasai, dékani hivatalok, kollégiumok, konyvta-
rak, szamitégéptermek, sportpdlyak, uszoda stb.
Az elsGdleges teljesitmény jellemvondsait a ma-
sodlagos tulajdonsagoktol elvalaszté vonal meg-
huzasa gyakran nehéz, mert a hallgaték az in-
tézménytdl elvart érték definicidjaba foglaljak a
konkrét tanitdsi-tanuldsi folyamathoz nem, vagy
csak kozvetve kapcsolodd egyéb szolgaltataso-
kat is, valamint azt az intézményi ,rugalmassa-
got”, hogy 6k maguk valaszthassanak a rendel-
kezésre allo extrak, valamint az extrak minGsé-
ge kozott.

Megtanulhatésag: Annak a valdszintisége,
hogy a hallgaté a rendelkezésre allé idé6 alatt,
meghatarozott koriilmények kozott, az dltala el-
képzelt és realisnak tartott munka/id6 raforditds-
sal képes diplomat szerezni az intézményben.
Beleértve azt is, hogy a képzés ideje alatt az in-
tézmény diploma-kiadasi képessége nem csokken,
vagy szlinik meg, s olyan diplomat biztosit, ame-
lyet a munkaerépiacon elfogadnak, s biztositja a
végzett hallgaté szamara a megfelel§ karrierle-
hetGséget és tisztességes megélhetést.

Megfelelés: Annak mértéke, hogy az oktatdsi
intézmény 4ltal folytatott képzés, a diploma érté-
ke és a kapcsolédod szolgdltatdasok jellemzdi
mennyire felelnek meg az elfogadott szinvonal-
nak. Noha ezt gyakran csak altaldnosan, ,,a tarsa-
dalmi, hallgatoéi, sziil6i stb. igényeknek valé meg-
felelésként” definidljuk, realisabb lesz elemzésiink
akkor, ha minden egyes jellemzének a célzott ér-
téktol vald eltérését kiilon vizsgaljuk. Erre alkal-
masak példdul a kiilonb6z6 intézményi akkredi-
tacios eljarasok, illetve a belsé minéségmenedzs-
ment rendszerek.

Tartossag: A diploma ,élettartamanak” mér-
téke. Bar a felsGoktatds jellemzden egyszer fo-
gyasztott termék, vagyis egy ember élete folya-
man altaldban csak egy-két diplomat szerez,
valéjaban a kozvélekedéstdl eltérGen egy diplo-
ma nem ,életre szoléan” érvényes. A legtobb
felsGoktatasi intézmény tekintetében az ,atlagos
diploma eléviilési id6” kb. hét év. Az intézmény-
nek gondoskodnia kell arrél, hogy olyan ismere-
teket oktasson, amelyek legaldbb ennyi ideig
korszeriek maradnak, s a késébbiekben a vég-
zett hallgatonak lehetGsége lesz az elsajatitott
alapismeretekre épitve, akar 6nalld, akar szerve-
zett keretek kozott felfrissiteni tudasat. A tartos-
sag szorosan kapcsolédik mind a megbizhato-

saghoz, mind a megfeleléshez. A fels6foku kép-
zések esetén a jelentkezés elStt a hallgatok a
diplomaval kapcsolatos varhaté értékek/el6nyok/
koltségek stb. mérlegelésénél figyelembe veszik
a diploma ,karbantartasa” (pl. tovabbképzések)
miatt a jovében keletkez6 tovabbi koltségeket /
raforditasokat is.

»Szervizlehet6ségek”: A diploma megszerzé-
se utdni tovdbbtanuldsi/tovabbképzési lehet8sé-
gek fajtai, elérhetGségei, ara stb. A diploma ,,szer-
vizelési” koltsége nem csupan az egyszerd kész-
pénzkiadasokat foglalja magaban. A tovabbtanu-
l4si lehetGség kapcsan fellépd raforditdsok maguk-
ban foglaljak a tanulas ideje alatti kies6 munka-
bdl adodo veszteséget és kényelmetlenséget, a
csaladtdl, szdérakozastdl stb. elvont idét, az
»opportunity cost”-ot is.

Esztétika/Kényelem: Milyenek a tanulds ko-
rilményei, hogyan festenek kiils6leg az épiile-
tek, termek, segédanyagok? Ergondmiailag hasz-
nalhatéak-e az eszko6zok, klimatizaltak-e a helyi-
ségek stb? Az esztétikai/kényelmi itélet nagy-
részt személyes vélemény, az egyéni izlés tiikro-
z0désének eredménye — ez nagymértékben szub-
jektiv dimenzid.

A minéség észlelése: Ezen a téren leginkabb
az intézmény hirneve a dont6. A hallgatéknak
nincs mindig kimerit6 informacidjuk egy-egy in-
tézmény, szak, képzés és a kapcsolédd szolgalta-
tasok tulajdonsagairdl. A sajtéban megjelend in-
formacidk, a média altal sugarzott ,kozvetett
mérésmodok” vagy az oktatasi minGség felszines
észlelése — pl. személyes kapcsolatrendszer alap-
jan — sokszor a jelentkez6 hallgatdk egyetlen ki-
induldsi alapja az egyes fels6oktatasi intézmények
Osszevetéséhez.

A szolgaltatdsok mindségének tiz meghatdrozd
eleme [1] — amelyek hasznosan egészitik ki az
el6bb bemutatott nyolc dimenzidt —, a felsGoktatasi
szolgaltatasra a kovetkezéképpen értelmezhetlk:

Bizalomkeltés: Az intézményi teljesitmény 4l-
landé és bizalmat gerjesztd szintje. Rendkiviil fon-
tos, mivel a felsGoktatasi szolgaltatds altalaban
csak egyszer fogyasztott, ezért az elsé és egyetlen
alkalommal kell a megfeleld oktatdsi szolgaltatast
nydjtani, az igéreteknek megfelel§ értékd diplo-
mat — mint végterméket — a hallgaték szdmara
biztositani. Alapvetéen az intézmény hirnevén
keresztiil érzékelhetS elem.

Alkalmazkodoképesség: Az intézmény mun-
katarsainak hajlandésaga vagy készsége a szol-
galtatas nyujtasara: id6ben érkezés, pontos dra-
kezdés, korrekt, rugalmas munkavégzés mind az
oktatasi, mind az adminisztracids teriileteken.
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Hozzaértés: Az oktatasi szolgaltatas nyujtasa-
hoz sziikséges jartassagok és tudds birtokldsa mind
intézményi-adminisztracios, mind egyéni-oktatdi
szinten. Alapeleme a megfelel6 szamu és tudo-
manyos fokozattal rendelkez6 oktatéi 1étszam biz-
tositasa, az oktatok folyamatos tovabbképzése,
motivalasa.

ElérhetGség: Az oktatasi és a kiegészits szolgal-
tatdsokhoz torténé konnyl hozzaférhetdség. Mind
az intézmény kiils6, mind az egyes belsé tereinek
(termek, laborok stb.) konnyd megkozelithetdsé-
ge és akadalymentessége. Az adminisztracids teri-
leten, hivatali ligyintézésben a kultiralt kortilmé-
nyek (pl. kevés varakozasi idd stb.) biztositasa.

Udvariassag: A hallgatéval kapcsolatba kerii-
16 oktatdi és adminisztracids személyzet illedel-
mes és tisztelettudo viselkedése, figyelmessége és
baratsdgossaga (természetesen kolcsonosségi ala-
pon mindezt elvarva a hallgatésagtol is).

Kommunikacié: A hallgaték, az intézményi
bels6 munkatarsak, a kiils§ érintettek folyamatos
informaldsa olyan nyelven és olyan csatornakon,
amelyeket megértenek és elérnek. A kiilsG/belsG
vevek meghallgatasa, a terminoldgia igazitasa a
kiilonb6z6 érintettek kiillonbozs sziikségleteihez.
Az intézmény szolgéltatasainak kommunikalasa
mind befelé, mind kifelé.

Hitelesség: Becsiiletesség,

noldgiai eszkozok, szerszdmok és berendezések
allapota, a szolgaltatas fizikai segédeszkozei, mint
példaul indexek, trlapok stb. hasznalhatdsaga,
kinézete stb.

3. Az EFQM értékelési / Onértékelési
modell

A fenti jellemzbk ,,mérésére”, jelenlétiik (vagy
nemlétiik) kimutatasara is alkalmazhat6 az EFQM
(6n)értékelési modell, amely az adott szervezet
folyamatos, rendszeres és tervszer(i tovabbfejlesz-
tését segiti el6 atfogd, a szervezet minden fontos
pontjat mérs onértékelési rendszer biztositasaval
a vevdi igények maximadlis kielégitése céljabdl.

Az EFQM modell szerint a szervezet a vevei €s
dolgozdi elégedettséget, a pozitiv tarsadalmi ha-
tast a vezetés altal megalapozott {izletpolitikaval
és stratégiaval, a dolgozdk, az erGforrasok és a
folyamatok menedzselésén keresztiil éri el, ami
kivalo iizleti eredményekhez vezet.

A modellben szereplé 9 f6bb kritérium két
nagy teriiletre tagozdédik az adottsdgok és az
eredmények kritériumcsoportra, amelyek azonos
sulyuak és maximum 500-500 pontra értékelhe-
téek.

szavahihetGség, tisztesség
mind hallgatéi, mind személy-

zeti részrdl. Az oktatdsi intéz-

0] ADOTTSAGOK > [1[] [ ereoménve

mény hirneve, hagyomanyai.
Az oktat6 és a nem oktato sze-
mélyzet személyes tulajdonsa-
gai és a hallgatéktdl elvart vi-
selkedés altal az intézmény
értékeinek képviselete.
Biztonsag: A képzés és az

intézményi munka/tartézko-

das sordn mentesség minden

, Dolgozoi
Dolgozok eredmények
Vezetés I I Folyamatok I I Kules-
Politika és stratégia Vevéi eredmények fontossdgo
I I I I eredmények
Partnerkapcsolatok Tarsadalmi
és réforrdsok eredmények
INNOVACIO 6sTANULAS | [ | |:|

fizikai, kémiai, bioldégiai stb.
veszélytdl, kockazattol. A dol-
gozdék szocidlis biztonsdga,
pénziigyi biztonsag, diszkrécid.

A vev6 megértése: Folyamatos igyekezet a kiil-
s6/belsd vevlk sziikségleteinek megértésére. A
vevlk kiilonleges igényeinek kipuhatoldsa, kiilo-
nos tekintettel a jovébeli hallgatok, illetve a tar-
sadalmi igények feltérképezésére, pl. 4j szakok
inditasa terén.

Kézzelfoghatd tényezGk: Az oktatdsi szolgal-
tatas fizikai megjelenésmodja: a termek, laborok,
helyiségek kiils6 képe, az oktatd és nem oktatd
személyzet tagjainak megjelenése; az oktatdstech-

1. abra Az EFQM modell [6]

4. Az EFQM modell értelmezése
a felsooktatasra

Az EFQM értékelési modellt az oktatas teriile-
tére, nyelvezetére adaptalni kell. Habdr a kritéri-
umok minden eleme enélkiil is alkalmazhatd, ha
az adott szervezet sajat magdara értelmezi azokat.
Az EFQM modell felépitésénél fogva alkalmas a
felsGoktatasi intézmények szamara is — s azok
hasznaljak is —, hiszen részben az EFQM modell
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alapjan zajlott a MAB akkreditdcidra valo felké-
sziilés a magyar felsGoktatasi intézményekben.
Intézményi szinten valé napi alkalmazhatésag
szempontjabol viszont az EFQM oktatas-specifi-
kusabban kidolgozott véltozatara lenne sziikség.

A kovetkez6kben az EFQM {6 kritériumainak
egy altalam javasolt lehetséges felsGoktatasi ér-

telmezését mutatom be. Az egyes kritériumok ér-
telmezése mellett minden esetben egy-egy, a fel-
sGoktatds szamadra hasznalhato példat is kidolgoz-
tam. E példak az adott kritériumnak megfelelnek
és valamilyen mar megvaldsult vagy dltalam meg-
valdsitani javasolt intézkedést, eseményt stb.
mutatnak be.

1. tdbldzat

Az EFQM kritériumainak lehetséges felsGoktatdsi értelmezése

I. VEZETES

EFQM kritérium leirds [4]

Az EFQM kritérium lehetséges felsGoktatdsi értelmezése

1./1. A vezetés létrehozza a szervezet missziojdt,
vizidjdt és példamutatéan részt vesz a kivdlésdg
kultdrdjanak elterjesztésében.

s

A intézményi vezetés minden szintje elkdtelezetten alkalmazza a teljes kéri mindségi vezetés alapel-
veit. Ennek keretében intézményi, kari, képzési vizié, misszié keriil meghatdrozdsra.

Alkalmazdsi példa: BME MBA képzésének bemutatdsa (www.bme.mba.hu)

1./2. A vezeték személyes jelenlétiikkel biztositjdk,
hogy a szervezet vezetési rendszere
meghatdrozott, alkalmazott és folyamatosan fej-
lesztett legyen.

Kari, tanszéki vezet6k személyes jelenlétének / elérhetGségének biztositdsa, mind az oktaték, mind a
hallgatdk szdmdra. A kari, tanszéki vezet6k oktatéi tevékenységének erdsitése, az oktatéi munka te-
rén példamutatds a tobbi oktaténak.

Alkalmazdsi példa: Tandrsegédi hospitdldsok bevezetése a vezetd oktatdk drdin.

1./3. A vezet6k folyamatos kapcsolatban vannak a
vevikkel, partnerekkel és a tdrsadalom képviseldi-
vel.

A képzési programok, tantervek kialakitdsa, fejlesztése, médositdsa kapesdn elézetes és folyamatos kon-
zultdcié minden érintettel, kiemelten a munkaadékkal, munkavdllalékkal és a kozépfoki oktatdsi intéz-
ményekkel. Figyelemmel kell kisérni a konkurens felsGoktatdsi intézmények sikereit is.

Alkalmazdsi példa: Nyilt napok szervezése a kozépiskoldk, sziildk, leendé hallgatok stb. szdmdra.
Alldshorzék szervezése a munkaaddk és végzds didkok szimdra.

1./4. A vezet6k motivdljdk, tdmogatjdk, elismerik és
felismerik a szervezet munkatdrsainak a kivdlésdg
érekében tett erdfeszitéseit.

Erkdlcsi és anyagi értelemben is elismerni a szervezeti egységek (karok, tanszékek, csoportok) sikereit.
Pl. jutalmak, belsé ,dijak” formdjdban. Az intézményi eréforrdsokbél (pl. gazdagabb tanszékek kari
befizetéseibdl) fokozottan tdmogatni a mindség terén kiemelkedét produkdlé egyéneket és szervezeti
egységeket. Elkilonitett bels6 pénziigyi alapot létrehozni ebbél a célbél.

Alkalmazdsi példa: BME GTK: ,Kar Kivdlé Oktatéja” dij.

1. UZLETPOLITIKA ES STRATEGIA

EFQM kritérium leirds

Az EFQM kritérium lehetséges felsGoktatdsi értelmezése

I./1. Az iizletpolitika és a stratégia az érintettek
jelenlegi és jovébeli elvardsain alapul.

A felsGoktatdsi intézmény a TQM I. alapelvét figyelembe véve fogalmazza meg és hirdesse ki
kiildetését, értékrendiét és stratégidjat.

Alkalmazdsi példa: BME GTK kari stratégidja.

I./2. Az iizletpolitika és a stratégia informdcié-
kon, teljesitményméréseken, folyamatos tanuldsi
tevékenységen alapul.

A stratégia megalkotdsakor az intézmény hasznositsa az elérhetd kozvéleménykutatdsok, statisz-
tikdk jelenlegi és végzett hallgatéi felmérések eredményeit, az oktati, szil6i, tarsadalmi és ko-
zépiskolai visszajelzéseket. Vegye figyelembe a versenytdrsak teljesitményével kapcsolatos ada-
tokat és a vonatkozo jogszabdlyi kereteket is.

Alkalmazasi példa: BME Didkkozpont felmérései eredményének hasznositdsa a BME stratégidjd-
nak elkészitésekor.

I1./3. A szervezet rendszeresen és hatékonyan
aktualizdlja és fejleszti politikdijdt és stratégidijdt.

Az intézményi /kari stb. tandcsok, a képzések vezetdsége rendszeresen Gljon dssze és aktualizdlja
a stratégiai elképzeléseket.

Alkalmazdsi példa: BME GTK kari tandcsi illetve MBA képzés vezetdi értekezleteinek rendszere-
sen el6fordulé témai.

II. /4. A politika és a stratégia a kulcsfolyamatok
keretrendszerének figyelembevételével keriiljon
kialakitdsra.

Asstratégia kialakitdsandl haszndljak a modern stratégiai menedzsment eszkozoket a kulesfolya-
matok feltérképezésére (pl. SWOT, STEP, BCG analizisek sth.).

Alkalmazdsi példa: BUE SWOT analizise.
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1l. UZLETPOLITIKA ES STRATEGIA

EFQM kritérium leirds

Az EFQM kritérium lehetséges felsGoktatdsi értelmezése

I1./5. A szervezet kozzéteszi és végrehaitja
politikdjdt és stratégidjat.

Az intézmény minden elérhetd belsé és kilsé hirkézld forrdst (egyetemi Gjsdg, hirlevél, kilsé
Gjsdghirdetés, média stb.) haszndljon fel arra, hogy mind a hallgatékkal és a dolgozékkal, mind
a kozvéleménnyel ismertesse stratégidjat. A kialakitott stratégidt kovetkezesen hajtsa végre.

Alkalmazdsi példa: BME honlapija, Jové Mérndke tjsdag, BME PR iroda tevékenysége.

11l. DOLGOZOK

EFQM kritérium leirds

Az EFQM kritérium lehetséges felsGoktatdsi értelmezése

I11./1. A szervezet hatékonyan tervezi, szervezi és
fejleszti emberi eréforrdsait.

Létre kell hozni, és rendszeresen alkalmazni kell egy karriertervezési / értékelési menedzsment
alrendszert az oktatdi és az egyéb dolgozéi emberi eréforrdsok kezelésében. A rendszer kialaki-
tasdndl figyelembe kell venni a stratégiai célokat és a hallgaték véleményét is.

Alkalmazdsi példa: BME GTK posztgradudlis képzéseinek emberi eréforrds gazddlkoddsi rend-
szere, amely a hallgatéi véleményezési rendszeren is alapul.

111./2. A szervezet azonositsa, tartsa fenn és
fejlessze a dolgozok tuddsdt és kompetencidjdt.

Azintézmény a dolgozok szakképzettségét toborzdssal, képzéssel és elGrelépési lehetdségek meg-
teremtésével biztositsa és fejlessze. Keriilni kell a dolgozék, kiilondsen az oktaték és kutaték tal-
vagy alulfoglalkoztatdsat.

Alkalmazdsi példa: doktori, posztdoktori képzések inditdsa, kutatéi osztondijak kiirdsa, hazai
oktatok kiilféldi vendégszerepléseinek tdmogatdsa.

111./3. A dolgozdk bevondsa és felhatalmazdsa

ooz

Az intézmény tdmogassa az oktatéknak és az alkalmazottaknak a folyamatos mindségfejlesztés-
ben val6 részvételét és biztositson kelld hatdskort szamukra. A vezetésnek rendszeresen értékel-
nie kell a dolgozdk dltal 6ndlléan hozott dontéseket. Az oktatdi szabadsdg nem mehet az eldirt
tuddsanyag dtaddsdnak rovdsdra.

Alkalmazdsi példa: Szabad elGadds hirdetési és rugalmas tananyagkivdlsztdsi jog biztositdsa az
oktatéknak a képzési kévetelmények figyelembevételével.

111./4. A szervezet kommunikdljon a dolgozékkal.

Az intézmény valésitsa meg hatékonyan a fentrél lefelé és lentrdl felfelé irdnyul6 és a horizontdlis
kommunikdciot. Létre kell hozni és haszndlni kell a fels6oktatdsi intézmények szervezeti kultdrd-
jdnak leginkdbb megfelelé kommunikdcids csatorndkat. E csatorndkat nemesak a dolgozékkal,
hanem a hallgatékkal folytatott kommunikdcidban is haszndlni kell.

Alkalmazdsi példa: BME MBA posztgradudlis képzések oktatdi és hallgatéi szamdra kialakitott
tobbszint levelezé listdi, illetve SMS rendszere.

II1./5. A szervezet ismerje fel a dolgozék
igényeit, torédjon a dolgozdkkal és jutalmazza
Gket.

Az intézmény hangolja dssze és folyamatosan kévesse az egyéni és a csoportos célokat. Alakitson
ki teljesitmény és mindségfiiggd motivdcios rendszert. Epitse be e rendszerbe a hallgatéi mindsi-
tések eredményeit is. Ne csak anyagi, de erkélcsi jutalmakat is haszndljanak.

Alkalmazdsi példa: A dolgozk jutalmazdsakor, kinevezésekor, dsztondijak odaitélésekor stb. a
mindség irdnti elkotelezettséget — pl. a hallgat6i mindsitések eredményeit — fokozottan vegyék
figyelembe a vezetdk.

PARTNERKAPCSOLATOK ES EROFORRASOK

EFQM kritérium leirds

Az EFQM kritérium lehetséges felsGoktatdsi értelmezése

IV./1. A szervezet hatékonyan menedzselje
a kiilsé kapcsolatokat.

A stratégiai célok érdekében szoros kapcsolatot kell kialakitani az intézmények kiilsé partnerei-
vel. Fejleszteni kell a kozépfokd intézményekkel és kiilonésen a véllalati szférdval meglévé kap-
csolatokat.

o

Alkalmazdsi példa: BME Miszaki Menedzser képzésben mikadé vallalati projekifeladat rendszer.

IV./2. A szervezet hatékonyan menedzselje a
pénziigyi erdforrdsokat.

Gondoskodni kell az dllami és sajdt bevételek hatékony felhaszndldsdrél. Mérni kell az intéz-
mény pénziigyi paramétereit is. Amennyiben nincs vevéi (hallgatéi, tGrsadalmi) igény, akkor meg
kell szabadulni a nem gazdasdgos képzésekidl. Befektetoket kell taldlni a felsGoktatds bizonyos
teriileteire (pl. kollégiumok) illetve az intézményeknek maguknak is befektetéként és vdllalko-
z6kként kell megjelenniiik a j6 jovedelmezdséggel bird és az intézményi profilba illeszthetd egyes
teriileteken (pl. igéretes vdllalati kutatdsi projektek).

Alkalmazdsi példa: BME-Westel 900 Rt., BME-Knorr Bremse stb. véllalati kapesolatok, kézés mun-
kdk stb., amelyek évente jelentds bevételt jelentenek az egyetemnek.
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IV. PARTNERKAPCSOLATOK ES EROFORRASOK

EFQM kritérium leirds

Az EFQM kritérium lehetséges felsGoktatdsi értelmezése

IV./1. A szervezet hatékonyan menedzselje
a kiilsd kapcsolatokat.

A stratégiai célok érdekében szoros kapcsolatot kell kialakitani az intézmények kiilsé partnerei-
vel. Fejleszteni kell a kézépfokd intézményekkel és kiléndsen a vdllalati szférdval meglévé kap-
csolatokat.

e

Alkalmazdsi példa: BME Miiszaki Menedzser képzésben miikodé véllalati projekifeladat rendszer.

IV./2. A szervezet hatékonyan menedzselje
a pénziigyi erdforrdsokat.

Gondoskodni kell az dllami és sajdt bevételek hatékony felhaszndldsdrdl. Mérni kell az intéz-
mény pénziigyi paramétereit is. Amennyiben nincs vevéi (hallgatéi, tarsadalmi) igény, akkor meg
kell szabadulni a nem gazdasdgos képzésekidl. Befektetéket kell taldlni a felsGoktatds bizonyos
teriileteire (pl. kollégiumok) illetve az intézményeknek maguknak is befektetéként és vdllalko-
z6kként kell megjelenniiik a j6 jovedelmezdséggel biré és az intézményi profilba illeszthetd egyes
teriileteken (pl. igéretes vdllalati kutatdsi projektek).

Alkalmazdsi példa: BME-Westel 900 Rt., BUE-Knorr Bremse stb. vdllalati kapcsolatok, kozos mun-
kdk sth., amelyek évente jelentds bevételt jelentenek az egyetemnek.

IV./3. A szervezet hatékonyan menedzselje
az épiileteket, felszereléseket, anyagokat.

Gondoskodni kell az épiiletek, gépek, laborok, s eqyéb befektetett eszkzok megfeleld haszndla-
tarél, felujitdsarol. Az intézményi beszdllitokat a piac torvényei szerint versenyeztetni kell. Opti-
malizdlni kell a készletszinteket.

Alkalmazdsi példa: Kozbeszerzési palydztatdsi rendszer.

IV./4. A szervezet hatékonyan menedzselje
a technologiai erdforrdsokat.

Az oktatds és kutatds specidlis technoldgidt igényel, mind a ,szellemi”, mind a ,materidlis” tech-
noldgidk teriiletén. A kutatds feladat-jellegébél adédik, hogy egy felsGoktatdsi intézmény dllan-
ddan figyelemmel kiséri a legojabb kutatdsi technoldgidkat is. Ezt ki kell terjeszteni az oktatds-
technoldgiai teriiletre is. Az 0j technoldgidk (pl. projektor stb.) elérését biztositani kell az oktaték
szdmdra, és gondoskodni kell a haszndlatukra torténd kiképzésikrél is. Gondoskodni kell az
oktatds- és kutatdstechnolégiai eljdrdsok folyamatos fejlesztésérdl.

Alkalmazési példa: Modern oktatdstechnolégiai eszkozok egyre szélesebb kér haszndlata. Uj
oktatdsi madszerek (pl. szdmitdgépes szimuldcids programok) elterjedése.

IV./5. A szervezet hatékonyan menedzselje
az informdciokat és a tuddst.

Gondoskodni kell az intézmény dolgozéi / hallgatéi szdmdra elérhetd illetve Gket és adataikat nyil-
vdntarté informdciok tdroldsarol, kezelésérdl, védelmérdl. A tudds menedzseléséhez tartozik a je-
lentkezd hallgaték kivdlasztdsanak, a felvételinek a specidlis teriilete is. Optimalizdlni kell — a stra-
tégidval a képzési célokkal és a pénziigyi lehetéségekkel sszhangban — a felvett hallgaték létszd-
mdt, el6képzettségét sth. A képzés alatt figyelemmel kell kisérni a hallgaték tuddsszintjének ala-
kuldsdt. Ezen informdcidkat fel kell haszndlni a tanterv- és oktatdsmodszertani fejlesztésben.

Alkalmazdsi példa: hallgatéi keretszamok rendszere, hallgatéi véleményezés eredményeit figye-
lembe véve a tanterv dtalakitdsa a BME GTK Mszaki Menedzser szakon.

V. FOLYAMATOK

EFQM kritérium leirds

Az EFQM kritérium lehetséges felsGoktatdsi értelmezése

V./1 A szervezet folyamatai szisztematikusan
tervezettek és menedzseltek.

Az intézmény alakitsa ki az oktatdsi-kutatdsi folyamatok feleldsségi rendszerét, a folyamatokkal
szemben elvdrt kovetelményeket és a folyamatok teljesitményének mérési rendszerét (kritikus fo-
lyamatok, pl: oktatok képzése, felvételi rendszer, ij szakok létesitése, képzési piac kivetése sth.).

Alkalmazasi példa: Intézményi belsd szabdlyzatok, SZMSZ sth.

V./2. A szervezet sziikség szerint innovativ médon
fejleszti folyamatait, annak érdekében, hogy
teljes mértékben kielégitse vevdit és az egyéb
érintettek igényeit, s értéket teremisen
szdmukra.

Az oktatdsi folyamathan a legtjabb ismeretek dtaddsdra torekedjen az ezeknek megfeleld modern
eszkozokkel és modszerekkel. Kiilonosen fontos az informatikai eszkozok fejlesztése és széleskord al-
kalmazdsa az oktatds teriiletén, valamint az interaktiv képzés médszereinek fejlesztése, s a kiilonbo-
zGtdrgyak kozotti kapesolatok kialakitdsdt eldsegitd integrdlt oktatds szemléletének elterjesztése. Az
oktatok folyamatosan tdjékozédjanak a nemzetkézi és hazai szakirodalombél mind tudomdnyteri-
letiik, mind az oktatdsmédszertan 6j eredményeirdl, s ezeket épitsék be a képzésekbe.

Alkalmazdsi példa: kb. 5-7 évenként végrehaijtott gydkeres és évenkénti kisebb tantervmédositd-
sok a képzésekben.

V./3. A szervezet termékeit és szolgaltatdsait a
vevéi igények és elvardsok alapjdn tervezi és
fejleszti.

A ij szakok inditdsdndl és a régiek megsziintetésénél, médositdsdndl az intézmény vegye figye-
lembe a tdrsadalmi igényeket. Ne tartson fenn olyan képzéseket, amelyek elavultak, az orszdg
igényeinek nem megfelelGek.

Alkalmazdsi példa: Miskolci Egyetem Anyag és Kohémérndki Kardnak, a kar képzéseinek meg-
Ujitdsa.
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V. FOLYAMATOK

EFQM kritérium leirds

Az EFQM kritérium lehetséges felsGoktatdsi értelmezése

V./4. A szervezet termékeit nemcsak elkésziti,
de kiszdllitja és szervizeli is.

A fels6oktatdsi termék egyrészt a diploma, mdsrészt az 4 tuddssal felruhdzott, végzett hallgato.
Az intézménynek egyrészt gondoskodnia kell a végzett hallgatokkal torténd kapesolattartdsrol,
mdsrészt a ,diploma” idénkénti felfrissitésérdl, (,szervizelésérdl”), pl. masoddiplomds képzések,

szakositd tovabbképzések, tanfolyamok szervezése dltal.

Alkalmazdsi példa: A BME Didkkozpont kapcsolattarté tevékenysége a végzett hallgatékkal, a
BME Mérnoktovabbképz6 Intézet tevékenysége.

V/5. A szervezet menedzseli és kiterjeszti
kapcsolatait a vevdi felé.

EI6 kapesolatrendszer, kommunikdciés csatorndk, forumok kialakitdsa a jovébeli hallgatok, vél-
lalatok, tdrsadalmi, kormdnyzati szervek képvisel6i, mint kiilsG és a jelenlegi hallgatdk, oktatdk,
dolgozdk mint belsé vevék felé.

Alkalmazdsi példa: PR iroda fenntartdsa, Hallgatdi Képvislet, Nyilt Nap sth.

VI. VEVOI EREDMENYEK

EFQM kritérium leirds

Az EFQM kritérium lehetséges felsGoktatdsi értelmezése

VI/1. Eszlelés megnyilvénuldsa, mértékegységei

A.: A hallgaték véleménye az oktatds szinvonaldrél, médszereirél, a kapcsolodo kiegészité
szolgdltatdsokrdl. A kiillonb6zd vevéi elégedettségmérési modszerek metodikailag helyes alkal-
mazdsa, azok fejlesztése.

B.: A vdllalati szektor értékelése a végzett hallgatdkrol. A munkaaddk véleménye az intézmény
kapcsolatrendszerérdl.

A.: Alkalmazdsi példa: Hallgatéi értékelési rendszerek, RADAR médszer alkalmazdsa.
B.: Alkalmazdsi példa: Alldsborzék eredménye, fejvaddsz cégek kivdlasztdsi szokdsai.

V1./2. Teljesitményijellemzdk

A.: Az Gtadott ismeretek mindsége, korszer(isége, az ismeretek munkaerdpiaci értéke, a rdfordi-
tds/ismeret ardny, a szdimonkérések megfeleldsége, az oktatok, targyak, jegyzetek szinvonala,

a kiegészitd szolgdltatdsok (kollégium, kényvtdr stb) szinvonala, tovabbtanuldsi lehetdségek stb.
B.: A végzettek tuddsszintje, rugalmassdga. A képzés akkreditdltsaga, megbizhatésdga, szinvo-
nala, az intézmény szakmai és tarsadalmi elismertsége. Uj szakok inditdsdnak illetve tovdbb-
képzéseknek a lehetdsége. Az intézmény PR-ja sth.

A.: Alkalmazdsi példa: Hallgatéi értékelések eredményeinek feldogozdsa, karok kozti
presztizsrangsor hallgaték szerinti alakuldsa.
B.: Vdllalati kivalasztdsi szokdsok, vdllalati fluktudciés adatok stb.

Vil. DOLGOZO!I EREDMENYEK

EFQM kritérium leirds

Az EFQM kritérium lehetséges felsGoktatdsi értelmezése

VIL/1. Eszlelés megnyilvanuldsa, mértékegységei

Az oktaték, a kutaték és az alkalmazottak értékelése az intézményrél.

Alkalmazadsi példa: Tanszéki, kari stb. értekezletek.

VII./.2. Teljesitményjellemz6k

Dolgozok véleménye a munkakérnyezetrél, a vezetési stilusrél. Munkakdri kovetelmények, moti-
vdcios rendszer, karrierlehetdségek, tovabbképzések, kommunikdcid sth.

Alkalmazdsi példa: Intézményi fluktudciés adatok elemzése.

VIIl. TARSADALMI EREDMENYEK

EFQM kritérium leirds

Az EFQM kritérium lehetséges felsGoktatdsi értelmezése

VIIL/1. Eszlelés megnyilvanuldsa,
mértékegységei

A tdgabb kornyezet értékelése az intézmény tdrsadalmi kihatdsairdl.

Alkalmazdsi példa: A média megnyilvdnuldsai az intézményrél.

VIIL./.2. Teljesitmény jellemzék

Az intézmény hatdsa a foglalkoztatottsdgra, a lokdlis gazdasdgra. Az intézmény részvétele a
kozéletben, az intézmény dltal elnyert dijak, elismerések, az intézményben végzetiek dltal el-
nyert dijak, az intézménnyel kapcsolatos panaszok szdma, kezelésik mddija, a hatésdgok véle-
ménye az intézményrdl stb.

Alkalmazdsi példa: Jelentkezési adatok, tiljelentkezés sth. adatainak elemzése.
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IX. KULCSFONTOSSAGU EREDMENYEK

EFQM kritérium leirds Az EFQM kritérium lehetséges felsGoktatdsi értelmezése

IX./1. Eszlelés megnyilvénuldsa, mériékegységei | Az intézmény pénziigyi és nem pénziigyi mutatéinak alakuldsa.

Alkalmazdsi példa: Koltségvetési hidny vagy tobblet alakuldsa.

Allami és sajdt bevételek mértéke, ardnya. Az intézménybe jelentkezék széma, a lemorzsolédds,
a végzettek elhelyezkedési, tovdbbtanuldsi ardnya. A végzettek kezdéfizetése és a fizetésemelke-

IX./2. Kulcsteljesitmény indikdtorok YeALeliel ol
dés vdrhatd iiteme sth.

Alkalmazdsi példa: rendszeres ALUMNI felmérések a végzettek helyzetérdl.

5. FelsGoktatasi intézmények A modell elemeinek kapcsolatat az EFQM
egy lehetséges oktatasi kritériumokkal az aldbbi tdblazat szemlélteti.

mindségmenedzsment modellje

A 2. dbrdn az altalam készitett felsGoktatasi Kézépfokd oktatds, a hallgatok
intézményi oktatas-mindségmenedzsment modell kivélasztdsa, felvételi rendszer
lathatd. (A modell csak az intézmények oktatasi Kiildetés, jvékép, stratégia
tevékenységével, mint alapvet§ tevékenységgel f Képzési célok, programok

foglalkozik, s nem tér ki sem a kutatdsra, mint /" Oktatoi, dolgoz6i héttér
maésik fétevékenységre, sem az egyéb kiegészit
tevékenységekre) A modell struktdrdja kiilonbo-
zik az EFQM modellt6l, jobban tiikrozi egy felsé-
oktatasi intézmény oktatasi feladatait, kapcsola-
tait és hierarchidjat. (A modell , képzési folyamat”
elemeirdl részletesebben lasd: [3] A modell vas-
tag vonallal keretezett része a felsGoktatasi intéz-
mény ,falait” jelképezi. A falakon beliil zajl6 fo-
lyamatok hatdrozzdk meg elsGsorban az oktatds
min@ségét, szinvonalat, de egy felsGoktatdsi in-
tézmény mindségmenedzsment rendszerébe be
kell épiteni — az intézmény elképzeléseitdl és aka-

Képzési folyamat

Tanitds—tanulds
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ratatdl részben fiiggetleniil alakuld, 4m az intéz- Végzett hallgatok,

ményre erdteljes hatdst gyakorlé tényezbket tar- ALUMNI rendszer

talmaz6 —,a falakqn kiviil vagy részben kiviil es6” 2. dbra Felsoktatdsi intézmények oktatds-mindségme-
rendszerelemeket is. nedzsment modellje [2]

2. tdbldzat: A modell elemeinek kapcsolata az EFQM kritériumokkal

Rendszerelem EFQM kritérium

Kozépfokd oktatds, a hallgatok kivalasztdsa, felvételi rendszer  1/3, 11/1, 11/4, IV/5,V/1, V/5, VI/2VILI/T, VITI/2, 1X/1, 1X/2

Gazddlkodds, jogi stb. feltételek 11/1,1V/2, IV/3, IV/4, VILI/T, VIL/2, 1X/1, 1X/2

Tdrsadalmi kérnyezet, munkaerdpiac 1/3, /1, 11/4, 111/2, IN/1, 1V/4, IV/5,V/4,V/5,VI/1, V172, VIL/T, VIL/2, 1X/1, 1X/2
Végzett hallgaték, ALUMNI rendszer /1, 1174, IV/1, IV/5,V/4,N/5, VII/T, VII/2, 1X/1, 1X/2

Kildetés, jovékeép, stratégia /1,172, 0/1, 11/2, 11/3, 11/4,V/1,V/2,V/3, IX/1, 1X/2

Képzési célok, programok 11/4, IV/5,V/1,V/2

Oktatoi, dolgozdi hdttér 174, /1, 101/2, 01/3, 1174, N1/5,1V/4, IV/5N/1,V/2,V/5,VII/1, VII/2

Képzési folyamat 11/4,V/1,V/2

Tanitds-tanulds V/1,V/2

Hallgatéi mindsitési rendszer 1/3, 11/2, VI/1,VI/2
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Osszefoglalva elmondhaté, hogy a szolgaltata-
si minGség klasszikus minGségtényezdit a fels6-
oktatasi tevékenységre djradefinidlva, az oktatdi
tapasztalatokat, s a kapcsolodo belsd intézményi
mindségmenedzsment rendszerek &ltal szolgdlta-
tott adatokat és eredményeket felhasznalva értel-
mezhetd a szolgaltatasi minSség nyolc stratégiai
dimenzidja és a szolgaltatasok minGségét megha-
tarozo tiz tényezd a felsGoktatdsi szolgaltatdsra.

Az alkalmazasi példakkal is igazolt EFQM ér-
telmezés alapjan kidolgozhaté egy az EFQM-en
alapuld, de a felsGoktatas koriilményeinek meg-
felel6bb oktatds-minSségmenedzsment modell.

A modellt az el6bbiekben bemutatott tablazat
szerinti EFQM kritérium-értelmezéssel, és a mo-
dellnek az EFQM-mel val6 kapcsolatat bemutato
tablazattal egyiitt szemlélve elmondhato, hogy a
modell rendszerelemei tartalmazzak az EFQM
Osszes kritériumat, de felépitése és rendszerele-
mei (amelybe az EFQM atértelmezett kritérium-
rendszere lett behelyettesitve), a felsGoktatasi in-
tézmények szamdara megfelel6bbek, mint az EFQM
tilzottan altaldnos kévetelményrendszere.

A modellben megjelenik a folyamatos fejlesz-
tés képessége is. A tervezz-cselekedj- ellenGrizd-
intézkedj (PDCA) ciklus megfeleltethet a tanterv-
készités — tanitas/tanulads — hallgatdi (vevéi) elé-
gedettségmérés — visszacsatolas/tantervfejlesztés
ciklusanak. Fontos, hogy a felsGoktatdsi intézmé-
nyek vezetGi és munkatarsai legyenek képesek a
PDCA ciklus folyamatos, az intézményi miikodés
minden teriiletére kiterjed6 alkalmazasara. Ennek

érdekében honositsdk meg azokat a mddszereket,
amelyek elGsegitik:
= a szervezet k6zos tanulasat,
= a szervezet nyitottsagat és
» az egymadstol (mds intézményektdl) vald ta-
nuléast.

E modell alapjan a BME Gazdasag és Tarsada-
lomtudomadnyi Kardn az elmult években megszii-
letett és alkalmazdsra keriilt egy olyan modern
informatikai eszk6zokkel és a matematikai statisz-
tika mddszertanaval is tAmogatott bels6 min&ség-
biztositasi és értékelési (hallgat6éi mindsitési) rend-
szer, amelyet nem csak a tantervfejlesztésben és
az oktatok / nem oktatd dolgozdk motivacids rend-
szerének kialakitdsaban haszndlunk eredménye-
sen, hanem hozzdjdrult a kar MAB akkreditacié-
janak 2009. évi sikeres megujitdsdhoz is.
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SUMEGI ENDRE
Ugyvezeté igazgatd
Szocidlis Klaszter Nonprofit Kft.

EFQM alapi onértékelés
az ,,onjavité” szocidlis ellatasban

Mi sohasem oda megyiink,
ahol a jégkorong van, hanem oda, ahovd tart!
Wavne Grerzky kanadai jégkorongozé

A nekilendiilés (takeoff)

A nekilendiilés (takeoff) egy olyan szakmai
kifejezés, amelyet a gazdasdg, a szervezet fejlG-
dése soran szoktak emlegetni. E fogalom azt jelzi,
hogy ahogyan a repiilégépnek is el kell érni egy
sebességet, hogy felemelkedjen, (azutdn mar re-
piil, és bejarja a sajat maga utjat) ugyanigy egy
szervezetnek, a sajat fejlédése sordn el kell jutnia
a nekilendiilés szakaszdba, melyet kdvetGen fel-
emelkedik, és a miikodésének egy 1j, minbségi
szakaszaba léphet.

A nekilendiilést kovetSen mar onfenntarto le-
het a szervezet fejl6dése.

A szocialis ellatasban, de az oktatdsban, a ma-
gyar kozigazgatdsban, egészségiigyi ellatdsban is
elindult valamilyen mindségbiztositashoz kothe-
t6 folyamat, mint példaul:

= az ISO 9001 szerinti rendszertanusitas be-

vezetése;
= a kiillonbozé dgazati és egyéb elszigetelt ki-
sérletek;

= a LEWO rendszer fogyatékos személyek sza-
mara (Lebensqualitdt in Wohnstatten fiir
Erwachsene Menschen mit geistiger Behinde-
rung — a fogyatékos emberek ellatasban hasz-
nalatos mindségbiztositasi eljaras);

» a német nyelvteriileten kisérleti stddiumban
1évG, az egyes részfolyamatokat részletesen
szabalyozo és ellen6rz6 E-Qualin rendszer
(az EDE - European Association for Directors
of Residential Care Homes for the Elderly altal
kifejlesztett rendszer a szocidlis intézmények-
ben folyé munka minGségének javitasara;

* a szakmai minisztérium 4ltal tdmogatott
standardok, protokollok, iranyelvek;

» a Szocialis Klaszter altal folytatott ,intézmé-
nyek csillagba sorolasa” projekt mely utébbi
rendszer kifejezetten EFQM alapon miiko-
dik), és

* a CAF (Altaldnos Ertékelési Keretmodell)
meghonositdsa a magyar kozigazgatasban.

Mindez a fejlédésének ilyen ,nekilendiilési”
szakasza lehet, amelyet kovetéen kialakulhat az
Lonjavitd szocidlis” modell.

A kozlemény részletezése el6tt indokolt az alap-
fogalmak tisztdzasa:

Mi a mindség? Vdltozoban a mindéség
fogalma

Egyes szerz6k mas-mds médon fogalmazzak
meg, hogy szdmukra mit jelent a mindség. A defi-
niciok kozos jellemzéje, hogy a kor kévetelménye-
inek megfelelGen a korabbi, az anyag-, illetve ter-
mékmindGséggel kapcsolatos képzet mara a (gaz-
dasagi) élet egészére kiterjed:

»A minéség a termék, vagy szolgaltatas
olyan tulajdonsdgainak és jellemzdinek 6sszes-
sége, amelyek hatassal vannak a terméknek
(szolgdltatasnak) arra a képességére, hogy ki-
fejezett vagy elvart igényeket kielégitsen.”*

Joseph M. Juran a mindségiigy egyik legelis-
mertebb nemzetkozi szaktekintélye megkozelité-
se szerint:

,A minGség megfelelés a felhasznal6 (valds és
latens) igényeinek”, mds szavakkal: a haszndlat-
ra val6 alkalmassag (fitness for use).

A meghatdrozas kifejezi a mingség 1ényegét,
hogy érthet6vé valjon a vevéi elvarasok teljes kore,
mikozben a cég sajat szervezetét ugy iranyitja,
hogy mindezen elvardsoknak megfeleljen.

A mindségiranyitasi rendszer

A mingségiranyitas a kifejezés értelmezése (az
ISO 9000:2005 nemzetkozi szabvany alapjan):
Hiranyitasi rendszer egy szervezet vezetésére
és szabalyozasara a mindség szempontjabdl.”

* A definiciot az MSZ EN ISO 8402:1996 szdmu szabvdny tartal-
mazza.
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A meghatarozasbdl lathatd, hogy a minGségira-
nyitasi rendszer (régebben, illetve a koznyelvben
hasznalt értelmezés szerint a minGségbiztositasi
rendszer) egy olyan szervezetiranyitasi rendszet,
ahol a szervezetiranyitas f6 vezérld elvét a ter-
mék (szolgaltatds) minGségének, a kovetelmények
kielégitésének és az ligyfelek elégedettségének
szempontjai hatarozzak meg.

http:

www.minosegdoktorok.hu/cikk

mi_az_az_iranyitasi rendszer Ezek tiikrében a

tovabbi kapcsoldédo fogalmak értelmezése az ISO
9000:2005 szabvany szerint:

MINGsEGIRANYITAS: ,,Osszehangolt tevékenysé-
gek egy szervezet vezetésére és szabalyoza-
sara a mindség szempontjabdl. Megjegyzés:
A minGség szempontjabol valo vezetés és sza-
bélyozas altaldban tartalmazza a minGségpo-
litika és a mindségcélok meghatarozasat, a mi-
ndségtervezést, a mingségszabdlyozast, a mi-
nd@ségbiztositast és a minGségfejlesztést. (Mi-
néségiranyitds = minGségtervezés + minGség-
biztositds + szabdlyozas + minGségfejlesztés).
MINGSEGTERVEZES: ,,A mindségiranyitasnak az
a része, amely a minGségcélok kitiizésére,
valamint a sziikséges miikodési folyamatok
és a veliik kapcsolatos eréforrasok megha-
tadrozdsara 6sszpontosit, a mindségcélok el-
érése érdekében. Megjegyzés: A minGség-

tervezés részeként minGségterveket lehet ki-
dolgozni.”

= MINGSEGSZABALYOZAS: ,,A minGségiranyitasnak
az a része, amely a minGségi kovetelmények
teljesitésére Gsszpontosit.“ (Min8ségszaba-
lyozads = minGségellendrzés + helyesbits te-
vékenység) ;

= MINGSEGBIZTOSITAS: ,,A mingségiranyitasnak az
a része, amely a bizalomkeltés megteremté-
sére Osszpontosit arra vonatkozoéan, hogy a
mindségi kovetelmények teljestilni fognak.“
(mindségbiztositdas = mindségszabdlyozas +
megel6zés (pl.ISO)

= MINGSEGFEJLESZTES: ,A minGségirdnyitasnak az
arésze, amely a mindségi kovetelmények tel-
jesitési képességének novelésére Gsszponto-
sit. Megjegyzés: A kdvetelmények barmilyen
szempontra vonatkozhatnak, pl. az eredmé-
nyességre, a hatékonysagra vagy a nyomon-
kovethetGségre.”

Es mert logikailag ide illik:
= TQM = MINGSEGIRANYITAS az egész intézmény-
re kiterjedGen, a vevlk elégedettségének VE-
VOK ELEGEDETTSEGENEK megszerzése;
Mit jelent a minéségmenedzsment?

A minbségmenedzsment (régebben: mingség-
iranyitas) olyan 6sszehangolt tevékenységek

1. tdbldzat A minéségmenedzsment modell fejlédésének {6 fazisai

A mnéségmenedzsment rendszer legfontosabb jellemz6i

MINGSEGMENEDZSMENT MODELL

JELLEMZGK MinGSEGELLENGRZES MindsEcszaALyozAs MindséeBizTosiTAS Torar QuaLiry MaNAGEMENT
1910-1925 19611985 1985-1990 1990—
1. 2. 3. 4. 5. 6.
2. | ELsODLEGES CEL A hibdk megdllapitdsa Az ellendrzés szabdlyozdsa |Osszehangolds Stratégiai befolydsolds
3. | A MINGSEGHEZ VEZETG OT Mindségi problémdk Az dllandé versenyképes-
megolddsa ség biztositdsa
4. | A TEVEKENYSEG HANGSULYA | Homogén termék Homogén termék kevesebb | Tagabb termelési ldnc hiba-|Piaci és fogyaszt6i igények
ellendrzés mellett megel&zésére fokuszdlva
5. | MODSZEREK Szabvdnyositds és Statisztikai eszkozok és Mindségprojektek Stratégiai tervezeés;
technikdk és rendszerek a célok rendszerbe
foglaldsa, a teljes rendszer
mobilizdldsa;
6. | Mindsicl szakemerek Es | Ellendrzés, vdlogatds, Hibaelhdritds és Mindségtervezés, mindségi [Mindségcélok rendszerbe
A SZERVEZET FELADATA szdmitdsok elvégzése, a statisztikai modszerek | programok, mingségiigyi [foglaldsa, oktatds,tréning,
mindsités alkalmazdsa rendszerek értékelése mds részlegek tdmogatdsa,
mindségi programok
tervezése
7. | Felelésség a mingségért | MinGségellendrzési részleg |Termeld és egyéb miiszaki | Minden részleg Valamennyi alkalmazott,
részlegek a vezetés elkotelezett
irdnyitdsdval és
kozremikodésével
8. | Amindség megkozelitése, | Mindség ,ellendrzés” Mindség ,szabdlyozdsa” Mindségi rendszer ,Mindségi” vezetési
orientdcio Jfelépitése és mikodtetése” [rendszer
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egylittese, amelyek egy szervezet mindségligyi
kérdéseinek iranyitasat és vezetését hivatottak
elGsegiteni. Egy szervezet vezetése és irdnyitdsa a
mindség vonatkozadsdban azt jelenti, hogy meg kell
hatdrozni a minGségpolitikdt, a mindségligyi cé-
lokat, a minGségtervet, az eréforrasok allokacio-
jat, a minGség ellendrzését, biztositasat, és folya-
matos fejlesztését. A minGségmenedzsment mo-
dell fejlédését az 1. tdbldzat tartalmazza:

Mindségfejlesztés a modern
tarsadalomban

Természetesen nem lehet Ugy egy mindségbiz-
tositasrdl szol6 cikket megirni, hogy legaldbb érin-
télegesen ne szoljunk az ISO-rél és a TQM-r6l.

Az ISO eredete

A Nemzetko6zi Szabvanyiigyi Szervezet (ISO)
a nemzeti szabvanyositdsi szervezetek (ISO tag-
szervezetek) vilagszovetsége. 147 orszag nemze-
ti szabvanyligyi testiiletének halézata, amelynek
kozponti titkarsdga Genfben miikodik, ez az egy-
ség felelGs a szervezeti haldzat 6sszehangolt mii-
kodésének kézbentartasdért.

Az ISO, mint nemzetkozi szervezet 1947-ben
jott létre, hogy az ipari, ipardgi szabvanyok har-
monizalasat és egységesitését nemzetkozi szinten
elémozditsa. Az 1970-es évek elején kezdte el az
ISO kibocsatani nemzetkozi szabvanyait, de a szer-
vezet altal kiadott szabvanyok csak a 80-as évek-
ben kezdték elnyerni szerepiiket a nemzetkozi
kereskedelemben.

Az1S0 9000-es szabvanyrendszer elsé szabvanya-
it 1987-ben adta ki a Nemzetkozi Szabvanyiigyi
Szervezet. A szabvanyrendszer els6 elemei a valla-
lati mingségiigyi rendszerek kialakitasanak modell-
jeit és a kialakitds irdnyelveit tartalmaztdk. A szab-
vanyok alapjat az amerikai hadiipari szabvanyok-
bal sziiletett angol szabvany, a BS 5750 képezte.

Teljes korii minéségmenedzsment (TQM)

A TQM olyan vezetési mddszer, filozdfia és val-
lalati gyakorlat, amely a szervezet céljainak érde-
kében a leghatékonyabb mddon valdsitja meg a
szervezet rendelkezésére allé emberi és anyagi
eréforrasokat.

A TQM kialakuldsanak és alkalmazasanak gyo-
kerei egy szerzépdros modelljéhez vezetnek.
Arthur R. Tenner és Irving J. De Toro voltak azok,
akik 1991-ben kozzétették a TQM koncepciét a
Total Quality Management: Three Steps to

Countinuous Improvement (Teljes kord minGség-
menedzsment: harom lépés a sziintelen javitas
felé) cimt konyviikben. Ez ma is alapmiinek sza-
mit, érdemes forgatni, tanulmanyozni.

A folyamatos fejlesztés harom alappillére: — 6ssz-
pontositas a vevGkre, fogyasztdkra, ligyfelekre, —
a folyamatok alland¢ javitasa, — a vezet6ség elko-
telezettsége és a munkatdrsak felhatalmazasa.

Az Amerikai Egyesiilt Allamokban az 1980-as
évek kozepén fogalmaztak meg ennek a vezetési
filozo6fianak az alapelveit, amely tobb ponton is a
Japanban kialakult mindségmenedzselési mddsze-
rekre és szemléletre alapozddik. A TQM jellegze-
tessége, hogy vezetdi szintrdl épitkezik, és atfog-
ja az egész szervezet miikodését, és nem csak a
folyamatokra terjed ki, hanem az iranyitasra és
az eréforrasokra is.

A f6 hangsuly a vev6i elégedettségen és a szer-
vezeti mlikodés folyamatos fejlesztésén van.

2. tdbldzat Az 1SO 9000 rendszer és a TQM {6 jellemz6i

150 9000

Tam

Féleg statikus kovetelmény.

Dinamikus kdvetelmény.

Biztositja a megfeleldséget, de
a kivdlésdgot és a verseny-
képességet nem.

Biztositja a folyamatos javuldst és
a versenyképesség novelését.

A hibak megakaddlyozdsdra
szolgdl.

A vevéi igények egyre magasabb
szint( kielégitését célozza.

A mindségszabdlyozdsi és
mindségbiztositdsi modszereket
korldtozottan alkalmazza.

A mindségszabdlyozdsi és

mindségbiztositdsi médszereken
kiviill a mindségfejlesztési mod-
szerek széles korét alkalmazza.

A gydrt6 iddszakos belsé auditja
vezérli.

A vevd megelégedettségének
elemzése vezérli.

Belépdijegy a piacra.

Névekvé piaci részesedést
eredményez.

A tablazat szemléletesen mutatja az ISO 9000
rendszer és a TQM filozdfia kiilonb6zdségét, de
kiilon is szeretném felhivni a figyelmet a kovetke-

z06 kitételre:

,Az ISO biztositja a megfelelGséget, de a kiva-
l6sagot és a versenyképességet nem.”

Egészségiigy: DONABEDIAN MODELL

Professzor Avedis Donabedian
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Az egészségligyben (legalabbis a nemzetkozi
gyakorlatban) honosodott meg a DONABEDIAN
modell, amelynek strukturdja a kovetkezé:

| DONABEDIAN MODELL |
| STRUKTURA | | FoLyamat | | EREDMENY |
EpiiLETEK EvidRAsOK MoRTALITAS
Eszkozok MUvELETEK MorsiDiTAS
SZEMELYZET SZAKMAI ELGIRASOK EcEszsécl ALLAPOT
KepzeTTSEG ELécEDETTSEG
Tapasztalat

A strukturajellemzdék egy intézmény épitészeti
sajatossdagait, technikai, személyi és pénziigyi ke-
reteit adjak meg, valamint azt is, milyen tulajdon-
jogi és tarsadalmi keretek k6zott miikodik a klini-
ka, és milyen kezelési koncepcid érvényesiil.

A folyamatmindség magaban foglalja a kezelési
teljesitmény 4altaldnos megitélését: mennyiben fe-
lelt meg a szakma kovetelményeinek, milyen cél-
ra irdnyult, mennyire volt rendszeres.

Az eredménymindségnél felmérik, mennyiben
érték el a kitiizott terdpids célokat, milyen sikeres
volt a kezelés, valamint a beteg visszajelzését: elé-
gedett-e a kezeléssel és hogy itéli meg a kezelés
sikerét. Donabedian kiemelte az eredményminG-
ség kiilonleges szerepét, és ugy latta, hogy az a
struktura és a folyamatmindség fliggvénye.

Az EFQM modell

Az Eurépai Kivalosagi Modell két £f6 részbol
all:
* ADOTTSAGOKBOL, amelye-
ken az alkalmazott médsze-

* VEZETES: itt értékelhetd a vezetés személyes pél-
damutatdsa, elkotelezettsége a TQM értékek
mellett, a fejlesztések, rendkiviili teljesitmények
vezet$ altali tAmogatdasa, elismerése.

o UZLETPOLITIKA, STRATEGIA: az értékelés sordn azt
vizsgaljak, milyen informacidk felhasznalasa-
val, és hogyan alakitotta ki stratégidjdt a szer-
vezet, hogyan aktualizdlja és javitja az abban
megfogalmazottakat. Itt keriilnek bemutatasra
a vevdi és partneri elégedettséget eredménye-
z6 folyamatok is.

* DoLGozok RANYITASA: a modell egyik legfonto-
sabb eleme a humdn eréforrds gazdalkodas.
Egy minGségfejlesztési konferencidn elhang-
zottak szerint a human eréforras gazdalkodas
a modell minden kritériumdban megjelenhet,
igy Osszességében az 1000 pontbdl akar 600
ponttal is értékelhetS. Fontos, hogy a szerve-
zet 0sszhangba hozza iizletpolitikdjat és stra-
tégidjat az emberi er6forrdsok tervezésével,
gondoskodjon a munkatarsak képzésérdl, fej-
lesztésérdl, bevonja Gket a fejlesztésekbe, és
elismerje Gket.

* PARTNERKAPCSOLATOK ES ERGFORRASOK: itt kell szam-
ba venni azt, hogyan menedzseli a szervezet
pénziigyi erdforrasait, azokat milyen mérték-
ben forditja fejlesztésekre; hogyan tartja a kap-
csolatot a beszallitékkal és a partnerekkel; mi-
lyen médon kezeli leghatékonyabban a rendel-
kezésére allo készleteit, ingatlanjait, tudasat és
technoldgiajat.

* FOLYAMATOK IRANYITASA: az itt megfogalmazott 6n-
értékelés kitér a vevdi igények, elvardsok figye-
lembevételére az egyes folyamatok tervezése-
kor. Emlitést tesz arrdl, hogyan javitja, fejleszti

AZ EFQM KIVALOSAGI MODELL

reket, technikakat kell érte- |

ni, és

Adottsdgok 500 pont >| Eredmények 500 po:b

* az elért EREDMENYEK Vizsgé-
latabdl.

Dolgozdk irdnyitdsa

1 9% (90 pont) r

Dolgozéi eredmények

T 9% (90 pont) r

Mindkettd egyforma sullyal

I Kulcs-

; Lt dlral 4 . i " teljesitmény
bir az ertekelesbe/:n,,eg}’araflt Vezetés Szakmapolitika Folyamatok J Veéi eredmények || eredménye
500-500 ponttal értékelhetd. 10% és stratégia 14% 20% (200 pont) 15%
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hogyan miikédik Partnerkapcsolatok Térsadalmi
a rendszser? M éserdforrdsok = eredmények
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be tartozd ot kritérium a ko-
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a szervezet a folyamatait, hogyan erdsiti vevéi
kapcsolatrendszerét.

Alapkérdés tehat a ,HOGYAN”, a ,,MODSZER”, €s az
,ELIARAS”. Az Ot kritérium azt fedi le, hogy HoGyaNn
MUKODIK A SZERVEZET, MIKENT ERI EL, hogy eredménye-
sen tudjon mikodni.

Az eredmények

A modell masik oldala az ErReDMENYEKRE fOkuszal.
A VEVOK, a DOLGOZOK, a VEZETES €S a TARSADALOM VO-
natkozasdban elért eredményeket veszi szamba és
értékeli.

A szervezeti kivdlosdg nyolc tényezdje

1. EREDMENYORIENTACIO - mennyire sikertil
egyensulyba hozni és kielégiteni valamennyi ér-
dekelt fél (alkalmazottak, tigyfelek, kiils6 part-
nerek, a helyi illetve az egész tarsadalom, to-
vabbd az adott szervezetben pénziigyi érdekelt-
séggel rendelkezdk) sziikségleteit.

2. UGYFELKOZPONTUSAG — az ligyfél a szolgéltatés
mindségének végso elbiraldja, a jelenlegi és po-
tencidlis ligyfelek igényeire valé egyértelmt
Osszpontositas révén mutathaté ki.

3. VEZETES ES A CELOK ALLANDOSAGA - a vezetSk
magatartasa vilagos és egységes célokat fogal-
maz meg, tovabba olyan kornyezetet hoz létre,
amelyben maga a szervezet és az alkalmazot-
tak kitinden tudnak teljesiteni.

4. IRANYITAS A FOLYAMATOK ES A TENYEK ALAPJAN
— akkor hatékony a szervezet tevékenysége, ha
minden egymassal 6sszefiiggs tevékenységet jol
megértenek, és modszeresen irdnyitanak. Az
iranyitds, illetve a tervezett fejlesztések és don-
tések megbizhaté informacion alapulnak.

5. AZ ALKALMAZOTTAK FEJLESZTESE ES BEVONASA —
az alkalmazottak képességeiket csak a bizalom
légkorében és a mindenkire kiterjed6 hataskor-
rel valo felruhazas soran tudjak teljes mérték-
ben kibontakoztatni.

6. FOLYAMATOS TANULAS, INNOVACIO ES FEJLESZTES
— a szervezetek teljesitménye akkor éri el a ma-
ximumot, ha ez a harom kitétel beépiil a szer-
vezet kulturajaba.

7. A PARTNERKAPCSOLATOK FEJLESZTESE — a part-
nerekkel valé kdlcsénosen el6ny0s, a bizalmon,
a tudas megosztdsan alapuld kapcsolatok kiépi-
tése el@segiti a hatékony mikodést.

8. FELELGSSEG A TARSADALOM IRANT — a szélesebb érte-
lemben vett k6z0sség elvardsainak feliilmuldsa
a szervezet hosszu tavu érdekeit szolgalja.

A szervezet INNOVACIOS ES TANULASI KEPESSE-
GE A KIVALOSAG EGYIK KULCSTENYEZGOJE, mindig va-
lamiféle visszacsatoldssal kapcsolddik az elért
eredményekhez, ennek fontossagat jelképezi a
visszafelé mutatd nyil.

A fentiekben leirtak utan vizsgaljuk meg a szo-
cidlis ellatds sajatossagait, majd az EFQM rend-
szer szocialis ellatasban torténé alkalmazasanak
altaldnos majd kiilonos okait és lehet&ségeit:

A szocialis szolgaltatasok

fobb jellemzoi

1. A szocialis szolgaltatasok alapvetd jellemz6-
je, hogy ember-ember kapcsolatt szolgéltatasok,
vagyis mind a szolgaltatast igénybe vevs, mind a
szolgéaltaté ember, igy a szociélis szolgdltatas alap-
vet{ jellemzGje, hogy ember-ember kapcsolaton
alapul.

2. A szocidlis szolgaltatasok irant nincs szabad-
piaci valdsagos fizetGképes kereslet, ezért a szo-
cidlis szolgdltatasok hatékony miikddtetésének
feltétele a kozpiaci jelleg, vagyis a szolgaltatast
nem fizeti ki a tényleges fogyaszt6, hanem a tar-
sadalomnak kell azt fizetnie.

3. A szocidlis szolgaltatasok — természetiiknél
fogva — erkolcsi megalapozottsagu szolgaltato-
kat tételeznek fel, hiszen e szolgdltatasok rend-
kiviil sok tiirelmet, megértést és szeretetet igényel-
nek, ugyanakkor csak lelki értelemben tekinthe-
t6k ,,sikereseknek”.

4. A szocidlis szolgaltatasok kozpiaci jellege és
erkolesi megalapozottsdga miatt nem képzelhe-
t6 el nyereségérdekeltségilinek, hanem csak non-
profit szolgaltatasnak.

A szocidlis szolgdltatdsok
mindségbiztositdsdnak sajdtossdgai

A szocialis szolgaltatas folyamata soran a szol-
gdltatdst nyujtdé a szolgaltatdst igénybe vevl (a
lakoé) induld, nem megfelel§ allapotat kivanja a
folyamat, a szocialis szolgéltatas altal javitani,
megfelelS allapotba hozni.

Mivel a szocidlis szolgaltatasi folyamat célja a
szolgaltatast igénybe vevd
* nem megfelel§ dllapotanak javitasa, ezért a szo-

cialis szolgaltatas folyamata
* nem altalanosithat6, nem szabvanyosithatd

igy megfelel6 szakmai protokollok is csak irdny-
mutatok, ajanlasok lehetnek. (Mint ahogy egy
karambolos autd javitasat sem lehet standardizal-
ni, hiszen az sok mindentdl fiigg: milyen allapot-
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ban volt kordbban; az autd, hol és mennyire sé-
riilt meg stb.)

A szocidlis szolgdltato megfelelésége

Mivel a szocidlis szolgaltatasi folyamat egyedi,
altalanossagban nem szabalyozhatd, igy a folya-
mat megfelelGségét nagyon nehéz kell6 hatékony-
saggal megfogalmazni, szabvanyositani.

A folyamat megfelelGsége helyett ezért célsze-
rl a szocialis szolgaltat6 (természetes) személy
megfelelGségét (képesség, habitus, érzelem, kép-
zettség, gyakorlat stb.), illetve az egész intéz-
mény értékalapu szolgaltatasait értékelni.

A szocidlis szolgdltatdsok eredménye

A szocidlis szolgaltatdsok eredménye (,,termé-
ke”), a szolgaltatast igénybevevd allapotanak ja-
vuldsa a szolgdltatast nyujté és a szolgaltatast
igénybe vevd folyamatok egyiittes, el nem va-
laszthatd lezajlasa sordn a keletkezése pillanata-
tél folyamatosan keriil atadasra, tehat nem meg-
foghatd, nem tarolhatd, nem szallithatd, hanem
csak a folyamat altal elGidézett valtozasként
észlelheté (ha ugyan észlelhetd), ami altalaban
egyedi, sajatos.

A szocidlis szolgdltatdsi folyamat
eredményének megfeleldsége

Mivel a szocidlis szolgaltatasi folyamat eredmé-
nye, ,terméke” nem megfoghato, ezért a folya-
mat eredményét, mint a szolgaltatast igénybe vevl
allapotdnak valtozasat mérhetjiik, erre vonatko-
zo6an irhatunk elé megfelelGséget.

Megjegyezziik azonban, hogy az allapotvalto-
zas mérhet6ségének nehézségei miatt a szolgal-
tatds eredménye megfelelGségének értelmezése is
igen kérdéses.

Mit tekinthetiink a szolgdltatds eredményének?
* Ha a laké (ellatott személy) sokaig él, és so-

kdig szenved?

* Vagy az ellenkezGjét?
* Vagy azt, ha jél érzi magat az intézményben?
* Ha jok az intézmény targyi feltételei?

Az eredmény egyik letéteményese
a szocidlis dpolo

Egy rossz dllapotban 1év6 id8s ember, nem tud-
ja azt érzékelni, hogy ,livegpalotaban” van, vagy
sem; de azt igen, ha valaki megsimogatja és meg-
puszilja 6t. Lehet, hogy az egyik lakd azt szereti,

ha fogjak a kezét, a masik pedig azt, hogy a né-
vérrel egyiitt imadkoznak.

Lehet olyan névér is, akit nem érdekel a laké
,nyavalygasa”; fizikailag ellatja 6t, és akkor meg-
tette a dolgat.

Tehat a szocidlis intézményekben az eredmény
egyik letéteményese az alapvetd emberi értékek-
kel rendelkezé szocidlis munkds, apold, akit a lako
valasztott ki, és akinek a kapcsolata a lakéval a
kolesonos bizalmon alapul.

Ezek a kollégak:
= Becsiiletesek; tisztelettel, udvariasan bannak és

kommunikalnak az ellatottakkal és sajat mun-

katarsaikkal;

= Sziviinkben belsG béke honol, feltétel nélkiil
elfogadjak a lakok véleményét, szandékat;

= JOk, szeretettel, tlirelemmel, allhatatossaggal
és tor6déssel latjak el hivatasukat;

= Tiszteletben tartjdk valamennyi lakénak az élet-
hez, az emberi méltésaghoz; a szabadsaghoz,

a lelkiismereti, a gondolat- és vallasszabadsag-

hoz f(iz6d6, illetve a személyes adatokkal valo

rendelkezés alapvets jogat;

= Bolcsességgel, gyengédséggel és torGdéssel se-
gitik at a rdjuk bizott lakdkat életiik nehéz tor-
ténésein;

= Osztoznak a lakékat érint6 rossz eseményekben,
és empatiaval kozelitenek a sériilt lakohoz;

* Hisznek benne és elfogadtatjak a halal le-

gy6zhetdségét;

* Az onértékelés sordn — a rendszer sajatossa-

gaként— ezen értékek meglétét mérni kell (a
3-as Emberi erdforrds kritériumnal.)

Az eredmény madsik letéteményese
az értékalapu szolgdltato

Az elkotelezett szocidlis apoldk mellé sziiksé-
ges olyan intézmény, amely az altalanos fizikai
ellatason tul értékalapu szolgaltatdsokat biztosit.

Egy ilyen otthonban él6k
* egy biztonsagos és védett kornyezet el6nyeit

élvezik;

* joguk van az egyéni élettérre;

* az otthonban kényelemben érzik magukat;

* az étrendjiik kiegyenstilyozott, valtozatos és
kellemes;

* valasztasi lehet6ségiik van olyan kérdésekben,
amelyeket 6nmaguk szamdra fontosnak tarta-
nak;

» élvezik a sziikségleteiknek megfeleld, fligget-
len képviselet elGnyeit;

* anyujtott szolgaltatds minden mddjara befolyast
gyakorolhatnak, illetve ellendrizhetik azokat;
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* tudatdban vannak annak, hogy joguk van hoz-
zaférni a roluk vezetett nyilvantartashoz, és
megfelel6 mddon be is vonjdk Sket a nyilvan-
tartas elkészitésébe;

* véleményiiket rendszeresen kikérik, és bevon-
jak 6ket az otthon miikodésébe.

* visszajelzéseiket és panaszaikat figyelembe ve-
szik és amit lehet megtesznek az orvoslasukért;

* lehet@ségiik van arra, hogy mind az otthonon
beliil, mind azon kiviil kapcsolatokat tartsanak
fenn, illetve alakitsanak ki.

Az onértékelés soran — a rendszer sajatossaga-
ként — ezen intézményi értékek meglétét mérni kell
(az 5-06s Folyamatok szabdlyozdsa kritériumnal).

A bizalmi téke

A szocidlis ellatas legjobb befektetése a bizalmi
t6ke megléte és miikodtetése, amelynek egyik fon-
tos megnyilvdnuldsi formdja az atldthatdsag.

Az atlathatésdg (transparency) fogalma szoro-
san kotddik az elszamoltathatésdg (accountability)
fogalmahoz.

Egy szervezet akkor atladthatd, ha mindaz az
informdacié rendelkezésre all, amely sziikséges
ahhoz, hogy a szervezettel kapcsolatban allék ér-
tékelni tudjak mdkodését, véleményt alkothassa-
nak a szervezetrdl.

Az 5-0s Kritérium integrdlja
mindségbiztositdsi rendszereket

A rendszer egyik legfontosabb kritériuma az 5-
0s (a folyamatok szabdlyozasa és a valtozasme-
nedzsment) kritérium, amelyhez:

* illeszkedhetnek mas mindségbiztositasi rend-
szerek (pl. ISO, protokollok, standardok, e-
Qualin), illetve

* kapcsolédhatnak olyan résztechnikak (pl.:
FEUVE rendszer — folyamatba épitett elézetes
és utdlagos vezetGi ellenérzés —, panaszladak,
otletladdk,) melyek érzékelik a rendszer mi-
kodésének hibait, és ily mdédon is hozzajarul-
nak a szocidlis ellatds onjavitasahoz.

Az indikatorok rendszere

Az indikator valamely elérendd cél, felhasznalt
erGforrds vagy elérni kivant hatds, elért mindség
vagy egy Osszefliggés valtozd mértékeként hata-
rozhaté meg.

Az indikator, mas néven mérGszam, egy olyan

szam, amelynek segitségével egy cél elérésének
szintjét lehet szemléltetni. A mutaté mennyiségi
informdciot nyujt, hogy segitse a beavatkozasok
szereplGinek kommunikacidjat, targyalasait és a
dontéshozatalt.

A mutaté olyan elemeket szamszertisit, amelyek
egy program nyomon kovetése soran (monitoring)
vagy értékelésében relevansnak mingsiilnek.

Az indikatorok fontos tulajdonsaga, hogy segit-
séglikkel egyértelmiien eldonthet6 az eredményes-
ség, vagyis szamszerl, konkrét, értékelhet6 ada-
tokat szolgaltatnak.

Minden indikatorhoz egy definicié, egy meg-
hatdrozott érték és mértékegység kell hogy tar-
tozzon.

a) Forrds- vagy input-mutatok

Olyan jelz6szamok, amelyek segitségével egy
célkitlizés megvaldsulasanak adott szintjét lehet
szemléltetni. Jelenthet egy felhaszndlt erSforrast,
egy elért hatast, egy minGségi szintet, illetve va-
lamilyen egyéb valtozdt.

A forrdsmutatok szolgaltatnak informaciokat a
stratégiai tervek vagy projektek, illetve intézke-
dési tervek végrehajtasaban dolgozok altal felhasz-
nalt pénziigyi, humdn, anyagi, szervezeti, illetve
szabdlyozasi eszk6zokre vonatkozodan. Ilyenek le-
hetnek példaul egy projekt koltségvetési elemei
vagy egy folyamatban a tevékenységekre hasznalt
munkadra vagy a bevont partnerek szdma, erd-
forrasok stb.

Szocialis mutatok:

» Intézményben dolgozdk szdma, nem és életkor
szerinti Osszetétele, szakképzettek részardnya;

» Rendelkezésre 4ll6 és felhasznalt munkaidd-
alap, napban;

» Intézmény kapacitdsa: engedélyezett és tény-
leges férGhelyek szama;

» Intézményi konyha kapacitdsa (adag) illetve
intézményi mosoda kapacitdasa kg/nap;

» Intézményi koltségvetés: bevétel és kiadds
mértéke e/Ft-ban, egy férGhelyre, egy gon-
dozéasi napra jutd tervezett kiadasok Ft-ban,
fenntartdi tdmogatas a normativa %-aban,
téritési dijak mértéke és részardnya az dsszes
bevételbdl, intézményi téritési dij mértéke
(Ft/f6/hd);

» Az intézményben miikod6 szamitogépek sza-
ma, sajat honlap, intézmény 4ltal a dolgozdk-
nak biztositott e-mail cimek szdma;

» Munkavallaldk szamadra biztositott mobil tele-
fonok szama.
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b) Kimenet- vagy output-mutatok

Az output-mutatok szdmszer(sitik a tevékeny-
ségek nyoman létrejové kozvetlen eredményeket,
hozamot. Ezek jellemzden fizikai elemeket mér-
nek (pl. megépitett ut hossza, képzések szama).
Az output-mutatdk egy tevékenység, egy termék
kozvetlen eredményét adjak meg.

Szocialis mutatok:

= Az intézménybdl targyévben eltavozottak, illet-
ve elhunytak, az intézménybe érkezdk illetve
intézményi felvételre varakozok szama, a va-
rakozasi id§ abszolut értékben, és az engedé-
lyezett féréhelyek %-4ban;

» Kapacitas-kihasznalds: Az engedélyezett férG-
helyre jutd, illetve a ténylegesen teljesitett éves
gondozasi napok és az élelmezési napok sza-
manak alakulasa abszolut értékben és egy ella-
tottra szamolva;

= A bentlakdsos intézményben az dpolasi id§ at-
lagos tartama, években; (a jelenleg az intéz-
ményben él6 lakdék intézményben tartézkoda-
sanak Osszes ideje honapokban/jelenlegi atlag-
1étszam/12 hoénap);

» Egy gondozasi napra jutd tényleges kiadasok,
koltségek, ezek koltségnemenkénti bontdsa és
megoszlasi %-ai; (éves dsszehasonlitasi lehetd-
ség biztositasaval);

» Az intézményi beruhdzasok a miikodési kiada-
sok %-aban;

» Képzésben, tovabbképzésben, konferencidkon,
intézménylatogatdsokban részt vett dolgozdk
szama, egy szakdolgozoi fére jutd kreditpontok,
illetve rendezvénypontok szama;

» Fajlagos adatok: egy gondozdasi napra juto
gyogyszerkoltségek, egy élelmezési napra jutd
élelmezési nyersanyagkoltség, egy szakmai dol-
gozora juto ellatott (ellatotti 1étszam/szakmai
dolgozdk létszama x 3 miiszak).

c¢) Eredmény- vagy outcome-indikdtorok

Az eredménymutatok a tevékenység azonnali
és kozvetlen hatédsaira vonatkoznak. A kozvetlen
résztveviket, illetve igénybe veviket érint6 val-
tozasokrdl nyudjtanak informacidt. Ezek egyardnt
lehetnek fizikai mutatdk vagy pénziigyi mutatok
(pl. energiafelhaszndlasi koltségek csokkenése).

A szocidlis ellatas eredmény-indikatorai le-
hetnek:
= Az intézményben sikeresen elldtottak, dpoltak
szama:

= Ellatottak szamanak novekedése (fG, %);

» Dolgozok szamanak névekedése (f6, %);

= Afajlagos és az ,,abszolut” értéki adatok Ossze-
hasonlitdsa az el6z8 évek hasonlé adataival
(koltségcsokkenés, koltségnovekedés, inflacid
Osszefiiggései), illetve Gsszehasonlitds az adott
szakteriileten az orszdg mas teriiletén miko-
dé, illetve a ,;jé gyakorlatot” kévetS intézmé-
nyek adataival;

» Az intézmény miikodésével, a gondozas, az el-
l4atds szinvonaldval kapcsolatosan beérkezett
panaszok szama;

» Reklamaéciéval €16 tigyfelek, lakdk, hozzatarto-
zOk szama;

= A panaszok kivizsgaldsara, megsziintetésre for-
ditott eljarasi, ligyintézési ids;

» Panaszaik el nem intézése okan visszatérs iigy-
felek szama.

d) Impact (hatds) indikdtorok=
kozvetett , hosszu tavu hatds

A hatdson az eredmények kérnyezetre (e a fo-
galmat nagyon tag értelemben hasznalva, bele-
értve az embereket és dltaldban a tarsadalmat is)
gyakorolt hatasat, befolyasat értjiik a és ez altala-
ban hosszua tavon és kozvetve érvényesiil.

A hatas mérésének legnagyobb nehézsége az,
hogy tul sok kiilonb6z6 tényezd alakitja azt, és
nehéz ezekbdl egyet elkiiloniteni. Az elérelépés
legjobb mddszere dltaldban a hasznalok megkér-
dezése.

A hatédsok bekovetkezése szinte kivétel nélkiil
az intézményen kiviil all6 tényezG6ktdl is fiigg (pl.
munkahely-teremtés, munkaer§-piaci helyzet val-
tozasa). Az id6rdl idbre elvégzett intézményi 6n-
értékelésben fontos a hatasindikatorokra koncent-
ralni, és ezek alapjan értékelni az intézmény ki-
tlizott stratégiai hosszu tavd céljainak megvalo-
suldsat, relevanciajat, érvényességét, a sziikséges
valtoztatdsok irdnyat és mértékét.

Impact indikatorok a szocialis elldtasban:

» Az intézményben X. f§ ellatott szamara bizto-
sitjuk az alapvet§ emberi jogok gyakorldsat,
melyben olyan alapvetd jogok is szerepelnek,
mint az élethez, az emberi méltésaghoz, a testi
épséghez, a testi-lelki egészséghez vald jogok;

= Az intézményben a beszamoldsi idGszakban dol-
goz6 onkéntesek szama (f6) illetve munkavalla-
16k dijazas nélkiil végzett munkdja (e/Ft) mint
a tarsadalmi szolidaritds és kohézi6 indikatora;

= Az intézményben él6 elldtottak hozzatartozdi-
nak szama (f6), mint akiknek munkahelyét se-
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git megdrizni az dpoldsi, gondozasi teendGket
atvallalé intézmény;

» Az intézmény a tobb milli6 Ft-os koltségvetésé-
vel (a pénzeszkoz ,elkoltésével”) az adott kis-
térségben ,termelési multiplikdtor” hatdst fejt
ki, illetve a helyi fizet6képes kereslet generala-
saval ilyen tovagy(iridz6 folyamatot indit el;
amely folyamatot minél tovabb a térségben kell
tartani;

»Ad astra” intézmények csillagba
sorolasa - Projekt

Az ,Ad-Astra” EFQM alapu, auditélt (konszen-
zusos) Onértékelési rendszer tobb 6nalld, de egy-
mast segitd alrendszerbdl all:

1. A példaiban, segit6 kérdéseiben a szocidlis el-
latas testére szabott ,,6nértékels” kérdGiv;

2. A szocidlis ellatas sajatossagait hordozé ,,mé-
r6szamok” rendszere;

3. A ,vev6i” (lakdk, hozzatartozok, irdnyitd hato-
sagok, beszallitok) ,kérddivek” rendszere.

4. A feladat-meghatérozasi és teljesitményértéke-
1ési rendszer vezet6 dolgozok szamara;

5. A, MinGségi Ertékel Csoport — MECS —tagjai sz4-
mara biztositandé” dokumentumok rendszere.

Hogyan miikédik a rendszer?

A magyar és német nyelven (on-line médon)
miikéd6 programnak a kovetkezd stacidi vannak:
= A mindséget értékelS csoport (a MECS) tagjai-

nak kivalasztasa, ugy, hogy a kivalasztottak kép-

viseljék az intézményi dolgozok Osszetételét, ren-
delkezzenek ralatassal az intézmény egészére;

= A MECS tagjai szdméra 4t kell adni a dokumen-
tumok jegyzékében szereplé dokumentumokat

(pl. alapitd okirat, beszdmoldk, ellendrzési jegy-

z6konyvek, apolasi tervek stb.);

» Megtorténik a tagok felkészitése, képzése;

A kérd8iv kitoltéséhez a MECS tagjainak a ren-
delkezésre allnak a sziikséges dokumentumok, a
kérddivbe exportaltan a vevdi elégedettség méré-
sének eredményei, illetve a mérGszamok, a sajat
tudasuk, és ,jora val6 hajlamuk”;

» A MECS tagjai szdmdra biztositjuk az 6nértékeld
kérdoivéhez torténs hozzaférés lehetGségét (fel-
hasznaloi név, jelszo), és azt barhol (ahol internet
lehet8ség van) kitolthetik. Az alkritériumokhoz
négy ,,ablakban” kell széveges véleményt irni:
(er8sségek, tovabbadasra mélto teriiletek, fejlesz-
tendd teriiletek, illetve az ,,indoklas”)

= Az egyes alkritériumokat (a PDCA ciklusnak
megfelelGen) 0-100-ig terjedS értékkel mindsi-
ti; a kritériumok értékét az alkritériumok atla-
ga adja, (szintén 0-100-ig terjedd értékekkel) az
intézmény, szervezet minGsitésének Osszes érté-
ke tehat legfeljebb 1000 lehet. (A PDCA ciklus:
tervezd meg, csinald, ellendrizd, és avatkozz be.)

= Az auditor (moderator) kozremiikodésével,
meghatdrozzuk a ,tolerancia szintet” (az értéke-
1ések atlagatdl valo lehetséges eltérések atlagat;)

= A MECS tagjai konszenzussal meghatarozzak
az intézmény ,pontértékét” a tovabbaddasra
ajanlott j6 gyakorlatot (benchlearning céljaira).

» A program output adatként: elkésziti a fejlesz-
tend$ teriiletek, a ,,j6 gyakorlatok” listajat a
tovabbadas céljaira, és elvégzi az intézmények
»csillagba” sorolasat.

» Az auditor és az intézmény vezetése elkésziti a
fejlesztendd célokat tartalmazo (rangsorolt) lis-
tat;

Természetesen a fenti feladatok végrehajtasat
szamitégéppel jelentGsen tamogatjuk.

A kritériumok stlyozdsa

Az egyes kritériumok kiilonb6z6 sulyokkal van-
nak ellatva:

» Az 6nértékel§ kérdéivet az intézmény testére Ssz. Kritérium megnevezése Silyok
szabjuk; 1. | Vezefés 100
» Elkésziil az intézmény adatait tartalmazd mé- 2. Szakmapolitika és siratégia 80
r6szamok jegyzéke, amelybdl a program tobb 3. Emberi eréforrdsok 90
mutatot szamol ki, és ezeket az adatokat auto- 4. Egyiittmiikodés és erdforrdsok 90
matikusan exportdlja az onértékel§ kérddiv 5. Folyamatok 140
megfelel6 alkritériumaba; ADOTTSAGOK OSSZESEN 500
» Az intézmény lakdi és hozzatartozdik szamara 6. Vevék” elégedettségének eredményei 200
(az 6nértékelS kérd6iv struktirajaban) elkészi- 7. Dolgozok elégedettsége 90
tett elégedettségi kérdbivet az érintettek kitol- 8. Térsadalmi hatds 60
tik, a program alkritériumonként osszesiti, és 9. Kulcsteljesitmények eredményei 150
az eredményeket exportdlja a megfeleld EREPME,NYEK OSSZESEN " 500
alkritériumhoz. INTEZMENY, SZERVEZET MINDOSSZESEN 1000
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Az egyes tényez6k (kritériumok) intézmény-
mindsitésben betoltott szerepének mas és mas a
fontossaga. Példaul, az az adat, hogy a telepiilé-
sen, kistérségben milyen kép alakult ki az intéz-
ményrdl (tarsadalmi hatds: 60 pont) sokkal ke-
vésbé relevans, mint az, hogy az intézményben
ellatottaknak mi a véleménye az ellatasrdl (6-os
kritérium: 200 pont); vagy példaul a folyamatok
szabdlyozottsdgadnak meghatdroz6 szerepe (140
pont) van az intézmény adottsagai kozott.

Ezek a sdlyszamok tehdt arra szolgdlnak, hogy
az onértékelés soran kapott eredményeket a ,,dik-
talt szdmokkal” le- vagy felértékeljiik. Tehat — a
példanal maradva — ha a 8-as kritérium konszen-
zusos értéke 70, akkor ez a szam — a 60-as suly
miatt — leértékeldik” 42-re.

A sulyokat a programban meg lehet valtoztat-
ni, hiszen van méd arra is, hogy példaul egy hato-
sagi (fenntartdi) szempontbdl késziilt auditalt 6n-

értékelés soran, amikor a folyamatok szabalyozott-
saga a f6 cél akkor az 5-0s kritériumot (a folya-
matokat), vagy pénzintézeti kérésre végzett ,at-
vildgitds” sordn az
neréforrasokat”(igya
pénziigyi eréforraso-
kat) is tartalmazo 4-es
ﬂ a 0 kritériumot kell ,,érez-

hetden” stilyozni.
Egy kivaldé intézmény miikodésében logikai
Osszefiiggés, ok-okozati viszony van az adottsa-
gok és az eredmények kozott. Ezt a viszonyrend-
szert fejezi ki az a tény, hogy az adottsagokat is és
az eredményeket is legfeljebb 500-500 értékkel

lehet mindsiteni.

Helytelen — és értelmetlen is — az a mddszer
amikor az ,adottsdgokat” pl. 530-ra, az eredmé-
nyeket 470-re értékelik. (volt erre is példa).

Az intézmények csillagba soroldsa

Az auditalt onérté-
kelést végz6 kivalo
szervezet pontértéké-
nek 6sszege legfeljebb
1 000 lehet. Ha dek-
laraljuk, hogy az
auditalt onértékelés
minden 200 pontja ér ,egy csillagot”, akkor egy
intézmény legfeljebb 5 csillagos lehet.

Ez nem vadonatdj dolog hiszen az EFQM rend-
szer — az 6nértékelés soran kapott (egyébként leg-
feljebb 1000) pontértékek alapjan — 2001 6ta a
korabban alkalmazott haromszint( elismerésen tul
— tovabbi két 4j elismerési szintet vezetett be an-

nak érdekében, hogy 6sztonozze a szervezeteket
az onértékelés és a kivalosag modell egyre széle-
sebb korben valé sikeres alkalmazasara, példaul.:
= Az EFQM Committed to Excellence (Elkotele-
zettség a Kivaldsdgért) szint mellett van az un.
= Steps to Excellence (250-400 pont k6zott), majd
» a Mark of Excellence (400+), és vannak még
kiilonbozé ,,csillagszamu” verziok is, igy:
» a Recognised for Excellence (elismerés a kiva-
16sagért 300-500 pont) szintnek megfelelGen).
= EFQM Excellence Award (EFQM Kivaldsag Dij)
500 pont felett.

EFCM N

Recognised for excellence
4 star

Véleményiink (és reményeink) szerint a konst-
rukcio sziikségességét el fogja ismerni a piac is
hiszen most, amikor kindlati piac van, nagyon fon-
tos annak deklaralasa, hogy egy fiiggetlen auditald
cég az intézmény miikodését (nem ,megérzés”
alapjan) mondjuk 5 csillagosnak, vagy csak két
csillagosnak mindGsitette.

Véleményiink szerint az auditalt onértékelés
hatésagi, fenntartdi ellendrzéseket valt ki.

Hogyan lesz 6njavito a rendszer?

Az auditalt onértékelés végeztével az intézmény
kap egy — grafikonokkal is demonstrald — szakvé-
leményt, (visszacsatoldst) amely tartalmazza:

» Az intézmény erds és gyenge pontjait, azokat a
teriileteket, amelyeket masoknak kovetésre,
tanuldsra ajanlanak (benchlearning), a megte-
endd intézkedéseket;

» Az intézmény miikodése sordn észlelt hibds
részteriileteket, esetleg a javasolt megolddso-
kat (és természetesen még sok minden mast is);

Az intézmény vezetése a ,hibas” részteriiletek
kijavitasat végrehajtando feladatként meghatdaroz-
za a beosztott kollégdknak, akik a kapott felada-
tokat vagy végrehajtjadk vagy nem. Ez ki fog de-
riilni a kovetkezd évi auditalt onértékelés (vagy
teljesitményértékelés) soran, amikor 0ssze lehet
vetni a kifogasolt részteriiletek kordbbi és jelen-
legi eredményeit.

Az auditalt onértékelés (és javasolt miikodési
struktura kialakitasat) kovetGen a szocidlis intéz-
ményi tevékenység Onjavitdsa tobb ,forrasbdl” is
taplalkozik:
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» egyrészt a valtozasmenedzsment alkritérium
szempontrendszerébdl, megéllapitasaibdl és a
javasolt médszerek megvaldsitdsbol;

» masrészt az Onértékelés végeredményéhez kap-
csolodé feladat-meghatdrozds és teljesitmény-
értékelés rendszerébdl;

» harmadrészt: a minGségi onértékelési csoport
(MECS) folyamatos m{ikodésébdl;

» negyedrészt: a rendszergazda (Szocialis Klasz-
ter) adatbazisaban allanddan novekvd intézmé-
nyi adatok, jé intézményi gyakorlatok folyama-
tosan lehet6vé teszik a teriileti és id6beni Gssze-
hasonlitdst a benchmarking és a benchlearning
tevékenység folyamatos végzését.

Shoji Shiba és a ,,harmadik szem”

Shoji Shiba professzor — a IISA SHIBA dij név-
adoja, aki 76 évesen 98 éves édesanyjat dpolja —
egy beszélgetés sordn e cikk szerzdjéneka kovet-
kezdéket mondta:

Nekem buddhista hivének is, de mint a szocia-
lis ellatassal személyesen is érintettnek, illetve a
mind@ségbiztositas szakértGjének a szocialis ella-
tassal kapcsolatosan kovetkez§ a véleményem:

» AZELSO SZEM: a lakokat rendszeresen el kell 14t-
ni, etetni, itatni és szolgaltatni kell szdmukra;

* A MASODIK SZEM: ahogy valamely lakénak az
allapota egyre romlik, az ellatasoknak tgy kel-
lene 1épcsézetesen javulnia;

* A HARMADIK SZEM: a profi elldtdson, az anyagi-
ak biztositasan tul, kell rendelkezni egy kész-
séggel, ami alkalmassa teszi a szocialis mun-
kast hivatasa ellatasahoz.

Most ilyen szempontbdl is az ,atallas” idGsza-
ka kovetkezik, javaslom, hogy a tarsadalom (ben-
ne a szocidlis ellatas is) forduljon a tuddas és az
egyén (és a szolgaltatd) elkotelezettsége felé.

A rendszeriinkben ezeket az intelmeket figye-
lembe is vettiik, gondoljunk csak a SZOCIALIS APO-
LOKKAL szemben tdmasztott etikai, emberi kove-
telményekre és az ERTEKALAPU INTEZMENYI szol-
galtatasokra.

Virdgozzék szdz virdg!

Mao Ce Tung 1950-es évek-
ben meghirdetett gondolata, a
,VIRAGOZZEK SZAZ VIRAG, VIRA-
GOZZEK SZAZ GONDOLAT” igaz
az élet mas teriiletére is, igaz a
mindségbiztositdsra és igaz a
szocidlis ellatasra is.

(A szabvanyokra és példaul a ,telefontoltSkre”
nem igaz ez a mondds, az ISO is igyekszik elke-
riilni, hogy ugyanarra a feladatra két kiilon szab-
vany sziilessen, illetve aki allergids az is masként
gondolja, de az élet szamtalan mas teriiletére igaz:
viragozzék szaz virag).

Sok min&ségbiztositasi mddszer, eljaras, tech-
nika létezik; mindegyiknek megvan az el6nye és
a hatranya is. Véleményem szerint nem a kiilonb-
ségek a fontosak, hanem az azonossagok:

» a szervezet vezetése legyen elkotelezett a mi-
n@ség irant,

» tartsa fontosnak a mindségi szolgaltatasok vég-
zését, és

= e folyamatok illeszkedjenek, épiiljenek be a
szervezet, az intézmény mindennapi életébe.

Nincs tehdt igaza annak aki az egyik mddszert
a masik elé helyezi; minden megoldds jo, ami ren-
det rak a fejekben, a (kulcs)folyamatokban (az
irdasztalon is) is; és a ,,vevGk” (betegek, ellatot-
tak) ismert és latens igényeit elégiti ki.

Jelen dolgozatunk elején kozolt tablazat (me-
nedzsmentmodell fejlédése) ezért utal a fejl6dés
tendencidira: az egyes folymatok szabalyozdsa,
ellenérzése, méricskélése irdnyabol, kifejezett
haladas tapasztalhaté a TQM iranyaba.

(Az egyes szervezetek az altaluk végzett mind-
ségligyi tevékenységet be tudja illeszteni a tabla-
zatba, és utat lathat a fejl6déshez is.)

Tehat a jelen cikkiink mottdja szerinti jégko-
rongozo6 a TQM felé korcsolyazik, hiszen ,,oda tart
a korong”.

Természetesen a TQM sem az abszoltt végcél,
majd jonnek 4j eljarasok, Uj mddszerek, mint
ahogy mar megjelent Shoji Shiba profersszor
miivében (Az attoréses fejlesztés iranyitdsa) EGY
UJ IRANYVONAL: 6tlet — technikai megvalGsithato-
sag (mikodSképesség) — piacképesség.

Befejezésiil

A szerz6 nem gondolja, hogy a fenti cikkében
mindenben igaza van, és természetesen lehet a
fejlédésnek mas utja, kimenete is. Minden észre-
vételt szivesen fogad, s ha van ilyen, kéri, hogy
keressék meg. Bizonyara az olvasd is ismeri a ki-
nai mondast: ,Ha elmondod, elfelejtem. Ha meg-
mutatod, taldn megjegyzem. Ha egylitt csindljuk,
megértem.”
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A folyamatteljesitmény

DR. BALOGH ALBERT
az Eurépai Minéségigyi Szervezet
Magyar Nemzeti Bizottsaganak alelnéke

és a folyamatképesség statisztikai mutatoi

Il. rész

4. Folyamatelemzés

A folyamatelemzés célja az, hogy megalapozott
ismereteket szerezzenek a folyamatrdl. Ezek az
ismeretek sziikségesek ahhoz, hogy hatékonyan
és eredményesen szabdlyozzdk a folyamatot ugy,
hogy a folyamat altal 1étrehozott termék teljesit-
se a minGségkovetelményt. A jelen szabvany 4lta-
lanos feltételezése az, hogy a folyamatelemzést
elvégezték és annak kovetkezményeként a folya-
matfejlesztéseket megvaldsitottak.

A vizsgalt jellemzd8k értékeit jellegzetesen a fo-
lyamat-aramlasbol vett mintdk alapjan hatdroz-
zdk meg. A mintanagysagot és a mintavétel gya-
korisagat a folyamat tipusatol és a termék tipusa-
tdl fiiggden kell meghatarozni ugy, hogy a fontos
valtozasok id6ben észlelheték legyenek. A min-
tdknak jellemzGknek kell lenniiik a vizsgalt jel-
lemzd&re vonatkozdan.

A vizsgdlt jellemz6 leirhatd eloszlasdval, annak
hely-, széras- (skala-) és alakparamétereivel, ame-
lyek &ltaldban fliggnek az id6tél. Az ilyen kime-
neti (eredd) eloszldsoknak, amelyeknek paramé-
terei az id6nek fiiggvényei, kiilonb6z6 modelljeit
a 6. és 7. -fejezetekben targyaljak. Annak bizonyi-
tdsdra, hogy az id6tdl fiiggé modellek illeszked-
nek-e, statisztikai modszereket (-példaul paramé-
ter-becsléseket, szorasnégyzet-elemzést (ANOVA-
t), ideértve a grafikus eszkozoket is (példaul a
valészintiségi haldkat, szabdlyozokartyakat) alkal-
maznak.

5. Id6tdl fiiggo eloszlasmodellek

A pillanatnyi eloszlds jellemzi a vizsgalt jellemz8
viselkedését egy rovid szakaszban. Rendszerint ez
az idGszakasz, amely alatt a mintat (példaul a rész-
csoportot) a folyamatbdl kiveszik. Ha a folyama-

tot az idében folytonosan megfigyelik hosszabb
idGszakaszban, akkor a kimeneti (eredd) elosz-
last -kimeneti (eredd) folyamat-eloszlasnak neve-
zik és az ennek megfelel§ id6t6l fliggd eloszlas-
modellel irjak le, amely a kovetkezdket tiikrozi:

— a vizsgdlt jellemz6 egy id6pontbeli eloszla-
sat és

— a hely-, szérds- (skdla-) és alakparaméterek
valtozasait a folyamat megfigyelésének ids-
szakasza alatt.

A gyakorlatban a kimeneti (eredd) eloszlast a
teljes adatbazis (példaul, ha SPC-t alkalmaznak,
akkor a folyamat megfigyelési intervallumaban
kapott 6sszes részcsoport) jeleniti meg.

Az id6tdl fiigg6 eloszlasmodellek négy csoport-
ba sorolhaték attdl fiiggden, hogy a hely- és sz6-
ras- (skala-) paraméterek dllanddak vagy valto-
zoak.

a) A folyamat eloszlasa, ha hely- és szoras- (ska-

la-) paraméterei allanddak, az id6tdl fliggd
A eloszlasmodellhez tartozik. Csak ebben az
esetben azonos az adott id6pontokhoz tar-
tozod Osszes eloszlas, és ezek megegyeznek a
kimeneti (eredd) eloszlassal.

b) Ha folyamat szérdsa valtozik az id6 fiiggvé-
nyében, de a hely-paraméter dllandé marad,
akkor a folyamat eloszlasa az id6tdl fiiggé B
eloszlasmodellhez tartozik.

¢) Ha a széras allando, de a hely-paraméter
valtozik, akkor az id6t6l fliggd C eloszlasmo-
dellt kapjuk.

d) Minden tovéabbi esetben az id6tél fliggé D
eloszlasmodellt kapjuk.

A véltozé momentumokra vonatkozé modellek
tovabb osztalyozhatdk attol fiiggben, hogy a val-
tozdsok véletlen jellegliek-e, szisztematikusak-e
vagy mindkét jelleg el6fordul-e.

A 2. tdbldzat 0sszegzi az egyes id6t6l fiiggo el-
oszlasok alapvetd jellemzdit, grafikus abrazoldsu-
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2. tabldzat 7
) "
Idé6t6l figgé eloszldsmodellek alapvetd jellemzéi B :‘ i = L 54 eredd
57 \ . 1l
Idéfiiggd eloszldsmodellek’ A Ln . -\._\ N
| 13
Jellemzé Al|A2| B|A|Q|G|dW|D g : ? ‘* j —=—
P * = —®—pgradd
Helyparaméter® C C C r r s sr|osr | / -/_f
Szérdsparaméter® C C| sr C C C ¢ | s o+ = d

Id6pontbeli eloszlds® | nd | Tm | nd | nd | nd | as | as | as

Eredd eloszlds nd| Im| Im| nd | Tm| as | as | as
Abraszdm 1 2| 3| 4| 5] 6| 7] 8

* Helyparaméter/szérdsparaméter:
¢ = a paraméter dllandé marad;

r = a paraméter csak véletlenszerien vdltozik;
s = a paraméter csak szisztematikusan vdltozik;

rs = a paraméter véletlenszer(ien és szisztematikusan is vdltozik.

b |dépontbeli/eredd eloszlds
nd = normdlis eloszlds;
Im = egy modusu eloszlds;
as = bdrmilyen alakd eloszlds.

¢ A modell megvdlasztdsa a folyamatelemzés eredménye alapjdn torténik.

kat az 1-8. dbrdk jelenitik meg. Az A és C id6t6l
fliggd eloszlasmodelleknek alosztalyai vannak,
amelyeket gyakorlati jelentGségii szempontokbol
vezettek be. Az eloszlasok kiilonbéznek a kimene-
ti (ered6) eloszlés alakjaban és abban az okban,
hogy a folyamat szabalyozott dllapoti-e vagy sem.

7
5 Hl—» t2 3 L4 [ t5 eredd
| \
5 '_\ i j!'jﬂ
, NIANIAN P
-\ —=— gredd

—m— {2

A7 tg
1 / | /' / —s— Adatsor
N L1

02 1 1,2 2 23 3

el
¥

A1 modell; kdzéppont helye dllandé; szérédds dllandé; idéfiiggé és ere-
dé eloszlds: normalis; (hosszisdg) folyamat statisztikailag szabdlyozott.

1. abra A1l modell

eredo

=
I 5 AT u

-\ —=—1

—+—eredd
— —=—Adatsor2

i T

5 1 1.8 2 2,5

o S M W e o o®m @

]

A2 modell; kézéppont helye dllandé; sz6rédds dllandd; idéfiggd és ere-
dé eloszlds: nem-normdlis; egymédust; (pl. felileti érdesség)
a folyamat statisztikailag szabdlyozott.

2. abra A2 modell

-0 0 05 1 15 2 25 3

1] 0.5 1 15 2 25
B modell; hely dllandé; szérédds szisztematikusan és véletlenszerdien
vdltozik; id6figgd eloszlds: normadlis; eredd eloszlds nem normadlis,
egymd6dusd. (pl. kilonb6zd orsok nem egyformdn kopnak.)

3. dabra B modell

. t1 2 3 - t5 eredd
N ﬂ

4 3; "'*-‘ \ \- +§

; \\_ g d 1 -

N q\. A j :tefsredﬁ

4 : -/;' E /- -/- —e— Adatsor1

Al

-0.5 1] 05 1 15 2 25

(1 modell; hely normalis eloszldsian vdltozik; szérédds dllandé; idéfiig-
g6 és eredd eloszlds: normadlis eloszlds (pl. munkadarab befogok kopd-
sa). Kemény [4]: szabdlyozott folyamat

4, abra CI modell

2 3 . t5 eredo
~ 1\ =

e

t3
—=— 14

tl

(a7l

=
] [ =

£ IN |

e \} k¥ j

: / g7 7
7 1

[d k]
| o

—&— eredd
—+— Adatsor 1

T
!

fu il P =
B

-0.% ] 0.5 1 148 2 25

(2 modell, -hely véletleniil véltozik (nem-normadlis eloszldst, egymédusi);
sz6rodds dllandd; idéfiiggd eloszlds normdlis; eredd eloszlds nem nor-
mdlis, egym6dusd. (pl. kilonb6z8 kézpontositdsi szerszdmbefogdk ko-
pdsa.)

5. dbra C2 modell

N
L

eredd

18 -

x \ i i
L N F Tk
& | > = !/ S

—m—t5

4 ol I . —8— eredd

fai 4

(3 modell; hely funkcié kézpontd (trend, pl. szerszdmkopds); szérodds
dllando; id6figgd és eredd eloszlds barmilyen alakd. Kemény:[4]: sza-
bdlyozott folyamat

6. dbra C3 modell
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40 1 L
’_t:_‘ o] J Lm 5 eredd
T
\‘ \_‘7.. K- -7

s g i ™ 13
= A i =

= || s > e
a4 ! 3 e

. i J/ —+—eredd

] . E

-0.5 0 05 1 1.8 2 25

(4 modell; hely szisztematikusan és véletlenszerden vdltozik (pl. tételek
vdltozdsa); szérddds dllandé; idéfiiggd és eredd eloszlds barmilyen ala-
kd. Kemény[4]: szabdlyozott folyamat

7. abra C4 modell

N O

= '\\ —
1 | A

1| A

-0.5 0 18] 1 1.5 2 2,5 3

D modell; hely és szérds szisztematikusan és véletlenszerden vdltozik;
idéfiggd és eredd eloszlds barmilyen alakd. (Multi-stream processes)

8. abra D modell

Mindegyik id6té] fiiggd eloszlasmodell eseté-
ben az dbrdk bemutatjdk az adott idGpontbeli el-
oszlasokat és az azokkal kapcsolatos kimeneti
(eredmény, eredd) eloszlast is. Ezek koziil az A
modell eloszldsai esetében mind [1], mind Dr.
Kemény Sandor szerint [ldsd: 4] a folyamatok
szabdlyozottak. A B és D modell eloszlasai eseté-
ben mindkét forrds szerint szabalyozatlanok a fo-
lyamatok. Azonban a C modell eloszlasainak ese-
tében [1] szabalyozatlannak tekinti a folyamato-
kat, Kemény [4] pedig a C1, C3, és C4 modellek
esetében ramutat arra, hogy a folyamatok szaba-
lyozottaknak tekinthet6k, mivel ezekben azono-
sithaté oka (specidlis okd) valtozdsok nem mu-
tathatdk ki.

6. Folyamatképesség és
folyamatteljesitmény indexei

6.1. A teljesitmény- és képesség-indexek
meghatdrozdsi médszerei - Attekintés

Az el6z6 fejezetekben részletezetteknek meg-
felelGen a folyamatteljesitmény és folyamatképes-
ség statisztikdk meghatdrozdsanak alapjat a ter-
mékjellemzé értékeinek eloszlasa képezi. A telje-

sitmény indexek, valamint a képesség indexek ki-
szamitasa a jellemzd értékei helyparaméterének
és szérasparaméterének (szérédds paraméteré-
nek) tlirésmezdre vonatkoztatott kiszamitdsan
alapszik. Erre a szdmitdsra négy moddszer van
(lasd: 3. tdbldzat).

3.tablazat
A teljesitmény és képesség indexek meghatdrozdsi médszerei

Médszer Szamitds

. M1, a u helyparaméter ésa A
Altaldnos geometriai modszer szordsparaméter becslésével
le,d,a
Az additiv (jGrulékos) vdltozds
explicit beszdmitdsdval
M3I,d,u
Az additiv (jGrulékos) vdltozds
explicit beszdmitdsdval

a u helyparaméter és a A
szordsparaméter, valamint 11,4
additiv vdltozdsok becslésével

a u helyparaméter és a A
szordsparaméter, valamint 11,4
additiv vdltozdsok becslésével

m4 az also és felsd tillépési
Tollépési ardnyok meghatdrozdsa ardnyok becslésével

“ Az |l index a wt helyparaméter becslésének szdmitdsi képletére vonat-
kozik ((25)—(29) képletek).

A dindex a A szérdsparaméter becslésének szdmitdsi képletére vonat-

kozik ((30)—(35) képletek).

Az aindex a f4,y additiv vdltozds paraméter becslésének szamitdsi
képletére vonatkozik

6.2. Altaldnos geometriai médszer m, )

L U

A Ay

A=Xy-X, = A + Ay

X Xy
9. dbra Folyamatteljesitmény
dltaldnos szdmitdsi modszere

A 9. dbrdn u jeloli a folyamat helyparaméterét
és A jeloli a folyamat szérasparaméterét (szoro-
das paraméterét, kiterjedés paraméterét). A mod-
szert6l fiigg6 pontos definicidjukat késébb adjuk
meg. A szOrdst (-szorddast, kiterjedést) az X alsé
pont és az X, fels6 pont hatdrolja. Ezért kapjuk,
hogy

A= =X, Ay = Xy - L (15)-(16)
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A folyamatteljesitmény indexeket az eloszlds
geometriai paramétere szélességének és az eldirt
tlirésmezének a hanyadosai hatdrozzak meg.

Folyamatteljesitmény P, = U-L a7
index A
Alsé folyamat- _U-u (18)
teljesitmény index P A,
Fels6 folyamat- _U-u (19)
teljesitmény index Y A,
Minimalis fol t- .

inimdlis folyamat- o= min(Py,Pr)  (20)

teljesitmény index P

Ha a folyamat statisztikailag szabalyozott alla-
pottiinak bizonyult, akkor a képességi indexeket
lehet hozzajuk rendelni. A képletek azonosak, mint
a teljesitmény indexeké:

Folyamatképesség _U-1L

C,=—r— 21
index P A 21
Alsé folyamat- _u-1L
képesség index Coua = A, (22)
Felsg folyamat- _U-u (23)
képesség index PRV Ay

Minimalis folyamat- C

képesség index P 24

x = Inin.(CpkL, CpkU)

Az adott adatbazis u helyparaméterének és A
szoérasparaméterén kiilénb6z6 becslései vannak.

Fontos figyelmeztetés: Hangsulyozni kell,
hogy a kiilonb6z6 mddszerekkel kiszamitott
teljesitmény- és képességindexek szamszerti
osszehasonlitasa nem végezhetd el.

A folyamat u helyparamétere a kovetkezd fi
becslések egyikével becsiilhetd:

h=1, i=x=1zx (25)
ahol

x, az egyedi értékeket jeloli,

n az értékek szama.
n=2k+1

T
h=2, A=x= (26)
0,5(x, + x,.,);n=2k

2 2

ahol x; az i-edik rendezett mintaelem (az eloszlds
nem ismert).

ahol X, az i-edik részcsoport 4tlaga,

m az n nagysagu részcsoportok szama.

h=5 f=%= Iz, (29)

ahol X, az i-edik részcsoport medianja,
m az n nagysagu részcsoportok szama.

A folyamat A szdrésa becsiilhetd a kévetkezd A
becslések egyikével:

d=1 A=6;4,=4,=30, (30
. |Xs?
ahol ¢, = =5 ,
m
s? az i-edik részcsoport szdrasnégyzete,
m az n nagysagu részcsoportok szama.
d=2 A=66,;4A=4A,=30, 31
L XS
ahol 6,==—"",
me,

s; az i-edik részcsoport szorasa,
m az n nagysagu részcsoportok szama.

A c, dllanddkat az ISO 2858:1991 [4] tartal-
mazza. Szamitasa az 1 szoérasu normadlis eloszlas-
bdl vett n elemd minta szérasanak varhato értéke
alapjan torténik a kovetkezs képletbdl:

oz
i)

2
T'(x+ 1) =xIT'(x),

d=3 A=66,;4A,=A,=30, (32)
. IR
ahol O'3—Tn—d2 ,

R; az i-edik részcsoport terjedelme,
R = xy - %, R, = (x)max — (x;)min
m az n nagysagu részcsoportok szama.

A d, dllanddkat az az ISO 8258:1991 [4] tar-
talmazza. Szamitasa az 1 szérasu normalis elosz-
l4sbdl vett n elem(i minta terjedelmének varhato
értéke alapjan torténik a kovetkezd képletbdl:

d, = nj;xf ) [F () = {1 - F(x)}*'1dx

A képlet n=2 és 3 esetén pontosan, tobbi n-re
csak kozelitSleg lehetséges.

h= 1= Xz loszlas i 2 2 AR _ A
3, a <00, (aZ eloszlas ismert) 27 d=4 A=66: A=A =30, 33)
o= 1 o
h=4 f[f=Xx-= - 2X; (28) ahol o,=0,= 'N_}l 0 - %)?;
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s, a teljes adathalmaz szérdsa, N a teljes
adathalmaz nagysaga.

d=5 A=R; A,=max (c)—4; A, =f-min (x) (34)
d=6 AA:X99,875_X0,135; Ay :X99,875_‘a; AAL:‘a_Xo,lss (35)

1. Megjegyzés: A becslései a d=1,2,3 esetek-
ben csak a részcsoport szordsnégyzetét becsiili,
figyelmen kiviil hagyja a kiilonb6z8 részcsopor-
tok kozotti szordsnégyzetet. Ezeket csak az Al fo-
lyamatmodell esetében szabad hasznalni.

2. Megjegyzés: A becslései a d=1,2,3,4 esetek-
ben feltételezik, hogy az adatok normalis eloszla-
siak. Mds esetekben az eredmény torzitott lesz
az eloszlas tipusatdl fiiggden.

3. Megjegyzés: A becslése d=5 esetben torzi-
tott lesz. A torzitas az eloszlastdl és a részcsoport
nagysagatol fiigg.

4. Megjegyzés: A becslése d=6 esetben a legal-
talanosabb, minden feltétel esetén alkalmazhatd.
referencia intervallumnak is nevezik.

6.3. Az additiv (jarulékos) vdltozds
explicit beszamitdsa (M2i,d,a)

Ez a modszer az els6 modositas, amely szami-
tasba veszi a additiv valtozasokat is. A d=1,2,3
szoras (szdérodas) becslések csak a részcsoporto-
kon beliili belsG eredet(i valtozasok becslései. A
u,,, additiv valtozas becsiilhet6 a részcsoportok
kozotti kiilon valtozasbdl (C és D modell).

Folyamatteljesitmény _ U-1L
p =YY"=
index P D+ Uogq (36)
Als6 folyamat- -
0 folyamal p —_M-L 37)
teljesitmény index p 1
A+ 9 Maad
Felsé folyamat- _
__U-u
teljesitmény index Py = 1 (38)
Ay + 5 Mada
Minimalis folyamat- .
teljesitmény index Py = min.(Py;, P,p) - (39)

Az M1 eljarasnal alkalmazott moédszerekkel
azonos modon kell becsiilni a p helyparamétert
és a Aszorast (szorddast). Tovabba két lehetséges
modszer van az additiv valtozas becslésére:

- U,y additiv valtozasra vonatkozd becslések

és

— kiilonb6z6 részcsoportok kozotti additiv val-

tozasokra vonatkozod becslések.

Ezeket a becsléseket csak egyiittesen (kombi-
nalva) szabad haszndlni a d=1,2,3 esetekre vo-

natkozé szorasbecslések egyikével, amelyek elha-
nyagoljak ezt a valtozast:

a=1 [l = max.(X,) — min.(x,) (40)
ahol (x,) az i-edik részcsoport atlaga.

a=2 [, Szamitdsa szordsnégyzet-elemzéssel
(ANOVA). Ez példaul kiszamithatd az atlag szo-

rasnégyzetének (s%j és az atlag csoporton beliili

2
szorasnégyzetének (Sﬁw) kiilonbségébdl a kovetke-
z6 képletbdl:

— (2 s
Maa = [$% —5

6.4. Mas modszer az additiv valtozas
explicit beszamitasara (M3, , )
Ez a mddszer hasonl6 a masodikhoz, de az ad-

ditiv valtozasokat masképpen veszi figyelembe.

(4D

Folyamatteljesitmény p = U-L-py
p A

index (42)
1
Alsé folyamat- B u=L- 7 Hadd
teljesitmény index T = A (43)
y U_pu_1
Fels6 folyamat- H Z.uadd
teljesitmény index Pw=""A (44)

U

6.5. A nem-megfelel6ségi (kiesési)
ardnyok szdmitdsa (M4)

Ehhez a szamitashoz ismerni kell az eloszlas-
modellt (10. dbra).

A p, als6 nem-megfelel6ségi ardny és a p, fels§
nem-megfelelGségi arany az eloszlasfiiggvény alat-
ti teriilet az alsé tliréshatdron és a fels§ tlirésha-
taron kivil.

L U

L

*(1-p)
P 3

*(1-p,)
P, /= ; P, = min(P, ;P )
\p]:/ P! 3 k pkL pkU- pU
» AL AU
A=X,-X =A -4,
XL U

10. abra Kiesési ardny szdmitdsi mddszere,
ha az eloszlds ismert
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Alsé folyamat- p. _Zan
teljesitmény index T3 (46)
Fels6 folyamat- _ Zapy
teljesitmény index Py = 3 (47)

Minimalis folyamat-

48
teljesitmény index (48)

Ppk =min. (PpkL,PpkU)

ahol z, a standardizalt normalis eloszlas (—o<, o)
szakaszra vonatkozd o-kvantilise.

Ha a folyamat statisztikailag szabdlyozott alla-
potunak bizonyul, akkor a képességindexek kép-
letei azonosak a megfelel6 folyamatteljesitmény
indexek képleteivel.

Als6 folyamat- o Z(1p)

teljesitmény index ) (49)
Fels6 folyamat- By

teljesitmény index pL = (50)
Minimaélis folyamat- C,=min. (C,,,C,.) (51)

teljesitmény index

Nem lehetséges azonban [1] szerint sem a Pp
folyamatteljesitmény indexet, sem a Cp folyamat-
képesség indexet kiszdmitani ezzel a mdédszerrel.
Megjegyzendd, hogy a MINITAB statisztikai prog-
ramcsomag a Cp folyamatképességet a kovetkez8
képletbdl szamitja ki:

c = Zam t Zapy
p 6

6.6. Egyoldali tiiréshatdrok

Az egyoldali tliréshatdrok ugyanugy kezelhe-
t6k, mint a kétoldali tliréshatarok (11. dbra és
12. dbra)

U

™
a

u U
11. abra Egyoldali felsd tiiréshatdr szdmitdsi esete

v L
_ M= —
PpkL_ /J—XL > Ppk_PPkL
X u
12. abra Egyoldali als¢ tiiréshatdr szdmitdsi esete

A felsé tliréshatar esetében kapjuk, hogy

Fels6 folyamat- _U-u
teljesitmény index Priw = X,-u (52)
Minimalis folyamat-

=P 53
teljesitmény index Pk PKU (53)

Ha folyamat statisztikailag szabdlyozott allapo-
tunak bizonyul, a képességindexek azonos médon
szdmithatdk ki, mint a megfeleld teljesitmény in-
dexek:

Fels6 folyamat- U-u (54)
tel.Je.SiU,n.énZ index T Xy -
Minimalis folyamat- = Coo (55)

teljesitmény index
X, és u becslése az M1 modszerrel szdmithatd
ki.
Az alsé tliréshatér esetében kapjuk, hogy

Alsé folyamat- __u-1L (56)
teljesitmény index T - X,
Minimalis folyamat- = Pou (57)

teljesitmény index

Ha folyamat statisztikailag szabdlyozott allapo-
tunak bizonyul, a képesség indexek azonos mo-
don szdmithatok ki, mint a megfeleld teljesitmény
indexek:

Fels§ folyamat- o M-l
teljesitmény index T X, (58)
Minimalis folyamat- = Coa (59)

teljesitmény index

X, és ubecslése az M1 modszerrel szamithatd ki.
7. Folyamatteljesitmény/képesség
indexek koézlése

Ha a folyamatteljesitmény/képesség statiszti-
kdkat a folyamat minGsitésére hasznaljdk fel, ak-
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kor ezeket a jelen nemzetkozi

4. tdbldzat Példa — Folyamatképesség indexek kozlése

szabvannyal kapcsolatosan kell | Folyamatképesség index C=1068
jelenteni. A szamitas alapjdul szol- | Minimalis folyamatképesség index C, =147
galo értékek szamat és a szamita- | Szgmitdsi médszer Ml
si mddszert kozolni kell. Példa- [ A szamitdshoz felhaszndlt értékek szdma 2000
ként szolgdl a 4. tdbldzat. Vélaszthaté
. — mintavétel gyakorisdga;

IRODALOMJEGYZEK — adatvétel idGpontja és tartama;
[1]1 ISO/TR 21747 Folyamatteljesitmény — azidbeli eloszldsmodell igazoldsdanak megvdlasztdsa;

és folyamatképesség statisztikai — mérdrendszer, idomszer, képesség, ismételhetdség,
[2] ISO 3534-2:2006, Statisztika — Sz6- reprodukdlhatdsdg, bizonytalansdg, felbontdképesség

tér és jelolések — 2. rész Alkalmazott — mdszaki feltételek (tételek, mivelet, szerszdmok) A2

statisztika : . :

@ Az M1, médszer azt jelenti, ho

[3] ISO 8258:1991: Shewhart-szabélyo- 14 X I N 9y ,

z6kartyak M1 médszer i = u,; A = A, becslésekkel.
[4] Dr. Kemény Séndor (2006): Az SPC Egy mdsik M2, ,, mdszer az lenne, amelynek becslései i = p1,; A = A, lenne és 1 -t

gyakorlati kérdései és alkalmazdsita- | szérdsnégyzet-elemzéssel szamitandk ki.

pasztalatai ~(EOQ MNB Hat Szigma

Szakbizottsag iilésén megtartott el6adas) http://www.lkq.hu/szigma

Szamszerisitheto elonyokkel jaré kapcsolatok

A Healthways (Nashville, Tennessee Allam) prog-
ramokat készit egészségugyi intézmények és szol-
galtaték, valamint mas véllalatok szamdara ahhoz,
hogy javitsdk pdcienseik egészségi allapotat és
tokéletesitsék az egészséguigyi ellatast, méghoz-
za a koltségek csékkentése mellett. Elsésorban az
emberek életminéségének javitasan munkalkod-
nak, ami magdaban foglalja tébbek kézétt a do-
hanyzasrél valé leszokast, az egészséges taplal-
kozast, az életvitel-menedzsmentet és az egész-
ségugyi kockazatok felmérését. A Healthways
hazon belul kilén munkacsoportot hozott létre a
sajat tagokkal (egyének, gondozéi kézpontok) és
mas Ugyfelekkel valé kapcsolat javitasara, ugyanis
a szolgaltatasok tulnyomé tébbségét telefonon
keresztil nyuijtiak. Eppen ezért a telefonos tandcs-
addst jelélték meg a minéség szempontjabdél leg-
kritikusabb tényezéként. Megadllapitdst nyert, hogy
a vallalati Gzleti modell és a kijeldlt célok tamo-
gatasa mellett tetemes tartalékok vannak még a
telefonos kontaktusok szamanak és ardnyéanak
javitasa terén. A telefonon keresztil szolgdltatést
nyGjté munkatarsak daltalaban szakképzett egész-
ségugyi dolgozok (apolék, terapeutdk, dietetiku-
sok stb.). A telefonos kontaktusok szamanak né-
vekedésétsl elvarhaté a partnerek egészségigyi
kéltségeinek csékkenése (ha megfogadjak a ka-
pott tandcsokat), ami maga utan vonja a forrdsok
hatékonyabb felhasznalasat is.

A rendelkezésre allé6 minéségigyi eszkézok kdzul
ateam elsésorban a karcsusitott Hat Szigma méd-

szereket alkalmazta a folyamatjavitdas szisztemati-
kus megkézelitéséhez: minéséghdz, projektvaziat,
szallité-input-folyamat-output-tugyfél (SIPOC)
elemzés, a mérési rendszerek, a stabilitds vizsga-
lata és a szabdlyszeriség, kapacitds teszt, halszalka
diagram, 6tletbérze (brainstorming), benchmar-
king és még sok mds. A munka eredményességét
mutatja, hogy a Healthways sajét belsé szabvanyai
szerint 65%-ra névekedett a hivasok szama, ami az
eréforrasok tekintetében tébb mint 3 millié dollar
kéltségmegtakaritassal jart; ezzel erés korrelacié-
ban csékkent a kérhazi beutalasok és felvételek,
valamint a rendeléi latogatasok szama. A telefon-
Ugyeletet ellaté klinikusok 6ranként t6bb hivéast
fogadtak, csokkent és egyszerisédott a hivasokkal
kapcsolatos adminiszirécio, hatékonyabbd vélt a
szamitégépes hattér kihaszndlasa és a telefonos
szolgalat elérhetésége. Osszességében véve az
egész folyamat hatékonyséaga 49,2%-ré6l 88,3%-ra
nétt. Mds kiegészité eredmények is szulettek: a hi-
vasok kezelésének racionalizélésa, az ellenérok és
a felugyelSk atalakulasa tanacsadévd, tovabba
megvalésult az Gttérés a standard jelentési Grlap-
ok és analitikai folyamatok alkalmazdaséra. Mind-
ezen eredmények elismeréseként a team 2008.
madjusdban megkapta az ASQ (Amerikai Min&ség-
Ugyi Szervezet) Nemzetkoézi Kivalésagi Dijanak
ezUst fokozatat.

(Susan E. Daniels: Contacts that Count. Quality
Progress, January 2009, pp. 42-47) VG
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DOUGLAS C. WOOD

Many business leaders still don’t have a clear picture of quality

In 50 words Or Less

* Quality methods and approaches have
evolved over the years, but many business
leaders still do not associate quality with
business improvement initiatives.

* Too much unorganized information about
quality might misguide or confuse business
leaders.

* Quality professionals must address eight
myths of quality to change sentiment.

MANY QUALITY PROFESSIONALS have noticed
that some business leaders still consider quality
and business improvement to be separate topics.
While not the case everywhere, it appears to have
become more common.

Certainly, this is not what quality professionals
have been trying to advance over the years. Has
the push to improve the bottom line resulted in a
deep divide between improvement and quality?
H. James Harrington wondered whether the drive
by quality professionals to save money has led to
“missing the real quality objective - better and
better products and services.”?

Why does the disconnect among costs, quality
and business persist? What blocks business lead-
ers from understanding the connection? What can
be done to clear up eight perpetual myths of qual-
ity?

There are few aspects of being a quality practi-
tioner more frustrating than not being involved
in a business improvement activity - in other
words, being tasked to make something work
rather than actually trying to improve a system.
For quality personnel, it doesn’t seem right if busi-
ness improvement efforts are not related to the
quality assurance department.

Quality professionals know that quality and
improvement are synonymous. They draw from a
rich quality body of knowledge (BoK), which con-
tains the most complete and comprehensive set

Blurred Vision

of tools and techniques for business and organi-
zational improvement. But why don’t many busi-
ness leaders see this connection?

History lesson

Quality started out being about control. For
many companies, quality started simply as using
tools and techniques to prevent bad work from
reaching the customer. A few enlightened organi-
zations took the next step to eliminate variation
and causes of the nonconformances. Producing
the majority of products or services to customers’
specifications was the rule most firms followed.
Doing more than this was considered a waste of
time and money.

These practices continued through World War
II and after. For some industries, inspection is still
the mainstay of quality. Today, fewer firms do only
the minimum, but it’s still not unheard of. This
approach leads to a reliance on costly inspection
to find and sort the defects.

In the 1970s, quality-minded Japanese manu-
facturers became strong competitors of U.S.
automakers. Influences of W. Edwards Deming,
Joseph M. Juran and Phil Crosby led to a change
in quality awareness, including total quality man-
agement (TQM), in which quality was deemed to
be everybody’s job.

Quality professionals were teaching the tools,
and they expected that quality in business and in
products would result. Sometimes it did, some-
times it didn’t. But the idea that quality issues are
not just manufacturing issues has remained.

TQM evolved into more advanced improvement
programs such as Six Sigma. Many believe Six
Sigma became successful because the operations
division usually ran the program and deliberately
excluded the quality staff. Similarly, quality pro-
fessionals often did not speak the language of lead-
ership and lacked soft skills. Oftentimes they were
excluded from the table altogether.

ISO 9001 and other standards were devel-
oped later to ensure companies complied with
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basic quality processes, which in theory would
reduce risk for customers and become a spring-
board for improvement. But the improvement
aspect of ISO 9001 has been limited, and many
firms have elected to stick to a minimum level
of compliance.

Cost of quality, or the cost of poor quality, has
been an underpinning concept in quality for more
than 50 years. Still, the majority of midsize manu-
facturing firms do not seem to apply this metric
to plan and improve business. Six Sigma does in-
corporate cost of quality, as each project must in-
clude a return on investment (ROI) calculation.
While a project-by-project measurement approach
does not provide the value of a global or compre-
hensive cost-of-quality metric, improvement
projects are well served when the financial value
of the projects are measured.

Today’s world of quality

Today, there is wide diversity in quality think-
ing. Many approaches have been developed, hun-
dreds of books written and countless ideas
blended.

Quality has spread to cultures outside the
United States and Japan, too. ISO 9001 has taken
hold across Europe and other parts of the world,
and national quality awards have provided
roadmaps to organizational excellence in many
countries.

Ideas generated before and during World War
IT are now resurfacing to fit the new world of busi-
ness, fueled by the speed of the internet. As Tho-
mas L. Friedman has written, the world is flat.
Knowledge flows faster than capital, and infor-
mation spreads with amazing speed.?

The landscape is rich with opportunities for
business improvement. With quality concepts
seemingly more accessible than ever before, why
are quality professionals not reaching leaders with
a clear message about quality?

Many business leaders are introduced to qual-
ity at the master’s level of their educations. Many
master’s programs might have one class in qual-
ity principles taught by a generalist, not neces-
sarily by a subject matter expert. Perhaps too much
information about quality is presented to future
business leaders in a poorly organized fashion.

Recognizing myths and countering them with
active dialogue is one way to clear the haze
that clouds quality for some.

Myths

How has our history and our educational sys-
tem created a gap between quality and improve-
ment? Established ideas are what get taught, but
many established ideas are like myths. Consider
some of the following quality myths, the reality
and whether there are any solutions in these ar-

eas.
1 service issues. The focus of quality is on
the product or service’s features, not the
process it takes to build and deliver that product
or service.

This myth, reinforced by constant marketing,
leads us to equate higher cost with better quality.
The definitions of quality create a divergence in
how quality and cost are viewed, a divergence that
spreads across society and lingers in the board-
room.

The reality: Lasting quality lies in the process.
Products and services are ephemeral, replaced
frequently by new ones. Having a high-quality
process makes high-quality products and services
possible, never the other way around.

2 Cost, quality and schedule form an iron

Quality is strictly about product or

triangle. If you improve one, you make

the others worse. If you believe higher

quality means higher cost, you will believe that

these three metrics operate against one another.

The reality: Organizations that perform qual-

ity well know schedule adherence and costs im-

prove if process quality improves, but the reverse

is not true. If process quality improves, not only

does product quality improve, but so does cost
and schedule.

quality budget is only about inspections

and audits, this is true. This view occurs
if you believe quality tools do not play a large
role in business improvement. All managers have
a goal to reduce risk, and quality is everyone’s
job. So it would follow that risk and quality be-
come intertwined.

The reality: Quality and risk are linked, but it
is not a simple equation. Breakthroughs in proc-
ess quality often occur after something risky is
undertaken and innovation is applied.

The three areas of quality cost are prevention,
appraisal and failure. If you begin with risk miti-
gation, then you will view this as a zero sum game.
For example, additional expenditures on quality

3 Quality is about controlling risk. If your
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mean less for operation improvement. If you see
quality as the doorway to improvement, then
higher expenditure for prevention activities will
show a ROI through reduced appraisal and fail-
ure costs. My experience in quality cost shows this
return can be as high as 8 to 1: $8 of reduced
failure and appraisal for each $1 of added pre-
vention.

Six Sigma and lean are great new tools.

Any new set of tools gets the hype: They're

new and therefore the best tools to ever

be developed. For example, Six Sigma is special

because it connects improvement to financial
measures.

The reality: Six Sigma leverages quality engi-
neering tools, along with project management
techniques, in an organized command and con-
trol structure, and delegates tasks to people with
differing levels of skill or training. There is really
nothing that new about lean, either. Just as Six
Sigma puts standardized statistical tools into the
hands of the masses, lean puts industrial engineer-
ing tools into the hands of those close to the work.
There is really nothing new here except means of
application.

The efforts to start lean and Six Sigma are pre-
vention costs. ROI comes from reduced appraisal
and failure costs. The actual tools used by Six
Sigma and lean practitioners are the same as the
tools used by a skilled quality assurance staff.

Choosing a quality approach is a tank
for only senior leaders. Senior leaders

take information about the organization
and its environment to create a vision and pro-
mote that vision throughout the organization. The
employees believe the responsibility of choosing
and promoting the quality approach lies with sen-
ior leaders, and nothing will get done until these
leaders make the correct decision.

The reality: Often missing at all levels is the
knowledge of how to choose a quality approach.
You need to understand what is required by each
quality approach and what your organization lacks
or has established before you choose an approach.
Because there is no clear standard in quality edu-
cation for leaders, how can we expect that senior
leaders will be able to choose wisely?What our
leaders need is good, reliable information, and
subordinates are the best source for this.

Narrowly focused consultants can harm rather
than help. If you contact ISO 9001 consultants,
they will see everything through ISO 9001 lenses.

Baldrige consultants will promote their view. This
can lead to more confusion for business leaders.

No preparation, except willpower, is
required to run an improvement pro
gram. If employees know their jobs, they

will know how to improve their work. Good ideas
will surface and be implemented, and improve-
ment will happen through trial and error. Tho-
mas Edison used trial and error, and he was suc-
cessful.

The reality: Some organizations’ personnel will
be lacking in fundamental requirements (both in
technical and people skills) to implement an im-
provement approach successfully. While your busi-
ness might succeed even if it is lacking many as-
pects, your success will be enhanced and the prob-
ability of success will be increased if you have the
fundamental underpinnings in place when you
start.

Truly world-class organizations need years to
get to the top. An “overnight success” is really an
eight to 10-year process. For examples, just read
Jim Collins’ Good to Great® or look at Malcolm
Baldrige National Quality Award winners, such
as Boeing.

What are these companies doing in the early
stages? Usually a lot of learning and planning,
along with some experimentation. While will-
power is the fuel, the engine is attached to a solid

foundation of knowledge.
7 school. Quality cost approaches have lit
tle bearing on today’s organizations.
There is no widespread outside requirement to
measure quality costs. Quality cost measures run
counter to the cost accounting approach of always
looking at the totality of all costs. Newer improve-
ment approaches, such as Six Sigma, have sup-
planted quality cost.

The reality: The old measure called “cost of
quality” should be revived. The phrase, however,
has shortcomings. We need to call it by a name
that makes sense today. “Finance for improve-
ment” might be more appropriate, as we are us-
ing financial language to measure the overall busi-
ness improvement results.

Cost of quality programs are old

Quality cost measures run counter to the cost
accounting approach to always look at the
totality of all costs.
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This is not about changing the established meth-
ods of measuring quality costs, but changing how
we talk about it. Six Sigma does look at quality
costs, but it is project driven and the savings are
not aggregated. A piecemeal approach results in
spotty improvement. Too often, the global cost of
running Six Sigma is not integrated with the en-
tire quality program. This happens when opera-
tions personnel run the Six Sigma program and
the quality staff runs the control program.

The term “cost of quality” is well understood
by quality professionals but might be confusing
to many business leaders. If we are trying to reach
new business leaders, we need to use their lan-
guage.

Quality is a discipline learned on the
job, not in a classroom. To be a quality
manager, you need to know only your

operation’s products. Since quality derives from
the product and not the process, quality manage-
ment skills are not transferable from one organi-
zation to another. Quality approaches have a mi-
nor place in academic programs, and teaching
quality can be done with a few historical refer-
ences to gurus.

The reality: The weakness in quality teaching
in master’s level programs leaves organizations
at the mercy of internal tribal knowledge. There
are virtually no academic degrees in quality to-
day. There are some classes for undergraduates,
but there needs to be a better curriculum for higher
level education than a handful of historical refer-
ences. This education should be connected to the
real world and to other portions of the curricu-
lum and the students’ work environment.

These gaps in higher education are felt as or-
ganizations try to reach for excellence. Because
new graduates are rarely put into excellence-
driven situations, there is no need for these gradu-
ates to master the quality BoK. It is only after

graduation and accumulated work experience that
the need for these tools is felt.

The choice of learning about and applying the
quality BoK occurs after a problem exists. With
an eight to 10-year development curve to move a
business toward excellence, it is no surprise that
only a few visionary organizations start, learn,
implement and succeed in driving real excellence
into their work processes.

Start the dialogue

Recognizing myths and countering them with
active dialogue is one way to clear up misconcep-
tions. Not every improvement needs to start at
the top. We can all make a difference in our own
sphere of influence.

If you hear these myths being perpetuated, or
if you see improvement actions blunted by peo-
ple who are misguided by these myths, seek to
bust the myths and enable improvement. Remem-
ber, many people you encounter do not under-
stand the background of quality and might be
misdirected by some of these myths. Your knowl-
edge is your best lever for change.
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Hirdessen
a Mincseg és Megbizhaltosgg-ban!
Tobb ezren olvassak!

Kérjen driegyzéket a szerkeszt6ségtsl — elérhetéségei a 242. oldalon!
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JOHN E. ,JACK” WEST

Agazati minéségmenedzsment-
rendszerek alkalmazdasa

Annak ellenére, hogy a félmilliét is meghalad-
ja az ISO 9001 és 14001 szerint tanusitott vagy
regisztralt szervezetek szama, sokan gy véleked-
nek, hogy az iranyitdsi vagy menedzsment rend-
szerszabvanyok (MSSs = management system
standards) fejl6dése bezarult. De varjunk csak,
valéban lezartnak tekinthetjiik ezt a folyamatot?
En azt mondom, hogy a vélasz: nem.

Az igazsdg az, hogy az ISO 9001 alkalmazdsi
kore folyamatosan novekszik, ami legnagyobb
részben az arra épiil6 nemzetkozi szektorspecifi-
kus dokumentumoknak tulajdonithat6. Megallit-
hatatlanul terjed példaul a TS 16949 Miiszaki
Iranyelv haszndlata a gépjarmdiparban, az
AS9100-€ a repiilés és (irhajézas teriiletén, de no-
vekszik az érdeklédés mas szektorjellegi doku-
mentaciok irant is. (Lasd: ,,A mindségiranyitasi
szabvanyok rovid torténete”.)

Még fontosabb, hogy az 1j irdnyitdsi rendszer-
szabvanyok és az ISO 9001 hasznéalatara vonat-
kozé szektorspecifikus dokumentumok tovabb
fejlédnek a kiilonféle ipardgakban. A mai id&k-
ben, amikor sokakat nemzetbiztonsagi aggodal-
mak gyotornek, kiilonésen fontos a szabvanyok
fejlesztése két érzékeny szektorban, az élelmisze-
reknél és az informdaciotechnikdban (IT).

Az élelmiszergazdasdgban az olyan élelmiszer-
biztonsdagi koncepcidkat, mint példaul a Veszély-
elemzés, Kritikus Szabalyozasi Pontok (HACCP)
éppen mostandban nevezik 4t menedzsment
rendszerekké. Folyamatosan jelennek meg 4j do-
kumentumok az ISO 9001-nek a mezs- és élel-
miszergazdasdg, valamint az IT terén valé alkal-
mazasarol; két nemrégen megjelent dokumen-
tum példaul kovetelményeket és gyakorlati ko-
dexet fogalmaz meg az IT biztonsagaval kapcso-
latban.

A HACCP és az ISO 9001

Az élelmiszer feldolgozok mar jo néhany éve
alkalmazzak az élelmiszer-biztonsag HACCP-ala-
pu megkozelitését, amelyre olyan szabdlyozé tes-
tilletek adtdk 4lddsukat, mint az Elelmiszer és

Gydbgyszer Adminisztracié (FDA) [1] az Egyesiilt
Allamokban vagy a Codex Alimentarius Bizottsag
(ez utdébbi egy nemzetkozi élelmiszerszabvanyo-
sitasi szervezet, amely a nemzeti térvényekben és
rendeletekben alkalmazhat6 szabvanyokat dolgoz
ki) [2].

A HACCP hét alapelve megjelenik az ISO
22000:2005-ben, az élelmiszer-biztonsagi me-
nedzsment rendszerszabvanyban:

1. Veszélyelemzés lefolytatdsa. Az Gsszes poten-
cidlis veszély feltdrdsa utdn veszélyelemzést
kell végezni, megfontolva az ellen6rzé intéz-
kedéseket is.

2. A kritikus szabalyozasi pontok (CCPs) meg-
hatdrozasa.

3. Kritikus hatarértékek megallapitdsa minden
egyes CCP-re.

4. Monitoring rendszer 1étrehozédsa az egyes
CCP-kre.

5. A korrekcids 1épések megtervezése. Az alkal-
mazas megkoveteli az olyan akciék megha-
tarozasat, amelyeket akkor kell eszk6zolni,
ha az észlelt eredmények meghaladjak a kri-
tikus hatarértékeket.

6. Verifikalasi folyamat kialakitdsa. Az alkalma-
zas megkoveteli a verifikalds megtervezését
és olyan eljarasok kialakitasat, amelyekkel
alatamaszthaté a HACCP rendszer hatékony
miikodése.

7. A dokumentalas rendjének és a feljegyzések
kezelésének kialakitésa.

Az élelmiszer dgazat teriiletén a menedzsment
rendszerszabvanyok fenntartjak a HACCP alapel-
veket, mikozben végrehajtasi kovetelményeket és
Utmutatast nyujtanak egy konnyen kezelhetd ira-
nyitasi rendszer formdjaban.

ISO 15161

Az ISO 15161 az ISO 9001 élelmiszer- és ital-
ipari alkalmazéasara sziiletett; alapelvei jél illenek
az ISO 9001 mindségiranyitdsi rendszerkovetel-
ményeihez (QMS).

MM 2009/5

285



MINOSEGUGYI TRENDEK

A Nemzetkozi Szabvanyligyi Szervezet (ISO)
34. Elelmiszer Miszaki Bizottsdga (TC) az 1990-
es évek végén megkezdte egy utmutatd kidolgo-
zasat az ISO 9001-nek az élelmiszer- és italipar
teriiletén valo alkalmazasahoz, beleértve a HACCP
koncepciot.

Egyesek helyénvalénak taldltdk ezt az elgon-
dolast, masok azonban az élelmiszer-biztonsag és
egyéb, olyan élelmiszer-mingségiigyi megfonto-
lasok bonyolult keverékét lattak benne, mint az
iz és a kiszerelés. Az ISO 15161 els§ kiaddsa min-
denesetre 2001-ben megjelent [3].

Az ISO 15161 bevezetésében tobbek kozott az
alabbi megallapitas szerepel: “A HACCP nemzet-
kozileg elismert elveit és 1épéseit a Codex Alimen-
tarius Bizottsag hatdrozta meg az élelmiszerhigi-
énia dltaldnos alapelveirdl szdl6, ajanlott nemzet-
kozi gyakorlati kédexében. Természetesen minden
mds elfogadott élelmiszer-biztonsagi rendszer is
integralhaté a mindségiranyitasi rendszerbe. Fi-
gyelembe véve azonban azt a tényt, hogy a
HACCP-t széles korben és altalanosan haszndljdk,
ez a rendszer kertilt kivalasztasra annak demonst-
ralasara, hogyan valdsithaté meg az integracid.”

A szabvany koveti az ISO 9001:2000 felépité-
sét olymddon, hogy szévegdobozban szerepelnek
az ISO 9001 elGirasai, amelyek utdn keret nélkiili
formaban talalhaté a megvaldsitasi titmutato.

ISO 22000:2005

A 2005-ben megjelent ISO 22000:2005 [4] -
az ISO 15161-t6l eltér6en — nem utmutatd; ehe-
lyett inkabb az élelmiszer-biztonsdgi menedzs-
mentrendszer kovetelményeit fogalmazza meg.
Azok az élelmiszerlancban lev§ szervezetek alkal-
mazhatjak, amelyek demonstralni szeretnék, hogy
képesek az élelmiszer-biztonsagi veszélyek kont-
roll alatt tartdsara.

Az ISO 22000 célja annak biztositasa, hogy az
élelmiszer az emberi fogyasztas id6pontjaban biz-
tonsagos legyen. A Nemzetkozi Szabvanyligyi
Szervezet véleménye szerint az ISO 22000 az aldb-
bi kovetelményeket hatarozza meg, amelyek a
kovetkezbkre képesitik a szervezeteket:

— Olyan élelmiszer-biztonsagi iranyitasi rend-
szer megtervezése, létrehozasa, mlikodteté-
se, fenntartasa és korszer(sitése, amely an-
nak biztositdsdra irdnyul, hogy a rendelte-
tésszerl hasznalat esetén a termékek bizton-
sagosak legyenek a fogyaszt6 szamara.

— A vonatkozé torvényekben és jogszabdlyok-
ban foglalt élelmiszer-biztonsagi kévetelmé-
nyeknek valé megfelelGség demonstralasa.

— Aziigyfelek elvardsainak értékelése és felmé-
rése, tovabba — a vasdarldk elégedettségének
novelése céljabol — az tigyfelek kolcsonosen
elfogadott élelmiszer-biztonsdgi kévetelmé-
nyeinek valé megfelelGség demonstralésa.

— Azélelmiszerlancon beliil hatékony élelmiszer-
biztonsagi kommunikdcié a szervezet szallitdi,
tigyfelei és minden mas érdekelt fél felé.

— Annak biztositasa, hogy a szervezet megfe-
lel sajat meghatarozott élelmiszer-biztonsa-
gi politikdjanak.

— Ezen megfelel6ség demonstralasa az érdekelt
felek iranyaban.

— A sajat élelmiszer-biztonsagi iranyitasi rend-
szer kiils6 fél altal torténd tanusitasa vagy
regisztralasa, illetve onértékelés végrehajta-
sa és az ISO 22000 szabvanynak valé megfe-
lelés deklaralasa [5].

Bdr az ISO 9001:2000 koncepcidi megjelennek
az ISO 22000-ben, az mégsem tartalmazza a tel-
jes szdveget, valamint a formatum és a cikkelyek
szamozasa is hasonld, de nem teljesen azonos.

Az ISO 22000 tartalmaz néhany olyan koncep-
ciét is, amelyek nem szerepelnek az ISO 9001-
ben: ilyenek példaul a vészhelyzetekre vald felké-
sziiltség és az azokra adand¢ valasz. Vannak, akik
ugy tekintenek az ISO 22000-re, mint a minGség-
irdnyitasi rendszerszabvany kontosébe oltoztetett
HACCP Kialakitasa az ISO 9001 szabvannyal kom-
patibilis formdban tortént, ennek ellenére 6ndllé
programként is megvaldsithatd.

A két szabvdany szerkezete nagyon hasonld, s6t
egy tdbldzat egyenesen megmutatja az ISO 22000
és az ISO 9001 cikkelyei kozott fenndllé kapcso-
latokat.

Az ISO TC 34 egy miiszaki el6irds formajaban
(ISO/TS 22004:2005) [6] egy végrehajtasi utmu-
tatét is kiadott az ISO 22000-hez.

Uj QMS projekt a mezégazdasagi
termeléshez

Az Egyesiilt Allamokban 1éteznek az ISO 9001
(QMSs = Quality Management Systems) és most
eréfeszitéseket tesznek egy szabvanyositott itmu-
tatd kialakitasara az ISO 9001 szabvany mez6-
gazdasagban torténd felhasznaldsahoz.

Mivel a projekt a gabonatermesztésben indult,
néhany résztvevé még most is ,AG 9000” névvel
illeti azt.

Ez a kezdeményezés oda vezetett, hogy az ISO
TC 34 tizenkettedik munkacsoportja megbizast
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kapott egy tjfajta titmutatd szabvany kidolgoza-
sdra a szantofoldi névénytermesztés kissé széle-
sebb korére. Az 1ij dokumentum szdma minden
jel szerint 22006 lesz.

Az AG 9000 csoport tevékenysége (mas orsza-
gok hozzajarulasaval egyetemben) valdszintileg
a nemzetkdzi eréfeszitések alapjat fogja képezni.
Az AG 9000 tervezetek legutdbbi valtozata altal
hasznalt formatum hasonlé a korabban leirt ISO
15161-hez.

Az AG 9000 ezen tdlmenden 11 folyamattab-
lazattal rendelkezik, amelyek nagyon specifiku-
sak a valosdgos novénytermesztési folyamatokra
és utmutatast nyujtanak a termelés realizaldsa-
nak megtervezéséhez, amint azt az ISO 9001
szabvany 7.1 pontja megkoveteli. Mivel a far-
mok az Egyesiilt Allamokban rendszerint jéval
nagyobbak, mint a vilag mas részein, a munka
folyamén tigyelnek arra, hogy a tervezéshez
nydjtott Utmutatds a kisebb gazdasdgok szdma-
ra is hasznos legyen.

Uj IT biztonsagi szabvanyok

Az 1j szektorspecifikus QMS szabvanyokon tul-
menden az irdnyitasi rendszerszabvanyok egyre
Ujabb és ujabb tertiiletekre terjednek ki. J6 példa
erre az informaciotechnika (IT) biztonsdga.

2005. folyamdn két kulcsfontossagu nemzetkdozi
szabvany jelent meg ezen a téren: az ISO/IEC
27001 [7] és annak pdrja, az ISO/IEC 17799 [8].

Ezt a két dokumentumot az ISO TC 1 és a Nem-
zetkozi Elektrotechnikai Bizottsag (IEC) kozosen
fejlesztette ki. Az utdbbi szervezet a villamossag
és az elektronika terén végzi a nemzetkozi szab-
vanyositast.

Az ISO/IEC 27001 az ISO irdnyitdsi rendszer-
szabvanyok — ISO 9001 és ISO 14001 - folyamat-
alapu megkozelitését hasznalja, és kiterjed a fo-
lyamatos javitas altal megkovetelt PDCA (tervezz-
hajtsd végre-ellendrizz-avatkozz be) ciklusra is.
Az ISO/IEC 27001 szabvanyt az alkotdk szamos,
kiilonbozd jellegl felhasznalasra kivantak alkal-
massa tenni. [gy példdul a szervezetek az aldbbi
célokra hasznalhatjak ezt a szabvanyt:

» A biztonsagi kovetelmények és célok meg-

hatéarozasa.

» Annak biztositasa, hogy a biztonsaggal kap-
csolatos kockazatokat koltséghatékony mo-
don kezelik.

» A jogszabdlyoknak és a rendelkezéseknek
val6é megfelelGség biztositasa.

= A folyamatok kereteként alkalmas a szaba-
lyozasi rendszer megvaldsitasara és mene-

dzselésére annak érdekében, hogy teljesiil-
jenek az adott szervezet specialis biztonsagi
céljai.

» Segédeszkoz az 1j informdcidbiztonsagi me-
nedzsment folyamatok meghatdrozdsdhoz.

» Segédeszkoz a mar meglevs informacidbiz-
tonsagi menedzsment folyamatok meghata-
rozasahoz és azonositasahoz.

= Az informdciébiztonsdgi politikdval kapcso-
latos tények és direktivak kozlése a kereske-
delmi partnerekkel és mds olyan szerveze-
tekkel, amelyekkel az adott vallalat szakmai
vagy kereskedelmi okokbdl egytittmiikodik.

» Az lizleti tevékenységet el6mozditd informa-
ciébiztonsdg megvaldsitdsa.

» Tények kozlése az informdacidbiztonsagrol az
tigyfelek szamara.

Az ISO/IEC 27001 felhasznédlhaté még a kovet-
kezdbkre is:

= Segitségével a szervezetek vezetése megha-
tarozhatja az informaciobiztonsaggal kapcso-
latos menedzsment-tevékenységek jelenlegi
helyzetét.

= A belsé és a kiils6 auditorok kozremiikodé-
sével megallapithaté az adott szervezetek
politikdjanak és direktivdinak, tovabba a vo-
natkozé szabvanyoknak valé megfelelés mér-
téke.

Akdrcsak sok mds nemzetkozi szabvanyndl ta-
pasztalhatd, az ISO/IEC 27001 elétt is léteztek
mar nemzeti szabvanyok. Jelen esetben a BS 7799
brit szabvany 2. része tekinthetd a legfigyelemre-
méltébb el6zménynek.

Az ISO/IEC 17799 az ISO/IEC 27001 utitarsa:
altaldnos alapelveket és itmutatdsokat allapit meg
ugyanis az informdcidbiztonsag teriiletén a kont-
roll és a kapcsolédd szabdlyozasi célok legjobb
gyakorlatai tekintetében. Lefedi tobbek kozott az
alabbi teriileteket:

» Biztonsagpolitika;

» Az informdaciobiztonsag megszervezése;

» Vagyonmenedzsment;

= HR biztonsdg;

» Fizikai és kornyezeti biztonsag;

» Kommunikacié- és operacid-menedzsment;

» A hozzaférés kontrollja;

» Informacids rendszerek beruhazasa, tovabb-

fejlesztése és fenntartasa;

» Az informdcidbiztonsaggal kapcsolatos inci-

densek kezelése;

= Az iizlet folyamatossdganak menedzselése;

= MegfelelGség.
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Az ISO/IEC 17799 6nmagéaban vagy az 1SO/
IEC 27001-€l egyiitt, mint annak dtmutatdja is
felhasznalhaté. Barhogyan 4ll is a dolog, ezt a
szabvanyt a kockazatbecslésbdl fakadd kovetelmé-
nyek teljesitésére tervezték.

Folyamatossag és fejlodés

Bar az irdnyitasi rendszerszabvanyok nem az
égbdl potyognak, azok szama évrdl évre né. Két,
némileg eltérd fejlédési iranynak lehetiink tantii:

1. Egyre tobb tudomanyagra és szakteriiletre

terjednek ki,

2. Mind t6bb szektorspecifikus QMS szabvany

létezik.

Olyan targykorok tartoznak az 4j diszciplindk
kozé, mint példaul a biztonsagmenedzsment Kki-
egészitése a kiilonbozs jellegli kockazatok keze-
1ési médjanak szabvanyositasaval. Ezek az 1j ira-
nyitasi rendszerszabvanyok egyre inkdbb alkal-
mazzak az ISO 14001-hez hasonlé modelleket és
formakat.

Mindez teljesen kiilonbozik a szektorspecifikus
QMS szabvanyok novekvd szdméatol. Ebben az
esetben ugyanis arrdl van szd, hogy valamely szek-
tor sziikségét érzi az ISO 9001 szabvany kovetel-
ményeinek tovabbi sajatsagos részletekkel valo
kiegészitésének, ami részletesebb kovetelmények
vagy végrehajtasi utmutatok kidolgozasaban olt-
het testet.

Igény mutatkozik egy olyan atfogd, integralt
irdnyitasi rendszerszabvany kidolgozasara, amely
kiilonféle diszciplindkat olel fel. Néhany orszag-
ban mdr torténtek kezdeményezések ilyen doku-
mentumok kidolgozasara, arra azonban minden
valdszintliség szerint még éveket kell varni, amig
meggy6zidhetiink ezek sikerérdl.

Ezen eréfeszitések kezdeményezdi altaldban
elfeledkeznek arrdl, hogy mas dolog a szektorspe-

Zold iroda kialakitdsa
Energia- és viztakarékossdg

A nagymértéki energiafogyasztas korunk egyik leg-
nagyobb problémdja. Természetesen az irodék is hoz-
zdjérulnak ehhez a problémdahoz, hiszen szémos olyan
berendezést hasznélnak, amely elektromos arammal
mikédik. Nincs ez masként az ivéviz hasznalataval sem.
Tisztaban vagyunk vele, hogy mekkora kincs, mégis
pazaroljuk. Ezért nagyon fontos, hogy csékkentsuk ener-

cifikus minGségirdnyitdsi rendszerszabvanyok
novekvl szama, ugyanis az egyes agazatok saja-
tos igényeinek figyelembe vételére iranyuld torek-
vés nem fogja feleslegessé tenni egy integralt szab-
vany kialakitdsat.
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Forditotta: Vdrkonyi Gdbor

gia- és vizfogyasztdsunkat. Az energiatakarékos izzék-
nak akar 80%-kal kevesebb elektromos dramra van
szUkségUk ahhoz, hogy ugyanolyan fényerével vilagit-
sanak, mint a hagyomdnyos izzék. Egy cs6p6gé viz-
csappal havonta 800 liter, egy rosszul mikédé WC-
tartéllyal esetleg tébb tizezer liter vizet engediunk ki
feleslegesen.
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Statisztikai folyamatszabdlyozé

és minéségellendorzo rendszer gyorsan és olcson

A termék-elGallité folyamatok szabalyozasa
minden min@ségirdnyitasi rendszerben alapvet§
kovetelmény. Szériatermékek gydrtasa esetén,
kiilonosen ha nagy sorozatokrdl van szo, a sta-
tisztikai folyamatszabalyozas (SPC) a leginkabb
alkalmas (vagy taldn egyetlen igazdn alkalmas)
modszer. A megvalositds sordn alkalmazott esz-
kozoket tekintetve sokféle megoldas terjedt el a
gyakorlatban a cégek rendelkezésére 4ll6 lehetG-
ségektll fliggben. A ,kézi” vagy ,papir alapi”
megoldds jelentette problémdk mindenki el6tt is-
mertek. Ezeken a nehézségeken informatikai esz-
kozok alkalmazasdval kénnyen til lehet 1épni.
ElSrelépést jelent, ha valamilyen altalanos szoft-
vert (példaul Microsoft Excel) hasznalunk az ada-
tok gytjtésére és feldolgozasdra, viszont a megol-
das nem alkalmas egy folyamatszabalyozé rend-
szer kiépitésére. Példaul az adatbiztonsag és
visszakereshetdség miatt elengedhetetlen egy
megfelel§ adatbazis hasznalata. Ezen feliil 1étez-
nek tovabbi funkcidk, amelyek igazan csak egy
célszoftver alkalmazdsdval végezhetSk el igazan
hatékonyan és nagy biztonsdggal. Létezik olyan,
a tovabbiakban ismertetett megoldds, amely tar-
talmazza ezeket a szolgdltatasokat, viszont alig
igényel tobbletraforditast a ,papir alapu” adat-
gy(jtéshez képest.

A sorozatgyartast végzd cé-
geknél a termékek gyartdsi mi- Tz

és hatékonysagnovekedés kdvetkeztében. Vannak
viszont olyan cégek, amelyeknél elegendd pénz
vagy szakember hidnydban ez nem megoldhatd,
a sorozatgyartas kis volumene miatt csak hosszu
id6 alatt tériil meg, vagy az egyszer( gyartérend-
szer, illetve folyamatstruktira kovetkeztében fe-
lesleges egy teljes kor(i SPC rendszer kiépitése és
miikodtetése.

Szamukra kinal megoldéast egy egyszerd és ha-
tékony SPC rendszer megvaldsitdsdhoz a
HNS SPCea szoftver, amely tartalmazza a sziik-
séges alapfunkcidkat, de emellett olcso, és mini-
malis anyagi és szakember-raforditassal {izemel-
tethetd.

A program rendelkezik ingyenes valtozattal,
amely internetrdl letolthetd, és telepités utdn
azonnal hasznélatba vehet8. Csak fel kell venni
az adatbazisba az érintett termékeket, majd azok
mérend$ jellemzGit, és a rendszer mar alkalmas
is a folyamatbdl kivett mintdk mért értékeinek
gy(jtésére. Az ingyenes valtozatban minden prog-
ramfunkcié elérhet, az kizardlag az adatbazis
méretére vonatkozdan tartalmaz korlatozast.

A HNS SPCea program az alabbi szolgéaltata-
sokkal tdmogatja az SPC rendszerben elldtando
alapfunkciokat:

ndségének biztositdsdra a sta-

tisztikai folyamatszabdlyozas
(SPC) a legalkalmasabb eszkoz,
illetve ma mar altalanos kove-

telmény veliik szemben egy

ilyen rendszer mtikodtetése. rermek la ]
77 o . P4 e | 2652
Megfelel§ informatikai tamoga- — el 2
tottsaggal olyan komplex ming- . —
7 . I, L . Ve 7. Jellemzd
ségbiztositdsi rendszer épithe-
t6 ki, amely képes az Gsszes e T—

kapcsolédo feladat kezelésére,
valamint maximalis mértékben
tamogatja a felhasznaldkat
munkajuk végzésében. Egy
ilyen rendszer kialakitdsa és
lizemeltetése nem kevés anya-
gi és szakember-raforditéssal
jar, ami altalaban gyorsan meg-
tériil az elért koltségcsokkenés

W 0

Tirés: l.:Ht 600 FH: 6.70
Miérfezhor S S (Dégmatic)
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1. dbra Adatbeviteli képernyé a HNS SPCea programban
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* A program egyszer(, logikus, attekintheté
és felhasznalobarat kezeldi feliilettel rendelkezik.

* A beépitett jelszévédelem és felhasznalo-
nyilvantartds segitségével kiilon jogosultsagi szint
biztositott az adatbevitelt és a folyamat kozvet-
len feliigyeletét elldté (operator) és a rendszer
felépitéséért és miikodtetéséért felelGs (mérnok)
felhasznalok szamara.

* Az adatbeviteli folyamat egyszer(, attekint-
hetd, a program 1épésrdl 1épésre végigvezeti azon
a felhasznaldt, a mérend§ termék kivalasztasatdl
kezdve egészen a minta rogzitését kovetSen ab-
razolt aktudlis szabalyozokartya megtekintéséig.
A szabdlyozdkdrtya tartalmazza a program altal
automatikusan elvégzett kiértékelés eredményeit,
az esetleges szabdlyozatlansdgokat és a folyamat
statuszat (stabil / nem stabil), ami alapjan az
operator dontést tud hozni a beavatkozas sziiksé-
gességérol.

* A mért értékek bevitelét megkonnyitendd
és a tévedés lehetGségét csokkentendS a billen-
tytizet mellett kozvetlentl illesztett, Digimatic ki-
menettel rendelkez8 mérbeszkozok is hasznalha-
tok.

* A minta mért értékeinek bevitele el6tt le-
hetGség van kiilonb6z6 azonositék (miiszak, ope-
rator, gép, tétel) megadasara. Ezek az azonositok
a mintaval tarolasra keriilnek az adatbazisban, és
kés6ébb barmikor visszakereshetdk, illetve az elem-
zések soran lehet6vé teszik a mintak levalogata-
sat.

* Az adatok taroldsa mérendd jellemzdk sze-
rint (termékenkénti bontasban) torténik, igy azok
barmikor gyorsan és egysze-
rden visszakereshetdk.

szithet6k. Ezek tartalmazzak az adatok grafikus
abrazolasat, valamint a szamitasok szamszerd
eredményeit is.

* LehetGség van az adatbazisban taldlhaté fo-
lyamatok (jellemzG6k) kiértékelési eredményeinek
és statuszdnak (stabil / nem stabil) Osszefoglalo
attekintésére.

* Pareto elemzés készithetd termékenként a
selejtek szdma vagy aranya alapjan.

* Afelhasznald rendszerétdl fliggéen négy kii-
16nb6z6 adatbazis-tipus hasznalatara van lehet6-
ség, az egyszer(i Microsoft Access adatbazistdl a
nagy adatbiztonsdgu és nagy adatmennyiség ta-
rolasara alkalmas SQL adatbazisokig.

* A program tobb (jelenleg magyar és angol
nyelvii) kezel6i feliilettel rendelkezik, a hasznal-
ni kivant nyelv a program futasa kézben valtha-
to.

A program mindenféle egyéb tamogatas nélkiil
hasznalatba vehetd, kizardlag a felhasznaldi do-
kumentacié segitségével, amely tartalmazza a
programfunkcidk bemutatdsat, valamint egy, a
program hasznalatat 1épésrél 1épésre bemutatd
segédletet. Sziikség esetén természetesen barmi-
féle tovabbi tamogatas igénybe vehet6 az SPC
rendszer kiépitéséhez és iizemeltetéséhez.

Természetesen, ha a rendelkezésre allo feltéte-
lek és koriilmények lehet6vé teszik, illetve megko-
vetelik, akkor célszer( egy teljes kort vallalati SPC
rendszer kiépitésére alkalmas szoftver beszerzése.
A HNS SPC program az alapfunkciékon tul olyan
tovabbi szolgaltatdsokat tartalmaz, amelyek tAmo

Termék

* A program automatiku-
san kiértékel minden adatbazis-

Rajzszam:

Megnevezés: 1F-1T
1F-1T-000

Jellemz8  Megnevezds:  [TEST-1 ] Tiirés: [kétoldalon hataralt |

Mértékegyséa: jmm FH [20,04

ban taldlhaté folyamatot (jel-

Vizsgalt idiszak: [2009.08.27. 10:47 [[2009.08.27. 10:47

| Hisztogram |

lemz6t), ami magaban foglalja

a statisztikai jellemzd&k kiszdmi-
tasat, az esetleges Out of
Control esetek (szabdlyozatlan-
sagok) detektalasat, a folyamat
stabilitdsanak a vizsgalatat, il-
letve a folyamatképességi inde-
xek kiszamitasat a folyamat sta-
tuszanak (stabil / nem stabil)
megfelel§ szdmitasi modszer
szerint.

* A programba beépitett
elemzések — a hisztogram, a
mért érték diagram és a szaba-
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lyozokartya — barmely jellem-
z6re tetszGleges idGszakra elké-

2. dbra Hisgtogram és informdcick a HNS SPCea programban
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Eeavatkozis:

haté mérSeszkozok nagy szama,
a szélesebb kort kiértékelési le-
het8ségek, az elkészithet jelen-
tések sokfélesége, a bedllitasi és
konfiguralasi lehetGségek, az
automatikus Out of Control fi-
gyelés és riasztds, vagy a minta-
vétel feliigyelet. Nyilvanvald,
hogy egy komplex SPC rendszer
beiizemelése és miikddtetése
nagyobb anyagi és szakember-
raforditastigényel, de ez a hasz-
nalat soran mindenképpen

Megjegyzés.:

ke| «o| <] B>| E»|u|]

oo wz] 8] o] @] | 9]

megtériil.
Amennyiben kérdése van,

keressen benniinket, tovabba

3. dabra A HNS SPC program dltal kiértékelt szabdlyozckdrtya

gatdst nyujtanak a rendszer szerepl6i szdmara
munkajuk végzésében, ezaltal novelik a hatékony-
sagot, tovabba javitjak a rendszer miikodési bizton-
sagat. Ilyenek tobbek kozott a tobb szinten struk-
turdlt, folyamat-nyilvantartdson alapuld adatbazis,
amérési feladat, az illesztett, kozvetleniil hasznal-

latogasson el www.hns.eu/spc

oldalunkra, ahonnan letdltheti

és azonnal haszndlatba is veheti HNS SPCea szoft-

verlink ingyenes valtozatat, vagy megismerked-
het HNS SPC programunkkal is.

HNS Miiszaki Fejlesztd Kft.

Tel: (96) 506-930 * E-mail: spc@hns.eu

Web: www.hns.eu/spc

HNS SPC™

Seatisyrikai folyamatszabilyezd és mindségellendrzd program

SPC program és meroeszkoz-illesztoegyseég
49ezer Ft-tol!

A HNS SPCea program
egyszeruen kezelhetd eés keves elozetes
ismerettel, szinte azonnal hasznalatba veheto.

Téltse le es hasznalja a program ingyenes véltozatét! |

www.hns.eu/spc
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A Miszaki és Természettudomanyi Egyesiletek Szovetsége
orszagos mindségiigyi konferencidja
a Magyar Tudomdny Unnepe alkalmdahél

A konferencia cime: Mindség és erkolcs — a miiszaki értelmiség felel6sségvdllaldsa
Id6pont: 2009. november 25. 10.00
Hely: MTESZ Kossuth téri Székhdaz I. em. 135. Konferencia terem

Részletes program:

Az orsz4gos konferencia november 25-én a Magyar Tudomany Unnepe eseménysorozat
keretében a MTESZ kiemelt rendezvényeként keriil megszervezésre Budapesten a MTESZ
Kossuth téri székhdzaban.

A konferencia f6védnoke: Krod Norbert akadémikus, az MTA alelndke (egyeztetés alatt)

A konferencia levezetS elnoke: Dr. Veress Gdbor egyetemi tanar, a MTESZ MinGségiigyi
Bizottsag elnoke.

A konferenciat koszonti Dr. Gordos Géza professzor emeritus, a MTESZ elnoke.

Az egynapos konferencia 120-150 f6 varhaté részvétellel, részvételi dij mentesen keriil
megrendezésre.

Tematika:
a 10-13 ¢ra kozott plendris el6addsok
* Nyit6 el6adas: Piaci mindség — életmindség — tarsadalmi felelosség
el6ado: Dr. Veress Gabor
* Magyar minéségtudat, j6 magyar termékek mtiszaki szemmel
el6ado: Kovacs Karoly Miskolci Egyetem, docens
* A mindségiigy erkolesi kérdései
el6ad6: Reményi Tibor Flow-Cont Kft. iigyvezets
* Kormanyzati mindségpolitikai elképzelések hazai és nemzetkozi kitekintéssel
el6adé: felkérés alatt
* A mindség szerepe a miiszaki és természettudomanyos érdeklddés felkeltésében és
a képzés fejlesztésében
el6add: felkérés alatt

13-14 6ra kozott: Biifésziinet

14-16 6ra kozott: FORUM-KEREKASZTAL
Vezeti: Dr. Rézsa Andrds, az ISO FORUM elnoke

16 éra: A konferencia allasfoglalasanak elfogadasa

A konferencian a részvétel dijmentes
Jelentkezés: e-mail: titkarsag@mtesz.hu; telefon: 4747995
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A MAGYAR KOZTARSASAG ELNOKE

DR. MOLNAR PAL

i,

a Eunipai Miniegigy Serveer Magyar Nemzets Bizpstedg eboite-{isasgardjds,
@ Sgenedi Tudomds Toreibbi joiszs ryos tand:saddjdt

2009, szeptember 1. napjival

EGYETEMI TANARRA

NEVEZI K1

Kelt Budapesten, 2009. évi jilius hé 24. napjin

!

A Mindség és Megbizhatdsdg szerkesztGsége

A MAGYAR KOZTARSASAG ELNOKE

az Eurdpai MinGségiligyi Szervezet

a Szegedi Tudoméanyegyetem tovabbi jogviszonyban
alkalmazott tudomdnyos tandcsadojat

EGYETEMI TANARRA

Kelt Budapesten, 2009. évi julius hé 24. napjéan.

GRATULALUNK!

tadjékoztatja olvasdit, hogy

DR. MOLNAR PAL

urat,
Magyar Nemzeti
Bizottsdg elnok-féigazgatdjat,

2009. szeptember 1. napjdval

nevezi ki.

A Filop-szigeteki Min6ségiigyi Szervezet
XXI. Nemzetkozi Mindségiigyi Konferencidja

A Fiilop-szigeteki MinGségiigyi Szervezet XXI.
Nemzetkozi Mindségligyi Konferencidjat 2009.
szeptember 16-18. kozott Manildban, az Intercon-
tinental Szalléban tartotta meg. A végig angol
nyelven foly6 rendezvénysorozaton 0sszesen tobb
mint 250 résztvevd jelent meg féként a rendezd
orszagbdl, valamint az Egyesiilt Kirdlysagbdl, Ka-
nadabdl, Malajziabdl, Magyarorszagrol, Taifoldrél,
Vietnambdl és az Egyesiilt Allamokbdl volt néhany
résztvevd. A szinvonalas konferencia témaja a
kovetkezd volt:

,Linking, Innovations, Networks, Knowledge
and Solutions: Responding to the Challenges of
Today” (,,Kapcsolatok, Innovacidk, Egyiittmiiko-
dés, Tudas és Megoldasok: Valasz a ma kihiva-
saira”).

A konferenciat megel6z6 egynapos szemindri-
umon Dr. Molnar Pal egyetemi tanar els6ként a
,MinGség nemzetkozi trendjeirdl” tartott 3-6rds
workshop-ot, majd utana parhuzamosan Dr.
Chuck Aubrey, USA ,Lean és a 6 Szigma” és Jean-
Claude Savard, Kanada a ,Munkatdrsak mozgosi-
tasa” témakorben bonyolitott le 3-3 éras révid tan-
folyamot a kiilon bejelentkezett szakembereknek.

A f6 konferencian 0sszesen 19 elGadas és egy
poédiumbeszélgetés hangzott el, valamint az

Amerikai MindGségiigyi Szervezet 2009. évi Kon-
ferencidjan gyGztes fiilop-szigeteki ,,6 Sigma
team” mutatkozott be. A nagyszabdsu kidllitdst
Zenaida T. Veloso, a rendez§ szervezet elndke
és Dr. Molndr P4l nyitotta meg. A koszontSk utan
a rendezvény fGszponzoranak, a vendéglatd or-
szdg legnagyobb gyogyszergyaranak alelnoke
szamolt be a japan ,Deming” Dijhoz vezetd erd-
feszitésekrdl és az eredményekrdl. A 45 perces
nyité plenaris el6adast Dr. Molnar Pal, a Nem-
zetkozi MinGségiigyi Akadémia alelnokeként
tartotta meg az ,Innovacié és minGség szerepe
a vallalati versenyképesség novekedésében” cim-
mel, amelyen kiviil még 3 kiilfoldi el6adas hang-
zott el a ,Lean és a Hat Szigma” (Dr. Chuck
Aubrey, USA), a ,Munkatdrsi elégedettség és
mozgositds (Jean-Claude Savard, Kanada) és a
,Fiilop-szigeteki vallalatok minGségképességének
o0sszehasonlitd felmérése” (James D. Griffin,
Egyesiilt Kirdlysag) témakorben.

A kiilfoldi el6adasokat kovetden magas szinvo-
nald hazai beszamolok hangzottak el a konferen-
cia f6 témakorének megfelelGen. Ezekbdl a kovet-
kez6 hasznosithatd ismeretek emelhetdk ki:

— A gazdasagi valsag a fiilop-szigeteki évenkénti

7,5% koriili GDP névekedés szintjét eddig nem
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csokkentette le a negativ tartomdnyba, de az
el6add szakemberekben nagy a félelem a to-
vabbi visszaeséstol.

— Arendez6 orszag vallalatai rendkiviili eréfeszi-
téseket tesznek a valsagbol vald kilabalas, va-
lamint elsGsorban a kinai és vietnami szoritas
elharitasa érdekében, amelynek sordn a mind-
ség és az un. ,direct marketing” kiemelt szere-
pet kap.

— A kedvezd miikodési koltségek és a kivalé mi-
ndéséget biztositd alkalmazottak magas szintd
miiszaki képzettségének elismeréseként a nagy
multinacionalis cégek gydrtaskihelyezése az
utébbi hénapokban latvanyosan emelkedett. A
General Electric pl. kozel 30%-kal mintegy
35 000 fére bdvitette fiilop-szigeteki alkalma-
zottainak létszamat, akik koziil kozel 10 000

Vonz6 minéség: ,,Kano-model

III

£6 ,761d Oves” és 500 , Fekete Oves” Hat Szigma
képesitéssel rendelkezik.

— A Filop-szigeteken rendkiviili er6feszitéseket
tesznek az innovacié felgyorsitdsa, a fogyasz-
téi ontudat erdGsitése, a kornyezet védelme és
az egészségligy teriiletén tapasztalhaté nagy-
szamu miihibak csokkentése érdekében, s ezek
eredményessége egyre jobban lathatd.

— A parlament és a kormdnyzat nagyon aktiv a
kozigazgatas mindségorientalt fejlesztése terén,
bar a sok torvény és jogszabdly, valamint prog-
ram és bizottsag eddig nem valtoztatott sem az
orszag versenyképességi helyezésén, sem a kor-
rupcié burjanzasan, mely utébbi azonban a dij-
nyertes onkormdnyzatoknal fiiggetlen felméré-
sek szerint is jelentGsen csokkent.

Dr. Molndr Pdl

Kivonatos ismertet6 Noriaki Kano professzornak
a Minéségmenedzserek Masodik Nemzetkozi Foruman tartott el6adasarol

A tokiéi Tudomanyos Kutatasok Egyetemének
professzora, Doktor Noriaki Kano, az Azsiai Mind-
séghalozat (ANQ) tiszteletbeli elntke, a Taskent-
ben 2009 aprilisaban rendezett férumon elGadast
tartott, amelyben bemutatta az tn. Kano-féle mo-
dellt, és ezen keresztiil bevezette a ,,vonzé miné-
ség” fogalmat mint a minGség elérendd szintjét.

Az el6adés bevezet§ része a mingség fogalmaval
és a minGségfejlesztés kialakuldsaval foglalkozik, és
ramutat arra, hogy napjainkban mar nem elegendd
az alapvet6 kovetelmények kielégitése, ezen tilme-
néen vonzd mindségre kell torekedni. A tovabbi fe-
jezetek a vonzé minGség életciklusat, 1étrehozasat,
a megvaldsitas f6 szempontjait és eljarasainak me-
netét targyaljak.

A ,,minéség” fogalmanak kialakulasa

A szerz6 a minGség fogalmdnak kialakulasat a
kinai hieroglifak felépitésének logikajabdl vezeti le,
abbol, hogy a ,,mindséget” jelold hieroglifa egyfelsl
a ,stuly” mértékegységét tartalmazd, masfel6l a
ykagylonak” a ,pénz” jelolésére hasznalt szimbolu-
mabol kialakitott kombindcié. Parhuzamot von az
ebben megtestesiil6 logika és az eurdpai nyelvek-
ben alkalmazott szoképzések logikdja kozott: ramu-
tat arra, hogy példaul az 4ltalanosan elterjedt ,,sport”
sz az angol ,disport” (szérakozik) ige roviditett
alakja, amely ige az éfrancia nyelv ,,desport” (6rém),
,desporter” (szorakoztatni) alakjabol szarmazik, ez

pedig a ,dis-” el6tagbdl és a ,porter” vinni igébdl
tevédik Ossze. Ez utébbi a latin ,portare” (vinni)
francia valtozata. fgy alakult ki az ,elvinni”, ,elkii-
I6niteni” jelentésének eltoléddsa utjan, az ,elkiilo-
niilésen” at, a sz6 mai jelentése: a mindennapi
munkatol valé elkiiloniilés, kikapcsolodas, széra-
kozés és végiil a sport.

A mindgség szintjei

A minGség kiilonféle szinteket jelenthet. A legal-
s6 szinten van az a mindség, amely a felhasznald
alapvetd igényeinek kielégitését jelenti. Ez még nem
jelenti azt, hogy a termék versenyképes mas, ugyan-
csak elérhetd termékekhez képest. Ennek elérése
volt az 1950-es és 1960-as évek mindségszabalyo-
zasanak célkitlizése. Ez csak a terméket tartotta
szem el6tt, fiiggetlenil attél, hogy miképpen tor-
tént a termék elGallitdsa, és milyen szolgaltatdsok
jartak egyiitt a termékkel. Ebben az id6ben vagy
nem voltak még egymassal versenyben allé termé-
kek, vagy ha mégis, nem szamitott mas, mint hogy
ezek egyarant kielégitsék az alapvet§ vevéi igé-
nyeket. Ez azért nem okozott gondot, mert a ter-
melSk mindegyike az altala ismert, meghatédrozott
célpiacra termelt, és annak alapvet$ igényeit ki-
elégitette.

A mindség mdsodik szintje az 1970-es években
valik uralkod6va; ezt mar a minGségmenedzsment
jellemzi: a gyarté mar arra torekszik, hogy vevdi-
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nek ne csak alapvet§ igényeit elégitse ki, hanem
vegye figyelembe sajatos, szubjektiv igényeit is: ezen
a szinten a gyarté mar folyamatosan figyeli a ve-
vOkts] érkezd visszajelzéseket.

A harmadik szint ezen is tilmegy: igyekszik kita-
l4lni a vevGk ki nem mondott, n. ,rejtett” igényeit
is. Ez vezet el a ,,vonzé mindség” fogalmdhoz.

A ,,vonz6 mindség” elmélete, életciklusai

Minden termék esetében mds-mds jellemz8k
egylittese hatdrozza meg a mindséget.

Ennek elemzését a szerzG elvégezte a szines tele-
vizidkésziilékek 14-féle jellemzGjének vizsgdlatdn
keresztiil az 1980-as évek szempontjai alapjdn, vala-
mint a villamos dramiités veszélyének mérlegelése
utjan. Idézi néhdny filozdfus (Aristoteles, Lock) és
mindségiigyi szakember (Shewhart) véleményét.
Végiil ramutat arra, hogy a televiziékésziilékek tav-
vezérlésének lehetSsége régebben kiilonds vonzerdt
jelentett, de ma mdr nem az, tehat ami valamikor
,vonzd minGség” volt, az az idSk valtozasa soran alap-

vet6 kovetelménnyé valhat, igy a minGség egyes ele-
meinek is megvan a maguk életciklusa.

A vonzd mindség létrehozasa,
gyakorlati megvaldsitasa

A vonzé minGség dltaldban a miiszaki fejlesztés
soran végzett attoréssel jon létre. Az ilyen attorés
feltétele egy zsenidlis Otlet, tovabba alkotd jellegli
és ihletett megkozelités alkalmazasa. Gyakran a pi-
aci szemléletbdl kiindulva valésul meg, a termék
felhasznaldsdnak és a vev6k preferencidjanak elem-
zése alapjan.

A szerz$ a vonzé minGség kifejlesztésének maod-
szereit tObb gyakorlati példan keresztiil is tanulma-
nyozta; elemezte a Konic fényképez&gépeit, a Juki
ipari varrégépeinél alkalmazott Pareto-elemzést,
hivatkozik Ishikawa, Kano és Sadamoto tanulma-
nyaira, amelyeket a szallodai iparban folytattak,
valamint egy olyan cég elemzéseire, amely t{izall6
anyagok gyartdsaval foglalkozik.

Foldesi Tamds

Az 1SO 9000 FORUM XVI. Nemzeti Konferencidja

Gondos szakmai és alapos logisztikai elGkészités
utan tartotta az ISO 9000 FORUM idei — eztttal mar
XVI. — nemzeti konferenciajat Balatonvildgoson,
2009. szeptember 10-11 napokon, tegyiik rogton
hozza: nagy sikerrel. A konferencia az egyes szakte-
riiletek specidlis kérdései mellett kiemelt figyelmet
szentelt a globdlis gazdasagi valsag altal 1étrehozott
helyzet kezelésének a mindség, a kivalosag, a haté-
konysag és a versenyképesség aspektusabol vizsgal-
va a gazdasag egészét athatd jelenségeket. Minde-
nekel6tt a plendris iilésen elhangzottak irdnyultak
e fenti szempontok kifejtésére, igy Kormany Tamas
elnok a gazdasdgi valsag hasznosithatd tanulsagai-
16l szdlt, Dr. Papanek Gabor pedig a véalsagbdl vald
kitutkereséshez adott hasznos gondolatokat, minde-
nekel6tt kiemelve a politika felelGsségét és a kovet-
kezmények nélkiili rossz dontések rombold hatasat.
E révid beszamold még az elGadéasok felsorolasaban
sem tarthat igényt a teljességre, ezért a plendris iilé-
sen elhangzottak koziil még csak egy elGadas f6
mondanivaléjat kivanjuk kiemelni, nevezetesen a
szervezeti egészségrdl szolot, amely az egész szer-
vezeten beliili egészséges légkor, a munkatarsak és
vezetSk kozotti bizalom, egyszdval a kozosség sike-
rességét dontGen befolyasold szocidlpszicholdgiai
szempontok érvényesiilésének fontossdgat hangsu-
lyozta. Ebben hazai intézményeink, véllalataink nem
jarnak élen, e szempontok még nem kaptak megfe-
lel§ elismerést hazai gyakorlatunkban.

Az Ipar és szolgaltatas” szekciéban elhangzott
elGadasok foglalkoztak a legjobb gyakorlatok kiva-
lasztdsanak és elterjesztésének problematikajaval,
a gazdasdgos mindségiranyitas és a technoldgiai
paradigmavaltds kapcsolatdaval, valamint a break-
through management 1j utjanak elsajatitasaval és
alkalmazasdval, tovabba napirenden szerepelt még
az lizletre szabott informatika, a vevékdzpontisag
és még néhany fontos téma.

Az Egészségligyi szekcid” szintén foglalkozott a
jo gyakorlatok elterjesztésének kérdésével, a LEAN
és a Hat Szigma alkalmazasanak lehetGségével, a
mindség és koltség kapcsolataval. Ebben a szekcio-
ban megkiilonboztetett érdeklgdés kisérte Dr. Kecs-
kés Gabor ,,A mindségiranyitas szine és fonakja” cimli
el6adésat.

Kiilon szekci6 foglalkozott a gazdasagi valsagnak
a szervezetek human eréforras gazdalkodasara gya-
korolt hatdsaval. Atfogé elemzést kaptunk a XXI. sza-
zad els6 globdlis valsdganak valtozdsmenedzselési
modszereirdl és gyakorlati fogasairdl, a gydgyszer-
iparban végbemend paradigmavaltasrdl és a valto-
zas kezelésének 1j mddszereirdl, valamint a human
eréforrassal kapcsolatos 1j kovetelmények alkalma-
zasardl.

Sikeres el6addsok hangzottak el a Lean, Kaizen
és egyéb hatékony TQM moddszerekrdl szold szek-
ciéban, igy példaul a Kaizen, mint a versenyképes
vallalati kultira alkalmazdsa, a Hat Szigma és a
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Lean mddszerek bevezetése, az innovativ gondol-
kodés algoritmusa és még néhany érdekes téma
valtott ki élénk érdeklGdést a hallgatésag korében.

Végiil de nem utolsé sorban a kézoktatds minG-
ségfejlesztési kérdéseivel foglalkozé szekciordl kell
szOélnunk. Ennek keretében a hallgaték a mindség-
elvli kozoktatds megerdsodésérdl hallhattak hirt,
informalédhattak az eurépai oktatasban alkalmazott
4j eszkozokrdl (EQE ECVET, EQARF). Sz6 volt a
mindségbiztositasnak a kdzoktatdsban betoltott sze-
repérdl, vagy példaul egy konkrét iskola tapasztala-
ta alapjan a vevékozpontusag és a partneri elége-
dettség novelésérol.

A szekcidk {iléseit dltaldban kotetlen és élénk
kerekasztal konzultdcié zarta. Az els6 napot sike-
res sportprogram, majd nivos kulturdlis misorral
és tombolaval szinesitett kozos vacsora zarta, amely
nem kis részben a kivald ételek és italok, valamint
a szervezGk odafigyelS, kedves tevékenységének
eredményeként oldott hangulatban zajlott. Kieme-
lésre kivankozik Rdézsa Andras elnok és csapata
faradsdagot nem ismerd, magas szinvonald szerve-
z6munkdja.

A rendezvény sikeréhez nagyban hozzdjarult a
tdmogatdk nagy szama, akiknek koszonjiik hozza-
jarulasukat:

AdWare Q1 Fejleszt§ és Tandcsadd Kft., Art’95
Szolgaltaté és Kereskedelmi Bt., BKMO Kisk&rosi
Kozoktatdsi Intézménye, Controll Holding Tanéacs-
adé Zrt., Dunapack Zrt. — HulldAmtermékgyar,
Euromenedzser Tandcsado és Képzési Kozpont,
Eszakmagyarorszagi Regionalis Vizm(ivek Zrt. EMI-
TUV SUD Kft., Fejér Megyei Kereskedelmi és Ipar-
kamara, FEG Konvektorgyarté Zrt., Gyermely Zrt.
Tésztagyar, Herendi Porceldanmanufaktiura Zrt.,
Homo Regius Tandcsadé Iroda Kft., Hodlmayr
Hungaria Logistics Kft., HUNGERIT Zrt., Interna-
tional Cert Hungary Kft., Iparfejlesztési Kozalapit-
vany - MinGségfejlesztési Kozpont, Jésa Andras Ok-
taté Kérhdz Nyiregyhdza, KVALIKON Kft., Le Bélier
Kelet-Eurdpa Kft., L.K. Quality Bt., Mag ICS Holding
Zrt., Magyar Telekom Nyrt., Magyar Villamos M-
vek Zrt., Nyirségviz Zrt., OVIT Zrt., Pannon-Work
Zrt., Pick Szeged Zrt., Qualimed-IL Kft., Sanatmetal
Kft., STI Pet6fi Nyomda Kft., Szévetség a Kivaldsa-
gért Kozhasznu Egyesiilet, Torley Pezsg6pincészet
Zrt., TVK Nyrt.-Uzleti Elemzés és Miikodéstamoga-
tas, Videoton Elektro-Plast Kft., VSL Tanacsadd és
Szolgdltato Kft., Zwack Unicum Nyrt.

Médiapartnerek: EOQ MNB; MMT; IMCC;
LeanCenter Portal.

Vass Sdndor

KOVET-tag lett a Sharp hazai fidkiroddja

Budapest 2009. 06. 30. — A Sharp hazai képviselete
2009 jtiniusdban csatlakozott a KOVET Egyesiilet a
Fenntarthatd Gazdalkodasért nevii civil szervezethez,
amely kezdeményezés céljai kozt szerepel a kornye-
zetkimélG és a fenntarthato fejlédés szempontjabol leg-
jobb termékek, szolgaltatdsok piaci elterjedésének ta-
mogatasa. A Sharp Electronics (Europe) GmbH Ma-
gyarorszagi Fidktelepe 2008-ban kezdte meg hazai mi-
kodését, és a csatlakozassal is igyekszik illeszkedni az
anyavallalat ,,szuperzold” stratégidjahoz.

A kornyezetvédelem és a kornyezetbarat technolo-
gidk iranydban elkotelezett Sharp szamdéra fontos a
vallalati m(ikodés és a kornyezet harmodnidja. A cég
Osszes eurdpai termeld egysége, illetve Gjabb termékei
szinte kivétel nélkiil megfelelnek az Eurépai Uni6 ISO
14001 szabvanyéanak. A Sharp legijabb, Japanban ta-
lalhaté gyart6 egységei, a kameyamai, illetve a 2010-
ben elkésziilg sakai tizemek egyediildlléan kornyezet-
barat 1étesitmények: karosanyag-kibocsatasuk nulla, il-
letve a miikodéshez sziikséges energia nagy részét is
helyben termelik meg megujuld energiaforrasok kihasz-
nédlasdval. Ezen letétemények mind illeszkednek a
Sharp ,,szuperzold” kornyezeti stratégidjaba (Sharp
Super Green Strategy).

A Sharp komolyan gondolja, hogy a kérnyezettuda-
tossag, a kornyezeti terhelés elengedhetetlen csokken-
tése mellett, versenyel6nyhoz juttatja a cégeket, szer-
vezeteket. Eppen ezért tartja fontosnak a KOVET Egye-

siilethez valé csatlakozasat. A KOVET nem nyereség-
orientalt, a kormanyzattél és érdekcsoportoktdl fiig-
getleniil m(ikodd, kiemelten kozhasznu tarsadalmi szer-
vezet. 1995 oktdberében alapitotta 23 véllalat, a ta-
gok szama azota folyamatosan né. Létrejottének 6 célja
a kiilonboz6 szervezetek segitése a fenntarthaté fejlé-
dés utjan. Ezen beliil a vallalatok és mads szervezetek
kornyezeti felelGsségének erdsitése, a kornyezettuda-
tos vallalatiranyitas gyakorlati ismereteinek és tapasz-
talatainak népszerdsitése, a tisztdbb termelés terjedé-
sének tamogatasa, a tarsadalmilag felel§s vallalati gon-
dolkoddsmdd terjesztése.

A Sharp Electronics (Europe) GmbH Magyaror-
szagi Fidktelepe 2007-ben kezdte meg tevékenysé-
gét Budaorson, Fabidn Istvan iigyvezet§ igazgatd ve-
zetése alatt. A magyar Sharp iroda a szérakoztatd
elektronikai eszkozok és az irodatechnikai rendsze-
rek értékesitéséért felelGs. Az iroda 6 tevékenysége
a versenyképes irodatechnikai termékek bevezetése a
magyar piacra. Az iroda a viszonteladdi halézatot eré-
siti a tovabbfejlesztett partnerprogram segitségével,
illetve tdmogatja a nagyvallalati és kormdnyzati igy-
felek megkeresésében. Emellett szervezi a cég koz-
ponti marketingtevékenységét, és segiti a kategoéria-
valtast a kozepes- és nagyteljesitményd gépek felé. A
hazai képviselet eréfeszitéseket tesz annak érdeké-
ben, hogy a Sharp ,szuperzold” filozoéfidjat itthon is
meghonositsa.
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Koszontjik az EOQ MNB uj jogi tagjait

Bauerfeind Magyarorszag Bt. Kiskunfélegyhdza Kodolédnyi Janos Féiskola Székesfehérvar
Egészségiigyi Strat. Kutatdint. Budapest Lexmark Int. Techn. Hung. Kft. Budapest
GRUNDFOS Magyaror. Gyarté Kft. Tatabanya NOKIA Koméarom Kft. Komarom
Hédagro Zrt. Hédmez6vasarhely PET-Hungaria Kft. Budadrs
Jasz-Tész Szovetkezet Jaszapati Tesco Global Zrt. Budadrs
oo oo ® oo 7 e * o
Koszontjik az EOQ MNB 4j tagjait
Abdalla Rozalia BGF Kiilkereskedelmi FGiskolai Kar Budapest
Acsné Sérfi Orsolya Magyar Posta Zrt. Nemzetkozi Igazgat. Budapest
Aczélné Pajor Timea OEP Eszak-Mo. Régié B.A.Z. M-i Kirend. Miskolc
Aguilar Javier NOKIA Koméarom Kft. Komarom
Antalné Dobos Nora Magyar Posta Zrt. Budapest
Arkovics Lajos Magyar Posta Zrt. Budapest
Asztalos Gabor Telki
Babik Attila Zollner Kft. Véc
Dr. Bajkai Andrea Tesco Global Zrt. Budaors
Bakonyi Sandor Chemimontazh Kft. Budapest
Balassa Judit Izot6p Intézet Kft. Budapest
Balint Gyongyi Gabriella Prodia Diagnosztikai Zrt. Budapest
Baloghné Miké Magdolna Bauerfeind Magyarorszag Bt. Kiskunfélegyhaza
Bénkos Lérand Janos Hoffmann Kft. Koml6
Bankos Szilvia Grimas Kft. Budapest
Barabds Palné Pest M. Onkorményzaténak Hiv. Budapest
Barddcz Ernéné Magyar Posta Zrt. Budapest
Dr. Baricsné Darabos Andrea Magyar Posta Zrt. Budapest
Bartos-Horvath Henrietta Lindab Building Systems Kft. Nyiregyhaza
Bayer Gabor Zollner Kft. Vac
Bereczki Csaba BNP PARIBAS Budapest
Betegh Miklds Magyar Posta Zrt. Orsz. Logiszt. Kozp. Budaors
Bialké Zoltanné Magyar Posta Zrt. Budapest
Bikkes Béla Zollner Kft. Vac
Birkas Zoltdn CONCORDIA KOZRAKTAR Zrt. Budapest
Blumenstein Maria JOST Hungéria Bt. Veszprém
Bodogh Zsuzsanna Herendi Porceldanmanufakt. Zrt. Herend
Bogyay Zoltan Pécs Holding Vérosi Vagyonkezeld Zrt. Pécs
Botha Edit Csabai Tartésitdipari Zrt. Baja
Bozzai Zoltan Raba Jarmd Kft. Gy6r
Braxmairné Varga Ildiko Pick Szeged Zrt. Baja
Csanadi Maria SZTE Mérnoki Kar Szeged
Cseh Kalméan Magyar Posta Zrt. Budapest
Cseh Laszlo Jasz-Tész Szovetkezet Nagyréde
Csenar Marta Magyar Posta Zrt. Sopron
Csige Istvan Magyar Posta Zrt. Budapest
Dr. Csikai Miklds Arpad-Agrar Zrt. Szentes
Csikai Sandorné Josa Andras Oktat6 Korhaz Nyiregyhaza
Csizmadia Beatrix KEZMU Nonprofit Kft. Budapest
Cséka Gaborné Coloplast Hungary Kft. Nyirbétor
Csucska Péter Lexmark Int. Techn. Hung. Kft. Budapest

(Folytatjds a 300. pldalon)
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Minoseg es Megbizhaltosag

nemzeti mindségpolitikai szakfolyoéirat

Az EOQ Magyar Nemzeti Bizottsag ,,MinGség és
Megbizhatdsag” ciml nemzeti mingségpolitikai
szakfolyoiratat kéthavonta, évente 6 fiizetben kozel
3000 példanyban az Iparfejlesztési Kozalapitvany
kozremtiikodésével és feltiintetett jogi tagjainak ta-
mogatdsaval adja ki. A 43. évfolyamdba 1épett és
2009-t6] elektronikus formaban is megjelend szak-
folyoirat célja, hogy nyilvdnossagot biztositson a
minGségiigy elméleti és gyakorlati kérdéseivel kap-
csolatos nemzetkozi és hazai ismereteknek, trendek-
nek, élenjaré tapasztalatoknak, véleményeknek, ta-
nulmanyoknak, cikkeknek.

A szakfolydirat f6bb témakérei a kovetkezdk: mi-
ndségpolitika; irdnyitdsi rendszerek, mdédszerek és
modellek; onértékelés és mindségdijak; tantsitas,
akkreditalds; fogyasztévédelem; szabvanyositas,
mérésiigy; a mindségiigy alapfogalmai és egyes szak-
agazatok minGségszabalyozasanak ujdonségai.

A szakfolyédiratot az EOQ MNB tagsdga, a minG-

ség irant elkotelezett ipari, szolgéltatd és kereske-
delmi cégek, minisztériumok, énkormdanyzatok,
egészségiigyi, kutatd-oktatd, valamint hatdsdgi in-
tézmények, rendvédelmi szervek, minGségiigyi ta-
nécsado és tanusito szervezetek szakemberei olvas-
sdk, illetve a konyvtarak rendelik meg.

A folyoirat lehet6séget nyujt — a fenti témakorok-
hoz kapcsoléddan — szakmai publikdcidk, marketing
jellegt fizetett szakmai kozlemények és hirdetések
kozzétételére.

AKkéziratok a fGszerkeszt6nek (Vass Sandor, tel: 06
209688930; e-mail: vass@eoq.hu) kozvetleniil vagy
vele valé egyeztetés utan elektronikus formaban
kiildhet6k be az EOQ MNB honlapjan megtaldlhaté
dtmutaté szerint (www.eoq.hu/mm). A hirdetési
alapdijak és feltételek szintén a honlapon talalhatok
meg.

A meglév6 megrendelés mddositasa vagy Uj meg-
rendelés az alabbi formanyomtatvanyon lehetséges.

Megrendelés

Postazasi cim:

Név : Cégnév:

Ir. SZAM: oo Vdros:

Utca:

Elektronikus cim: @

Szamldzdsi cim (ha eltér a postdzdsi cimtél):

Cégnév:

Adészdm:

Ir. szdm: oo Vdros:

Utca:

Ugyintézs: Telefon:

Fax: e-mail:

1. Megrendelem 2009. janudr 1-t6l visszamendleg a ,Mindség és Megbizhatésdg” szakfolydirat nyomtatott és elektronikus véltozatdt, ennek
egyiittes dra 12 000 Fi + 5% AFA + csomagoldsi és postai koltségek (6sszesen: 13 860 Fi/1fiizet/év):

fiizet példanyszama []

lemondds []

2. Megrendelem 2009. janudr 1-t6l visszamendleg a ,Mindség és Megbizhatdsdg” eddigiek szerinti nyomtatott fiizeteinek postai megkiildését,
amelynek dra 7200 Ft + 5% AFA + csomagoldsi és postai koltségek (6sszesen: 8 820 Ft/1fizet/év):

fiizet példanyszama []

lemondds []

3. Megrendelem 2009. janudr 1-t6] visszamenéleg a ,Mingség és Megbizhatésdg” elektronikus vdltozatdt, amelynek dra 6000 Ft -+ 5% AFA

(6sszesen: 6 300 Ft/év)
igen []

nem []

Megrendelésem visszavondsig érvényes; tudomdsul veszem, hogy a kiadé évente szdmldz, és fenntartja a jogot az eléfizetési dij médositdsdra eléze-

tes idbeni tdjékoztatds mellett.

Kelt: oo
(PH.)
(cégszerd) aldirds
A megrendelést a kévetkezd cimre kérjilk: EOQ MNB 1530 Budapest, Pf. 21.
Tel: (06 1) 212 8803 Fax: (06 1) 212 7638 E-mail: info@eoq.hu
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A Minéség és Megbizhatosdg szakfolyoirat
médiaajanlata a 2009. évre

A Mindség és Megbizhatdsdg az EOQ MNB nemzeti mindségpolitikai szakfolyoiratdnak
43. évfolyama jelenik meg 2009-ben. Szerkesztésének legfontosabb célkitiizése a mind-
ségligyi ismeretek magas szint{i terjesztése és tapasztalatcsere a mingségfejlesztés teriile-
tén, valamint egyesiileti hirek, beszamolok kozlése.

Kéthavonta, minden masodik honap végén kozel 3000 példanyban megjelend szakfo-
lyéiratunkban kozolt hirdetések és fizetett kozlemények az EOQ MNB tagjaihoz és az el6-
fizet6khoz jutnak el, akik kozott megtalalhatdk a minGség irant elkotelezett cégek és szer-
vezetek, valamint egészségligyi és oktatasi intézmények, minisztériumok, énkormanyzat-
ok, konyvtarak, tovdbba mindségiigyi tandcsadd és tanusitd szervezetek.

Megrendelésiiket, mellékelve a fekete-fehér hirdetés vagy kozlemény szovegét és kép-
anyagat, a mindenkori lapzartaig (01.15.;03.15.;05.15.;07.15.;09.15.;11.15.) kérjiik elekt-
ronikusan a kdvetkezd cimre kiildeni: vass@eog.hu

Hirdetési alapdijaink 2009-ben a kovetkezSk (ezer Ft-ban Afa nélkiil)

Terjedelem Belsé6 oldal | Borito II. és III. Borito IV,
Egész oldal (240 x 170 mm) 80 100 120
Fél oldal (fekv4: 120 x 170 mm) 50 - -
Fél oldal (all6: 240 x 80 mm) 50 - -
Negyed oldal (120 x 80 mm) 40 - -
Allashirdetés (60 x 80 mm) 30 - -

A fizetett kozlemények (PR cikk) megjelentetésének oldalankénti dija megegyezik a
fekete-fehér hirdetés bels6 oldalankénti alapdijaval.

Tovabbi informaciok:

* A hirdetés szamldjat a megjelenés utan (sorozathirdetés esetén az elsd hirdetés megje-
lenése utdn) a fiizettel egyiitt postdzzuk.

* A megrendelést a lapszam(ok)ban a cég nevéhez kapcsolt: ,Hozzajarult e szam (ill.
lapszdmok) megjelenéséhez” szoveggel koszonjiik meg.

» Tovabbi felvilagositast Vass Sandor f6szerkeszt6
(Tel.: 0620 968 8930; e-mail: vass@eoq.hu), illetve az EOQ MNB Kozponti Titkarsaga
(1026 Budapest, II. keriilet, Nagyajtai utca 2/b; Tel: 212 8803, Fax: 212 7638; e-mail:

info@eoqg.hu) ad.

MM 2009/5
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Koszontjik az EOQ MNB 6j tagjait (Folytatds a 297. oldalrdl)

Czelleng Arnold TQ Consulting Kft. Budapest
Czéré Jozsef Selectrade Kft. Budapest
Czigany Barbara Zalakeramia Zrt. Zalaegerszeg
Dedk Gizella Magyar Posta Zrt. Budapest
Debreczeni Sdndor Paksi Atomer6md Zrt. Paks
Dervarics Maté MEDIKEMIA Ipari és Keresk. Zrt Szeged
Dienes Katalin Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatdsag Budapest
Dobos Tibor Magyar Posta Zrt. Budapest

Dr. Dobozi Jézsef ORFK Koztarsasagi Orezred Budapest

Dr. Dolgos Sandor B.Braun Medical Hungary Kft. Budapest
Domonyi Frigyesné Zalakeramia Zrt. Zalaegerszeg
Domoszlay Csaba MOL Nyrt. Budapest
Eichhardt Imre BorgWarner Turbo Systems Kft. Oroszlany
Elekes Maria Magyar Posta Zrt. Budapest
Emsperger Gyongyi Magyar Posta Zrt. Log. Rendsz. Uzletag Budapest
Eotvos Tekla GO98 Bt. Budapest
Erdély Viktoria Pannontej Zrt. Répcelak
Erdés Tibor TEVA Gydgyszergyar Zrt. Debrecen
Faragd Lajos BEM Zrt. Sajokeresztar
Farkas Gabriella Coloplast Hungary Kft. Nyirbator
Farkas Gergely Pal MAV Zrt. Energiaell. Aloszt. Palyavas. Budapest
Farkas L. Balazs Magyar Posta Zrt. Budapest
Fedeles Imre Carl Zeiss Kft. Maétészalka
Fehér Laszlo Coca-Cola HBC Magyarorszag Kft Dunaharaszti
Fehér Mihaly VT-Informatika Kft. Székesfehérvar
Fejér Gabor Budapest
Felfoldiné Kovécs Agnes ISD Dunaferr Zrt. Dunadujvaros
Ferecskd Zoltdn OILTECH Kft. Lovaszi

Fink Istvan Reckitt Benckiser Kft. Tatabanya
Frits Gabor Petrolszolg Kft. Vecsés
Fiizesi Regina Debreceni Csoport Husipari Kft Szolnok

A Magyar Minéség legutobbi szamanak
tartalomjegyzéke

XVIIL évf., 2009. 8-9. szam, augusztus-szeptember

SZAKMAI CIKKEK, ELOADASOK

A Lean menedzsment rendszer és gondolkodasmad kiutat jelenthet a valsagbdl — Dr. Németh Baldzs

Lehet-e eredményes a Lean TPM nélkiil? — Péczely Csaba

Karcsu (lean) menedzsment a valsdgban — Felkésziilés a valtozasra — Jenei Istvan, Losonci David és
Demeter Krisztina

Gondolatok a Lean Menedzsment-r6l és a valsagrél — Téth Csaba Laszlo

LEAN nem csak a gydriparban? — Berndth Lajos, Késa Istvan

Lean Office: veszteségcsokkentés adminisztrativ teriileteken — Dr. Németh Baldzs

Erettségi modellek és a szoftvermérés Mit tudunk mérni egy adott helyzetben? — Béka Gabor

CSR trendek: elkotelez6dés vagy kirakatmarketing? — Fertetics Mandy

A TARSASAG HIREI ES PROGRAMIJAI
XVIII. Magyar Min6ség Hét 2009. november 2. 3. 4. 5.
Rendkiviili kozgytilés

HAZAI ES NEMZETKOZI HIREK, BESZAMOLOK
Ujra lehet palydzni a CSR Hungary Dijra!
Népszerl képzési forma az IFKA Magyar MinGségfejlesztési Kozpontban
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1063 Budapest, Munkacsy M. u. 16.
IFKG Levelezési cim: 1387 Budapest, Pf. 17
A TRAT S wiral ARl wiay Telefon: 36 1 332 0362 * fax: +36 1 332 1787
MINOSEGFEJLESZTES| KHZPONT www.ifka.bu

A Mikulas is benchmarkol — 3” konferencia
elozetes program

2009. december 4.

09.00-09.30  Regisztracio

09.30-09.50  Megnyito
Dr. Bardos Krisztina — altaldnos {ligyvezet( igazgato,
Iparfejlesztési Kozalapitvany
09.50-10.20  Tanusitéi benchmarking a vevékért
Lovasz Szabé Tamas - iigyvezet§ igazgatd, TUV Rheinland InterCert Kft.
10.20-10.50  Benchmark eszkozok és mddszerek vdltozdsai
a Nemgzeti Minoségi Dij Gyoztes pdlydzok kérében
Sandor Istvan — NMD értékelS és Nagykovet
10.50-11.20  Benchmarking a fenntarthato fejlodésért
Fertetics Mandy — ligyvezet( igazgatd, Alternate Tandcsadd Kft.

11.20-11.50 Sgziinet

11.50-12.20 A Nemgzeti Akkreditdlo Testiilet eurdpai elismerése
Dr. Ring Rdzsa - iigyvezet( igazgatd, NAT
12.20-12.50  Merre tovdbb benchmarking?
Sugar Karolina - elnok, Szovetség a Kivalésagért Kozhasznu Egyesiilet

12.50-13.40 Ebéd

13.40-14.10  Benchmarking szerepe a stratégidban

Fignar Zoltan — mtiszaki vezet6, Miskolci HGszolgaltatd Kft.
14.10-14.40 A mérés az alapja mindennek, avagy, elsé lépések

a kozigazgatdsi benchmarking utjdn

Dr. Kallai Maria — alpolgarmester asszony, Szolnok

Tunkli Gabor - tigyvezets, BBL Tandcsado Kft.
14.40-15.10  Benchmark mddszereink fejlédése

Kozma Balazs — mindségiigyi vezetd, Kanizsa Trend Kft.

15.10- Zarszo

Tovabbi informaécio, aktualis program, jelentkezési lap a www.ifka.hu honlapon taldlhatd.
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ORGANIZATION
Eurépai Minéségligyi Szervezet FOR
Magyar Nemzeti Bizottsag QUALITY

Az EOQ Magyar Nemzeti Bizottsag tanfolyamajanlata
2009. IV. negyedév

A Feln6ttképzési Akkreditalo Testiilet 2008. janudr 9-én az EOQ MNB kézhasznu szervezetet
feln6ttképzési intézményként akkreditalta.
Intézmény-akkreditacios lajstomszam: AL-1723.

FelnGttképzési nyilvantartasi szam: 01-0474-05.

Az akkreditdcié 2008. janudr 9-t6]l 2012. janudr 9. napjdig érvényes.

A fentiek alapjan az EOQ MNB tanfolyamok koltsége
a szakképzési hozzajarulasbolelszamolhato.

O EOQ Mindségiigyi rendszermenedzser intenziv tanfolyam
2009. oktober 26-30. — Budapest — 165 000 Ft + AFA/f6

O Wessling — EOQ Kornyezeti rendszermenedzser intenziv tanfolyam — 15 kreditpont
2009. november 5-6., 12-13., 19-20. — 3x2 nap — Budapest — 165 000 Ft + AFA/f6
2009. november 23-27. — Szeged, SZTE Mérnoki Kar — 165 000 Ft + AFA/f6

O EOQ MNB okleveles Hat Szigma Zoldoves 5 napos tanfolyam (4 hétre felosztva)
— 20 kreditpont
2009. november 3, 4, 11, 18, 25. — Budapest — 300 000 Ft + AFA/f6

O EOQ Mindségiigyi auditor tanfolyam (5 napos) —15 kreditpont
2009. november 23-27. — Budapest — 165 000 Ft + AFA/f6

O EOQ Elelmiszerbiztonsagi rendszermenedzser tanfolyam (5 napos) — 15 kreditpont
2009. november 30-december 4. — Budapest — 165 000 Ft + AFA/f6

O Szintentarté tanfolyam ,,EOQ Mindségiigyi rendszermenedzser/auditor/szakérts”,
,EOQ TQM menedzser/feliilvizsgal6” ,,EOQ Kornyezeti rendszermenedzser/auditor”
oklevél meghosszabbitasahoz
2009. december 7-8. — Budapest — 94 000 Ft + AFA/f6 — 10 kreditpont

O EOQ Elelmiszerbiztonsagi auditor tanfolyam (1 napos kiegészit3) - 5 kreditpont
2009. december 16. — Budapest — 68 000 Ft + AFA/f6

Megjegyzések:
* Adijtétel tartalmazza a tanfolyamon vald részvétel (ebéd, kavé, iidit6, aprositemény), a tananyag, a felmeril6 vizsga és a regisztrdcié, vala-

mint sikeres vizsgdzok szimdra az EOQ oklevél és plasztikkdrtya, az EOQ MNB oklevél, tovdbbd az EOQ MNB honlapjdn, a ,Mindség és Meg-
bizhatdsdg” szakfolydirathan és az EOQ MNB Evkdnyvben valo kozzététel koltségeit.

o Azeldirt kozteher befizetését az EOQ MNB magdra vdllalja.
* Atanfolyamok helyszinét a részletes programmal egyitt a tanfolyam inditdsa el6tt mintegy 4 héttel a részivevékkel kozvetlenil kozoljik.

* Adijtétel tartalmazza az EOQ MNB tagsdgi dijat ,Az EOQ szakember-tanusitds dltaldnos kovetelményrendszere — Tdjékoztaté a képzésben
részivevd szakemberek részére” cimi dokumentum 2. mellékletében foglaltak szerint.

* Jelentkezését csak kitoltott jelentkezési lap alapjdn tudjuk elfogadni, ami szerzddésnek mindsil. A jelentkezési lapok a honlapon

(www.eoq.hu) megtaldlhaték vagy az EOQ MNB Kézponti Titkdrsdgdn Horvdth Zsuzsanna mindségigyi és oktatdsi feleldstdl (info@eog.hu)
igényelhetdk..
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