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A megbizhatésdg mint a mindség része

Lapunk jelen szama kiemelt figyelmet szentel
a megbizhatdsag témakorének. Elsé cikkiink szer-
z6je, a Nemzetkozi Elektrotechnikai Bizottsag
(IEC) Megbizhatésdg munkacsoportjanak vezetd-
je szerint a megbizhatdsag mikodési jellemzd,
amelynek kiilonleges ismertets jegyei vannak. A
megbizhatdsag énmagaban egy fogalom és nem
valamilyen kézzelfoghat6 entitds, amely alkalmas
arra, hogy konkrét terméket vagy szolgdltatast
hozzon 1étre. A megbizhatdsdgi jellemz6k maguk-
ban foglaljak a hasznalhatésagot és annak meg-
hatarozé tényezdit: a hibamentességet, a helyre-
allithatésagot, a karbantarthatdsagot, valamint
bizonyos esetekben a tartdssdgot, a sértetlensé-
get, a biztonsagot és az adatvédelmet. A megbiz-
hatésdgot erny6fogalomként, leiré6 mdédon hasz-
naljak valamely termék vagy szolgaltatas id6fiig-
g6 mindségi tulajdonsdgainak jellemzésére. A
megbizhatdsaggal kapcsolatos specifikacidk tipi-
kusan a kovetkezdket tartalmazzak: a funkcidt,
amelyet a terméknek teljesitenie kell, az iddtar-
tamot, amely alatt a teljesit6képesség fenntart-
haté, valamint a raktdrozds, a hasgndlat és a kar-
bantartds feltételeit. Ezenkiviil biztonsdgi, haté-
konysdgi és gazdasdgossdgi kovetelmények szin-
tén el8irhatdk a termék életciklusanak barmelyik
szakaszara.

Egy masik cikkiink a megbizhat4sag problema-
tikdjat abbdl a szemszogbdl vizsgalja, hogy ho-
gyan értelmezziik és mérjiik a megbizhatdsagot a
vallalatok tdgabb értelemben vett miikddési fo-
lyamatainak vizsgélata soran, amikor tdmogato,
szolgéltatd vagy klasszikus értelemben nem ter-
melS folyamatok megbizhatdsdganak jellemzése
a cél. Példaként egy vallalat emberi eréforras ki-
valasztdsi folyamatat és az annak megbizhat6sa-
garol képet adé hagyomdanyos vallalati teljesit-
ményértékel§ rendszert vizsgalnak a szerzék. A
kidolgozott mddszerekkel, az tgynevezett telje-
sitményértékeld fliggvények alkalmazasaval meg-
teremtik a mérési bizonytalansagok szubjektiv
forrasainak kezelését, s a fiiggvények paraméte-

rein keresztiil az értékelS rendszert a vallalat ugy
kalibralhatja, hogy az értékelt teljesitmények Ossz-
hangban legyenek a szervezet altal érzékelhetd
teljesitményekkel.

A flizet masik részében a Raba Jarmd Kft. mi-
néségpolitikdjarodl szolé kozlemény szerzbi bemu-
tatjak a katonai jarmtigyartas teriiletén a NATO-
ban is jelent8s szerepet jatszd vdllalkozds miné-
ségiranyitasi rendszerét. A tarsasag elGtérbe he-
lyezte a min@ségirdnyitdsi rendszer feliigyelet-
ének, vizsgalatdnak és értékelésének gyakorlatat,
azaz nem kozvetleniil a termék van a kézéppont-
ban, hanem folyamatszemléleti mindségiranyitdsi
rendszert alkalmaznak. Ennek eredményeképpen
a cég — a NATO minGségiranyitasi politikajaban
megfogalmazottaknak megfelelGen — nagy hang-
sulyt fektet a megkovetelt minGségli hadfelszere-
lési anyagok gydrtasara, szallitdsara.

A kornyezetkdzpontd irdnyitds és a kornyezet-
tudat Osszefiiggéseit elemzi egy tovabbi kozle-
mény. A hazai és a nemzetkozi szakirodalomban
nagy szamban taldlunk a mingségiigyi, minGség-
biztositasi rendszerekkel kapcsolatos elemzéseket,
utmutatokat, leirdsokat. Lényegesen kevesebben
foglalkoznak azonban a gazddlkodas és a kornye-
zeti tudat kapcsolatdval, a tudatformdlds és a val-
lalati eredmények kozotti Gsszefiiggésekkel, va-
lamint a korszerd technolégia és az elmaradott
kornyezeti tudat ellentmondasaival, az ISO 14001
kapcsan az irdnyitas szocidlpszicholégiai vezetés-
elméleti 6sszefiiggéseivel. Ez a cikk a fenti 6ssze-
fliggéseket vizsgalja.

Lapunk mostani szamaban olvasdink megismer-
hetik még a Nemzeti Min&ségi Dij, valamint a to-
vabbi Kivalosag elismerések idei nyerteseit is, va-
lamint tobb hasznos informaciéhoz jutnak az EOQ
MNB tevékenységével kapcsolatban.

el
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MEGBIZHATOSAG

DAVID KIANG

a Nemzetkézi Elektrotechnikai Bizottsag (IEC) TC 56 WG 4 elnéke

A megbizhatosag szakteriiletének

fejlodési iranyai

1. Bevezetés

A megbizhatdsdggal foglalkozo tevékenységek-
nek szamos teriilete van. Ezek koziil kiemelendd
a szabvdanyositds, amely az IEC TC 56 jeld m{isza-
ki bizottsaga keretében célul tlizi ki a megbizha-
tésdgi szabvanyok kidolgozasat a fejlett techno-
16gidju elektronikai és informatikai agazat valla-
latai részére. Ezeket a szabvanyokat vildgszerte
hasznaljak, és készitSiket vilagszerte ismert szak-
emberek korébdl valasztjak ki. E szabvanyok jo-
vébeli fejlédési iranyai egyuttal a szakteriilet al-
taldnos fejlédési iranyait is titkrozik. Utmutatést
nydjtanak a megbizhatdsag-tervezéshez, felada-
tuk értékteremtés a megbizhatdsdg teriiletén. A
szerz$ elGadasanak jelen tomoritett ismertetése
ezt a szemléletet kivanja bemutatni.

2. Mi a célja a megbizhatdsagi
értékteremtésnek?

A megbizhat6sag miikodési jellemz8, amelynek
kiilonleges ismertetd jegyei vannak. A megbizha-
tésag 6bnmagaban fogalom és nem valamilyen kéz-
zelfoghatd entitds, amely alkalmas lenne arra,
hogy konkrét terméket vagy szolgaltatast nyujt-
son. A megbizhatdsagi jellemzdket ki kell valasz-
tani, és alkalmassad kell tenni arra, hogy a gyakor-
latban hasznosakka valjanak, azaz hozzaadott
értéket nydjtsanak a termék vagy a rendszer sza-
mara. Mindez megbizhatdsagi technolégia-transz-
fer vagy szaktudas-bevitel segitségével, rendszer-
integracio vagy tipizdlas utjan valésithaté meg. A
megbizhatdsagi szabvanyok az ipari alkalmazds
szamadra szlikséges értéknyujtds tudasbazisat ké-
pezik. Mindez a megbizhatdsagi értékteremtésre
iranyulé nemzetkozi szabvanyositasi folyamat
révén valdsul meg.

2.1. Megbizhatdsdg: a fogalomtol
az alkalmagzdsig

A munkamenet az aldbbi részfeladatokbdl all
ossze:

A megbizhatdésdg definicidja

A definialt fogalom kifejtése

Elvek és gyakorlatok alkalmazdsa

A megbizhatdsag miikodési jellemzGinek meg-
hatarozasa

A megbizhatdsag alkalmazasa

A megbizhatésag definicidja (az IEC 60050-
191-2 szabvany Koppenhagdban megfogalma-
zott 3. szakbizottsagi tervezete szerint) a ko-
vetkezd:

191-41-26

dependability (of an item)

ability to perform as and when required

megbizhatdsdg (valamely elemé)

feladat teljesitésére vald képesség tgy amint és
akkor, amikor azt elvdrjdk

1. megjegyzés

A megbizhatéségi jellemz6k magukban foglaljak
a hasznalhatdsagot (availability) és annak megha-
tdrozo tényezdit: a hibamentességet (reliability),
a helyreallithatésagot (recoverability), a karban-
tarthatésdagot (maintainability) és a karbantartds
ellatast (maintenance support performance), vala-
mint bizonyos esetekben a tartdssagot (durability),
a sértetlenséget (integrity), a biztonsagot (safety)
és az adatvédelmet (security).

2. megjegyzés

A megbizhatésdgot erny6fogalomként, leiré mo-
don hasznaljak valamely termék vagy szolgéltatas
id6fiiggd minGségi jellemzbinek azonositasara.

3. megjegyzés

A megbizhatdsagi jellemzdk specifikacioi tipiku-
san az alabbiakat irjak eld: a funkcidt, amelyet a
terméknek teljesitenie kell, az idétartamot, amely
alatt a teljesitGképességet fenn kell tartani, vala-
mint a raktdrozds, haszndlat és karbantartds felté-
teleit. Ezen kiviil biztonsdgi, hatékonysdgi és gazda-
sdgossdgi kovetelmények szintén elGirhatdk a ter-
mék életciklusanak barmelyik szakaszara.

A fenti definiciét az IEC TC 56 WG 4 munkabi-
zottsdg a WG 1 (terminoldgiai) munkabizottsag-
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MEGBIZHATOSAG

gal konzultalva fogadta el 2009 méjusaban, meg-
engedve, hogy az 1. megjegyzés a késGbbiekben
modosithatd lesz rendszer- és haldzat-specifikus
alkalmazasokban.

2.2. A megbizhatosdg koncepcidjanak
tartalmi kifejtése

A megbizhatésag arra irdnyuld képesség, hogy
valamely feladat gy és akkor teljesiiljon, ahogy
és amikor azt megkovetelik. Alkalmazasa id6fiig-
g6. A megbizhatdsdg mint fogalom torzsjellemzdk
és specialis alkalmazdsfiiggd jellemzdk egylittesé-
vel fejezhet6 ki annak érdekében, hogy helyesen
tudja leirni a sikeres m{ikodés biztositasat. A meg-

bizhatésag magaban foglalja, hogy a vart elGre-
jelzésben bizni lehet, és az képes helyesen tiik-
rozni a megkivant teljesitmény nyujtasara vald
képességet.

Minden koncepcio tulajdonképpen egy eszme,
amely valamilyen gondolati folyamat révén nyer-
het6 egy adott jelenség megragadasara azért,
hogy 4tgondoldsra és megfontoldsra késztessen.
A koncepci6é eredménye mindig egy ,,megvilago-
sitd” megallapitds. A koncepcié egy sor kézen-
fekvG elvet kinal, amelyek jél megalapozott ér-
tékeket, szabdlyokat és feltételeket hoznak fel-
szinre. Ezek a kézenfekvS elvek nyujtanak ala-
pot a megbizhatdsdg-tervezés szabdlyainak ki-
alakitasahoz.

2.3. Elvek és gyakorlat

Megbizhatésdgi elvek

Megbizhatésdgi gyakorlat

1. A megbizhatésdg a teljesité képesség dsszefoglalé mutatéja, amelyet
torzsjellemzék és specidlis alkalmazdsfiiggd jellemzék hatdroznak meg.

1. Az alkalmazdsfiigg6 jellemzéket ki kell vdlasztani és bele kell
foglalni a rendszerbe, hogy a kivdnt teljesitéképességet elérjék.

2. A megbizhatésdg id6fiiggd és illesztendd a mikodési és a kornyezeti
feltételekhez.

2. A rendszer teljesitéképességét meghatdrozé megbizhatésdgi jellem-
z6ket miiszaki tervezés dtjdn kell kialakitani, és ellendrizni kell Gket,
hogy kielégitik-e az élettartam-ciklus sordn varhaté alkalmazdsokat.

3. A megbizhatdsdg miszaki diszciplina, amelyet kockdzatkezel6 verseny-
kdrnyezetben, egészséges izleti elvek szerint kell alkalmazni.

3. A megbizhat6sdg rendszerszemlélettel kozeliti meg a méiszaki folya
matok tervezését és megvalésitdsdt az optimdlis beruhdzds-megtériilés
érdekében.

4. A megbizhatésdg siritve magdban foglalja az értéket és
a szavahihetdséget.

4. A meghizhatésdg elémozditja a teljesitéképesség, a sértetlenség és a
felhaszndléi bizalom kialakitdsdt.

5. A megbizhatésdg magdban foglal mdszaki megolddsokat a miikodési
problémdk enyhitésére.

5. A megbizhatésdg médszertana megfeleld technikdkat alkalmaz
a hibdk elkeriilésére, a hibatGrésre és a hibamegel6zésre.

6. A megbizhatdsdg tdmogatja a ,zold” technoldgidt a tervezési modszer
kivdlasztdsdban és alkalmazdsdban.

6. A megbizhatdsdg-tervezés a kornyezethez torténd illesztés sordn
elGsegiti a takarékossdg, ujrafelhaszndlds és hulladékfeldolgozds
elveinek alkalmazdsdt.

A megbhizhatésag mikodési mutatdi

MUSZAKI KEPESSEG

HOZZAFERHETOSEG SLUALL B

TARTOSSAG

BIZTONSAG

FELUJITHATOSAG

Hibamentesség
Karbantarthatésdg
Karbantartds

KOCKAZAT

TULELG KEPESSEG

SZERVIZELHETGSEG

TORVENYI
MEGFELELOSEG

KORNYEZETALLOSAG

SELEJTEZHETOSEG
KOLTSEG

MINGSEG

A torgsjellemzdk az alapvetd megbizha-
tosagi tulajdonsdgokat hatdrozzak meg.
Ezek belsé jellegliek az anyagi Gsszetétel
fliggvényében. Magukban hordjik a meg-
bizhatdsag alapelveit, amelyekbdl a meg-
bizhatésag fundamentalis koncepciédja
szarmazik. Tulajdonképpen hardver ter-
mékfejlesztési koncepcidra épiilnek, és
rendszer-alkalmazdsokban hasznalatuk
korlatozott.

. Elldids ADATBIZTONSAG / A megbizhatdsdgi jellemzdk kiils6 réte-
SEBEZHETOSEG ADATVEDELEM ge alkalmazdsfiiggd. Ezek a jellemzdk azt a

célt szolgdljak, hogy a rendszerben az alkal-
mazhato térzsjellemzdkkel egyiitt sikeres
miikodést biztositsanak. Az alkalmazasfiig-
gdb jellemzdket tervezés utjan ki kell valasz-
tani, és bele kell épiteni a rendszerbe azzal
a céllal, hogy hasznalatbavételkor a rend-
szer sikeres miikodését elérjék.
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2.4. A koncepcio megvalésitdsa

Megbizhatosagi koncepcio: Megbizhatdsagi
technoldgia alkalmazdsa specidlis m{ikodési mod-
ra valo felkészités céljabol.

Tervezési folyamat — A megbizhatdsagi tech-
noldgia felhaszndldsa a megvaldsitasra.

Lépései:

A kovetelmények definicidja: a megbizhatdsagi
igények meghatdrozdsa a rendszerben valé alkal-
mazashoz, a milikédési kornyezet, a technoldgiai
megszoritdsok, a hibdk kovetkezményei és a fel-
hasznaléi elvarasok figyelembevételével.

A kovetelmények elemzése. Mlikodési szcenariok
meghatdrozdsa az elvart megbizhaté mtikodés
mellett, figyelembe véve a lehetséges rendszerhi-
bakat, valdszin( kockazatokat, karbantartasi stra-
tégidkat, a projekt szallitdsi feltételeit és a kolt-
ségkorlatokat.

Tervezési konfigurdcio: a rendszer alkotdeleme-
inek, strukturjanak és interfészeinek célraveze-
td kivalasztasa a miikodési funkcidk megvaldsita-
sdhoz, a megbizhatdsdg szdmszer( kiosztdsa a
rendszer elemei kozott, a rendszer felosztasa ki-
jelolt részekre (particiondlds), protokollok meg-
hatarozasa, karbantartdsi modszer kialakitasa,
kornyezeti hatdsok figyelembevétele.

Miikddésbeli értekelés. A funkciondlis tervezés
elemzése és értékelése, a hardver/szoftver 6ssze-
tétel és a funkcidk megvaldsitasanak ellenérzése,
adott esetben valasztds a bels6 megvaldsitas vagy
a vasarolt elem beépitése kozott (,make-buy
decision process”), a tervezés helyességének iga-
zolasa teszteléssel (verifikacid), alkatrészcsere és
helyredllitdsi modszerek meghatdrozasa.

A tervezési folyamat eredménye: A rendszer-
fejlesztés targyanak és korlatainak meghataroza-
sa, a lényeges megbizhatdsdgi jellemz6k megaddsa
az egyes alkalmazasokra.

2.5. A megbizhatosdg-tervezés alkalmazdsa

Arendszer Arendszer kérnyezete

kiilsg hatdra

Egyiittmikodé
_srendszerek

-

¢ hardver ™
e e
- ~T e e
(" szoftver 1 gmbeg 5
R o -\._\___Ie_[me‘z_okd_,'

EgyiittmGkodé elemek

Idéfiggé mikodési viszonyok

A rendszer mikodési funkciéi adott
kdrnyezetben és kijeldlt idokeretben.

Malt (elézmények).

Az adott célkitd-

zésekteliesitését o A megbizhatésdg technoldgiafiiggd.
célz6 kimet(ek)

Az alkalmazds fazisai

Ledllitds
és selejtezés
Bavités es
Koncepcié és | tovdbbfejlesztés
definicid [Tervezés és Mikadés és
fejlesztés karbantartds

Megvalésitds és
iizembehelyezés

* A megbizhatdsdg koveti a rendszer élettartam-
ciklusdt.

* A megbizhatdsag iddfiiggd a rendszer mlikodé-
se soran.

[4] Jové
(el6rejelzés).

a

(3]

Jelen esemény.

A célkitiizés idéfiiggd lehet.

™ mikodésének kibontakozdsdt
az adott alkalmazdsban.

306

MM 2009/6



MEGBIZHATOSAG

3. Uzleti élettartamciklus és piaci
fontossag

* Minden iizlet dsszefiiggésben 4ll a haszon el-
éréséhez sziikséges befektetéssel és munkara-
forditassal

+ Uj termék kifejlesztéséhez, megvalésitaséhoz,
piacra viteléhez és piaci érettségének elérésé-
hez kezdeti befektetésekre van sziikség.

* A bevételek a piaci érettség eléréséig a termék
eladasi volumenébdl szarmaznak.

* A piaci verseny és a termék elavuldsa befolyd-
soljak az eladhatdsagot.

* Az 3ltaldnos iizleti megfontoldsbdl eredd piaci
fontossag azt jelenti, hogy az igényelt termé-
keket és szolgdltatdsokat addig nyujtjdk, amig
azt a vevlk az adott piacon korszer{inek tart-
jék és igénylik.

* A piaci fontossag megbizhatdsag-iranyitasi szem-
pontbdl megfelel§ szabvanyok megalkotdsat je-
lenti hasznos ipari alkalmazasok sikeres, kolt-
ség-hatékony megvaldsitdsanak tdmogatdsdra.

Be

——— e e e = - ——

Elada

szolgaltatd ipardgak novekedését az anyagi- és
munkaerékoltségek ardnytalansdga miatt. A meg-
bizhatdsagi tevékenységek a tervezésre Gsszpon-
tosité kozpontokban, a kozos kutatdsi projektek-
ben, a miiszaki licencet ado és technoldgiat szol-
galtatd szerzGdéses kapcsolatokban taldltak ott-
honra, hogy 6sszefogva jobban ki tudjak hasznal-
ni a szikos technikai forrasokat.

A gyorsan valtozo technologiak és az egyre rovi-
dilé termékélettartam ciklusok befolydsoljdk a
hagyomanyos fejlesztési folyamatokon és gyartas-
ba vételi mddszereken alapulé megbizhatésag-ter-
vezési eréfeszitéseket. Az idében torténd piacra-
vitel sziikségessége gyakran diktdl feszitett hatdr-
iddket egy versenyképes 1j termék bevezetése so-
ran. Szerencsére ma egy modern mtiszaki bazis
legtobbszor lehet6vé teszi egyszerre tobbféle ter-
mék kihozatalat azonos technoldgiai alapon, gyart-
manycsalddokat 1étrehozva, és igy valasztékot ki-
nalva a kiilonb6z6 piaci igények kielégitéséhez.

A hirkozlési, szamitastechnikai és multimédia
technoldgidk konvergencidja a rendszertervezés-

51 volumen

Eladdsi
volumen idé-
egységenként

-..—--"'-'.’

Beruhdza

Koltségraforditds ---—----1-—--—--—---------

Piacra vitel

3.1.A piaci igények vdltozdsa

A gazdasagi trendek viladgszerte arra kénysze-
ritik a ipari cégeket, hogy miikodésiiket tegyék
még hatékonyabbd és rugalmasabbd annak érde-
kében, hogy versenyképesek maradjanak. Ez
visszavetette a fejldd6 orszagokban a gyartd és

Felfutds

Piac

Ereﬂség

Piaci telitettség Hanyatlé szakasz

Az uzleti élettartamciklus gorbéje

ben lehet6vé tette kozos architektira megvaldsi-
tasat, hogy ezaltal biztositsa a megbizhatdsagot
és az adatatvitel sértetlenségét. Kozos tervezési
eszkozok allnak rendelkezésre a haldzati termé-
kek és szolgaltatasok biztonsdganak, adatvédel-
mének, mindségének és megbizhatésdganak a
megvaldsitasara.

MM 2009/6

307



MEGBIZHATOSAG

A biztonsag, egészségvédelem, adatvédelem és
kornyezetvédelem irdnti fokozott igény sziikségessé
teszi a megbizhatdsdg mint érték-fokmérd tudato-
sitdsdt, amely lehetGvé teszi a tdrsadalom bizalma-
nak fenntartasat, és a kell6 idében nytjtott megfe-
lel§ szolgdaltatdsok megbizhatd kivitelezését.

3.2. Gyors technoldgiai fejlodés

Felhaszndl6k szama (milli6)

4. Stratégiai iizleti terv
(Strategic Business Plan, SBP)

A fentiek alapjan az IEC TC 56 WG 4 munkacso-
port javaslat formdjaban kidolgozta {izleti tervét,
amely a kovetkezd f6bb pontokat tartalmazza:

A. Hattér
B. Uzleti kérnyezet

Log skal
Felhaszndlé-centrikus 0g skala
........................................... AU . 3000
Hdlézat-centrikus Informdciétartal-
— 1000
PC-centrikus mi- és dtviteli
De jure szabvdnyok
_ R De fodo hard: "My infernet k. 100
Rendszer-centrikus ver és szoftver
szabvdnyok
10
1960 1970 1990 2000 2010 2020

Fejlédési trendek az ido fiiggvényében

A szamitdstechnikai fejl6dési trendek dlloma-
sai megfelelnek az IT innovaciok és {izleti alkal-
mazdasok megjelenésének. A szadmitdstechnika fej-
16désének hatdsa az abran hulldamok formajaban
jelentkezik.

JelentGs kozos ipari hozzdjarulas és folyama-
tos tervez6 mérnoki alkalmazds irdnyul ma a ki-
vant megbizhatdsag elérésére.

3.3. Megbizhatdsagi technoldgiai
trendek

Kockdzatelemzés
Szolgdltatds mindség

Funkciondlis integrdcié
Meghibdsoddsok fizikai elemzése

Meghibdsoddsok kozti
Gtlagidé elérejelzése

Rendszerintegrdcio

B.1 Altaldnos rész

B.2 Piaci kovetelmények

B.3 Technolégiai trendek

B.4 Piaci trendek

B.5 Okoldgiai kérnyezet

C. Rendszerszemléletli megkozelités aspektusai
D. Célkitlizések és stratégiak

E. Akcidterv

E Kapcsolddas az IEC honlapjahoz

HALOZAT MEGBIZHATOSAG

N T

glozatok dtjdrhatésdga
elektronikus kereskemem I g

technolégiai platform

echnolégiai konvergencia
biztonsdg és adatvédelem

Elettartam-ciklus folyamatok
osszetettségi szintek

(technolégiai) érettségi modellek

RENDSZER MEGBiZHATOSAG

Osszetett rendszerek / rendszerek rendszere
Mikodésjellemzés
HARDVER MEGBIiZHATOSAG

Kornyezetbardt tervezés
Technolégiai fokuszpont

fébb technoldgiai mérfoldkovek

A technolégiai haladds szinergikus
és halmoz6dé, hozzdjdrulva fech-
nolégiai trendek kialakuldsdhoz.
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4.1. A WG 4 rendszermegbizhatosdgi
munkacsoport akciotervének dlldasa

A kovetkez$ szabvdnydokumentumok késziil-
tek mar el, illetve vannak kidolgozas alatt:

1. A Stratégiai Tandcsadd Csoport (SAG) vitaira-
tdnak megvitatdsa:

Rendszer-megbizhatdsagi fogalmak és alkalma-
zasuk (2009/3).

2.IEC 62347: Iranyelv rendszer-megbizhatdsagi
specifikdcidk kidolgozdsdhoz. Megjelent szab-
vanyként: 2006. 11. ho;

3. FDIS/IEC60300-3-15: Rendszermegbizhatdségi
tervezési irdnyelvek. Megjelent szabvanyként:
2009. 06. ho;

4. CDV/IEC 61907: Iranyelv tavkozlé haldzatok
megbizhatdsag-tervezéséhez. FDIS fazisba 1é-
pett 2009.06.h4.

5. WD/IEC 62628: Szoftvermegbizhatdsagi irdny-
elvek. Szabvanyositdsi javaslat. Munkadoku-
mentum, 2009. 05. ho.

6. MCR IEC 61713: Szoftver-megbizhatdsag az
élettartamciklus folyamdan cim@ szabvany
visszavondsa és helyette az 1ij IEC 60300-3-15
sz dokumentum alkalmazasa.

Megjegyzés:

SAG = Strategic Advisory Group — Stratégiai Ta-

nacsadd Csoport

FDIS = Final Draft International Standard — ki-

addsra szant végsd szabvanytervezet

CDV = Committe Draft for Vote — nemzeti sza-
vazdasra bocsdtandé munkabizottsagi
szabvanytervezet

= Working Draft — kidolgozasra szant mun-
kadokumentum

MCR = Maintenance Cycle Report — karbantar-

tasi ciklusjelentés

WD

4.2. Stratégiai iizleti tervjavaslat
(SBE Strategic Business Plan) a TC 56
szdmdra

* A feladatkor és célkit(izés ugyanaz, mint ko-
rabban

* A szervezeti struktdra valtozatlan marad

* A munkabizottsagi feladatok kijelolése legyen
szélesebb korl

* A munkabizottsagi feladatok kozt bizonyos
atfedések javasolhatok

* Adott témakort 6nalldéan lefedé szabvanyok
készitése el6nyt élvez

* Legyen eljaras a szabvanyok alkalmazasanak
megkonnyitésére

* A célkitlizéseket és stratégidkat konkrétan
meg kell fogalmazni

* Késziiljon akcidterv és jeloljék ki el6re a ki-
adni kivant szabvanydokumentumokat

4.3. A TC 56 munkacsoportjainak
szervegzeti meguyjitdsa

WG 1 Definitions
(Fogalmak és meghatarozasok)

Karbantartja az IEC 60050 szabvany 191. feje-
zetét (megbizhatdsdgi fogalmak). A jol meghatd-
rozott fogalmak nélkiilozhetetlenek az egyértel-
mt, vildgos kommunikdciéhoz a szabvdnyokban
és szerz6désekben.

WG 2 Methods (Mddszerek)

Karbantartja vizsgalati és adatelemz8 mddsze-
reket, valamit a veliik kapcsolatos alkalmazott sta-
tisztikai eljdrdsokat leiré szabvdnyokat. A WG 2
kompetenciaja e tekintetben Kkiterjed az alkatré-
szektdl a nagy berendezésekig mindenre, beleért-
ve a szoftver szempontokat is.

WG 3 Management (Iranyitas)

Karbantartja a megbizhatdsdgi tevékenységek
iranyitasi folyamatait, valamint a karbantartha-
tosdg, karbantartds-elldtds és kockdzatelemzés
témakorét meghatarozé szabvanyokat.

WG 4 Systems (Rendszerek)

Karbantartja a nagy rendszerekre és hdlézatok-
ra vonatkozé szabvanyokat, beleértve a szoftver
szempontokat is.

4.4. A TC 56 tandcsado csoportjainak
szervegzeti megiyjitdsa

Stratégiai Tanacsadd Csoport
(Strategic Advisory Group, SAG)

A TC 56 elnoke mellett miikddve tanacsokat ad
a szabvanyok strukttrajara, az ipari elvarasokra
és a munkacsoportok koordinalasara. Az iiléseken
a munkacsoportok elndkei (conveners) és titka-
rai (deputy conveners), valamint meghivott nem-
zeti szakért6k vesznek részt.

Jogi Tanacsad6 Csoport
(Legal Advisory Group, LAG)

A TC 56 elnokét, a munkacsoportok elnokeit és
titkarait latja el tandcsokkal a TC 56 szabvanyai-
val kapcsolatos jogi vonatkozasokrol.
Kommunikaciés Tanacsadé Csoport
(Communication Advisory Group, CAG)
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Tanacsokkal latja el a TC 56-ot, hogy hogyan
tegye ismertté szabvanyait az iparral és hogyan
javitsa meg a parbeszédet a TC 56 szabvanyainak
felhasznaléival.

4.5. A TC 56 javasolt célkitiizései és
stratégidja 3-5 éves tdvlatban

1. Tovabb csokkenteni a TC 56 kiadvanyainak el-
készitési idejét.

2. Feliilvizsgalni a TC 56 Gsszes szabvanyat abbdl
a szempontbdl, hogy lefedik-e az dsszes lénye-
ges miszaki teriiletet vagy sem.

3. Korszertisiteni az IEC 60050 szabvdny 191. fe-
jezetét, belefoglalva a nagy rendszerekkel és a
szoftverrel, valamint az allandé és valtozo koc-
kazatviseléssel kapcsolatos fogalmakat.

4. Belefoglalni a szabvdnyokba a nem 4llandé
kockazat kezelését.

5. Utmutatét késziteni, hogy a szabvanyok valédi
cselekvési iranymutatdk legyenek, 1épésrdl 1é-
pésre meghatarozott eljardsok és ,ha-akkor”
tipusu feltételvizsgalatok beépitésével.

6. Jobban ismertté tenni a TC56 szabvanyait az
ipar szamara.

4.6. Az IEC TC 56 javasolt akcidterve

1. Elémozditani a korai egyetértés kialakitasat a Ja-
vasolt Uj Szabvényositasi Témak (Proposed New
Work Items, PNWI) és a munkacsoport dltal készi-
tett szabvanydokumentumok (Committee Draft,
CD) szintjén, batoritva a hozzaszdlasokat. Amikor
csak lehet, tobb CD szintli dokumentumot bocsa-
tani korozésre.

2. Biztositani, hogy a TC 56 szabvanyai minden
fontos miiszaki teriiletet lefedjenek.

3. Befejezni az IEC 60050 191. fejezetének leg-
frissebb kiaddsat.

4. A szabvanyok korszer(sitésekor gondoskodni
arrol, hogy a nem dllandé kockdzat esetét fog-
laljak bele a szabvanyokba, ahol ez értelmez-
hetd.

5. Az iranyitasi (menedzsment) szabvanyokba
korszertsitéskor bevezetni a 1épésrdl 1épésre
torténd feladatkezelést és a ,ha-akkor” tipusu
cselekvési dtmutatast.

6. Folytatni a szemindriumok tartdsat ipari 1éte-
sitményekben és egyetemeken, el6adasokat és

panelvitdkat tartani konferencidkon, hatéko-
nyabbd tenni a TC 56 jelenlétét az Interneten.

5. Utdszo

A megbizhatésag fogalma a legszélesebb értel-
mezésben a sikeres miikddéssel, a hihetdséggel
és bizalommal, a tulél6 képességgel, a fenntart-
hatésaggal és tartdssdggal jellemezhetd. A termé-
kek és szolgaltatasok alkalmazdsai sordan a meg-
bizhat6sag tugy valdsithaté meg, ha kovetkezete-
sen minimalizaljuk a rendszerkiesések, alkatrész-
hibdk, szolgaltatési sziinetek, teljesitménycsokke-
nések és mas nemkivanatos események hatasat,
amelyek a mindennapi életben felmeriil6 kocka-
zatok elkeriilésével megelGzhetok.

A megbizhatdsag-elérési taktikdk magukban
foglaljak a gyokér-okok kikiiszobolését, a bonyo-
lult folyamatok lefolydsdnak megkonnyitését, az
anomaliak csillapitasat, a hibat(irG-képesség és
haszndlatra valé alkalmassdg novelését tervezés
utjan, javitjak a hibak elkeriilhetGségét és megel6-
z€sét, tovabbd elkotelezetten garantdlni kivanjdk
asértetlenséget és szavahihetGséget a felhasznaldi
bizalom megnyerése és fenntartdsa érdekében.

A megbizhatdésdg — mint kockazatalapu jelen-
ség — elvalaszthatatlan a sikeres mikodés elGre-
jelzésétol a jovébeli termékek és rendszerek fej-
lesztése sordn is. A megbizhatésdg énmagdban
értéktobbletet nyujtod szolgaltatas a miikodés fo-
lyamatos sikerének fenntartdsara, hogy ezzel a
felhasznalodi varakozasokat kielégitsék.

A megbizhatdsag fogalma tevékenységek szé-
les spektrumat oleli fel az élettartamciklus folya-
man azért, hogy optimdlis egyensulyt biztositson
a beszerzési és fenntartdsi koltségek és az elérhe-
t6 haszon kozott az tizleti alkalmazasokban. A
megbizhatdsagi er6forrasok és szaktudas megfe-
lel6 csatarendbe allitasa kritikus iranyitasi feladat,
amely magas szintli emberi teljesitményt igényel
és rendkiviili kihivast jelent a megbizhatdsagi
menedzsment szamara.

A JOVO KULCSA A MEGBIZHATOSAGI
SZABVANYOS{TOK KEZEBEN VAN!

(A cikket a szerzd engedélyével Kesselydk Péter
forditotta angolbdl,
és ldtta el magyardzo jegyzetekkel)
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DR. KOVESI JANOS
tanszékvezeté egyetemi tanar, dékan
BME GTK Menedzsment és Vallalatgazdasagtan Tanszék

JONAS TAMAS
mikédés-hatékonysagi vezeté
Flextronics Budapest Kft.

Ertékels fiiggvények
a megbizhatésag alapt menedzsmentbhen

Vdllalatok tdgabb értelemben vett mitkédési folyamatainak vizsgdlata sordn, amikor tdmogatd, szol-
gdltato vagy klasszikus értelemben vett nem termeld folyamatok megbizhatésdgdnak jellemzése a cél, a
megbizhatdsdg értelmezésének és mérésének problémdi nehezitik a feladatot. Ezekben az esetekben a mé-
résbdl szdrmaztatott mutatdszdmokra €piild dontések kongzisztencidja megkérddjelezhetd. Példaként egy
vdllalat emberi erdforrds kivdlasztdsi folyamatdt és az annak megbizhatdsdgdrol képet ado hagyomdnyos
vdllalati teljesitményértékeld rendszert vizsgdlva bemutatdsra keriilnek a munkatdrsak teljesitményének
értékelése sordn felmertild bizonytalansdgok és torzité hatdsok. A kidolgozott médszerek, az uigynevezett
teljesitményeértékeld fiiggvények alkalmazdsdval egyrészt megteremtik a mérési bizonytalansdgok szubjek-
tiv forrdsainak kezelését, mdsrészt a fiiggvények paraméterein keresztiil az értékeld rendszert a vdllalat
ugy kalibrdlhatja, hogy az értékelt teljesitmények 6sszhangban legyenek a szervezet dltal érzékelhetd telje-
sitményekkel. Irdsunk a logisztikus értékelés alapgondolatdra épitve a szigmoid fiiggvényt és az azt jol

s, v

kozelitd E™ fiiggvényt, mint értékeld fiiggvényeket, valamint az E™® fiiggvényre épiild értékelési eljdrdst

mutatja be.

Kulcsszavak: megbizhatdsdg, teljesitményértékelés, teljesitményértékeld fiiggvény, logisztikus értéke-

lés, szigmoid fiiggvény

1. Bevezetés

A megbizhatdsag-elmélet irodalmaban a meg-
bizhatésdgnak szdmos meghatdrozdsa ismert.
Gaal és Kovacs konyvében [1] a megbizhatdsag
kovetkezd meghatdrozdsa szerepel: ,,A megbizha-
tésag ma mar klasszikusnak tekintheté meghata-
rozdsa szerint a megbizhat6sdg a termék, beren-
dezés azon képessége, hogy a megkovetelt funk-
ciojat elvégzi meghatdrozott feltételek kozott,
meghatdrozott idGtartam alatt.” Hasonloképpen,
Gnyegyenko et al. [2] a megbizhatdsag fogalmat
a mingség fogalmahoz kotik, ugy tekintik, hogy a
megbizhatdsag a mingség idébeli alakuldsa. Egy
termék megbizhatdsaga alatt a terméknek azt a
képességét értik, hogy az lizemeltetés meghata-
rozott feltételei mellett megdrzi minGségét. Ba-
logh és szerzGtarsai szerint egy termék megbiz-
hatésagat a hibamentesség, a javithatdsag, a tar-
tossdg és a tarolhatdsdg egyiittesen hatarozzak
meg [3]. Az MSZ IEC 50(191):1992 szabvany
megfogalmazasa szerint a megbizhatdsag 4ltala-
nos értelemben egy olyan gy(jt6fogalom, amelyet
a haszndlhatésag és az azt befolyasolo tényezok,
azaz a hibamentesség, a karbantarthatdsdg és a
karbantartds-ellatés lefrdsara hasznalnak.

A fenti meghatarozasoknak kozos vonasuk,
hogy egy termék, berendezés vagy rendszer mi-
szaki megbizhatdsagara vonatkoznak. Egy termék
megbizhatdsdgi jellemzGinek ismeretében képet
kaphatunk a termék elGallitasi folyamatanak meg-
bizhatdésdgarol, ugyanakkor nehezebb a felada-
tunk akkor, amikor egy szolgaltatasi vagy klasszi-
kus értelemben vett nem termel§ folyamat meg-
bizhatésagat szeretnénk jellemezni. Ezekben az
esetekben a megbizhatdsdg fenti meghatdrozasai
nem - vagy csak nehezen - teszik lehet6vé, hogy
a vizsgalt folyamat megbizhatdsagat jellemezziik.
Ilyenkor hajlamosak vagyunk egy folyamat meg-
bizhatésagan inkabb valamiféle josagot, vagy va-
lamilyen teljesitmény célhoz képest mért, elért
teljesitményt érteni. A tdgabb értelemben vett
vallalati folyamatok esetén — azaz azokban az ese-
tekben, amikor a gyartasi és szolgéaltatasi folya-
matokon til, a bels6 miikodéshez sziikséges ki-
egészité és tamogatd tevékenységekhez kotdds
folyamatokat is figyelembe vessziik — egy folya-
mat megbizhatdsdga gyakran csak igen nehezen
ragadhat6 meg. Problémat jelenhet az, hogy a vizs-
galt folyamat jellemz6 karakterisztikdi nehezen
kvantifikdlhatoak, igy egzakt josagi vagy megbiz-
hatdsdgi mutaték csak nehezen tarsithaték a fo-
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lyamathoz. Masrészrdl, ha sikeriil is mérheté ka-
rakterisztikdk alapjan konstrudlt mutatdkkal jel-
lemezni a folyamat josagat vagy megbizhatdsa-
gat, akkor is kérdéses lehet az, hogy a felhasznalt
informaciék megbizhatdsaga és konzisztencidja
elegendé-e ahhoz, hogy a szdmszer(sitett muta-
ték alapjan a véllalat menedzsmentje megfelel§
dontéseket hozzon.

2. A megbizhatdsag fogalmanak
kiterjesztése

Vegyiik példaul egy véllalat emberi eréforrds
kivalasztasi folyamatat. Mikor és mi alapjan ne-
vezhetjiik ezt a folyamatot megbizhaténak? Mond-
hatjuk, hogy az alkalmazott kivalasztasi technika
elbrejelzé képessége méri a folyamat megbizha-
tdsdgat. Ha példankban a kivalasztasi technika egy
felvételi teszt, akkor — ahogy ezt Gyokér Irén irja
— a teszt eldrejelzé funkcidja csak akkor teljestil,
ha a teszteredmények valdéban szoros kapcsolat-
ban vannak a jovGbeli teljesitményekkel. Az Gssze-
fliggést korrelacids egyiitthatéval mérik, a korre-
lacids egyiitthaté 0,4 koriili értékét (+1 és -1
kozott mozoghat) altaldban mar elfogadhaténak
mindsithetjiik [4].

Tegyiik fel, hogy a példankban szerepld vélla-
lat a kivdlasztott munkatarsak teljesitményét
olyan, tgynevezett munkakdrelemzésre épiil6
modszerrel [5] méri, és értékeli, amelynek célja a
munkakori kovetelményeknek valé megfelelés
szamszer(sitése és kifejezése egy el6re meghata-
rozott mérési skdlan. Tegyiik fel tovabbd, hogy —
Osszhangban a széleskord vallalati gyakorlattal —

minden munkatdrs teljesitményét kozvetlen felet-
tese méri és értékeli, s a teljesitményértékelés
eredményei egy 0-t6l 100-ig terjed6 pontskalan
keriilnek kifejezésre. A teljesitményértékelés se-
gitségével felmérhetG a kivalasztott dolgozok tel-
jesitménye és a vallalat kovetkeztethet a kivalasz-
tasi folyamat jésagdra, annak megbizhatésagara.
Példaul, a vallalat menedzsmentje meghatdroz-
hat egy elfogadhato teljesitményszintet, majd ki-
szamithatja, hogy a kivdlasztdsi folyamat soran
megfelel6nek talalt munkatarsak hdanyad része
nyujtott ténylegesen megfeleld teljesitményt.

Ha az 1. dbrdnak megfelelGen, a kivalasztasi
folyamat megbizhatdsdgat a munkatdrsak telje-
sitményértékelésébdl nyert eredmények alapjan
szeretnénk meghatdrozni, akkor a kivdlasztasi
folyamat megbizhatésaganak vizsgalatahoz a tel-
jesitményértékel§ — mint visszajelzé — rendszer!
megbizhatdsagat kell megvizsgalnunk, ezért to-
vabbi vizsgdlatainkat korldtozzuk ez utdbbira.
Elméletileg, a teljesitményértékel rendszer meg-
bizhatdsagi vizsgdlatdnak egy lehetséges mddja
lehetne az, ha — a klasszikus megbizhatdsagelmé-
let megkozelitésének megfelel6en — azonositandnk
a rendszer egyes elemeit, egyenként meghataroz-
nank azok megbizhatdségi jellemzéit, majd tovab-
bi valdszintiségelméleti és matematikai statiszti-
kai médszerekkel kovetkeztetnénk az egész rend-
szer megbizhatdsagara, ahogy ezt példaul Gaal
és Kovacs ismerteti [6]. Az altalunk vizsgalt rend-
szer azonban tobb szempontbdl is eltérést mutat

! Némileg zavaro lehet a teljesitményértékelS rendszer kife-
jezés hasznalata. Ez alatt voltaképpen azt a mddszert és eljarast
értjiik, mely a véllalat teljesitményértékelési gyakorlatat testesi-
ti meg.

Kivélasztdsi

Kezdeti bemenetek
folyamat

Kivélasztott

munkatdrsak:
N f6

1. dbra a kivdlasztdsi folyamat megbizhatosdgdnak meghatdrozdsa
teljesitményértékelés segitségével

A kivdlasztdsi folyamat megbizhatésdga
p(%)

Elutasitott
jeloltek

Megfelelének itélt
munkatdrsak:
(1-p) N f6

Nem megfelelének
itélt munkatdrsak:
pN {6

Teljesitmény-
értékelés

312

MM 2009/6



MEGBIZHATOSAG

azoktol a miiszaki rendszerektél, amelyek meg-
bizhat6sdga a fenti megkozelitéssel kvantifikdlha-
to, éppen ezért el6szor a megbizhatdsag fogalmat
kell esetiinknek megfelelGen értelmezniink.

2.1 A megbizhatdsdg fogalma
a teljesitményértékel6 rendszerre
vonatkozdéan

Ha egzakt definiciét nem is, de legalabb egy
olyan meghatdrozast megprobalunk adni, amellyel
a tovabbi vizsgdlatok és eredmények értelmezése
konnyebbé valik. A rendszer a munkatarsak, azaz
egyének individualis teljesitményét méri és értéke-
li. Ugyanakkor a vallalati szervezet szempontjabdl
az egyéni teljesitmények szervezeti teljesitményhez
val6 hozzajaruldsanak a mértéke a fontos. Ezért a
teljesitményértékel rendszert akkor tekinthetjiik
megbizhaténak, ha a rendszer dltal mért minden
egyéni teljesitmény 6sszhangban van a véllalat
szervezete altal érzékelt minden egyéni teljesit-
ménnyel. Ha meggondoljuk, akkor ez a meghata-
rozas voltaképpen 6sszhangban all Gnyegyenko et
al. bevezetében bemutatott megbizhat6sag fogal-
maval — miszerint a megbizhatdsdg a mindség idG6-
beli alakuldsa —, ha mindségnek a mérérendszer
altal mért és a szervezet altal érzékelt teljesitmé-
nyek egyez&ségének mértékét tekintjiik.

2.1.1 Bizonytalansagok
Fontos felhivni a figyelmet arra, hogy annak
ellenére, hogy a példdban védzolt vagy ahhoz ha-
sonlo teljesitményértékelési modszerek alkalma-
zdsa széles korben elterjedt, ezen mddszerek olyan
jellemzG6kkel birnak, illetve olyan feltételezések-
kel élnek, amelyek alapjan a rendszer megbizha-
tosaga, az eredmények interpretacidja és az eze-
ken alapulé menedzsment-dontések konziszten-
cidja megkérddjelezhets. Ezekkel a teljesitmény-
értékelési mddszerekkel kapcsolatban legalabb az
alabbi bizonytalansagokkal kell szamolnunk.
* A mérés és értékelés szubjektiv elemei
* A mérGrendszer ismételhetGségével és rep-
rodukélhatésagaval kapcsolatos problémak
* A mért és a vallalat szervezete altal érzékelt
teljesitmények eltérése

E bizonytalansagok alapjan pedig joggal kér-
déjelezhetjiik meg, hogy a teljesitményértékels
rendszer 4ltal szolgaltatott informaciok kellGen
megbizhatdk-e ahhoz, hogy segitségiikkel a kiva-
lasztasi folyamat megbizhatdsagara kovetkeztes-
siink. Nézziik a bizonytalansagokat kicsit részle-
tesebben.

A mérés és értékelés szubjektiv elemei

A széban forgo teljesitménymérési modszerek-
ben az emberi szubjektum gyakran jelentdsen be-
folyasolhatja a mérési eredményeket. A kozvetlen
felettes ugyanis dltalaban nem tud elszakadni
olyan tényez8kt6l, mint példdul a munkatarshoz
kotdd6 személyes kapesolata vagy a mérés pillanat-
nyi koriilményei, igy ezek, illetve az ezekhez hason-
16 — elvben a mérés targyahoz nem kotends — té-
nyezGknek jelentGs torzité hatdsuk lehet az ered-
ményekre. Vallalati tapasztalataink szerint tovabb
rontja a helyzetet az, hogy a gyakorlatban még a
jol kidolgozott teljesitménymérési mddszerekhez
tartozo mérési és értékelési iranymutatasok értel-
mezése is nagyon sokféle lehet annak fiiggvényé-
ben, hogy a mérést és az értékelést éppen ki végzi.

A mérérendszer ismételhetdségével és repro-
dukdlhatosdgdval kapcsolatos problémdk

Egy mérérendszertdl elvarjuk a mérések is-
mételhet8ségének és reprodukalhatésaganak ké-
pességét. IsmételhetGségen a rendszer azon ké-
pességét értjiikk, hogy ugyanazon személy altal,
ugyanazon eszkozzel, ugyanazokon az objektu-
mokon végzett ismételt mérések objektumonként
ugyanazokat a mért értékeket eredményezik. A
reprodukalhatdsag annak a mértéke, hogy ugyan-
azon objektumokra vonatkozdéan a mérésben
résztvevd kiilonbozbd személyek vagy eszkozok
mennyire képesek ugyanazokat a mért értékeket
eredményezni [7]. A teljesitménymérS rendszer
e két tulajdonsdga voltaképpen erdsen fligg a
fent vazolt szubjektiv elemektSl. Nem biztos
ugyanis az, hogy ha egy adott munkatdrs telje-
sitményét — feltételezve a tényleges teljesitmény
allandé voltat — kozvetlen felettese tObbszor
egymds utan megmérné és értékelné, akkor
ugyanazokra az eredményekre jutna. Még ke-
vésbe gondoljuk azt — szintén allandé tényleges
teljesitményt feltételezve —, hogy mas és mads
mérG-értékeld személyek ugyanazt a teljesitményt
allapitandk meg egy adott munkatdrs esetében.

A mért és a vdllalat szervezete dltal érzékelt
teljesitmények eltérése

Az egyéni teljesitmény mértékének kifejezését
egy pontskalan, amely pl. 0-tél 100-ig terjed,
ahogy azt példankban emlitettiik, altaldban kiilo-
nosebb aggdlyok nélkiil helyesnek fogadjuk el.
Elbizonytalanodhatunk azonban akkor, ha fel-
tessziik a kérdést, hogy egy 80 pontnyi mért telje-
sitménnyel rendelkez6 munkatars tényleges tel-
jesitménye valdéban kétszer akkora-e, mint egy
masik kollégaé, akinek teljesitményét a rendszer
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40 pontban allapitotta meg. Bizonytalansagunk
forrdsa az, hogy a teljesitményt egy ardnyskdlan
[8] (vagy mas szoval linedris skalan) mérjiik, mi-
kozben a tényleges, azaz a véllalat szervezete 4l-
tal érzékelt teljesitményt egy ettdl eltérd, altala-
ban nem-linedris skdla szerint probéljuk értékel-
ni. Azt is mondhatjuk, hogy mérési skalanak elfo-
gadjuk a 0-tdl 100-ig terjedd ardnyskdlat, de ér-
tékelési skdlanak nem feltétleniil. Ha egy teljesit-
ménymérs-értékeld rendszerrel kapcsolatban
ilyen aggalyok allnak fenn, akkor a rendszert — a
megbizhatdsagra adott meghatdrozasunk értelmé-
ben - természeténél fogva nem tekinthetjiik meg-
bizhaténak, hiszen a mért és a szervezet altal ér-
tékelt (észlelt) értékek nincsenek dsszhangban.

3. Egy lehetséges megoldas: a mérés
és értékelés szétvalasztasa

Az eddigiekben szoltunk a teljesitmény méré-
sérdl és értékelésérdl, de nem huztunk kozottikk
igazan éles hatart, nem hangstlyoztuk kozottiik
a kiilonbséget. A vdéllalat szervezetének szem-
pontjabdl elsddleges az egyéni teljesitmény tény-
leges értékének azonositdsa, azaz annak a kife-
jezése, hogy az egyéni teljesitménynek mekkora
az értéke, azaz a hasznossdga a vallalat szdma-
ra. Ehhez a vallalat eszkézként haszndlhat egy
mérdérendszert, amelynek feladata az egyéni tel-
jesitmények kvantifikaldsa, de ez onmagaban
nem elegendd, sziikség van még egy eszkozre,
amely a mért értékeket a szervezet értékrendjé-
nek megfelel6en interpretdlja és értékeli, vala-
mint képes a fent targyalt bizonytalansdgokat
kezelni. A mérés és értékelés szétvalasztdsa le-
het6vé teszi, hogy tetszéleges mérési rendszert
alkalmazzunk, ha létezik hozzd egy, a vdllalat
értékrendjének megfeleld értékelési modszer.
Fontos kiemelniink, hogy az értékelési modszer-
nek illeszkednie kell a mérési mddszerhez, kii-
lonben az értékelés eredményei alapjan hozott
dontések nem lesznek konzisztensek.

3.1 Ertékel6 fiiggvények alkalmasdsa

Tegyiik fel, hogy a vallalat rendelkezik egy tel-
jesitménymérd maddszerrel (rendszerrel), amely
egy M méréhalmaz elemeivel fejezi ki a mért tel-
jesitményt, pl. M lehet a jél ismert pontskalank O-
tél 100-ig. A mérérendszer ugy miikodik, hogy
minden egyéni P teljesitményhez hozzarendel egy
m € [m;;m,] teljesitmény mértéket, ahol m; a mé-
rési tartomany alsd, m, pedig annak fels§ hatara.

Keressiink most egy olyan, az [m,;m,] intervallu-
mon értelmezett E(m) leképezést, amely a mért
m értékekhez olyan E(m) értékeket rendel, ame-
lyek a véllalat értékrendjének megfelel§ teljesit-
ményértékeket reprezentalnak, azaz az E(m) ér-
tékek jelentik az m mért teljesitmények értékét,
hasznossagat a szervezet szemében. Az ilyen E(m)
fiiggvényeket a tovdbbiakban teljesitményérté-
kel6 fiiggvényeknek fogjuk nevezni. A kovetke-
z6kben bemutatjuk az E(m) fiiggvények konstru-
alasanak alapelveire vonatkozo kutatasi eredmé-
nyeinket, tovdbbd ismertetiink néhany konkrét tel-
jesitményértékels fliggvényt.

Nem megy az altaldnossdg rovdsara és 0ssz-
hangban all a gyakorlattal, ha a mér6rendszerrel
és az értékeld fliggvényekkel szemben a kovetke-
z6 feltételeket tamasztjuk:

* Ateljesitményméré rendszer nagyobb P egyé-
ni teljesitményhez nagyobb m mérészamot
rendel.

* A teljesitményértékeld fiiggvény értékkész-
lete a [0;1] intervallum vagy annak valamely
részhalmaza. Ezen értékkészlet valasztasa
mellett szdl az a gyakorlati érv, hogy egy E(m)
egyéni teljesitmény érték az egyéni teljesit-
mény megbizhatdsdgaval hozhaté kapesolat-
ba, ezt pedig célszert a [0;1] skalan mérni.

* Az E(m) fiiggvény monoton novekvd.

Bar ezek a feltételezések némileg tdmpontot
nyujtanak egy alkalmas E(m) fiiggvény konstruk-
ciéjdhoz, azonban nem nyujtanak elég tdmaszt a
méréssel és értékeléssel kapcsolatos bizonytalan-
sagok kezelésének és a vallalati értékrendszer ki-
fejezésének E(m)-be torténd ,beépitéséhez”.

3.1.1 Az értékeléssel kapcsolatos
bizonytalansagok kezelése

Az értékeléssel kapcsolatos bizonytalansagok
megértéséhez térjiink vissza a bevezetésben be-
mutatott példahoz. Az emberi eréforras teljesit-
ményének értékelése altalaban vallalati dontése-
ket alapoz meg, azok bemeneteként szolgdl. Te-
gyiik fel, hogy a szervezet, dontést szeretne hozni
arrdl, hogy a felvett munkatarsak teljesitménye
megfelelG-e. Teszi ezt példaul azért, hogy a nem
megfelelS teljesitménylinek taldlt munkatarsak
szamara képzési programot hozzon létre haté-
konysdguk novelése érdekében. A vallalati gya-
korlatban ilyenkor dltaldban egy teljesitménymé-
r6 rendszerrel megmérik a munkatarsak m egyé-
ni teljesitményeit majd ezeket egy elGre rogzitett
m, kiiszobértékkel 6sszehasonlitva hoznak don-
tést arrol, hogy mely teljesitmények megfelelGek.
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Ez tulajdonképpen a teljesitmény értékelésének
egy specialis esete, nevezetesen az az eset, ami-
kor az E(m) fliggvény:

0, ham < m;
1, ham=m;,

E(m) = { )]

Ez az E(m) fiiggvény éles hatarvonalat hiz az
elfogadhaté (logikai 1) és nem elfogadhaté (logi-
kai 0) mért teljesitmények kozott. Példankban le-
gyen m;= 80 pont a

0-td6l 100 pontig terjed6 méréskalan. A korab-
ban tdrgyalt bizonytalansdgok miatt azonban a
szervezet szempontjabdl nem biztos, hogy helyes,
ha egy 80 pontndl kevesebbet, de ahhoz kozeli
értéket elérd munkatars tényleges teljesitményét
nem megfelelének itéljiik. Hasonléképpen, meg-
kérddjelezhetjiik egy 80 pontnal tobbet, de ah-
hoz kozeli értéket elér§ munkatars tényleges tel-
jesitményének megfelelGségét. Hajlamosak va-
gyunk arra, hogy elfogadjuk a mérés bizonytalan-
sagait, és egy, az (1) értékeld fliggvény (mddszer)
altal meghatdrozott preferencidktdl eltéré prefe-
renciak alapjan hozott dontést részesitsiink el6ny-
ben. Mindez abbdl fakad, hogy a szervezet érték-
rendszere, amely alapjan az egyéni teljesitménye-
ket értékelni kellene, igazdbdl nem ismert, egzakt
modon nem megragadhatd. Ennek kévetkeztében
pedig a ,megfelel§ teljesitmény” és ,nem megfe-
lel6 teljesitmény” fogalmak gyengén definialt,
ugynevezett fuzry fogalmak, s igy a ,megfelel
teljesitmény(i” és a ,,nem megfelel§ teljesitményi”
munkatdrsak halmazai fuzzy halmazok. A fuzzy
fogalmakra épiilé dontések matematikai elméle-
tét Bellman és Zadeh, [9] irdasukban vezették be.

A teljesitmény mérésével és értékelésével kap-
csolatos bizonytalansdgok okainak részletes meg-
ismerése és megértése igen nehéz feladat lenne.
Ezért — figyelembe véve a hagyomdnyos értéke-
1éssel kapcsolatos tapasztalatainkat — fogadjuk in-
kabb el e bizonytalansagok 1étezését és konstru-
aljunk olyan értékeld fiiggvényeket, amelyek mint-
egy utdlagos korrekciéval javitjdk a dontés kon-
zisztencidjat. Ehhez meg kell sziintetniink a ,,meg-
felel§ teljesitmény” és ,,nem megfelel teljesit-
mény” kozotti éles hatart.

3.2 Logisstikus értékelés
Legyen tehat az E(m) fiiggvény olyan, amely
egy 0 és 1 kozotti értéket rendel minden mért

m, < m < m, teljesitmény mértékhez, uigy hogy

* E(m) =0, ham < m;
* E(m) =1, ha m>m,

* E(m) = E(m,) rogzitett értékli, ha m = m;

E(m)-t6] megkdveteljiik, hogy monoton névek-
vé legyen, de az el6bbi feltételezések miatt a nove-
kedés mértéke legyen kicsi akkor, amikor E(m) =
=~ 0vagy E(m) = 1, és legyen nagy ha E(m) mind a
0-t6]l, mind az 1-t6l tavol van. Ha ezt a feltétezé-
siinket a

AEM) _ 4 [E(m) - 0] [1 - E(m)] (2)
Am

differenciaegyenlettel fejezziik ki, ahol A">0 egy
rogzitett aranyossagi tényezd, akkor infinitezima-
lis mennyiségekre attérve a

dE(m) _
dm

un. logisztikus egyenlethez (differencidlegyen-
lethez) jutunk. A logisztikus egyenletnek jdl is-
mert biolégiai és kozgazdasagi alkalmazésai van-
nak. Csaba [10] konyvében mint populacidék no-
vekedési modelljérél olvashatunk az egyenletrdl,
Lewandowski [11] pedig gazdasagi elGrejelzési és
marketing teriileteken alkalmazza a egyenlet kii-
16nb6z8 valtozatait. Erdemes megjegyezni, hogy
az egyenlet szintén alkalmas katalitikus kémiai
reakcidk idGbeli lefutasanak leirdsara.

A (3) differencialegyenlet a valtozdk szétvalasz-
tasaval az

MEm)[1 - E(m)] (3)

1

Em)[1 = EGmy] £ = Mdm

alakba irhat6. Az egyenlet bal oldalat parcialis
tortekre bontva és az integraldsokat elvégezve az
egyenlet megoldasaként az

1

Em) = 15 me

4
fliggvény adddik, amelyet szigmoid vagy mas
néven logisztikus fiiggvénynek neveziink.

A (3) differencidlegyenlet egy megoldasa meg-
taldlhaté Lewandowski konyvében [12]. A szig-
moid fiiggvények érdekessége, hogy széleskori
és igen valtozatos alkalmazasuk ismertes egy-
mastol tavol esé teriileteken. Ezek koziil a leg-
ismertebbek taldn a kovetkezlk: kiiszobérték-
fliggvény (threshold function) neuralis haléza-
tokban [13], a normadlis valdszintliség-eloszlas el-
oszlasfiiggvényének kozelitése, logit analizis [14],
logisztikus regresszié [15], fuzzy halmazhoz
tartozds (membership) fliggvény [16].

Ha az E(m) fliggvényt6l megkdveteljiik, hogy
helyettesitési értéke az m, helyen (m,<my,<m,)
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legyen E, , akkor a (4) fiiggvényben szerepld C
integraldsi konstans

1-E,
0
E

+ A'm,

Moy

és

m,

E(m) = B4y, (M) = ———% ©)

e —\*(m-mg)

1+
E

Mgy

Az (5) szerinti fliggvénnyel torténd teljesit-
ményértékelést logisztikus teljesitményértéke-
lésnek nevezziik.

Az EX), (m) fiiggvény tulajdonsagainak kony-

0"'m,
nyebb bemutatasa érdekében tekintsiik azt az ese-

— Lmo

tet, amikor Emo = 0.5, s ekkor = 1.Ez az

My

egyszerlsités nem megy az altalanossag rovasa-
ra, az (5) fiiggvény alaptulajdonsdgai hasonld
modon beldthatdk. A szigmoid fiiggvény tulajdon-
sagainak bemutatdsa sordn a kovetkezd jelolést

alkalmazzuk.
1
1+ e—/l* (m-mo)

o%) (m)= (6)
3.2.1 A szigmoid fiiggvény tulajdonsagai

A kovetkez6kben a (6) szigmoid fliggvény tu-
lajdonségait foglaljuk 6ssze.

Ertelmezési tartomany, folytonossag

A cs,(,%;) (m) fiiggvény minden valés m-ben értel-
mezett és folytonos. m egy mért teljesitmény, ezért
ezt a gyakorlati alkalmazasokkal 6sszhangban 4l-
taldban nem-negativnak tekintjiik. Elképzelhets
persze olyan teljesitménymérd modszer is, amely
a nulla értékre szimmetrikus mérési skalat alkal-
maz, ez azonban semmiféle problémat nem jelent
a oft) (m) fliggvény alkalmazdsa sordn.

Szimmetria viszonyok
A of) (m) fiiggvény szimmetrikus az (m,, %)
pontra.

Monotonitas, értékkészlet és hatarértékek

A fliggvény szigortian monoton névekvg és ér-
tékkészlete 0 és 1 kozott van. Ezeket az értékeket
csak hatarértékben veszi fel, hatarértéke a nega-
tiv végtelenben 0, a pozitiv végtelenben 1.

Alaki viszonyok

0% (m) konvex, ha m <m,, és konkév, ham> m,,
tovabba of.’ (m)-nek az m=m, helyen inflexi6s
pontja van.

A A" és m, paraméterek szerepe

A 2. dbra magyardzatot ad arra, hogy miért
szoktak a fiiggvényt S-goérbének is nevezni.
d,ﬁ;)(m) derivaltjdnak helyettesitési értéke az m,

helyen ’% Mivel a fliggvény éppen az m, helyen

valt alakot, ezért A" az S-gorbe alakvaltasi mere-
dekségét hatdrozza meg.

Azt is mondhatnank, hogy A* felel azért, hogy
a gorbe mennyire ,szétnyujtott” vagy ,,0sszehu-
zott”, vagyis a 0-bdl 1-be térténd valtas m, mek-
kora sugaru kornyezetében torténik meg.

Minél nagyobb A" értéke, annal kisebb ezen kor-
nyezet sugara. Megjegyezziik, hogy ha A"— <, ak-
kor az S fiiggvény felfoghatd tigy is, mint a

[0, ham <m,
Ky, (m) = 1, ham=m,

karakterisztikus fiiggvény kozelitése. A fliggvény
m, paraméterének valtoztatdsa a fliggvénygorbe
abszcissza tengely menti eltoldsat eredményezi.
m,-t novelve, ill. csokkentve az S-gorbe jobbra,
ill. balra tolhatd. Osszefoglalva elmondhatjuk,
hogy m, az S-gorbe 0-bdl 1-be térténd dtmeneté-
nek helyét jeloli ki a vizszintes tengelyen, mig A
az atmenet meredekségét hatdrozza meg.

3.2.2 Valészintiségelméleti interpretacio

A 2. vagy 3. abran lathatd fliggvénygorbék alak-
janagyon hasonlit egy valdszintiségi eloszlasfiigg-
vény alakjahoz. Ez a hasonldsag nem véletlen,
hiszen a 0%(m) szigmoid fiiggvény maga is egy
valoszintiségi eloszlasfiiggvény, amelyet logiszti-
kus eloszlasnak (logistics distribution) szoktak
nevezni (Johnson et al, 1995). Ha a mért m telje-
sitményeket véletlen szdmértékeknek tekintjiik,
akkor ezeket modellezhetjiik egy & valdszint(iségi
valtozdval. Azt, hogy a szigmoid, mint értékeld
fliggvény a (0;1) intervallumba képez, felfoghat-
juk 4gy is, hogy minden mért m teljesitményhez
hozzéarendeli annak a valdszintségét, hogy §<m,
azaz o, (m)= P(é<m). Ekkor P((>m) = 1-o,, (M)
minden m-re annak a valdszin{isége, hogy a mért
¢ teljesitmény nem kisebb m-nél. Ha az egyéni
teljesitményt, mint célokhoz mért ,hibamentes
miikodés” mértékét tekintjiik, akkor az 1—0'mo(m)
fliggvény jelentése nagyon hasonlit a megbizhato-
sag-elméletben j6l ismert megbizhatdsagi fliggvé-
nyek (tilélési valészintiségi fliggvények) jelenté-
séhez. A logisztikus fiiggvény az atvételi mintavé-
teles ellenérzésnél alkalmazott jelleggdrbével is
hasonlésagot mutat, mert ha egy folyamat kihoza-
talanak (minGségének) atvételi valoszinliségét vizs-
galjuk, akkor hasonlé alakd jelleggorbéhez jutunk.
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2. dbra Egy A* = 0,2, m; = 50 paraméteril szigmoid fiiggvény gorbéje

50 55 60 65 70 75 80

8 90 95 100

04 1

0 5 10 15 20 25 30

35 40 45 50 55 60

3. dbra kiilénbozd A" paramétert szigmoid fiiggvények gorbéi
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Megjegyezziik, hogy egy normalis eloszldsu vald-
szin(iségi valtozd valdszinliségi eloszlasfiiggvénye
a logisztikus fliggvénnyel kozelithetS [17].

3.2.3 A logisztikus értékelés korlatjai

A logisztikus értékelés, valamint a szigmoid
fliggvény értékeld fliggvényként torténd alkalma-
zasa egy jo lehetGség a bizonytalansagokkal ter-
helt teljesitménymérés eredményeinek megfelel§
feltlértékelésére. Az (5) fuggvény A', m, €s E,,
paramétereinek hangolasaval elérhet, hogy az
Ef)y (m) fiiggvényérték minden m esetén Gssz-
hangban legyen azzal a tényleges értékkel, ame-
lyet a vallalat szervezete a mért m értékhez tar-
sit. Lattuk azonban, hogy a szigmoid fiiggvény a

0 és 1 értékeket csak hatarértékben veszi fel, és
az Efnlo;mo, (m) fi_igfgvény f}rtékei a“rnérési skala m,
és m, végpontjaiban kozvetleniil nem adhatdk
meg.

3.3 Az EW értékelo fiiggvény

A gyakorlat szempontjabdl hasznos lehet, ha az
értékel§ fliggvény igy paraméterezhets, hogy ér-
tékkészlete az [E,; E,intervallum, ahol E; és E, O
és 1 kozotti szamok és a fiiggvény az m, helyen az
E, az m, helyen pedig az E, értéket veszi fel. A (8)
alatti 5, .. gz (M) fiiggvény a szigmoid fiigg-
vény (7) szerinti linedris transzformaltjdnak egy
jo kozelitését adja, ha A=1" (m,—-m,)/4.
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(B~ E) — 1 +E )

1+ 0 g#mmy
E

m0

A —
EI(TL(Z my,ma,Emg,Eq, Ez(m) -
Am)*

= (Ez_E1)
[mo m,

E-E,

?x
A(m)*+ 5, _E,

2TE (8)
a A(m))}

ahol

mm1

A(m) = —n,

AED o o imoz, (T fuggveny egy valtozatat el6-
szor Dombi Jozsef hasznalta, mint halmazhoz tar-
tozdsi fliggvényt (tagsdgi fiiggvényt) a fuzzy-el-
nmiéletben [16]. A rovidebb {rasmdd kedvéért az
E myumaEmoprE, [UEVENYt @ tovabbiakban EW(m)-
mel jeloljik.

Mivel az E?(m) fliggvény jé kozelitése a szig-
moid fliggvénynek, és rendelkezik azokkal a ked-
vez$ tulajdonsagokkal, hogy E“(m,)=E,,
EWP(m,)=E, és E™®(m,) =E, , ezért a szigmoid
fiiggvény helyett az EP(m) fliggvényt ajanljuk
teljesitményértékeld fiiggvényként hasznalni.

3.3.1 Az E® értékel6 fiiggvény kalibralasa

Annak érdekében, hogy az EW(m) fliggvényt
teljesitményértékeld fiiggvényként tudjuk hasz-
nalni, meg kell adnunk a fiiggvény paramétere-
it. Ezaltal lehet6ségilink van a fiiggvényt gy ka-
librdlni, hogy az minél jobban kifejezze a valla-
lat értékrendszerét a mért teljesitményekre vo-
natkozdan. A fiiggvény értelmezési tartomanydt,
azaz a mérési skala végpontjait az m,; és m,
(m,<m,) pontok hatdrozzdk meg, mig értékkész-
lete a [E, ; E,] intervallum és E®(m,)=E, vala-
mint E?(m,)= = E,. Az m,;, m,, E; és E, paramé-
tereket a fiiggvény ablak-paramétereinek ne-
vezziik, mert ezek jelolik ki azt a téglalap alaka
tartomanyt, amelyben a teljesitmény mérését és
értékelését végezziik. Egy konkrét értékelés ese-
tén az m,, m,, E, és E, paramétereken tul sziik-
ség van a fliggvénygorbe két jellemz6 pontjanak
kijelolésére ahhoz, hogy a fiiggvény egyértelmiien
adott legyen. Mivel az E®(m) fiiggvény értéke
az m, helyen E, ,ezért az E, paraméter meg-
addasaval a fuggvenygorbe (mO,E ,) pontja kéz-
vetleniil kijelolhet6. A gyakorlat szempontjabol
a mérési skala kozéppontja egy jellemz§ pont,
ezért my-at my=(m,+m,)/2-nek valasztva a fligg-
vénygorbe [(m,+m,)/2; E, ] pontjat adjuk meg.
Ez azt jelenti, hogy az (m;+m,)/2 mért teljesit-
ményhez az E, teljesitményértéket tarsitjuk, azaz
az (m;+m,)/2 nagysagi mért teljesitmény érté-
ke a véllalat szamdra E, .

Sziikségilink van még a A paraméter meghata-
rozdsara, amelyhez ki kell jel6lniink a fliggvény-
gorbe még egy pontjat. Ehhez célszer( a mért tel-
jesitményre vonatkozé m; kiiszobértéket valasz-
tani, amely alapjan a vallalat menedzsmentje a
hagyomdnyos mddszer szerint dontene. Itt a me-
nedzsment feladata az, hogy az m; pontértékhez
szakért6i becsléssel megadja az E,, teljesitmény-
értéket. A vallalat menedzsmentje tehat az érté-
kel6 fiiggvény [(m;+m,)/2; Emo] és (m;; Emr) pont-
jait szakértGi becslésekkel adja meg. Megjegyez-
ziik, hogy a szakértdi becslések a menedzsment
ismert és széles korben alkalmazott mddszerei.
Szakért6i becsléssel éliink példdul akkor, amikor
Monte Carlo mddszerek alkalmazasa soran egy
valdszintliségi valtozd varhato értékére adunk becs-
1ést [18], vagy amikor a nettd jelenérték szamita-
sdhoz a varhatd jovGbeli pénzdramldsok értékeit
adjuk meg [19].

A fiiggvénygorbe ablak paramétereinek és (my;
E,) pontjdnak ismeretében

A
E,= (E,-E,) Alm;)

+ E;

A EsE,, .
(mp)* + E,E [(1-A(my)]

az egyenletbdl a A paraméter kiszamithato.

11‘1 E2_ET _ ln Ez_Emn
E—E)| | En-E,
A= )

m,—my

In
my—m,

A 4. dbra egy konkrét példat mutat be a ha-
gyomanyos (tortvonalas) és az EW(m) fiigg-
vénnyel torténé (folytonos vonal) teljesitmény-
értékelésre.

Ebben a példaban az mérési pontskala 0-t6l
100-ig terjed, a véllalat menedzsmentje az E,=
=0,1, ill. E,=1 minimum, ill. maximum értékek-
kel meghatarozott értékeld skalat haszndlja, azaz
az E®M(m) fiiggvény ablak paraméterei: m,;=0,

m,=100, E;=0,1 és E,=1. A vdllalat szervezete
az 50 pontos mért teljesitményt 0,3-es értékd-
nek (megbizhatésaguinak) értékeli, azaz m,=50
és E,= 0,3, valamint 0,95-os teljesitményérté-
ket (megbizhatdsdgot) rendel a 80 pontos kii-
sz6b teljesitményhez, azaz m;=80 és E, =0,95.
Ezzel a két értékparral a menedzsment kalib-
ralja az értékel6 rendszerét és a A paraméter
kiszamitasaval egyértelmlien meghatdrozza az
E®(m) értékeld fiiggvényt. A értéke a (9) kép-
let alapjan
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E,-E; E,-E, 1-0,95 (1-0,3)
In -In u In —-In
E,-E, E, - E, 0,95 - 0,1 @3-0J
2 ——— T00=80 2,9474 .
In|—2—" In|———
mp—m, 80 -0

Ha a menedzsment dontéseket szeretne hoz-
ni az értékelt teljesitmények alapjan, akkor meg
kell még adnia egy olyan teljesitmény (megbiz-
hat6sdg) értéket, amelynél nagyobb értékd tel-
jesitményeket (megbizhatdsagokat) megfeleld-
nek tart. Ez nagyon hasonlit a hagyomdnyos
dontési elvhez, valéjaban azonban itt egész
masrol van szo. A tradicionalis dontés (értéke-
1és két lehetséges kimenettel) alapjat bizonyta-
lan m mért teljesitmények és egy éles hatdrvo-
nal (kiiszobérték) adja. Megkozelitésiink 1énye-
ge éppen az, hogy az értékel§ fiiggvények se-
gitségével a bizonytalansdgok kezelésének egy
lehetséges modjat adjuk meg. Ha az értékelt
teljesitmények alapjan kell donteniink, termé-
szetesen akkor is kell egy kiiszobérték. A 1énye-
ges kiilonbség az, hogy nem a bizonytalanul
mért teljesitmények alapjdn dontiink, hanem
olyan teljesitményértékek alapjan, amelyek a
mért teljesitményeknek a vdllalat szervezete
szerinti értékiiket testesitik meg.

4. Osszegzés, tovabbi kutatasi tervek

Lattuk, hogy ha egy vallalat tagabb értelem-
ben vett miikodési folyamatait tekintjiik, akkor
ezek megbizhatésaganak meghatarozasa és ke-
zelése a megbizhatdsdg hagyomdnyos értelme-
zésével problémakat vethet fel. Gondolatmene-
tiinket egy vallalat emberi eréforras kivalasztasi
folyamatanak vizsgdlatan keresztiil vezettiik vé-
gig. A kivalasztasi folyamat megbizhatdsdgat jel-
lemezhetjiik a kivalasztott munkatarsak egyéni
teljesitményének, megbizhatdsdgdnak segitségé-
vel. Az egyéni teljesitmények megdllapitdsara
alkalmazott teljesitményértékel6 rendszerek
megbizhatdsdgara adott meghatarozasunk sze-
rint egy ilyen rendszert akkor tekintlink megbiz-
haténak, ha az altala mért egyéni teljesitmények
Osszhangban dallnak a véllalat szervezete 4ltal
érzékelt egyéni teljesitményekkel. A gyakorlati
tapasztalatok azonban azt mutatjdk, hogy a szé-
les korben alkalmazott teljesitményértékelési
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modszerek — fenti értelemben vett — megbizha-
tésdga a mérés és értékelés bizonytalansdgaibdl
adddoan megkérddjelezhetd. Ezek a bizonytalan-
sdgok a mérés és értékelés természetébdl adod-
nak, ezért célunk nem ezek megsziintetési lehe-
téségeinek vizsgalata, hanem olyan mddszerek
bemutatasa, amelyek a mérés és az értékelés
szétvalasztasaval lehet6vé teszik az egyéni
teljesitmények konzisztens értékelését.

Az itt ismertetett modszerek 1ényege, hogy a
meglévé mérérendszer altal mért egyéni teljesit-
ményértékeket teljesitményértékeld fiiggvények
segitségével mintegy ,feliilértékeljiik”. A bemu-
tatott teljesitményértékelo fiiggvények paramé-
tereivel a vallalat egyéni teljesitményekkel kap-
csolatos preferenciai jutnak kifejezésre, ezért
az értékelés (,,feliilértékelés”) eredményeként
az egyéni teljesitmények vallalati értékének egy
jobb kozelitéséhez jutunk. Bemutattuk a logisz-
tikus értékelés alapgondolatét és a szigmoid fligg-
vényt, mint lehetséges értékeld fiiggvényt. Ramu-
tattunk a szigmoid fiigvény alkalmazdsanak kor-
latjaira, és bevezettiik E?(m) értékeld fliggvényt
és kidolgoztuk az erre épiils teljesitményértéke-
1ési modszert. A szigmoid, ill. az azt kozelité
E®(m) fliggvényhez a 3.1 szakaszban az értékeld
fliggvényekkel kapcsolatosan megfogalmazott
kritériumok és logisztikus differencidlegyenlet
teljesiilésének egyiittes feltételezésével jutottunk.
Latnunk kell azonban, hogy mas, alkalmas érté-
kel6 fiiggvények konstrukcidja és alkalmazasa is
lehetséges, ha a 3.1 szakaszban ismertetett krité-
riumok mellett mas feltételeket adunk meg.

Eddigi kutatdsaink azt tdmasztjdk ald, hogy az
értékeld fiiggvények és az E®(m) fliggvény — a
bemutatott teljesitményértékelési teriileten tul —
a menedzsment tovabbi teriiletein is alkalmazha-
ték. fgy példaul az E?(m) fiiggvény segitségé-
vel szervezetek intellektudlis t6kedsszetevsi
értékelhetSk és aggregathaték. Hasonloképpen
az E®(m) fiiggvény alkalmas alakjanak felhasz-
ndlasaval a mutatészamrendszerre épiil6 ve-
vOi elégedettség mérési modszerek kiegészit-
het6k egy konzisztens értékelési mddszerrel.
Ezen alkalmazasi teriiletekben k6zos, hogy va-
lamilyen bizonytalanul mérhet6 mutaté vagy
mutatorendszerhez adnak olyan kiegészitést,
amely a mérés és értékelés szétvalasztasaval
lehetové teszi a modszerek megbizhatdsaga-
nak javitasat.

Tovabbi kutatasaink egyik célja értékels fligg-
vények konstrukciéja, és alkalmazasi lehetdsége-
inek Osszehasonlité vizsgdlata a menedzsment
kiilonb6zs teriiletein. Szeretnénk megvizsgalni,
hogy a szigmoid fiiggvény A" és m, paramétere
valamint az E®(m) fiiggvény paraméterei hogyan
becsiilhet6k minta-adatokbdl, ugyanis e becslések
az értékeld fliggvények statisztikai alapu kalibra-
lasat teszik lehet&vé.
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DREGELYI-KISS AGOTA
BMF Banki Donat Gépészmérnoki Féiskolai Kar

BOZZAIl ZOLTAN
Raba Jarm Kft.

Katonai jarmivek gyartasanak
minoségbiztositdsa a Raba Jarmd Kft.-ben

A Rdba Jdrmil Kft. azzal, hogy a nemzetkdzi partnereivel egyiittmiikodésben a terepjdré kategoridiju
jdrmiivek kizdrolagos beszdllitéja a Magyar Honvédség szdmdra, Magyarorszdgon vezetd szerepet jdtszik
a jdrmitigydrtdsban. A Rdba Jarmi Kft. mindségpolitikdja eldtérbe helyezte a mindségirdnyitdsi rendszer
feliigyeletének, vizsgdlatdnak és értékelésének gyakorlatdt, azaz nem a terméket helyezi kézéppontba,
hanem folyamatszemléletli mindségirdnyitdsi rendszert vezetett be. A Tdrsasdg a NATO mindségirdnyitdsi
politikdjdban megfogalmazottaknak megfeleléen nagy hangsulyt fektet a megkovetelt mindségil hadfelsze-
relési anyagok gydrtdsdra, szdllitdsdra. Ennek az elvnek az egyik pillére az, hogy a NATO AQAP dokumen-
tumok irdnymutatdsa alapjdn a polgdri mindségirdnyitdsi rendszermodellt (ISO 9001:2000) kiegészitet-
te, igy ldtva egyediili médon bigtositva a kovetelményeknek megfeleld hadfelszerelési termék gydrtdsdt és
forgalmazdsdt.

Cikkiinkben bemutatjuk a Rdba Jdrmii Kft. mindségirdnyitdsi rendszerét. Néhdny esettanulmdnyon
keresztiil foglalkozunk a meghibdsoddsok kezelésével és a katonai jdrmiivek gydrtdsi folyamatdnak szabd-

lyozhatosdgdnak vizsgdlatdval.

Bevezetés

A Réba védjegyet 1913. junius elsején 538-as
szam alatt jegyezte be a Gy6ri Kereskedelmi és
Iparkamara druvédjegy lajstromozd hivatala. , Val-
lalatunk 1903 6ta foglalkozik gépjarmiivek terve-
zésével és gydrtdsaval, és mint az els§ magyar
autogyarak egyike jelentGsen hozzajarult a hazai
autoipar fejlédéséhez. Itt kiilondsen szeretnénk
kiemelni azt, hogy autdégyar részlegiink a
négykerékhajtas torténetében (1904) els6ként
szerepelt” — mondta az ipariigyi miniszter orszag-
gytlési beszédében 1935-ben [18]. A katonai ren-
delések és a tehergépkocsi gyartas mindig is meg-
hatarozo folyamatok voltak a gyar torténetében.
A legyartott, elkésziilt jarmtivek (termék) végel-
lenGrzését, illetve atvételét megbizott katonai
szakemberek végezték, és végzik mind a mai na-
pig, a katonai atvevGk vagy minGségbiztositok az
érvényes elGirasok, szabvanyok kovetelményei
alapjan dontenek a termék megfelelGségérdl.

A minGségellendrzés, a minGségbiztositas és a
mindségiigyi rendszerek fejlédését meghatdrozta
a mindenkori tudomanyos és mtiszaki-technikai
szinvonal. Ennek a szinvonalnak az emelkedése
nem egyszer a hadiipari, haditechnikai fejlédésnek
volt a kovetkezménye. Mivel az ISO 9001:2000

(legyjabb kiaddsa 2008-ban jelent meg) szabvany
eredetét tekintve is katonai vonatkozasui MIL-
szabvdny, a katonai mindségbiztositds gyakorla-
tabol vett szigorusag és szabdlyozottsag segitsé-
get nyuyjthat azoknak, akiknek termékiik el6alli-
tasahoz beszallitékat vagy alvallalkozdkat kell
igénybe vennitik.

A NATO kovetelményei és a bevezetett
katonai minéségiranyitasi rendszer

A Réba Jarmi Kft. az ISO 9001:2000, az MSZ
EN ISO 3834-2:2006 [16] szabvanyok és az AQAP
2110:2006 [8] normativ dokumentum kovetelmé-
nyeinek megfelel6 mindségiranyitasi rendszert
miikodtet. A rendszerek altal elSirt kovetelmények
teljesiilésének, végrehajtasanak feladatait a Mi-
néségirdnyitasi Kézikonyv, a minGségiranyitasi
eljaras-utasitasok és munkautasitasok szabalyoz-
zak. Ezek irjak el§ azokat a tevékenységeket, fe-
lelGsségi koroket és hataskoroket, amelyek befo-
lyasoljak a Tarsasdg szolgaltatasainak minGségét,
a vevOk megelégedettségét, és biztositjak a folya-
matos fejlesztést. A minGségiranyitasi rendszer
dokumentacidja szabdlyozza a rendszer miikod-
tetését a kovetkezd teriileteken:
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* a folyamatos fejlesztéshez sziikséges tevé-
kenységek és mddszerek;

* a Tarsasag folyamatai kozotti optimalis kap-
csolatok;

* a konstrukcios, fejlesztési, minGségtervezé-
si, tovabbd helyesbit6 és megel6z6 tevékeny-
ségek megfelel6 miikodése;

* a meglévé és bviil6 miikodéshez sziikséges
er6forrasok pontos rendelkezésre allasa;

* a folyamatok, a projektek, a min&ségcélok
és a vevli megelégedettség folyamatos fel-
tigyelete, értékelése és visszacsatolasa altal
a Tarsasag eredményes és hatékony miiko-
dése, a korrekcié lehetGségével.

Az alapdokumentum a STANAG 4107 [17] jel-
zetli szabvanyositasi egyezmény, amelyet a had-
felszerelések beszerzésében érintett NATO orsza-
gok ratifikdltak. Ez a megéllapodas ,Az Allami
Mindségbiztositds kolesonos elfogaddsdra és az
AQAP-k alkalmazasara” vonatkozik, és megalla-
pitja a szerz8désekkel kapcsolatos Allami Ming-
ségbiztositasi (AMB) tevékenységeknek a beszer-
76 orszag mindségbiztositasi szervezetétdl a szdl-
litdé orszdg nemzeti mindségbiztositasi szerveze-
téhez torténd atruhazasara vonatkozd szabalyo-
kat. A NATO altal alkalmazott mindségiranyitasi
dokumentumok az 1. dbrdn talalhaték.
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1. dbra A NATO dltal alkalmazott mindségirdnyitdsi
dokumentumok

Rendeltetése szerint kétféle AQAP létezik: a
szerz6déses és az utmutatd tipusi AQAP A leg-
alapvet6bb AQAP-k szerzddéses tipustak. Ezek az
AQAP-k megkovetelik a szallitétdl, hogy objektiv
bizonyitékokat szolgaltasson arra, hogy minGség-
irdnyitasi rendszert hozott létre és tart fenn. A
mindgségiranyitdsi rendszernek tartalmaznia kell
azokat a sziikséges elemeket, amelyek biztositjdk
a Katonai Mindségbiztositasi Szervezet (KMSZ)
képviselSje bizalmanak megszerzését azirant,
hogy a hadfelszerelés megfelel a szerz6dés kove-
telményeinek (az ISO 9000 szabvanysorozat ne-
vezi minGségbiztositasnak). A szerz6déses AQAP-
k 2000-es sorozata [3] kiilondllé kiadvanyokbdl
épiil fel, ezek koziil néhany az ISO 9001:2000 7.
fejezetének Osszefoglaldsa. A NATO ezt az dssze-
foglalast gondos mérlegelés utan végezte el.

A szerzddéses AQAP-kat az utmutaté tipusd
AQAP-k értelmezik. Ezek az AQAP-k nyilt minGsi-
tésti NATO/PFP kiadvanyok, amelyek az interne-
ten is hozzaférhetSk. Megengedett a kiadvanyok
példanyainak terjesztése a vallalkozdk és a szalli-
ték kozott, a kiadvanyok terjesztését ilyen értelem-
ben batoritja a NATO. A kiadvéanysorozat felépité-
se lehetGséget ad a legmegfelel6bb kiadvany kiva-
lasztdsdra és meghivatkozdsdra a szerz6désben,
ezzel lehet6vé valik a beszerz§ és a szallitd szama-
ra, hogy hatékonyan vegye igénybe az erGforrdso-
kat, és novelje a pénzeszkozok felhasznalasanak
hatékonysdgat. Az AQAP 2000-es sorozat vonatko-
20 részeire (lasd 1. abra jobb felsé sarok) a hadfel-
szerelések életciklusdnak barmelyik szakaszaban
hivatkoznilehet a szerz6désekben. Az AQAP 2000-
es sorozat tagjai lehetdséget adnak arra, hogy a
szerzGdés altal lefedett életciklus-szakaszokban a
hadfelszerelésnél folyamatosan alkalmazzék a vo-
natkozo6 mingségiranyitasi folyamatot [4]. ANATO
AQAP 2110 [8] rendszer(szerzddés)-specifikus mi-
n@ségbiztositasi elGirdsban, kévetelményként sze-
repel a MinGségiranyitasi Terv elkészitése. A be-
nytjtandé minGségterv azt hivatott szabalyozni,
hogy az AQAP 2110 valamennyi el6irdsat magaban
foglald, a minGséggel 0sszefliggd szerzGdéses ko-
vetelmények teljesitése hogyan valésuljon meg
adott szerz6déses projektnél. A hadfelszerelések
tervezésének, fejlesztésének és gyartasanak ming-
ségbiztositasi elGirasa és NATO-specifikus kovetel-
ménye a ,Konfigurdcié-irdnyitds (Configuration
Management = CM)” [13]. Ez az elGirds meghata-
rozza, hogy katonai jarmtivek gyartasanal milyen
minGségbiztositasi eljarasokat kell kidolgozni és
dokumentélni:

— konfigurdcid-azonositas;
— konfiguracié-szabalyozas;

322

MM 2009/6



MINOSEGTECHNIKAK, MODELLEK, RENDSZEREK

— konfiguracié-allapot nyilvantartasa;

- konfigurdcié-audit (feliilvizsgdlat);

— funkcionalis konfiguracio feliilvizsgalata (a ter-
mék alapdokumenticidjanak elfogaddsa el6tt);

— fizikai konfiguracié feliilvizsgalata (ténylegesen
elkészitett terméknél).

A Raéba Jarm{ Kft.-nél, a katonai jarmivek gyar-
tdsakor meghatdroz6 folyamat a nagy részben
beszerzett, és kisebb részben a helyben gyartott
Lf0egységek, alkatrészek” 0sszeszerelése. Minden
egyes jarmU (konfiguracids egyed) gyartdsi folya-
matat az un. ,Jarmd ellendrzé naplé” kiséri és
koveti. A napléban dokumentélva vannak a jar-
m és a f6egységek azonositoi, a konstrukcids és
technolodgiai elGirdsok, a szerelési és beallitasi
miveletek, mérések (mérési jegyz&konyvek), el-
lenGrzések és mindezek megfeleld igazolasa (ve-
rifikdldsa) a munkatdrs személyi jelével (pecsét-
tel), és datummal ellatva. A ,Jarm ellendrzé
naplé” és annak megfelel§ bejegyzései az ,,Allami
MinGségbiztositasi Képvisel6” szamara HM szaba-
lyozds szerint bizonyiték a megfelel§ gyartasi fo-
lyamatrdl és gyartmanyrol.

77 7

A vevo altal jelzett hibak kezelése

A Raba Jarmi Kft. a tervezett tevékenységek
hatékonysaganak és megfelelGségének bemutata-
sa érdekében az adatok elemzését — a fejleszten-
dé teriiletek meghatdrozasat — statisztikai mod-
szerekkel végzi el. A statisztikai mdédszerek alkal-
mazasanak szabalyozdsa a mindségiranyitasi rend-
szerben dokumentdlt eljards alapjan torténik. A
leggyakoribb hibatipusokat az 1. tablazat foglalja
0ssze.

A katonasag (a vev@) dltal bejelentett hibdk
Pareto elemzésével kivalaszthaték a szabalyozan-
do folyamatok, és értékes adatokat kaphatunk a
kockazatkezelés (NATO AQAP kovetelmény) el-
végzéséhez is. A meghibasodasi adatok gytijtésé-
vel, rendezésével a ,Megbizhatdsdg és Karbantart-
hatésag” (AQAP 2110 elGiras) teriiletén is felhasz-
nalhaté informacidkhoz juthatunk.

A vevl és a Raba Jarmi Kft. kozotti megallapo-
dés szerint a mar atadott — a katonasag altal {ize-
meltetett — jarm{ivek meghibasodasait a Raba Jar-
m{ Kft. Vevszolgalatanal kell bejelenteni. A be-
jelentés hivatalosan irasban (faxon) torténik, a
jarml azonositéinak (alvdzszam=VIN, rend-
szam), és a meghibasodas rovid leirdsanak meg-
addsaval. Ezen adatok Osszegytjtése és rendsze-
rezése lehetGséget ad a Pareto elemzések elvég-
zésére. Az Osszes bejelentett hiba 70%-at kitevd,

19 darab leggyakoribb hibafajta felsorolasa az 1.
tablazatban lathaté. A gyakori és kritikus hibdk
kikiiszobolésére intézkedni kell. A megfelel§ in-
tézkedésekkel a problémdk 70-80 szazaléka kikii-
szobolhetd.

1. tabldzat
A Raba H tipuso jarmivek leggyakoribb bejelentett hibdi
a garancidlis idé alatt

Sorszdm Leggyakrabban meghibdsodott elemek db
1 Hiitéventildtor 79
2 Fiilke 70
3 Kerékfojaté rendszer 67
4 Futomd 63
5 Kormdanym{ 59
6 Akkumuldtorok 38
7 Uzemanyagtartdly vikuum 37
8 Fékerd 36
9 Légfékrendszer 34

10 Motor 31
1 Hiit6rendszer 28
12 Sebességvdlté 23
13 Kerék, gumiabroncs 19
14 Tolatds hangjelzés 18
15 Csorlg 15
16 Felépitmény 14
17 Differencidlmd-zdr 14
18 Elektromos rendszer 12
19 Kiegészitd fités 12

H-tipus meghibdsoddsok 2004—2008 (top 10)

Gyakorisdg %
60
50 m 2008
0O 2007
40 [ ] m 2006
1 2005
30 = 2004. X
20
10
0

Hibaokok

2. dbra Meghibdsoddsi trendek

Az ABC hibaelemzés segitségével felfedezhetd-
ek a veszélyes meghibadsodasi trendek is. A 2. db-
rdn az évenkénti meghibasoddsok mennyisége van
megjelenitve az egyes hibaokokra vonatkoztatva
2004 és 2008 kozott. Lathatd hogy, a ,kerékftja-
té rendszer” bejelentett meghibasoddsai 2008-ban
jelent6sen megnovekedtek. A vizsgalatok a beszal-
litott termék gyartasi hibajat allapitottak meg, ezt
a szallitd elismerte és korrigalta.

MM 2009/6

323



MINOSEGTECHNIKAK, MODELLEK, RENDSZEREK

Folyamatteljesitmény vizsgalata

A jarmigyartasi, 0sszeszerelési folyamatok
mérdmiiszeres, jegyz6konyvekben rogzitett ellen-
Orzési adatai lehetGséget biztositanak folyamat-
teljesitmény értékelésére. Mivel a termék teher-
gépkocsi, ezért tobb jogszabalyban eldirt miisza-
ki kovetelménynek is meg kell felelnie. Ezeknek a
kovetelményeknek vald megfelelés csak dokumen-
talt mérési eredményekkel igazolhaté (verifikal-
hatd). A mérések eredményei a megel6z6 folya-
matokrol és a jarmi késGbbi, varhaté tizemelési
tulajdonsagairdl is értékes adatokat, informaciot
szolgéltatnak.

Fékrendszer mindségellendrzése

A jarmfvek fékrendszerének hatésagilag meg-
hatdrozott paramétereknek kell megfelelnie. Ezek
a paraméterek meghatdrozzdk a folyamat hatdr-
értékeit, tlirését:

* tengelyen oldalanként mért fékerd eltérése
(egy tengely két kereke kozotti fékerd kii-
lonbség maximum a nagyobb érték 20 %-a
lehet);

* tengelyen oldalanként mért féker§ ingado-
zas (alland6é nyomadasnal mért értéke maxi-
mum a nagyobb érték 30 %-a lehet);

* tengelyenkénti elGirt fékerd.

A 3. dbrdn lathatéak 29 darab H25.206 tipusu
jarmt oldalankénti fékerd§ ingadozdsdnak mérési
eredményei. EbbdI a tipusu jarm{ibdl 6sszesen 60
db. késziilt. Az &brardl leolvashatjuk a kereken-
kénti mérési eredményeket, azok medianjanak
értékét és elhelyezkedését, az ingadozdsok nagy-

40
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3. dbra A jdrmii oldalankénti fékerdingadozdsa (%),
kerekenként

(A: tengely; B1: masodik tengely; B2: harmadik tengely;
B: bal oldali kerék; J: jobb oldali kerék)

sagat, és a kiugro értéket (értékeket) csillaggal
jelolve, pl.: B1B, 35. A tliréshatdr a hatdsdgi el6-
irds alapjan meghatdrozott, a tlirésmezé egyol-
dali felsé tliréshatarral rendelkezik.

Amint az a 3. dbran is lathatd, az ellendrzés
eredményeként elmondhatd, hogy a fékerd ered-
mények egy kiugro érték kivételével a tlirésme-
z6ben helyezkednek el. Az is 1athatd, hogy van
egy 35%-o0s kicsuszasi pont (a tliréshatar 30%),
azonban a tehergépkocsik, és buszok fékvizsgdla-
tahoz hitelesitett méréeszkoz ezt még megfelels-
nek értékelte. Abban az esetben, ha a mérési ered-
mény nem megfelels, akkor a futém beszallitoja
— a reklamaciét kovetSen — intézkedik a sziiksé-
ges javitasrol.

A gyartasi folyamat kihozatalanak mérésére a
folyamatteljesitményt haszndljuk, mert a folya-
matteljesitmény akkor alkalmazhato, ha a jellem-
z6 valtozasa olyan folyamatbdl szdrmazik, amely
lehet, hogy statisztikailag nem szabalyozott [14].
A mérési eredmények kozelitGen normadlis elosz-
last kovetnek, amely lathaté a 4. dbrdbdl. A telje-
sitményindexek normalis eloszlds esetén a kovet-
kezd6képpen szamithatoak ki (egyoldali tiirés ese-
tén csak a korrigalt index hasznalando):

p, - FTH—ATH )
66
_ o [FTH- i i— ATH
P, Mln{ 36 34 } (2)

ahol ua varhaté érték becslése [mm-ben], o a
szo6ras becslése [mm-ben].

A korrigalt folyamatteljesitmény index
(P,.=0,68) értéke kicsi, amit a folyamatjellemz6
mért értékeinek nagymértékld szdrdsa okoz. A
fékerd ingadozdsdt 58 hdromelemii részcsoport
esetében vizsgaltuk. Az atlagkartyan (4. abra,
bal fels6 grafikon) megfigyelhetS, hogy egyes ese-
tekben 6 egymds utani pont csokkend illetve no-
vekv$ sorozatot alkot, hasonldképpen a terjede-
lemkartyan is lathaté ilyen trend, ezért a folya-
mat szabdlyozatlan. Az AD statisztikai préba
igazolta a normadlis eloszlas feltételezésének sta-
tisztikai jogosultsagat. A folyamatteljesitmény
vizsgdlata indokolt csak, mivel a folyamat sza-
balyozatlan. Erdekesség, hogy a csoportokon
beliili széras nagyobb, mint a csoportok kozotti
szorast is figyelembevevd atfogé (eredd, overall)
szoras. Ez arra utal, hogy a csoportok nem szar-
maznak azonos alapsokasagbdl. A 0,68 Ppk ér-
ték kozelitSleg 2 szigmas folyamatnak felel meg
és 2%-os hibaardnyt jellemez.
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4. dbra A folyamat dtlagterjedelem szabdlyozdkdrtydjdnak, normalitdsdnak és folyamatteljesitményének értékelése
MINITAB 14 statisztikai programcsomaggal

Futomiivek geometriai ellenérzése

A futémiivek geometriai ellenérzése, beallita-
sa fontos a kormdanyzas, menetstabilitds, gumiko-
pas és zaj szempontjabdl. Mintavétellel 24 darab
H25.206 tipusu jarmd futémi beallitasi értékeit
megvizsgaltuk két paraméterre: a mells§ kerekek
Osszetartasara é€s a hossztengely szogre.

A mellsé kerekek dsszetartdsa a kétoldali ke-
réksikok kerékpant atmérényi hosszon vett tavol-
sagvaltozdsdnak nagysaga a vizszintes sikban. Ha
a jarmd vonatkoztatasi tengelyéhez (szimmetria-
tengely, tényleges menettengely) viszonyitva mér-
jiik, fok-szogperc dimenziéban adjuk meg az ér-
tékét. A kerékosszetartds pozitiv, ha a kerékpan-
tok tavolsdga a menetirany szerint eldl kisebb,
mint hatul. Ertéke a gyarté specifikiciéja alapjan:
0° + 12,

A mells6 kerekek Osszetartdsanak mérési ered-
ményeit MINITAB statisztikai szoftverrel értékel-
ve azt dllapitottuk meg, hogy a folyamat nem fe-
lel meg az elGirdsnak, azaz ,nem képes”. Intézke-
déseket és vizsgalatokat kovetGen kideriilt, hogy
a futémi beszallitdja tul szigoru, gyakorlatilag
beéllithatatlan tlirést adott meg. Az is probléma
volt, hogy a futomi beéllitasdhoz hasznalatos
mérémiszer (Beissbarth ML 3000) mérési pon-

tossdga a teljes kerékosszetartds mérésekor =10,
ami méréstechnikai szempontbdl (mfiszer érzé-
kenysége) nem megfelel§ a tlirésre. A beszallité a
hibat elismerve mddositotta az el6irast 0° +24’
értékre. MINITAB statisztikai szoftverrel tjra ér-
tékeltiik a mérési eredményeket a moédositott el6-
irdssal, és azt kaptuk, hogy a folyamat megfeleld,
teljesiti az elGirast. A folyamatteljesitmény is je-
lent8sen javult, a korrigdlt folyamatteljesitmény
index értéke P,,= 0,78 (1%-os hibaaranynak felel
meg) lett. Ennek ellenére, a folyamatban tovabb-
ra is meglévs nagy szdérds miatt, tovabbi vizsgala-
tok sziikségesek.

A hossztengely szog (menettengely szog) a
tényleges menettengely és a jarm{i szimmetria-
tengelye altal bezart szog, fok-szogperc dimenzio-
ban. Ertéke pozitfv, ha a tényleges menettengely
el6re és balra mutat. A jarm( a tényleges menet-
tengely altal meghatdrozott irdnyban halad egye-
nesen [15]. A konstrukcid altal eldirt értéke 0°,
tlirése: ATH= -18’; FTH= +18’

A hossztengely sz0g, vagy menettengely sz0g
mérési eredményeit MINITAB statisztikai szoftver-
rel értékelve azt kaptuk, hogy a mért értékek td-
réshatarokon beliill vannak (ATH= -18’; FTH=
+18), a folyamat teljesitményére jellemzd muta-
tészam P, = 1,21 volt (0,014%-os hibaarany).
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Katonai jarmiivek gyartasi,
oOsszeszerelési folyamatanak vizsgalata

Az 5. dbrdn a H25.206 tipust katonai teher-
gépkocsik néhany gyartasi, osszeszerelési folya-
matdnak teljesitményindexei ladthatéak. A fékerG
ingadozas egyoldali felsS tliréshatarral rendelke-
zik, ezért csak korrigdlt képesség index értéket
szamitottunk.
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5. 4bra A H25.206 tipusu katonai jarmiivek

gydrtdsdnak néhdny folyamatteljesitmény indexei

Az értékek alapjan javitando folyamatok a ko-
vetkezdk:

— A készleten 1év6 akkumuldtorok esetében a
FIFO (First-In-First-Out) elvet be kell tartani és
a tdrolasi id6t csokkenteni. A beszallitott ak-
kumulatorok rendszeres ellenérzésével meg-
allapitott P, és P, értékek a termék minGség-
szinvonalat is mutatjak.

— A fékmérések alapjan szamitott képességinde-
xek (fékerd maximum, fékers ingadozas) érté-
ke kisebbek egynél —a mért értékek szérdsa nagy
—, azonban a hatdsagi el6irasnak megfelelnek. A
fékmérést minden jarm{ivon el kell végezni
(100%-os ellenérzést kell végezni), nem-megfe-
lel6ség esetén azonnal javitani kell, és meg kell
ismételni a mérést. A folyamatban nincs méd az
eléirasnak nem megfelelS jarmi tovabbengedé-
sére (jegyz6konyvezett vizsgamérés).

— A motor hiit6folyadék fagyaspontjanak be-
allitasa , kézi” keveréssel torténik, ennek kovet-
kezménye a nagy szoras, és alacsony képesség-
index. A folyamat jelent6sen javulna megfelel6
keverG berendezés haszndlatdval.

— A kerékosszetartas allitas folyamataban érzé-
kenyebb mérémiszer alkalmazasaval lehetne
jelentds javulast elérni. Jelenleg a futémi be-
allitdsdhoz hasznalatos mérémtiszer mérési

pontossaga a teljes kerékosszetartas mérésekor
+10'. Erzékenyebb lézeres mérémfiszerek pon-
tossaga +3’; +5’ koriil van, azonban kereske-
delmi druk magas.

Osszefoglalas

A Raba katonai jarmfigyartasanak torténelmi
multja bizonydra hatdssal volt a vevdi bizalom
megteremtésére, ezaltal a HM tender elnyerésére
katonai jadrmivek gyartdsdra, beszallitdsdra. A
katonai jarm{ivek gyartdsanak torténete, fejlédé-
se egyben a mindségellendrzés, minGségbiztosi-
tas torténeti fejl6dését is tiikrozi.

Az AQAP 2110 NATO mindségbiztositasi els-
iras 8.4. pontja megkoveteli a vevGi megelégedett-
ségre, a termék megfeleldségére, a folyamatok
jellemzGire és azok trendjére, a megel6z6 tevé-
kenységekre vonatkozo adatok elemzését és érté-
kelését, valamint az ezekbdl az adatokbdl szar-
mazo6 informdcidk szolgdltatdsdt. A Rdba Jarmd
Kft. gytjti és elemzi azokat az adatokat, amelyek
alkalmasak a mindségirdnyitdsi rendszer megfe-
lel6ségének és eredményességének bizonyitasara,
valamint annak értékelésére, hogy milyen teriile-
teken lehetséges a mingségiranyitasi rendszer
eredményességének folyamatos fejlesztése.
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Szeged

A kornyezetkozpontu irdanyitds
alapja a kornyezettudat

Napjainkban egyre inkdbb érzékelt kihivds a kérnyezetkozpontit menedzsment rendszer (KMR) beveze-
tése a gazdasdg szerepldi szdimdra. A KMR-hez szdmos szocidlpszicholdgiai és vezetéselméleti Osszefiiggeés is
kapcsolodik. A mindségbiztositds kiilonbozd, bdr egymdssal integrdlt rendszert alkoto szabvdnyai és esz-
kozei, az ISO 9001, a TQM stb. és az ISO 14001-es szabvdny mintegy ,kihelyezik” a bizalmat az adott
vdllalkozds kapuin kiviilre, és igy bigtositjdk a cég lizleti partnereit arrdl az elkotelezett mindségi munkd-
rol, kérnyezeti tudatrdl, amely az adott gazddlkodo egység tevékenységét, outputjdt jellemzi. Mdsik oldal-
rél a vdllalkozds is bigtositottnak érezheti, hogy tantisitott irdnyitdsi rendszerrel rendelkezd partnere meg-
felel annak az értékrendnek, melyet kozdsen magukénak vallanak.

A hazai és a nemgzetkoézi szakirodalomban nagy szdmban taldlunk a mindségiigyi, mindségbigtositdsi
rendszerekkel kapcsolatos elemzéseket, utmutatokat, leirdsokat. Lényegesen kevesebben foglalkoznak azon-
ban a gazddlkodds és kérnyezeti tudat kapcsolatdval, a tudatformdlds és a vdllalati eredmények kozotti
oOsszefiiggésekkel, valamint a korszeril technoldgia és az elmaradott kérnyezeti tudat ellentmonddsaival,
az ISO 14001 kapcsdn az irdnyitds szocidlpszichologiai vezetéselméleti Gsszefiiggéseivel. Jelen irdsunkban

a fentieket szeretnénk néhdny vonatkozdsban érinteni.

A kornyezetgazdalkodds terén a jové iranti
igény nem olyan valdsag, amire varnunk kell, ha-
nem olyan, amelyet teremtiink. Az elGrejelzések
az 1j fejlesztési elveket, az ipari nyersanyagok, az
energiafajtdk készleteinek kimeriilését, tjak 1ét-
rejottét érintik. Egyre tobbet foglalkozunk a viz
hidnyéval, a tiszta vizzel, a tiszta levegd problé-
majaval és ez nem véletlen.

A fejlédésnek az iiteme rendkiviil gyors, a ter-
melés, a piac racionalis megszervezése megkove-
teli a jovG eldrejelzését. Mind nagyobb érdekls-
désre tarthatunk szamot a tudomanyos elGjelzé-
sek, kornyezetiink megszervezése, informaciok, az
Uj 6sszegytijtése és felhasznaldsi modja tekinteté-
ben. A fejlédésben ez iranyban is kirajzolédnak
az alternativ lehetGségek.

Ezek az elérejelzések mindig nehezek, ossze-
tettek. A megoldast mindig az emberek igényei-
ben, torekvéseiben, képességeiben kell keresni,
valamint a termelési, értékesitési modokban és
irdanyokban. Kérdés az, hogy felismerjiik-e a ma
megvalosithatatlant, és megvaldsitjuk-e, ami le-
hetséges? Uj lehetdségeket kell biztositani — els6-
sorban tudomanyos elemzések segitségével.

A mai sokszint vildg dramlataibdl nem szabad
kivonni magunkat, de sodrasaiban sem szabad
elmeriilniink. Tanti vagyunk a technikai és a tar-

sadalmi-gazdasdgi élet mélyebb dtrendez8désé-
nek, amely az er6forrasok és teljesitmények teljes
atértékelésével jar egyiitt, ezzel egyidejlileg meg-
jelentek a globélis kornyezeti problémak is. Eh-
hez pérosul az informdciés tarsadalom kihivasa.
Fel kell mérniink az informatikai tarsadalom altal
nyujtott lehetGségek bevitelét és alkalmazasat a
vallalati életbe. Ezzel is novelhetjiik a versenyké-
pességet, 1étiink és kornyezetiink biztonsagat a
jOv6 szamara.

A szokdsokon alapul6 emberi cselekvés rendje
egyre gazdasdgtalanabba vdlik, az alkotd ener-
gia pusztuldsaval, illetve sorvadasaval jdr, ezzel
szemben felértékelddik a szakértelem. Az egyén
teljesitményét a csoportmunka nem csupdn
Osszegzi, sokkal tobbet jelent ennél, minGségé-
ben feliilmulja azt.

Segiteni kell azokat, akik akarnak, tudnak
egylitt dolgozni, akik a vallalati stratégia céljai-
nak megvaldsitdsaban, munkajuk sikerében 6ro-
met lelnek. Kisebb szerep jut a rutinnak, helyette
megnovekszik az alkotdmunkahoz sziikséges jo
kozérzet, onmagunk megvaldsitdsanak igénye.

Az igazi tevékenységben bels6 hajtéerd, moti-
vacié sziikséges. Az igazi motivacio valdjaban a
munka, a cél, a feladat nagysdga, szépsége, az
onmegvaldsitas lehetGsége. Kornyezetvédelem
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vonatkozasaban kiilonésképp kiemelendd a koz-
vetlen érintettség. Mindezt segiti az 6sztonzés
kiilonbo6z4 eszkdzeinek, mddszereinek alkalmaza-
sa. Mint tudjuk, napjainkban nagy szerepet kap a
véallalakoz6i magatartas, és ennek alakulasdban
az Osztonzés. Ettdl fiiggetleniil hangsilyozzuk
valtozatlanul a belsé hajtéeré fontossagat, mert
ez az igazi motor.

,A mai magyar tarsadalom kornyezeti ismere-
te valtozéban van. Gyakran tapasztalhatd, hogy
nétt a kérnyezetvédelem jelentGsége a tarsadal-
mi kérdések megitélésében.” [10] Az emberek
egyre szélesebb rétege dobben ra az emberi be-
avatkozas altal okozott karok révid és hosszu tavi
kedvezéGtlen kovetkezményeire, melyek nem is-
mernek régid- és orszdghatdrokat.

Nagyon fontos annak a szemléletnek az elter-
jedése, amely a torténéseket sokoldalt 6sszefiig-
géseikben vizsgalja, értékeli. Egymastol elvalaszt-
hatatlanok azok a folyamatok, melyekben él,
miikodik minden gazdalkod6 egység, minden
ember.

A véllalat, kornyezetének szerves részét képe-
zi, szintere a gazdasag anyag- és energiadramld-
sanak. Egyrészt mint kornyezethaszndld, masrészt
mint kornyezetterhelS jelenik meg. Hatdsa loka-
lis és egyuttal globalis is. Koztudott, hogy a vélla-
lat, mint olyan, 6énmagédban nem létezik, mindig
tulajdonosok, menedzsment és szamos dolgozé all
mogotte, mozgatja, milikodteti, hatdrozza meg
jelenét és jovajét.

Ez a kor az, amelynek tevékenysége, hozzaal-
lasa meghatarozé minden kornyezeti 6sszefliggés
tekintetében.

Napjaink egyik nagy problémaja, hogy a névek-
v6 termelés és fogyasztds folyamatosan noveli a
természeti er6forrasok irdnti igényt. A kérnyezet-
b6l a gazdasdg szférdjadba dramld erdforrdsok
mennyisége csokken. Az elmult mintegy szaz év-
ben a természeti erSforrasok kiakndzdsa oly mér-
tékben novekedett, hogy bizonyos erdéforrdsok
(dsvanyi anyagok, fosszilis energiahordozok) ki-
meriilése veszélyezteti a jov6 generacidjanak 1é-
tét. A gazdasag milikodéséhez, a tarsadalmi ter-
melés fenntartasahoz sziikséges nyersanyagokat
és energiahordozdkat a természeti kornyezet biz-
tositja. Ugyanakkor a termelés, a termékek hasz-
nalata, illetve a szolgdltatdsok igénybevétele so-
ran nagy mennyiségli szennyezdanyag és hulla-
dék keletkezik. Elhasznaléddsuk utan a termékek
tovabb gyarapitjdk a kornyezetet terhel6 hulladé-
kok mennyiségét.

Oriési problémaként jelenik meg egyidejiileg,
hogy gazdalkodo tevékenységiik externdlidkat

(kiils6 gazdasagi hatdsokat) hoz létre, mivel a ter-
melGk a lehet6 legkisebb koltségraforditdssal igye-
keznek a termékeket elGallitani. Ebben a megko-
zelitésben az a technikafejlesztés, amely tgy éri
el a gazdalkoddi koltségek csokkentését, hogy
kozben a kornyezetterhelés mértéke, és ezaltal a
tarsadalmi koltségek novekednek, valéjaban kolt-
ségatharitds. Ebben az esetben ugyanis a koltsé-
geket mas gazdalkoddk, illetve a tarsadalom kény-
telen megfizetni.

Ezt a helyzetet egyre tobb gazddlkodd egység
menedzsmentje ismeri fel és inditja el gondolata-
it, alakitja ki elkotelezettségét kornyezetiink alla-
pota irdnt. Errél a szemléletrdl szeretnénk bemu-
tatni néhany jellemz8 gondolatot.

,A kornyezettel szembeni felelGsség a kozvéle-
mény elvdarasait is modositja. Ma mar a terméktdl
nem csak a minGségi kovetelmények kielégitését,
a kedvezd arat, a megbizhato és rugalmas szalli-
tasi készséget varjuk el, hanem egyre inkdbb a
kedvez6 kornyezeti helytallast is.” [3]

,»A kornyezet egyoldald szemlélete ahhoz a szé-
les korben elterjedt helyzethez vezetett, hogy a
kornyezetvédelem pusztdn koltségfaktort jelent.
A kornyezeti menedzsmentrendszer tervezésének
és megvaldsitdsanak ezért a hasznok vizsgélatd-
ban kiilonos jelentGsége van ” [9]

,, A MOL Rt. Kutatds- Termelési Agazat vezetése
felismerte azt, hogy az egyre szigorodd kornye-
zetvédelmi elvarasok, valamint az eréforrasok
sziikiilése miatt sziikséges az dgazat kornyezet-
védelmi tevékenységének és a szervezet miikodé-
sének a feliilvizsgélata.” [7]

»A TVK Rt. — mint Magyarorszdgon vezet$ pet-
rolkémiai vallalat — termékeinek felét exportpia-
cokon, tobbségében az EU orszdgaiban értékesiti,
ezért alapvets érdeke f(iz6dik piaci részesedésé-
nek és versenyképességének megbrzéséhez, no-
veléséhez... Néhany évvel ezelGtt még a minGség
kérdése, a minGségbiztositds tanusitdsa jelentett
kihivast és eredményezett a versenyképesség meg-
tartasat jelentd pozicidkat, napjainkban pedig a
kornyezet védelme az elsGszamu kovetelmény és
a kornyezet védelmét hatékonyan biztositd iranyi-
tasi rendszer tanusitdasa a versenyel6ny megtar-
tadsdnak vagy versenyel6ny megszerzésének elsG-
szamu kovetelménye.” [8]

Az alkalmazott technoldgidk életkora, kérnye-
zetbaratsdga Magyarorszagon az esetek donts
tobbségében kivannivalot hagy maga utén, ezért
nagyaranyu kornyezetvédelmi, technolégia-fej-
lesztési beruhazasok sziikségeltetnek a verseny-
képesség fokozasa és az EU-szabdlyozdsnak tor-
ténd megfelelés érdekében.” [11]
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A mai vilagban a fokozatos fejlédés kovetése
szinte mar lehetetlen feladatnak t{inik egy a ver-
senyhelyzetét megGrizni kivand cég/vallalat sza-
madra... A ma vasarléja mind tobbet figyeli és ke-
resi a kornyezetbarat termékeket és részesiti elGny-
ben azon gyartdkat, akik a technika alldsa szerin-
ti technolégiai folyamatok alkalmazasaval allitjak
el6 termékeiket.” [2]

Atermelés kornyezetterheld hatdsat érzékelve a
gazdalkodo szervezetek ma mar rakényszeriilnek,
hogy a kornyezeti szempontokat is megjelenitsék
gazdalkodasukban. A kérnyezeti problémak nem-
csak a vallalat imdzsdban, ezdltal piaci pozicidja-
ban okoznak zavarokat, hanem érintik a dolgozo-
kat, a telephely hatdsteriiletén 1év6 (kiilsG) 1étesit-
ményeket (lako- és zoldteriiletet, az ott €16 dllam-
polgarokat stb.) is. Erintik tovabb4 az illetékes
onkormanyzatokat, kihatnak a vallalat {izleti part-
nereivel (vevSk-eladdk) vald kapcsolatara stb.
,2Minden vallalat az adott tarsadalmi (al)rendszer-
ben m{ikoédik, annak szerves része, ezért a rendszer
(alrendszer) szereplGivel, elemeivel kialakitott
kapcsolatok meghatdrozzak a vallalat miikodésé-
nek biztonsagat, hosszu tavu jovGijét.” [1]

A kornyezet tisztelete, védelme egyre gyakrab-
ban versenyelSnyt jelent az adott cég termékei-
nek, szolgéltatdsainak sikerében. Pélydzatok, ten-
derek kiirasakor és elnyerésekor is értékes ponto-
kat jelent a termék vagy tevékenység kornyezet-
tudatos végzése, megalkotasa.

»Azoknak a véllalatoknak erdsodik a piaci po-
zicidja, amelyek idSben észreveszik, és gyorsan
reagalnak az 1j lehet6ségekre nemcsak a mar 1é-
tezd piacokon, hanem az eddig még ,felfedezet-
len” teriileteken is. Ilyen teriileteknek szdmitott a
kozelmultban a kornyezetvédelembdl adédé iiz-
leti lehetGségek felismerése, az tigynevezett ,,zold
lehetGség” észrevétele.” [1]

Ezen lehetGségek és feladatok komplexen jelent-
keznek, igy sokoldali megkozelités sziikséges a
véllalati dontések meghozataldndl. Tobb szakiro-
dalom kiemeli a gazddlkodé szervezetet koriilve-
v6 kornyezetet mint egyfajta megkovetelGjét annak
az értékvaltasnak, amely egyrészt a természeti ers-
forrasok kisebb mértékii igénybevételében, mas-
részt a kornyezetbarat, illetve Gjrahasznositas cé-
lul tlizésében nyilvanul meg. Ez is a természeti erG-
forrasok megdrzéséhez jarul hozza. A mennyiségi
szemléletr6l a minGségire vald attérés a gazdalko-
do szervezetek egy része szamadra mint lehetdség,
masok szdmdra mint kényszer jelenik meg.

A fokozodd kornyezetterhelésre, a kornyezetmi-
ndség kritikus allapotara tekintettel a fejlett gaz-

dasaggal rendelkezd orszagok szigord kérnyezeti
torvényhozdssal kivintak megoldéast taldlni. A be-
vezetésre keriil§ szigoru hatarértékek betartasa a
gazdalkodo szervezeteket arra kényszeritette, hogy
vagy modositsak technoldgidikat, vagy a meglévik
kiegészitéseként tisztité berendezéseket (end of
pipe technoldgidkat) szereljenek fel. A vallalatok
zome elsé reakcidként az utébbi megoldast (a kor-
nyezetvédelem extenziv mddszerét) valasztotta. A
gazdalkodo szervezetek egy része pedig, felismer-
ve az Uj piaci lehetdséget, raallt ezen berendezések
gyartasdra, mig masok 1j, a kordbbihoz képest ki-
sebb mennyiségli szennyez6 anyagot kibocsato és
hulladékkeletkezéssel jaré (kornyezetbardt) tech-
noldgidkat (integralt technoldgiakat) allitottak
termelésbe (a kornyezetvédelem intenziv modsze-
re). Afejlédés iranyat tehat a kornyezetbarat, illet-
ve az Ujrahaszndlatot és tjrahasznositdst megva-
16sit6 technolégiak jelentik.

A gazdalkodas és a kornyezeti tudat
kapcsolata

A gazdasagi megujulasnak szerves része a szel-
lemi t6ke miikodtetése, és a kibontakozasahoz
sziikséges feltételek, technikdk jobb megismeré-
se. Ezek els6sorban a végtermékben, a mingség-
ben realizalédnak. A magyar vallalatoknak, ami-
kor vildgpiaci versenyben méretnek meg, nem le-
hetséges az emberi tényezd mindségének a vilag-
szinvonalhoz vald kozelitését figyelmen kiviil
hagyniuk.

,Magyarorszdg és a magyar tarsadalom tonk-
remegy, ha két dolgot nem vesz tudomasul. Egy-
részt, hogy a magyar gazdasdgnak és kultardnak
szervesen be kell épiilnie Eurépdba, masrészt,
hogy a magyar munkaer§ értékhanyatldsat meg
kell allitani.” [6].

A véllalati kultdra jelei koziil kiemeliink néha-
nyat. Ilyen a szellemi jelrész: a kérnyezetrdl vald
tudas szintje, alkalmazott szakmak és megkove-
telt tudasszintek, a szakmdk hierarchidja, nagy-
sdga, aranya, a szakmai szubkultturak.

A képességek jelrészei: az alkalmazott techno-
l6gia szintje, minGsége, munkaeszkozok, végter-
mékek mindsége, szakmak alkalmazasi szintjei, a
tudds haszndlhatésdaga. Az élettér jelrészei: kor-
nyezetapolas (folyosok, irodak tisztasaga, rende-
zettsége), kiilsG térrendezés, kornyezet-, egészség-
és balesetvédelem. Anyagi jelrészek: termékek,
munkaeszkozok, gépek, berendezések, irodak be-
rendezései, épiiletek. Tovabbi jelek lehetnek még:
az evidencidk, a vallalat munkatarsainak ko6zos
nézetei a piacra, a versenytarsakra, az innovacio-
ra, a szervezésre, az exportra vonatkozdan.
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Fontos a vallalatrdl kialakult kép: a kornyezete
elavult, modern, automatizalt vagy sem. A fejlG-
désben csicson vagy hanyatléban van. Verseny-
kornyezetben vagy monopolhelyzetben van, ter-
jeszked6 vagy csokkend, falusias vagy varosias,
ipari vagy mezdgazdasagi.

A viéllalatok egyértelmi célja a nyereség (pro-
fit) termelése, megszervezése, ami élesen elkiilo-
nithetG a tarsadalom mas jelleg(i, példaul miiko-
dési vagy szocialpolitikai torekvéseit6l. A vallalat
célja segitheti a tarsadalmi célok megvalésulasat
is, de nem része és nem alavetettje egyiknek sem.
Més a helyzet a kornyezetvédelemmel kapcsolat-
ban. A véllalati m{ikodés szamos praktikus cse-
lekvéssorozatbdl ll, melyek arra szolgalnak, hogy
a vallalat képes legyen

— céljainak és feladatainak megfelel§ minGsé-
gl és képességli munkaerd6t foglalkoztatni,

— szellemi t6két akkumuldlni, megszerezni az
Osszes sziikséges szakismeretet,

— hasznositani a foglalkoztatottak képességeit
az elérhetd legjobb hatékonysaggal,

— kifejleszteni a személyi dllomdny munkameg-
osztasanak és egylittmiikodésének harmoni-
kus és hatékony formadit,

— folyamatosan névelni az innovacios készsé-
get,

— széles korben kialakitani a véllalathoz vald
kot8dést és a cégtudatot,

— megteremteni a tarsadalompolitikai, szocio-
l6giai, demografiai valtozasokhoz valé alkal-
mazkodds hatékonysagat,

— az elérhet6 maximumig kifejleszteni a ren-
delkezésre all6 emberi er6forrasokat (tudas,
képesség, szandék, akarat, elkotelezettség,
megbizhatésag, szorgalom, alkotévagy, hi-
ség stb.) és megteremteni az ezek hatékony
miikodéséhez sziikséges kondicidkat.

Ezen altalanos pontokhoz mindenhova hozza
kell gondolni a kérnyezetvédelemmel kapcsola-
tos Osszefliggéseket is. Gyakorlati vizsgalédasunk
sordn hamar rajohetiink arra, hogy a legnagyobb
problémat a menedzsment és a dolgozdk gondo-
latvilagdnak, motivacidjanak, attitlidjének meg-
véaltoztatdsa jelenti. Ez a folyamat csak lassan,
tudatos oktatd, informdaciokozvetitd munkdval
lehet eredményes.

Tudatformalas és vallalati eredmények
A vallalati eredmények 1étrejottének elGfelté-

tele és leghatékonyabb eszkoze az a tudatforma-

las, tudatkarbantartas, amelyet érdemes folyama-

tosan figyelemmel kisérni. A gazddlkodd egysé-
gek kornyezeti tudatformdld tevékenysége 4lta-
laban hosszutavon mutat jelentds eredményt, de
szadmos esetben a késlekedés visszafordithatatlan
vagy nehezen visszafordithato folyamatot indit be,
illetve tart fenn. Megjegyzendd, hogy a tudat
Osszetett kulturalis produktum - igy a kornyezeti
tudat is — a személyiségnek azon sajatossdga,
amellyel képes felfogni a kiilvildg ingereit és meg-
tervezett (tudatos) reakcidkkal valaszolni rajuk.
Egyarant tartalmaz birtokolt ismereteket, ezek
Osszerendezettségét és OsszerendezhetGségét, az
egyén értékitéletét, az ezekbdl kialakuld szandé-
kokat és torekvéseket, valamint azt a beallitottsa-
got (mentalitast), amely az el6bbieknek megha-
tarozdja és kovetkezménye egyarant.

A tudat specialis szlir6ként is m{ikodik. A kiilvi-
lag hatdsai koziil egyesekre fokozottan érzékennyé
teszi az egyént, mig masokat észrevehetetlenné
tesz. Ugyancsak meghatdrozza a lehetséges reak-
cidk korét, mddjat és eredményességét is.

A kornyezeti kultirdval kapcsolatban egyik leg-
nagyobb siker, ha elérjiik, hogy a munkavallald
munkdja végeztével hazatérve ugyanolyan fontos-
nak tartsa haztartasaban is kornyezete védelmét,
kiméletes terhelését valamint hulladék-kibocsata-
sanak minimalizalasat, energiafelhasznadldsanak
racionalizdldsat, mint munkahelyén.

Ezzel parhuzamosan viszont megnétt, és folya-
matosan né az igény az univerzdlis és specidlis
tudat irant. Fontos, hogy minden vallalat rendel-
kezzen azzal a tudatstruktirdval, amely a tevé-
kenységéhez sziikséges érzékenységet és reakcio-
készséget biztosithatja.

A tudat elavuldsa lényegesen gyorsabb {itemfi,
mint a szakismereteké, ezért karbantartasuk és
fejlesztésiik igen fontos feladat, annal is inkabb,
mivel a sziikséges tudatstruktira cégspecifikus,
kevéssé altalanosithato.

Fontos, hogy a vallalatndl szervezett oktatds
rendszere céltudatos, koncentralt legyen. Nagyon
karos lehet, ha a képzés — esetleges vizsgazas —
ellenérzést valt ki a dolgozdokban. Nem szabad
szem eldl téveszteni, hogy akkor ériink el igazi
eredményt, ha a megfogalmazott és célul kit{izott
informdci6 atadasra keriil, végigfut a szervezeti
hierarchidn. Ez megkivanja nemcsak a menedzs-
ment oktatdsat, hanem elengedhetetlen, hogy a
munkavallalok ,nyelvén” legyenek a stratégiai
célok, végrehajtandé feladatok megfogalmazva.
Mindig noveli az eredményességet, ha megvalo-
sul a kozvetlen érintettség, hiszen a tavoli esemé-
nyek kornyezeti tudatformalé hatdsa csekély. A
tudatformalas els6 fazisa mindenkor az ismeret-
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gyarapitas. Ez az alapja és feltétele a masodik fa-
zisban végbemend ismeretfeldolgozdsnak, ami
nélkiil elképzelhetetlen a harmadik fazisban ki-
alakul6 meggy&z6dés, és ennek cselekvésre moti-
valé megnyilvanulasai: a szandék és az akarat.
Egy véllalatndl azonban nem csak szandékos tu-
datformalas folyhat. A munkafolyamat és a hoz-
z4 kapcsol6dd emberi viszonyok mindenkor tu-
datformalé hatasuak. Vigyazni kell arra, hogy nem
megfelel§ el6készités és végrehajtds esetén pont
ellenkez6 eredményt is érhetiink el, melynek
visszaforditdsa csak lényegesen nagyobb energi-
aval lehetséges.

A korszerii technoldégia és az elmaradott
kornyezeti tudat ellentmondasai

A magyar vallalati gyakorlat legsulyosabb, és
sokszor nehezen kezelhet§ problémakore annak
az alapvet6 torvényszer(iségnek folyamatos figyel-
men kiviil hagydsa, hogy az alkalmazott technika
mindenkor megkoveteli a neki megfelel6 kvalifi-
kdcidt. Ahol a dolgozdk kultturaltsdga nincs arany-
ban az eszkozallomany szinvonalaval, ott ez az
ardnytalansag nemcsak a fejlesztést teszi lehetet-
lenné, hanem a mar elért eredményeket is nagy-
mértékben rontja.

Némileg bévitve ez azt jelenti, hogy amig a
besztikiilt tudati, képzetlen és képezhetetlen
munkaerd jelen van a gazdasagban, addig a maga
szintjére ziillesztheti a munkafegyelmet és a ter-
melékenységet, a kapcsolatat a kornyezettel, a
technikai-technoldgiai szinvonalat és a megbizha-
tdsagot. Itt tehat nem csupdn szakismeretek hia-
nyarol van sz6. A kornyezeti kvalifikdcié maga-
ban foglalja a teljes személyiség fejlettségét, ezért
a kvalifikdcids szint novelése teljes kord szemé-
lyiségfejlesztést jelent, azaz nem oldhaté meg
pusztdn a munkafolyamatban, és kozvetleniil a
véllalati szféraban sem, hiszen a tarsadalom leg-
kiilonb6zébb nevelési-mtivel6dési rendszereinek
megfelel6 miikodését igényli. Ennek miikodését
viszont éppen a versenyszféra befolyasolhatja
eredményesen (mind pozitiv, mind negativ irdny-
ban) azaltal, hogy keresletet tdmaszt ezen kvali-
fikacio irant is, illetve, hogy masfajta szemléletet
nem hajlandé elismerni.

Mivel a vilagpiac hosszantartd tendencidja egy-
értelmiien csak a magas kvalifikdciot (illetve az
ilyen munkat tartalmazé terméket) hajlandé meg-
fizetni, és drasztikusan leértékeli az alacsony, s6t
mar a kozepes kvalifikaciéval elGallitott terméke-
ket is, 1étérdekiink az azonnali beavatkozas mind
tarsadalmi, mind vallalati szinten, vagy akar az
egyének szintjén is. Tarsadalmi méretekben atfo-

gb, Osszehangolt, eredményes oktatdsi program
kidolgozdasat és megvaldsitdsat koveteli meg mar
gyermekkortol, egyértelmiien a munkaer6 ming-
ségének és haszndlati értékének javitdsa céljabdl.
Alapja a dolgozdk pozitiv kot6dése a vallalathoz,
az elkotelezettség kialakuldsa, de 1étrejottéhez az
is szlikséges, hogy elfogadjdk és elsajatitsak a val-
lalati kulturat. Az elsajatitott kulttira és az ehhez
kapcsolodé szimpatidk, érdekek olyan 1j elemként
jelennek meg a dolgozdk miveltségében, mely
egyértelmlien a vallalati kultira fejl6dését, kifi-
nomuldsat segiti. Akinek igazdn fontos véllalata,
annak személyes iigyévé valik fejlédése, azaz ér-
zelmileg is motivalt, erds érdekei fliz6dnek hoz-
za, melyek szamtalan mas — egyéni vagy csopor-
tos — ellenérdeket is képesek legy6zni.

A kornyezeti menedzsmentrendszerek beépii-
lése a vallalati menedzsmentbe djszert, kivana-
tos, komplex folyamat. Mindenképp sziikség van
arra, hogy az adott véllalat vezetése elkotelezett-
séget vallaljon az {igy irant, hagyjon idét, teremt-
sen lehet6séget beosztottjai szamdra a felkészii-
lésre, a sziikséges attit(id kialakuldsara, hogy a
dolgozdk cselekvése, magatartdsa — a jartassag,
készség, képesség didaktikai fokozatain keresztiil
— kornyezettudatos tevékenységgé és belsé meg-
gy6zB6déssé valjon.

Ehhez elengedhetetlen az emberek kozotti kap-
csolatteremtés, személyes példamutatas, mely az
egyik legnehezebb feladat. Felvetddik a kérdés,
hogy madsok jelenléte, viselkedése, magatartasa
hogyan és milyen irdnyban, milyen mértékben
érinti sajat viselkedésiink alakulasat.

A feladatok ellatasaban a hozzaértés, a szak-
mai ismeret magas szint{i alkalmazasa és a szer-
vez( tevékenység céljanak pontos értelmezése
egylittesen jarul hozza az eredményességhez. A
végzett vallalati felmérésiink is aldtdmasztja, hogy
a vezetOk korében megtartott kornyezeti oktatas
tudatformalé hatast. Erdekes és egytittal megle-
P06, hogy még a vezetSk (kozép- és egyes felsGve-
zet6k) esetében sem tudatosodott teljes egészé-
ben, hogy az elmult minimum 6t év 4j és pétlola-
gos beruhdzasai, a nyugatrdl atvett technolédgia
és technika mar figyelembe vette, milyen terhe-
1ést jelent az adott berendezés, objektum vagy
technoldgia a gyar természeti kornyezetére. A
kornyezeti oktatds soran tobbszor széba keriil,
hogy a véllalkozas stratégidjaban szerepel az ISO
14001-es szabvdny szerinti kornyezetkézpontu
iranyitasi rendszer kialakitasa, ennek ellenére a
felmérésben megkérdezettek koziil 18 % azt alli-
totta, hogy még nem hallott e szabvanyrol. Az
eredmény ravilagitott arra, hogy sziikséges az érin-
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tettekkel a tényleges auditalasi folyamat megkez-
dése elbtt ismételten beszélni az ISO 14001-es
szabvany szerinti rendszerrdl, hiszen a szervezés
kapesdn azt varjuk, hogy az egylittmiikodd szer-
vezetek képviselGi és a szervezést végzG szemé-
lyek kozott olyan tdrsas kapcsolatok jojjenek 1ét-
re, amelyek jelentds mértékben fejlesztik az
egylittmtikodést. Ha az egyiittm{ikodés megvald-
sul, akkor a folyamat helyes iranyba terel6dik.

Szamos esetben el6fordul, hogy egyoldald fiig-
glség jon létre, mely megszabja a munkatars vi-
selkedését. A KMR esetében el6fordul, hogy a be-
osztott munkahelyi vezet§jét biralja, kvazi folé-
emelkedik. Nagyon fontos, hogy szerepiiket pon-
tosan értelmezzék és gyakoroljak, igy elkeriilhet-
jik a szerepkonfliktusokat, a felesleges pdtcselek-
véseket. Ennek feltétele, hogy az ellatandé feladat-
tal kapcsolatban mindnydjan legyenek felkésziil-
tek, legyenek birtokdban a sziikséges elkotelezett-
ségnek, jartassagnak, tudasnak.

Az attitlidok tanulas eredményeként jonnek lét-
re, és szdmtalan fokozatban nyilvanulhatnak meg.
A vizsgalt vallalatnal végzett felmérés is alata-
masztja, hogy a megkérdezett vezetGk attitlidje
tobbnyire meghatarozott, 89% (2006.) elkotele-
zettséget érzett a KMR bevezetése irant, 2007-ben
87% jelezte elkotelezettségét. A jelenség arnyol-
dalat jelenti, hogy tovdbbra is 11% k6zombos és
2% kinyilvanitotta, nem all az {igy mellett. Nem
szabad figyelmen kiviil hagyni ezt az ellendllést.
A ko6z6mbosok megnyerése, viselkedésiik, maga-
tartdsuk pozitiv irdnyba terelése nem csupdn az
ezzel megbizott munkatarsak feladata.

Ugy gondoljuk, szélesebb tirsadalmi réteget
vizsgdlva mds eredményt kapnank, hiszen ebben
az esetben legaldbb kozépvezet6i funkeiot elldto
emberek nyilvanitottak véleményt, igy a kép ked-
vez6bb. Az attitlidok akkor nyerik el igazi értel-
miiket, amikor legkézenfekvébb mddon kezdik
befolyasolni mas emberekkel 1étesitett kapcsola-
taik tartalmat, irdnyat és a kit(izott cél felé tudjak
Gket is elmozditani.

Osszegezve: alapvetd ebben az 1j szitudciéban
az, hogy meg kell ismerniink a veliink egyiittm-
kodé személyeket. Tisztaznunk kell az egylittm-
kodé partnerek egylittmiikodési szandékat és an-
nak mértékét. Olyan térsas kapcsolat kialakitdsa-

ra kell torekedniink, amelyben kozérthet6vé va-
lik a résztvevGk egymdsra utaltsaga. Aktiv, kedve-
z6 emberi magatartast kell tanusitanunk, hogy
kornyezetiinkben vildgosan érzékeljiik a veliink
egylittm(ikodSk gondolatvilagat, érzéseit és visel-
kedését.

A témat érdemes megvizsgalni egy masik as-
pektusbdl is. Valamely gazddlkodo6 egység me-
nedzsmentjének tagjaként jol kérvonalazddik cso-
port-hovatartozdsunk. Mivel tobbnyire alkalma-
zottjaiként dolgozunk valamely tulajdonosi cso-
portnak, a hierarchidban elfoglalt helyiinkbdl
adddnak lehetfségeink és korlataink, jogaink és
kotelezettségeink. Tevékenységiinket altaldban
leirt vagy szokason alapuld miikodés jellemzi, egy
vagy tobb formadlis csoport tagja vagyunk. Termé-
szetesen informalis hovatartozdsunk jelentdsen
hat személyiségiinkre és gazdagithatja formadlis
hovatartozasunkat is.
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ZAKANY GABOR
EOQ Minéségiranyitasi Rendszermenedzser,
Invitel Tavkozlési Zrt.

Mindségiranyitdsi rendszer kiépitése és mi-
kodtetése az Invitel Tavkozlési Zrt.-ben

Il. rész

A tanulmdny elsé része ismertette az Invitel Zrt. mindségirdnyitdsi rendszerének kiépitési folyamatdt,
ennek keretében bemutatta a fejlesztési modell tervezési és végrehajtdsi szakaszdt. A mdsodik részben az
ellendrzés és intézkedés szakaszait tdrgyaljuk. Ebben a két szakaszban felhaszndljuk a szakirodalomban
ismertetett mindségtechnikdkat és szinvonalmérési eszkozoket Aschner munkdi [14]-[17] alapjdn.

5. Ellendrzés

A folyamatok és a termék megfigyelése, és
mérése, ellenérzése, az eredmények jelentése.”

Az ellendrzés egyfeldl kiterjedt

* az Gjonnan kialakitott mindségirdnyitasi rend-
szer miikodésére, masfelSl

* a folyamatok és a termékek figyelemmel kisé-
résére, ezeknek a célokkal és a termék kovetel-
ményeivel valé 0sszehasonlitdsdra, intézkedé-
sek megtételére a kovetelmények teljesitésére,
valamint az eredmények jelentésére, kommu-
nikdalasara.

5.1. A mindéségirdnyitdsi rendszer
ellendrzése

A feladat nagysagat az aldbbi tényezdk egyiit-
tese hatdrozta meg:
* az el6d-cégek kiilonbozd vallalati kultardja,
* bizonytalansag a dolgozdkban a jovGbeni lehe-

toségiikrdl,
* amindségiranyitasi rendszerek alapvetd kiilon-
bozbsége,

* a foldrajzilag nagy teriileten elteriild, nagysza-
mu telephely,
* a rovid hatéridg.

A helyzet kezelése soran nagy hangsulyt fek-
tettlink a szakteriileteken levs vezetSk és dolgo-
zO0k megnyerésére; ennek sordn az atlagosnal na-
gyobb mértékben vontuk be Sket a folyamatok
kialakitasaba, a dontések meghozataldba, mikoz-
ben kérdésekkel és javaslatokkal is segitettiik ket
a helyes dontések meghozataldaban. A korabbiak-
nal nagyobb hangstilyt fektettlink az oktatasra: a

mindségiranyitasi rendszerek céljat, fontossagat,
de legf6képpen az altaluk nydjtott szolgaltatdson
keresztiil elérhet6 hasznossagot tudatositottuk.

5.2. A cégcsoport miikédésének
ellendérzése

A cégcsoport munkajanak ellen6rzése soran a
tés érte, hogy azoknak az tizleti folyamatoknak
az ellendrzésébe illetve feliilvizsgdlatdba vontdk
be, amelyek kiemelt fontossaguiak a vallalat stra-
tégidjaban, és hosszabb ideje nem tudtak bizonyos
problémas helyzetbdl kitérni. Az egyik ilyen fel-
adat a nagy tizleti el6fizet6k bekapcsolasi idejé-
vel kapcsolatos problémak feltardsa és javaslat
kidolgozasa, amit fontossdga okdn tobb mindség-
iranyitasi technika alkalmazasaval is vizsgaltunk.
A tobbféle mddszer alkalmazasa arra is lehetGsé-
get adott, hogy felmérjiik, melyik modszer mek-
kora eréforras-sziikségletet jelent, és hogy az adott
helyzetben mi a hozadéka szem el6tt tartva az
aranyos eréforras-raforditas igényét.

5.2.1. Bekapcsolasi id6k elhtuzdédasanak

elemzése az ,,5 miért”-maddszerrel
A vizsgélat soran az ,5 miért”-médszer alkal-

mazasaval tdrtuk fel a gyokér-okot:

1. Miért nem tartja be a vallalat a bekapcsolasi
idére tett vallalasait B2B iigyfelek esetében?
Mert tulvallalja a kapacitdsokat az Eladd egy-
ség.

2. Miért vallal nem teljesithetGen rovid hataridé-
ket az Elado egység?

Mert csak igy tud eredményesen eladni (az ar
mellett a gyorsasag az egyik legfontosabb szem-
pont).
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3. Miért (csak) a bekapcsolasi id6re koncentral az
Eladéd egység?
Mert kénnyebb ebben eltérni a standardtdl,
mint a pénziigyi kondiciékban (fizetési hatar-
id6, és f6képpen az arban), ugyanis ez vallala-
ton beliil puhdbb korlat, méasfeldl ez ,,nem az &
felelGssége”.

4. Miért vallal mégis rovid hatdrid6t?
Mert kiilonben ez az iizlet se jonne létre (a ko-
vetkezG évben esedékes szerz6déskotésig pedig
az imigyen megnyert szerz8dés magas szinvo-
nalu nyujtdsaval elfeledtethetd a kezdeti nehéz-
ség). Az lizemeltetés pedig nGjon fel a feladat-
hoz!

5. Miért nem tudja tartani az {izemeltetés a be-
kapcsoldsi hatdridéket?

Mert a megnovekedett cégméret és értékesité-
si volumen nem rendelkezik megfelel§ ellendr-
zési / szlirési kapacitdssal, amivel a bizonytalan
illetve hibas szerz6déseket idejében vissza lehet-
ne kiildeni pontositdsra (ezdltal foloslegesen
kotnek le kapacitasokat), olyan miszaki tdmo-
gato rendszerrel, amellyel a mtszaki lehet8sé-
gek hatékonyan lennének definidlhatéak (ez
extra emberi erSforrasokat haszndl), és az egye-
sitett cégben nem tortént még meg a két eszkoz-
rendszer migraldsa.

Javaslatok:

* Olyan dolgozdk bedllitasa a folyamatba, akik a
beérkezett megrendelések miiszaki tartalmat
ellendrzik, és az tigyféllel is egyeztetik.

* A miszaki nyilvantartdsi rendszer célirdnyos
fejlesztése, illetve feltoltése az 1j adatokkal.

* A két el6d-cég eszkozei kozott Osszekottetés
megteremtése miiszaki fejlesztéssel.

Megjegyzés 1: Az 1. kérdésre egy masik valasz
mentén is elindultam, miszerint ,a miiszak nem
képes...” A dolog érdekessége, hogy ezen a va-
lasziton is felmeriilt, hogy az Eladé részleg tul-
vallal, de a végs6 kovetkeztetés akkor is megegye-
zett a fentiekben bemutatottal.

Megjegyzés 2: A vizsgalt példa a valésagon ala-
pul, de a valaszt nem az 5 darab miérttel kaptuk
meg. Az érintett szakteriiletek keményen igyekez-
tek megvédeni a maguk igazat, de a helyzet nem
valtozott. Ebben a szakaszban kérték fel a minG-
ségiranyitasi szervezetet, hogy a folyamatszemlé-
letli megkozelitéssel tarjuk fel a mélyebb hiba-
okot. Két hétig tarté kemény munkaval jutottunk
el a dokumentalt hiba-okokhoz.

5.2.2. Bekapcsolasi id6k javitasa vevoi
szempontok alapjan, FMEA analizis
alkalmazasaval

Az eljards sordn kiemelten vizsgaltuk a veve-
ink fontossagi szempontjait, hogy ezekre alapoz-
va hatdrozhassuk meg a lehetséges hibamoddo-
kat és hatdsukat, és végezhessiik el a folyamat-
javitast. Az aldbbiakban réviden bemutatjuk az
eljaras f6bb 1épéseit, megallapitasait és kovet-
keztetéseit

1. lépés: Elézmények

Els6 1épésben elkészitettiik a vonatkozé folya-
mat magas szint{i folyamatdbrajat, majd PDPC
programkartya segitségével feltartuk a lehetséges
probléma-forrdsokat. Az azonositott tevékenysé-
gek listajaban kiemelt fontossagu, hogy eljussunk
a folyamat két céljdhoz: hogy az el6fizetének szol-
gdltatdst nyujtsunk, és ezt a szolgdltatdst ki is
szdmldzzuk.

1. Ertékesitési lehetéség meriilt fel

!

2. Kapcsolatfelvétel az iigyféllel

)

3. Megvaldsithatosdggal kapcsolatos mdszaki felmérés készitése

v

4. Ajdnlat készitése

v

5. Déntés az ajdnlatrél, megrendelés fogaddsa

v

6. Szerz6déskotés

!

7. Létesitéssel kapcsolatos dontések és dokumentdcid

v

8. Ertékesités lezdrult, létesités indulhat

6. abra Az értékesités elokészitési folyamat

2. lépés: RFP-k meghatdrozds, intézkedés és
hatdsvizsgdlat

A folyamat 8 1épésébdl harom kiemelkedGen
nagy RPN kockézati tényez6 (RPN harom szam
szorzata: az el6fordulds gyakorisdganak, a hiba
okozta kovetkezmény sulyossaganak és az észle-
1és gyorsasaganak egyenként 1-10 pontig értékelt
szamainak szorzata) értéket adott, ezek okozzak
az ligyfél szamara legstilyosabb problémakat, ezért
ezek javitasaval kezdtiik a folyamat dtalakitasat,
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jobbitasat. Az RPN ismételt vizsgalata utan ked-
vez$ valtozdsként azonositottuk, hogy a hdrom
kiemelt tevékenységnél, ahol beavatkozast végez-
tlink, pozitiv vdltozast tapasztaltunk: mindhdrom
esetben enyhiilt a kovetkezmény sulyossaga, és
mindharom esetben nétt a korai felismerés lehe-
tosége. A céliranyosan meghozott beavatkozas
hatdsédra tovabbi harom tevékenységnél javult a
korai felismerés lehetGsége, koziiliik az egyik eset-
ben még a probléma stilyosséga is enyhiilt. Ossze-
sitve az eredményt, a tovabbiakban egy tevékeny-
ség emelkedett ki sulyossdgdval a tobbi koziil, és
tovabbi két tevékenység is egyértelmiien nagyobb
sulyd az utdnuk kovetkezSknél.

3. lépés: Uj intézkedések

Az RPN értékek alapjan csak a legstlyosabb
hérom esettel foglakoztunk, mert a tul sok valto-
zas elbizonytalanithatja a folyamatban résztveve-
ket, és emellett ezek egyideji, pArhuzamos me-
nedzselése eréforras-problémakat vetett volna fel.
Emellett azt reméltiik, hogy az els6 korhoz ha-
sonldan, a varhato jarulékos javuldsok ebben az
esetben is hoznak tovabbi eredményeket.

4. lépés: Tovdbbi feladatok

A masodik koérben hozott intézkedések beveze-
tése utan ujabb értékelés végzése sziikséges, és
ezek ismeretében tovabbi javitd intézkedéseket
lehet megtenni. Valészintsitettiik, hogy tijabb PPA
analizis (Potencialis Problémak Elemzése) elvég-
zésére is sort kell keriteni, mert a jelentGs véalto-
zasok hatdsara megszlinnek ugyan bizonyos po-
tencidlis probléma-forrdsok, masfel6l az tijonnan
tett intézkedések 1j, eddig nem azonositott prob-
lémékat eredményezhetnek.

5.2.3. Bekapcsolasi id6k javitdsa PDPC kartya
segitségével

A vevdi preferencidk feltarasat kovetGen a PDPC
(Folyamat Dontési Program Kartya) modszer al-
kalmazasaval késziiltiink fel a lehetséges problé-
mdk legteljesebb megismerésére, és arra, hogy a
vdratlan eseményeket is proaktivan tudjuk ke-
zelni.

Terjedelmi okok miatt nincs méd arra, hogy az
eljarast jelen cikk keretében ismertessiik.

5.2.4. Problémak minimalizalasa a bekapcso-
lasi id6k javitasara PPA mddszerrel

A potencidlis probléma-elemzés moddszerével
(PPA) tovabbi szempontok figyelembevételére
teremtettiink lehetGséget, és tettiink javaslatot
olyan intézkedések megtételére, amivel minima-

lizdlhato egy esetlegesen bekovetkezd probléma
hatdsa.

Terjedelmi okok miatt nincs méd arra, hogy az
eljarast jelen cikk keretében ismertessiik.

6. Intézkedés

LA folyamatok teljesitményének folyamatos fej-
lesztésére irdnyulo tevékenységek.'”

Ezen tevékenységek soran azon tényezdk, ha-
tdsok, folyamatok javitdsdra hozunk intézkedést,
és hajtjuk végre azokat, amelyek a legjelentésebb
hatdssal vannak iigyfeleink elégedettségére. E
tényez6k meghatarozasara alkalmazott modsze-
reket mutatjuk be néhdny konkrét példan.

6.1. Lakossdgi iigyfeleknek nytijtott
szolgdltatds javitdsa a Kendall
modszerrel végzett elégedettség-mérés
alapjdn

A Kendall médszerrel ellendriztiik egy tavkoz-
1ési szolgaltatondl a lakossagi ligyfelek részére
értékesitett Internet-szolgaltatas esetében az egyes
tényezdk egymdshoz viszonyitott fontossdgdt,
illetve vontunk le kovetkeztetést az itészek (rang-
soroldk) egyetértésérol.

1. lépés: A vizsgdlt tényezdk:

Korabbi vizsgalatban azt ellendriztiik, hogy
milyen tényezGket tekintenek a legfontosabbak-
nak a tavkozlési szolgaltatast igénybe vev( {igy-
felek, mi jarul hozzd a legnagyobb mértékben a
szolgaltatassal kapcsolatos elégedettségiikhoz.
Ezen vizsgdlat sordn egységes egészként kezeltiik
a kiilonboz6 szegmensbe tartozo ligyfeleket (nagy,
illetve kozepes méret(i véallalkozas, kisvallalkozas,
illetve lakossagi felhaszndldk) és az igénybe vett
szolgdltatdsokat (hang- és Internet-szolgaltatas).

Ezt kovetGen azt vizsgaltuk, hogy a rangsoro-
16k véleménye szerint az egyes tényezSk magas
szinvonalu biztositisdban melyek a legfontosabb
hattérbeli elemek.

2. lépés: Az értékelés menete (a rangsorolok
tevékenysége):

A rangsorolék (irlapot kaptak az egyes ténye-
z6k fontossagi sorrendjének a meghatarozasahoz.
Az egyes blokkok értékelése el6tt rovid magyara-
zatot kaptak, hogy a szakmaban mit is jelentenek
a tomoren megfogalmazott szempontok, illetve a

1 ISO 9001:2000, 0.2. Folyamatszemléletli megkozelités.
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bels6 szempontok milyen hatast képesek gyako-
rolni az el8fizets altal érzékelt tényezdkre.

3. lépés: A rangsorolok értékelésének
a feldolgozdsa

A kitoltott trlapok eredményét rogzitettiik a
feldolgozasra sz6lé Excel tablazatban.

4. lépés: Kendall féle egyetértési
egyiitthatd(k) meghatdrozdsa

A rogzitett adatok alapjan elvégeztem a Kendall
féle egyetértési egyiitthatok meghatdrozasat. A
részletes szamitast Excel-ben végeztem, az Gssze-
foglalé eredményt az aldbbi tdbldzat tartalmazza:

hatarozéasakor a szakmai véleményformaldk ja-
vaslatdt vettiik figyelembe. Az elégedettségre vo-
natkoz6 hatasok sorrendjét az aldbbi tablazat-

ban adjuk meg:

Minéséghdz eredménye

Kendall féle felmérés

Ugyfélszolgdlat Ertéknévelt szolgdltatds
Rugalmas drképzés, ar ,Csomagok”
Szolgdltatds mindsége Ugyfélszolgdlat
Panaszkezelés Panaszkezelés

Help Desk Létesitési id6

Ertéknévelt szolgdltatds

Help Desk

Hibaelhdritds

Hibaelhdritds

,Csomagok”

Rugalmas drképzés, dr

Ugyfél-preferencidk 0,56
(somagok 0,77
Ertéknovelt szolgdltatds 0,74
Help Desk 0,85
Hibaelhdritds 0,64
Létesitési id6 0,23
Panaszkezelés 0,67
Rugalmas drképzés, ar 0,60
Szolgdltatds mindsége 0,31

ahol kiemeltem azokat a tényezdket, ahol a rang-
soroldk legalabb akkora egyetértési mutatoval
adtdk meg, hogy az adott tényezd milyen megol-
dasokkal valdsithaté meg, mint amekkora volt az
egyetértés abban, hogy melyek az igazdn fontos
szempontok az elégedettségiik elnyeréséhez.

5. lépés: Helyzetértékelés

A Kendall féle egyetértési egytitthatok értéke
jo kozepes értéket adott abban, hogy melyek a
igazan fontos, iigyfél-elégedettséget eredménye-
z6 tényezGk. Ennek oka az lehet, hogy az rangso-
roldk igénye — az eltér§ életkor, a szakmai érdek-
16dés, a nem és egyéb, nem vizsgalt szempontok
alapjan - valéban jelentGs eltérést mutat.

Emellett j6 néhany esetben kifejezetten magas
egyetértési mutatoval ismertették, hogy az adott
tényezG6k kimagaslo szinvonalti megvaldsitdsahoz
milyen belsé értékekkel kell hogy rendelkezzék a
szolgaltatd. Némileg meglepd, hogy a létesitési id6
javitasdhoz, illetve a szolgaltatdsok magas szin-
vonalud nyujtasahoz sziikséges feltételeket mennyi-
re killonb6z6 moédon {télték meg a rangsorolok
(lasd még eltérd életkor és szakmai ismeretek)

6. lépés: Mindséghdz és a Kendall féle modszer
eredményének az osszevetése

A mindséghaz mddszerével (mas vizsgalat ke-
retében végzett) mért fontossagi tényezGk meg-

VNS~ |WIN|—
V(o N oA |WIN|—

Létesitési id6 Szolgdltatds mindsége

Jollehet a minGséghaz eredménye a teljes tigy-
félkor és mindkét szolgdltatas-tipus vizsgalatan
alapult, a Kendall féle egyetértési egyiitthatdt
viszont lakossagi iigyfelek Internet-szolgaltata-
sara végeztiik, egy 1ényeges hasonldsdgot azért
tapasztaltunk: Gyakorlatilag minddssze két olyan
hatds van, amely mindkét vizsgdlat esetében
bekeriilt a mezdény elsé felébe: az tigyfélszolgd-
lat megfelel§ szinvonalu elldtdsa, és a panasz-
kezelés. Ez azt jelenti, hogy a szolgaltatas valddi
vagy lgyfél 4ltal érzékelt Osszetevsi koziil ki-
emelkedd fontossagu ez a két teriilet (vélhetG-
leg nem csak a tavkozlési szolgdltatdst igénybe-
vevOk részére).

A kiilonb6zGségbdl levonhatd legfontosabb ko-
vetkeztetés, hogy nincs egyetlen, minden iigyfél-
re és minden szolgdltatdsra kozos fontossagi
szempontrendszer; vagyis az ligyfél- elégedettsé-
get a lehetd legrészletesebb lebontdsban célsze-
rii vizsgdlni, és az eredmény fliggvényében szeg-
mens, illetve alszegmens szintd akcidterv alapjan
kell eljarni.

6.2. Problémdk minimalizdldsa
a bekapcsoldsi iddk javitdsdval
a Chuckmann - Ackhoff mdédszer alapjdan

A feladatban egy tavkozlési szolgaltaténak az
tizleti tigyfelek Internet-szolgdltatdssal kapcsola-
tos preferencidit vizsgdltuk.

1. lépés: Célok meghatdrozdsa és sorrendezése

Az tgyfél-elégedettség mérés soran a piacku-
tatd cég felmérte, hogy melyek az iizleti tigyfelek
elégedettségét eredményezd legfontosabb ténye-
z6k. A lényeges szempontokat el6zetes preferen-
cia-sorrend szerint rendeztiik.

MM 2009/6

337



MINOSEGTECHNIKAK, MODELLEK, RENDSZEREK

2. lépés: Hasznossdgi érték hozzdrendelése

Az el6zetesen kialakitott preferencia-sorrend-
ben felvett, {igyfél altal megjel6lt fontossagi té-
nyez6khoz hasznossagi értékeket rendeltiink. A

5. lépés: Hasznossdgi értékek standardizdldsa
Végiil elvégeztiik a hasznossagi értékek stan-
dardizalasat.

legfontosabb sulyzé tényezGje 1, a tobbivel az pzenecl ﬁ::as;:g;g:(:h
ehhez viszonyitott fontossagot fejezziik ki a rend- érték g
szeren belil: 1. Ertéknévelt szolgdliatdsok vélasziéka, mindsége 0,18
= 2. Ugyfélszolgdlat 0,12
Szempont gr(:zinosugl 3. Problémakezelés médja 0,12
1. Ertéknévelt szolgdltatdsok valasztéka, mindsége 1,00 4. Tarifdk, kedvezmények, drak 01
2. Ugyfélszolgdlat 0,65 5. Hibaelhdritds ideje, szakszer(isége 0,11
3. Problémakezelés médja 0,55 6. Létesités gyorsasdga, vdllalt hatdridé megtartdsa 0,07
4. Tarifdk, kedvezmények, drak 0,50 7. Kommunikdci6, PR 0,07
5. Hibaelhdritds ideje, szakszeridsége 0,45 8. Ugyfél-menedzser léte, mindsége 0,07
6. Létesités gyorsasdga, vallalt hatdridé megtartdsa 0,45 9. Szolgdltatdscsomagok vdlasziéka, osszetétele 0,05
7. Kommunikdcié, PR 0,40 10. Szdmldzds médija, pontossdga, megbizhatésdga 0,05
8. Ugyfél-menedzser léte, mindsége 0,40 11. Szolgdltatds mindsége 0,05
9. Szolgdltatdscsomagok vdlasztéka, osszetétele 0,35
10. Szumlruzus,moc.hu”, ;,:ontossugu, megbizhatdsdga 0,25 6. épés: Tovdbbi teendék
11. Szolgdltatds mindsége 0,20

3. lépés: Hasznossdgi érték finomitdsa
pdros hozzdrendeléssel

Paros Osszehasonlitdssal pontositottuk azokat
a hasznossagi értékeket, amelyeket leginkdbb
mérhetdnek tartottunk. A médositott hasznossa-
gi értékeket az alabbi tablazat tartalmazza:

Szempont g'r‘;fj(""““g'
1. Ertéknovelt szolgdltatdsok vélasztéka, mindsége 1,00
2. Ugyfélszolgdlat 0,70
3. Tarifdk, kedvezmények, drak 0,60
4. Kommunikdcié, PR 0,40
5. Szdmldzds médja, pontossdga, megbizhatésdga 0,30
6. Szolgdltatds mindsége 0,30

4. lépés: Hasznossdgi érték javitdsa egyedileg
és csoportképzéssel

Ezt kovetGen valamennyi hasznossagi értéket
Ujraértékeltiink:

Az egyes paraméterek mérése folyamatosan
torténik, havi értékeléssel, és kritikus esetben a
felsG vezetés tajékoztatasaval. Amennyiben sziik-
séges, akcioterv késziil a kényes paraméterek hely-
reallitdsara. Az érintett paraméterek megfelelG-
ségéért mindenhol az adott szervezet vezetGje a
felels. A hozott intézkedések hatédsat folyamatos
utékovetéssel, hatdsvizsgdlattal ellendrizziik.

7. Az atalakitas kulesmomentumai

Az Invitel Tavkozlési Zrt. mindségiranyitasi
rendszerének utébbi évekbeli alakuldsanak kulcs-
momentumait, amelyeket az el6z6ekben vizsgdl-
tam, dttekintettem Walker: A stratégiai tervezés ot
alapvetd szakasza targyu elméletének megallapi-
tdsai alapjan is.

7.1. A szervezeti filozofia
meghatdrozdsa, a szervezet kiildetése:

Szempont Hasznossdgi
értek * A vallalat meghatdrozta, hogy az adott hely-
1. Ertéknovelt szolgdltatsok vélasztéka, mindsége 1,0 zetben kik a kiszolgdlando iigyfelei. A tulaj-
2. Ugyfélszolgdlat 07 donos mar a felvasarlasi sorozat megkezdése
3. Problémakezelés médja 07 el6tt eldontotte, hogy melyik szegmensben ki-
4. Tarifdk, kedvezmények, drak 0,6 vanja iizleti tevékenységét folytatni és kiterjesz-
5. Hibaelhdritds ideje, szakszeriisége 0,6 teni, és ennek megfelelGen hajtotta végre az
6. Létesités gyorsasdga, vallalt hatdridé megtartdsa 0,4 egyes cégek felvasarlasat.
7. Kommunikdcié, PR 0,4 * Megtette azokat az intézkedéseket, amelyek az
8. Ugyfél-menedzser léte, mindsége 04 tigyfelek jobb kiszolgdldsdhoz sziikségesek;
9. Szolgdltatdscsomagok vdlasztéka, dsszetétele 0,3 folyamatosan tdmogatja a dolgozdk szakkép-
10. Szdmldzds médja, pontossdga, megbizhatésdga 0,3 zettségi szintjének a ndvelését, és a motivacids
11. Szolgéltatds minésége 03 rendszert is ennek megfelelGen alakitotta ki.
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7.2. A kornyezeti feltételek felmérése

* Ennek keretében megvizsgalta, hogy milyen tij
technologidk allnak rendelkezésre, s azok mi-
lyen téren, hogyan befolydsolhatjdk jovGbeni
tizleti aktivitasat; az elGretekinté felmérés ered-
ményi maris eljutottak az el6fizet6khoz (pl. IP-
TV szolgéltatds meginditdsa).

* Megallapitotta, hogy az {izleti helyzetet 1énye-
gesen, egyiranytian sem a politikai kériilmé-
nyek, sem a demogrdfiai tényezék (mint mun-
kaerd lehetdség) nem érintik.

7.3. A szervezet erdsségeinek és
gvengeségeinek értékelése

Ennek soran a vezet8ség megvizsgalta a szer-
vezet helyzetét:
* szamot vetett a szervezet gyengeségeivel, to-
vabba
* feltarta a fejlesztendd teriileteit és
* meghatdrozta a kritikus korldtait.

7.4. A célkitiizések kidolgozdsa

Ennek keretében

* meghatdrozta a szervezet célkitiizéseit az ér-
tékesitési volumen, a nyereség és a t6ke-hoza-
dék teriiletére, és

* azt beépitette minden szint{ vezet§, minden
dolgozé bénusz-feltételébe, és

* az eredményeket az év sordn rendszeresen kom-
munikdlja is a szervezet minden tagja felé.

* A teljesitmény mérése egyértelmd, vilagos esz-
kozrendszerben, sgdmsgeriisitett formaban
kertilt kiadasra.

7.5. A stratégia kidolgozdsa, és annak
széleskorii kommunikdldsa

Ez csak az els6 négy feltétel teljesiilése utan

kezdddott meg, ennek eredményeként

* alakult ki az uj szervezeti struktura,

* 4j eljdrdsok (folyamatok) és

* technoldgidk keriiltek bevezetésre.

* A felsG vezetés megtette a sziikséges pénziigyi
intézkedéseket, és

* elfogadta és kommunikalta az emberi erdfor-
rds politikdt.

Végkovetkeztetés: Azaltal, hogy a felsG veze-
tés a mindségiranyitasi rendszert a stratégiai ira-
nyitas részévé tette, biztositotta, és a jovében is
biztositani tudja sikeres {izleti aktivitasat.

8. A tovabblépés lehetGségei

Az Invitel minGségiranyitasi rendszere elGtt to-
vabbi jelentGs feladatok dllnak, amelyek részben
a mar megismert szervezeti keretek kozott folyta-
tédhatnak, részben annak méretbeli novelése
miatt valhatnak sziikségessé, de akar tovabbi, a
bizalomerdsitést eredményezd rendszerek kiépi-
tésével is jarhat.

8.1. A jelenlegi rendszer kiterjesztése,
finomitdsa

A cégcsoport felépitésébdl lathatd, hogy a jogi-
lag egységessé tett Invitel Tavkozlési Zrt érdek-
szférajaba még tovabbi, kisebb cégek tartoznak.
Varhato6, hogy a megkezdett tendencia folytatd-
dik, és rovid idén beliil sor keriil ezen vallalatok
cégjogi egyesitésére, hogy ezaltal a cégekben rej-
16 szinergia még erdteljesebben érvényesiiljon.
Ezzel szemben a vallaltcsoport kiilf6ldi bejegyzé-
sl tagjainak cégjogi egyesitése és veliik kozos
min@ségiranyitasi rendszer kialakitdsa a kozeljo-
vében nem valdszint.

Nyilvanvald, hogy folytatni kell az egy évvel
ezelStt rohamtempdoban kialakitott minGségiranyi-
tasi rendszer fejlesztését, ,finomhangolasat”. Az
alapot a rendszerek és folyamatok tovabbi egysé-
gesitése és ezek dokumentdldsa jelenti, és sok
mulik azon, hogy a dolgozdkban ismét sikertil-e
meg-, illetve visszaerGsiteni a hitet, miszerint a
mindségiranyitas legaldbb annyit ad mindenkinek,
mint amekkora terhet jelenhet.

8.2. SOX és ISO 9001:2000 egyiittes
menedszselése

A SOX, vagyis Sarbanes Oxley Act of 2002 (An Act
to protect investors by improving the accuracy and
reliability of corporate disclosures made pursuant to
the securities laws, and for other purposes, by Paul
Sarbanes and Michael G. Oxley) az Amerikai tor-
vényhozas dltal, az amerikai t6zsdén jegyzett cégek-
t6l megkovetelt pénziigyi kockazatkezelS rendszer
hatasa nem terjed ki az iizleti kockdzatok kezelésé-
re. Célja a ,testiileti vezetés” erdsitése és a befekte-
ték bizalmanak a visszadllitasa.

A minGségiranyitasi rendszer fejlesztési lehetd-
ségeinek a feltérképezése soran felmeriilt az igény,
hogy az amerikai t6zsdei bejegyzés miatti SOX
auditalashoz tud-e segitséget adni a mingségiranyi-
tas, és ha igen, akkor mit és hogyan?

A mindségiranyitasi szervezet nyitott volt a kér-
désben, hiszen a folyamatszemléleti megkozeli-
tés, a rendszerszemlélet az irdnyitasban, a ténye-
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ken alapul6 dontés eddig is meghatdrozoé elemek

voltak a munkankban. Ezen tilmendGen a csaknem

minden 1ényeges tevékenységet lefed§ dokumen-
talt folyamatrendszer és auditdldsuk kiforrott gya-
korlata is a minGségiranyitasi szervezet altal kép-
viselt tudds hasznositdsat tdmogatta.

A minGségiranyitasi szervezet az elsd 1épésben

a szabdlyzatok és eljarasok kategorizaldsat végez-

tette el a SOX szervezettel, aszerint, hogy

* tartalma bir-e SOX relevancidval (1ényeges kri-
tikus tevékenységek, rendszerek azonositasa és
kezelése megtortént-e?);

* csak a megléte fontos a SOX-nak, de a tartalma
nem (pl. az, hogy szabdlyozottak-e bizonyos
tevékenységek?);

* nem bir SOX relevanciaval az adott szabalyozas.

A tovébbiakban a SOX-ot érintd, a mindségira-
nyitasi szervezet altal menedzselt szabalyozas j
kiad4sat minden esetben jovdhagyatjuk az illeté-
kesekkel, ezaltal biztos hatarok kozé lehetett te-
relni a tovabbi SOX auditélast. Azokban az ese-
tekben, amikor csak a szabalyozas 1éte / nem léte
fontos, azokrdl a normal kommunikacién tdlme-
nden kiilon is tdjékoztatjuk a SOX szervezetet ar-
rol, hogy 4j utasitas késziilt, atdolgoztunk vala-
mit, illetve visszavondsra keriilt.

Az emlitett teriileten van még lehetGség a to-
vabbfejlddésre: tovabbi szabdlyzatok keriilhetnek
kozos felhaszndldsra, és természetesen az egylitt-
miikodés is tehetd zokkendmentesebbé.

8.3. Felkésziilés az egyiittes,
ISO 9001:2000 - ISO 14001:2005 szerinti
tantusitdsra

A véllalat vezetése felismerte azt az iizleti le-
het&séget, amit a kornyezetbarat rendszerek tize-
meltetése és ezek megfelel6 kommunikélasa je-
lent. A vallalat termékeinek a kornyezetre koz-
vetleniil gyakorolt hatdsa viszonylag csekélynek
mondhatd, mivel nem termel$, hanem kommuni-
kacios szolgaltatd. A tevékenységéhez kozvetle-
niil kapcsolédo feladatokat jelenleg is el kell vé-
geznie, gondoljunk csak a veszélyes hulladékok
szakszer( kezelésére. A tovabbi feladatok — meg-
itéléslink szerint — nem jelentenek szamottevs
terhet: amennyiben elkotelezi magat a vallalat a
kornyezetszempontu irdnyitasi rendszer kovetel-
ményeinek megismerése és megtartdsa mellett,
akkor a ,,harcedzett” minGségiranyitdsi szervezetre
alapozva, megfelelS felkészités mellett varhaté-
an rovid idén beliil 1étrehozza ko6zos iranyitasi
rendszerét, és elvégezteti az egylittes tanusitast.

8.4. TQM

A minGségiranyitasi rendszer lehetGségeinek
vizsgdlatakor, a fejlesztés irdnydnak elemzésekor
Ohatatlanul felmeriil a kérdés, hogy akarunk-e
TQM rendszert bevezetni és {izemeltetni.

Megitélésem szerint a kérdés jelenleg nem aktua-
lis a vallalatndl. Ennek els6dleges oka az eddigi, és
ajovGben varhatd tovabbi jelentds méret(i valtozas,
tovabbd az, hogy a piaci helyzetre adand¢ gyors,
esetenként sok tényezd altal is befolyasolt valaszo-
kat a tulajdonos és a felsG vezetés milyen mdédon
alakitja ki. Lathaté médon ebben az iizleti modell-
ben, ebben a piaci kornyezetben a TQM nem nyuj-
tana olyan, a dontéshozok altal érzékelhetd el6nyt,
ami alapjan a vezetés a TQM mellett dontene.
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DOUGLAS C. WOOD

50 széban vagy még révidebben

* Bdar az évek soran kialakultak a minéség-
Ugyi médszerek és megkézelitések, sok Uz-
leti vezet6 még mindig nem kapcsolja éssze
a minéséget az Uzlet javitdsat célzé kezde-
ményezésekkel.

* Atulsdgosan sok, szervezetlen mingségigyi
informaci6 félrevezetheti vagy megzavar-
hatja az Uzleti vezetSket.

* A min&ségigyi szakembereknek el kell osz-
latnivk a minéség nyolc mitoszat, hogy
megvdltoztassak ezt a hozzaallast.

SOK MINOSEGUGYI SZAKEMBER jut arra a
kovetkeztetésre, hogy az tizleti vezet6k még min-
dig két kiilonallé dolognak tartjak a mingséget és
az lzlet jobbitdsat. Bar nem mindeniitt ez a hely-
zet, egyre gyakoribbd valik ez a nézet.

Biztos, hogy a minGségiigyi szakemberek nem
erre torekednek évek ota. Az alapszint javitasara
irdnyulé nyomads vajon hozott-e 1étre mély szaka-
dékot a jobbitds és a minGség kozott? H. James
Harrington kivancsi volt arra, hogy a mindségiigyi
szakértSk takarékossagi torekvései valoban a “re-
alis minGségi cél”, azaz az egyre jobb termékek és
szolgaltatasok igényének hianyahoz vezettek-e [1].

Miért jellemzé a kapcesolathidny a koltségek, a
minGség és az {izlet k6zott? Vajon mi gatolja az
iizleti vezetSket abban, hogy megértsék az Gssze-
fliggést? Mit kell tenni a minGség nyolc 6rok ér-
vényl mitoszanak megértetéséhez?

Egy mindségiigyi gyakorld szakember szamara
kevés kidbranditobb helyzet van annél, mint ami-
kor kiviil reked az {izlet jobbitasat célzo6 tevékeny-
ségen — vagy mas szavakkal: ha azzal bizzak meg,
hogy tegyen valamit miikodSképessé ahelyett,
hogy inkdbb engednék neki, hogy egy rendszer
tényleges megjavitasaval probdlkozzon. A minG-
ségligyi szakember nem tartja helyesnek, ha az
iizlet jobbitasara iranyulo eréfeszitések nem kap-
csolédnak a minGségbiztositasi részleghez.

A mindségiigyiek tudjak, hogy a mindség és a
jobbitds egymds szinonimdi. Mindezt egy olyan

Homalyos jovokép

gazdag minGségligyi ismeretanyagra alapozzdk,
amely a legteljesebb és a legatfogébb médon tar-
talmazza az lizleti és a szervezeti javulashoz sziik-
séges eszkozoket és technikdakat. De sok {izletve-
zetd vajon miért nem latja ezt a kapcsolatot?

Torténelmi leckék

Kezdetben a min8ség a szabdlyozdsrdl szdlt.
Szamos vallalatndl a minGség egyszerlien olyan
eszkozok és technikak hasznalataval kezd6dott,
amelyek a rossz munkat voltak hivatottak tavol
tartani az tigyfélt6l. Néhany felvildgosult szerve-
zet mar a kovetkez6 1épést is megtette, ami a szo6-
rodds és a nem-megfelelGségek okainak kikiiszo-
bolésére iranyult. A legtobb cég azt a szabdlyt
kovette, hogy a termékek vagy szolgdltatdsok don-
té tobbségét az ligyfelek elGirasai szerint allitot-
tak elS. Ennél tobbre nem is torekedtek, mivel azt
pénz- és idSpocsékolasként értelmezték.

Ez volt a gyakorlat a médsodik vildghdboru alatt
és azt kovetBen is. Bizonyos ipardgakban még
mindig az ellen6rzés a minGség zdszldshajoja. Ma
mar ugyan egyre kevesebb cég elégszik meg a
minimummal, de azért még hallani ilyet. Ez a
szemlélet a koltséges ellenGrzésre hagyatkozik,
hogy kiszlirje és osztdlyozza a hibakat.

Az 1970-es években a mindség irdnt elkotele-
zett japan gyartdk erds versenytarsai lettek az
amerikai autégyaraknak. W. Edwards Deming,
Joseph M. Juran és Phil Crosby nyomdn véltozas
kovetkezett be a mindségiigyi tudatossag terén,
beleértve a teljes kord minGségmenedzsmentet
(TQM), ahol a mindség mindenki feladatava valt.

A mindségiigyi szakemberek oktattdk az esz-
kozoket, és arra szamitottak, hogy a minGség be-
koltozik az iizleti életbe és a termékekbe egya-
rant. Néha ez valédra is valt, néha azonban nem.
De megmaradt az az elv, hogy a minGség nem csu-
pan a gyartasra vonatkozik.

A TQM a Hat Szigmanal fejlettebb jobbitasi
programokka nétte ki magat. Sokak szerint a Hat
Szigma annak koszonheti sikerét, hogy a progra-
mot altaldban a mfiveleti részleg futtatta, szan-
dékosan kirekesztve ebbdl a mingségiigyeseket.
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Hasonloképpen a mindségiigyi szakemberek is
gyakran mds nyelven beszéltek, mint a vezetGk és
nem rendelkeztek a megfelel§ ismeretekkel sem.
Igy gyakran kiszorultak az asztal mell5l.

Késébb megjelent az ISO 9001 és mas szabva-
nyok is annak biztositdsdra, hogy a véllalatok tel-
jesitsék az alapvet6 minGségiligyi folyamatokat;
mindez elvileg csokkenti az tigyfelek kockdzatdt,
és ugrédeszkaul szolgélhat a jobbitdshoz. Am az
ISO 9001 lehet8ségei korldtozottak és sok cég ki-
zardlag a megfelel6ség minimalis szintjéhez ra-
gaszkodik csupdn.

A mindségkoltség, illetve a gyenge mindség kolt-
sége immar tobb mint 50 esztendeje egy oszlopos
mindségiigyi koncepcid. A kozepes méret(i termels
véllalatok nagyobb része ennek ellenére sem alkal-
mazza ezt a mércét az iizlet megtervezésére és javi-
tdsdra. A Hat Szigma viszont magdban foglalja a
mindség koltségét is, mivel minden egyes projekt-
nek tartalmaznia kell a beruhazas megtériilésére
(ROI) vonatkozo szamitast. Amig az egyes projek-
tek kiilon-kiilon torténd vizsgdlata nem biztositja a
globalis vagy atfogé minGségkoltség mérést, a fej-
lesztési projektek céljat jol szolgdlja az egyes pro-
jektek pénziigyi értékének meghatarozasa.

A minéség vilaga ma

Ma a minGségiigyi gondolkodds széles paletta-
jalathaté. Szamos megkozelités fejl6dott ki, kony-
vek szazait irtdk meg és szdmtalan elméletet ve-
gyitettek Gssze.

A mindségiigy az Egyesiilt Allamok és Japan
hatdrain tudl levd kultirdkra is atterjedt. Az ISO
9001 egész Eurépaban megvetette a 1abat, mikoz-
ben a nemzeti minGségdijak szamos orszagban
utmutatdst adnak a szervezeti kivalosagot illetGen.

A masodik vilaghaboru el6tt és alatt kialakult
elméletek most a reneszanszukat élik, hogy — kii-
16n6s tekintettel az Internet gyorsitd hatasara —
felnGjenek az 4j tizleti vilaghoz. Amint Thomas L.
Friedman irta: a vilag lapos. A tudds gyorsabban
aramlik, mint a t6ke, az informdcidaramlds sebes-
sége pedig egyenesen elképesztd [2].

Gazdag lehetGségek kindlkoznak az iizlet javi-
tasdra. Tekintettel arra, hogy a mindségiigyi kon-
cepciék manapsag latszélag sokkal kénnyebben
elérhet6k, mint ezelStt barmikor, felmeril a kér-
dés: vajon miért nem sikeriil a minGségiigyi szak-
embereknek elérniiik a mingségrdl szold tiszta,
érthet( iizeneteikkel a vezetGket?

Szamos iizleti vezetd mar a sajat képesitése foly-
tdn mesterszintd minGségiigyi alapismeretekkel
rendelkezik. A Master programok tébbnyire ren-
delkeznek egy stidiummal a minGségiigyi alapel-

veket illet6en, amelyet azonban oktathat egy al-
taldnos szakember is, nem feltétleniil egy miné-
ségligyi szakértG. Meglehet, hogy talan gyengén
szervezett formédban tul sok mindségiigyi infor-
macioval tomik a jovo {izleti vezetSinek fejét.

Mitoszok

Hogyan tudott sajat torténelmiink és oktatasi
rendszeriink torést létrehozni a minGség és a job-
bitds kozott? A jél megalapozott eszméket tanit-
jak ugyan, de sok ezek koziil olyan, mint egy mi-
tosz. Fontoljuk hat meg a kovetkezd minGségiigyi
mitoszokat, a realitdst és azt, hogy 1étezik-e vala-
miféle megoldds ezeken a teriileteken.

A mindségiigy szigorian csak termékek-

kel vagy szolgaltatasokkal foglalkozik. A

mindség fokuszdban a termék vagy a szol-
galtatds jellemzdi allnak, nem pedig az a folya-
mat, ami létrehozta azokat.

Ez a mitosz, amelyet a konstans marketing is
alatdmaszt, arra késztet benniinket, hogy egyenl6-
ségjelet tegyiink a magasabb koltség és a jobb mi-
ndség kozé. A mindség definicidi eltérd nézGpon-
tokat hoznak létre a minGség és a koltség tekinte-
tében, és ez az eltérés athatva az egész tdrsadal-
mat, hosszasan elid6zik a f6noki tandcstermekben.

A valdsag: A tartdés mindség a folyamatban
gyokerezik. A termékek és a szolgaltatdsok csu-
pan ideiglenes jellegiiek, amelyeket gyakran djak-
kal helyettesitenek. A kivald mindség(i folyamat
kivalé mindségli termékek és szolgaltatdsok lét-
rehozasat teszi lehet6vé anélkiil, hogy letérne er-
6l az utrél.

A koltség, a minGség és az litemezés egy

vasharomszoget képez. Ha az egyiket ja

vitjuk, a mdsik kettG rosszabb lesz. Aki azt
hiszi, hogy a jobb min8ség egyszersmind maga-
sabb koltséget is jelent, azt is elismeri, hogy ez a
hdrom mérészam egymads ellen operal.

A valdésag: A mindséget produkald szervezetek
tudni fogjak, hogy ha a folyamat minGsége javul,
akkor javulni fog az litemezés betartasa és a kolt-
ség is, de megforditva ez nem igaz. Ha a folyamat
mindsége javul, akkor nem csak a termék mindsé-
ge fog javulni, hanem a koltség és az iitemezés is.

A mindség a kockazat kontrolljarol szol.
Ha a minGségligyi biidzsé kizdrdlag az el
lenGrzésekrdl és az auditokrdl szdl, ez igaz.
Ez a szemlélet a jellemz6 azokndl, akik ugy vélik,
hogy a minGségiigyi eszk6zok nem jatszanak nagy
szerepet az lizlet javitdsdban. Minden menedzser
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a kockazat csokkentésére torekszik, és a minSség
mindenkinek a feladata. Ebbdl a kockazat és a
minGség Osszefonddasara lehet kovetkeztetni.

A valdsag: A minGség és a kockdzat kapcsolat-
ban all egymassal, de ez nem egy szimpla egyenlet.
A folyamaton beliili min8ségi attorések gyakran ak-
kor kovetkeznek be, ha valami kockazatos dologra
vallalkoznak és alkalmazzdk az innovaciot.

A megel6zés, a felmérés és a hibak képezik a
mindségkoltség hdrom teriiletét. Aki a kockdza-
tok enyhitésével kezdi, az a zérushelyre kivan jat-
szani. A minGségbe invesztalt pdtldlagos koltsé-
gek példaul elvonast jelentenek a miiveleti javi-
tastél. Aki a mindséget a jobbitds el6szobdjanak
tekinti és ennek megfelelGen inkabb a prevencio-
ra fordit nagyobb Osszeget, azt tapasztalja, hogy
csokkenni fognak a felmérési és a hibakoltségek,
midltal javul a megtériilés (ROI). Sajat tapaszta-
lataim szerint ez a megtériilés a min&ségkoltsé-
gek terén akdr 8:1 ardnyu is lehet: a megel6zés
koltségei 1$-al megtoldva, 8$-al csokkennek a
felmérési és a hibakoltségek.

A Hat Szigma és a lean 6ridsi 4j eszko-

O0k. Minden 4j eszkoz olyan, mint a kabitd

szer: mivel Ujak, ezért a legeslegjobbak is,

amit csak valaha kifejleszthettek. A Hat Szigma

példaul azért specidlis, mert dsszekapcsolja a job-
bitast a pénziigyi intézkedésekkel.

A valdsag: Egy jol megszervezett hierarchia-
ban és ellenGrzési struktiraban a Hat Szigma er6-
siti a minGségligyi engineering eszkozkészletét,
mikozben delegalja a feladatokat a kiilonb6z6
szakképzettséggel és szakmai tuddssal rendelke-
z6 emberekhez. Ugyanigy a leanrél sem mondha-
té semmi 4j. Mig a Hat Szigma szabvdanyositott
statisztikai eszkozoket biztosit, addig a lean az
ipari engineering eszkoztdrat bocsatja azok ren-
delkezésére, akik valéban kozel allnak a munka-
hoz. Az alkalmazdas eszkozeit leszamitva tehat
valéjaban nincs itt semmi 4j.

A lean és a Hat Szigma bevezetése preventiv
koltségnek szamit, ahol a csokkens értékelési és
hibakoltségek novelik a megtériilést. A Hat Szigma
és a lean szakemberek gyakorlatilag ugyanazokat
az eszkozoket hasznaljak, amelyeket a szakkép-
zett minGségbiztositasi szakemberek is.

A minéségiigyi megkozelités kivalaszta-
sa kizardlag a legfels6 vezetSk feladatat
képezi. A legfelsé vezet6k megfeleld infor-

maciéval rendelkeznek magarol a szervezetrdl és
annak kornyezetérdl ahhoz, hogy kialakitsanak
egy jovGképet (vizidt) és hogy gondoskodjanak an-

nak gyakorlati végrehajtasardl is a szervezeten
beliil. Az alkalmazottak maguk is ugy gondoljdk,
hogy a mingségiigyi megkozelités kivalasztasanak
és gyakorlati 4tiiltetésének felelGssége a legfelsG
vezetGk kezében nyugszik és addig semmi sem fog
torténni, amig ezek a vezet6k meg nem hozzdk a
helyes dontést.

A valésag: Sokszor valamennyi szinten hidny-
zik annak ismerete, hogyan lehet megvalasztani
egy minGségligyi megkozelitést. Ehhez tudni kell,
hogy mi sziikséges az egyes minGségiigyi megko-
zelitésekhez, tovdbbd hogy mi hidnyzik az adott
szervezetnél, és mi az, ami mar megvan. Mivel a
vezetGk minGségiigyi oktatdsat illet6en nem léte-
zik egyértelmii szabvany, hogyan is varhatnank el
a legfelsd vezetGktdl, hogy képesek legyenek bolcs
dontéseket hozni? A vezetSknek leginkabb jo,
megbizhat6 informdciéra van sziikségiik, amely-
nek legkitindbb forrasai az alarendelt dolgozodk.

A szigortu értelemben vett szaktandcsaddk in-
kabb artanak, mintsem hasznalndnak. Az ISO
9001 konzultdnsok példdul mindent a szabvany
lencséjén keresztiil néznek. A Baldrige konzultan-
sok is csak a sajat nézetiiket fajjak. Mindez még
jobban megzavarhatja az {izleti vezetSket.

Az akaraterdn kiviil semmiféle el6készii-

etre sincs sziikség egy jobbitasi program

lefuttatasahoz. Ha az alkalmazottak tiszta-
ban vannak sajat munkdjukkal, tudni fogjak azt
is, hogyan javitsanak rajta. A jé elgondolasok fel-
szinre jonnek, és végrehajtdsra kertilnek: a jobbi-
tas a kisérletezésen és a tévedéseken keresztiil
valésul meg. Thomas Edison is ily mdédon valt si-
keressé.

A valdsag: Egyes szervezetek munkatarsai nem
rendelkeznek a jobbitasi felvetések sikeres végre-
hajtasahoz sziikséges technikai és egyéni alapko-
vetelményekkel. Az {izlet ennek ellenére még
mehet tovabb, de ha a jobbitds kezdetekor mar
rendelkezésre allnak a sziikséges alapok, akkor
nagyobb sikerre és azzal 6sszefiiggésben jobb jo-
vedelmezdségre is lehet szamitani.

Az elismerten vilagklasszis szervezeteknek évek-
re van sziikségiik ahhoz, hogy eljussanak a cstcs-
ra. A siker val6jaban egy 8-10 éves folyamat ered-
ménye. Aki nem hiszi, olvassa el Jim Collinstdl a
“Good to Great” [3] cimd konyvet vagy vegye
szemiigyre a Malcolm Baldrige Nemzeti MinGség-
dij gybzteseit, példaul a Boeinget.

Mit csindlnak ezek a vallalatok a korai szakaszban?
Tobbnyire rengeteg tanulast és tervezést, megfiisze-
rezve kisérletezéssel. Ha az akarater§ a tiizelGanyag,
akkor a motor a szilard tuddsalapokhoz kapcsolodik.
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A mindségkoltség programok iskolaja
mar régota létezik. A mindségkoltséggel
kapcsolatos szemléletnek kevés kihatdsa van

a mai szervezetekre. Nem létezik olyan nagysza-
basu kiilsé kovetelmény, miszerint mérni kell a
mindségkoltségek alakuldsat. A mindségkoltségek
mérése ellentétes azzal a koltségelszamolasi szem-
1élettel, miszerint mindig az 0sszes koltséget kell
nézni. Az olyan 4j megkozelitések, mint példaul a
Hat Szigma, elfoglalta a min8ségkoltség helyét.

A valdsag: Fel kell éleszteni a minSségkoltség
mérésének régi elvét. Maga a kifejezés azonban
hidnyos. Olyan nevet kell ugyanis talalnunk ra,
amelynek ma is van értelme. “A jobbitds pénz-
tigyei” lehet a helyesebb kifejezés, mivel az iizlet
javuldsanak 4tfogd eredményeit is a pénziigyi
nyelvezet segitségével mérjiik.

Itt nem a minGségkoltség jol megalapozott
mérési mddszereinek megvaltoztatasardl van szd,
hanem arrél, hogy mashogyan kell beszélniink
azokrdl. A Hat Szigma igenis figyeli a minGség-
koltségeket, de mivel maga projektfiiggd, a meg-
takaritasok nem Kkeriilnek aggregaldsra. Az apro-
1ékos, egyesével torténd megkozelités csak egye-
netlen javuldst eredményez. Tl gyakran elGfor-
dul, hogy a Hat Szigma futtatdsanak teljes koltsé-
gét nem integraljak be a mindségiigyi program
egészébe. Ez a jellemz6 akkor, ha az operativ sze-
mélyzet a Hat Szigma programot, a minGségiigyi
személyzet pedig a kontroll programot futtatja.

Bar a “minGségkoltség” kifejezést a mindség-
ligyi szakemberek jol értik, sok iizleti vezet§ sza-
mara az mégis zavaro lehet. Ha szeretnénk elérni
Ujabb iizleti vezetSket is, akkor az & sajat nyelvii-
ket kell hasznalnunk.

A minéség nem az iskolaban, hanem
munka kozben tanulhaté meg. Ahhoz,
hogy valaki mindségiigyi menedzser legyen,
elég, ha csak a folyamatok eredményeit ismeri.
Mivel a mindség a termékbdl, nem pedig a folya-
matbdl ered, a minfségmenedzsment ismeretek
nem vihetdk at egyik szervezetbdl a masikba. A
mindségiligyi szemléletnek kevés helye van az aka-
démiai programokban és a mindség oktatdsa meg-
oldhaté akkor is, ha csak ritkan tesziink torténel-
mi hivatkozast a gurukra.

Avaldsag: Mivel a mindségiigy oktatdsa a mes-
terszintl kurzusokon meglehetdsen gyenge, a
szervezeteknek a bels§ “torzsi” tudédsra kell ha-
gyatkozniuk. Ma a minGségligy teriiletén gyakor-
latilag nincsenek akadémiai fokozatok. Az egye-
temi hallgatdk szamara van ugyan bizonyos okta-
tas, de a fels@szintli tananyag nem meriilhet ki

egy maroknyi torténelmi hivatkozasban. Az okta-
tast 6ssze kell kapcsolni a vald vildggal és a tan-
anyag mas részeivel, tovabba a hallgaték munka-
kornyezetével.

A felsGoktatdas hianyossagai jol lemérhetdk
azon, ahogyan a szervezetek a kivalésdg elérésé-
re torekednek. A frissdiplomasok csak ritkan ke-
riilnek kozvetlen kapcsolatba a kivaldsaggal, igy
nincs is szilikségiik arra, hogy mesteri tokélyre te-
gyenek szert a minGségiigyi ismeretek elsajatita-
saban. Az ilyen eszk6zok irdnti igény csak jéval a
diplomdzds utdn, a munkatapasztalatok felhalmo-
zodasaval egyidejlileg jelentkezik.

A minGségiigyi ismeretek elsajtitdsa és alkal-
mazasa a probléma felmeriilése utan lesz aktua-
lis. Mivel egy iizlet kivadléva tételéhez 8-10 év fej-
16dés sziikséges, nem csoda, hogy csak kevés, a
jovébe latas képességével megdldott szervezet
kezdi meg, tanulja, alkalmazza és viszi sikerre a
valddi kivaldsdgot a sajdt munkatevékenységében.

A parbeszéd megkezdése

A mitoszok felismerése és az aktiv dialdgus el-
leniik valé bevetése egyik utja lehet a félreértések
tisztdzdsdnak. Nem minden jobbitdsnak kell a cst-
cson kezdddnie. Mi valamennyien differencidlha-
tunk a sajat befolydsi teriiletiinkon.

Ha arrol hallunk, hogy az emlitett mitoszok 6rok
életliek vagy azt latjuk, hogy a jobbitdst célzé to-
rekvések kisiklanak az ilyen mitoszok altal félre-
vezetett emberek miatt, akkor keressiik meg a
modjat a mitoszok szertefoszlatasanak és a jobbi-
tas Osztonzésének. Ne felejtsiik el, hogy sok em-
ber nincs tisztdban a mingség hatterével és az
emlitett mitoszok némelyike félrevezetheti Sket.
A véltozas legjobb mozgatdérugdja a tudas.
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Atadték a 2009. évi Nemzeti Min&ségi Dijakat
és tovabbi Kivalésdag elismeréseket

A 2009. évi Nemzeti Mindségi Dijakat, az oklevelet és a kisplasztikdt, Dr. Molndr Csaba Miniszterelnoki
Hivatalt vezetd miniszter és Mester Zoltdn, a Nemzeti Mindségi Dij Bizottsdg elnoke adta dt 2009 novem-

ber 20-dn a Parlamentben.

Az NFGM megbizasabdl a Szovetség a Kivalo-
sagért Kozhasznu Egyesiilet (az EFQM Magyar
Nemzeti Partnerszervezete) altal szervezett ren-
dezvényen 16 szervezet és gazdasagi vallalko-
zas, valamint 2 egyéni dijazott vehetett at kii-
16nb6z6 elismeréseket a Parlamentben: a Nemze-
ti MinGségi Dijat, az Elismerés a Kivaldsagért, az
Elkotelezettség a Kivaldsagért eurdpai elismeré-
seket, a Best Practice Excellence Diplomat, vala-
mint a Nemzeti Min6ségi Dij Nagykovete dijat.

Az eurdpai rendszeren alapul6 értékelési folya-
mat eredményeként a 2009. évben Nemzeti Mi-
ndéségi Dijban részesiiltek:

Kis- és kozepes méretli termeld vagy
szolgdltatd szervezet kategoridban a
Macher Gépészeti és Elektronikai Kft.,
Székesfehérvar,
Nagyméret(i termel6 vagy szolgaltatd szerve-
zet 6ndlld szervezeti egysége kategdridban a
JABIL Magyarorszag Kift., Tiszaujvaros.

Az linnepségen megjelenteket Mester Zoltan, a
Nemzeti Fejlesztési és Gazdasagi Minisztérium
versenyképességért felelGs szakallamtitkara, a
Nemzeti Mindségi Dij Bizottsaganak elnoke ko-
szontette, majd Dr. Molnar Csaba Miniszterelno-
ki Hivatalt vezetd miniszter tartotta meg tinnepi
beszédét. Hangstilyozta, hogy napjainkban a folya-
matos fejlesztés és a szervezetek versenyképessé-
gének javitasa jelent kitorési lehetdséget. Ismertet-
te a 2009. évi eredményeket és bemutatta a gy6z-
teseket. Kiemelte a kivald szervezetek folyamatos
tanulasi, fejlesztési és innovativ képességeit, me-
lyek az egyre javulé eredményeket és a versenyben
maraddst biztositjak. Gratuldlt az eurdpai eredmé-
nyekhez és biztatta a magyar nyerteseket az euro-
pai megmérettetésre is.

Az eurdpai Elismerés a Kivalosagért és az El-
kotelezettség a Kivaldsagért okleveleket és az
Ut a Kivalésag felé dijat a Szovetség a Kivalo-
sagért Kozhasznu Egyesiilet elnoke, Sugar Ka-
rolina és tiszteletbeli elnoke, Sugar Andras ad-
tak at a dijazottaknak.

Idén elGszor kap-
tak Best Practice
Excellence Diploma
elismers oklevelet
azon szervezetek és
egyének, akik sokat
tettek a Kivaldsag
Kultira hazai elter-
jesztéséért.

Ezen a napon im-
mar harmadik alka-
lommal keriilt dtadés-
ra az uj Nemzeti Mi-
ndségi Dij porcelan plasztika, mely Tamas Akos,
a Herendi Porcelanmanufaktira Zrt. iparm{ivész-
ének alkotésa.

Rovid ismertetd
a 2009. évi Nemzeti MinGségi Dij
dijazottakrol

Kis- és kozepes méretii termeld vagy szol-
galtato szervezet kategdéridban 2009-ben Nem-
zeti MinGségi Dijat nyert a:

Macher Gépészeti és Elektronikai Kft.
A dijat Kovdcsné Malomhelyi Andrea vette dt.

» A Macher Gépészeti és Elektronikai Kft. 1991-
ben Székesfehérvaron jott 1étre. A csalddi val-
lalkozas 18 év alatt a specidlis ipari elektroni-
kai teriileten Magyarorszagon, és Nyugat-Eu-
ropaban is elismert vallalatta fejl6dott. A mun-
katdrsak létszama 70 f6.

> A Kft. 1996-ban, Magyarorszag els6 300 cége
kozott tandsitatta ISO 9001 rendszerét. A 90-
es évek végétdl kezdédben tudatosan alkalmaz-
za az EFQM modellt a szervezet fejlesztésére.

> A Kft. 2000-ben sikerrel palyazott a Nemzeti
Mindségi Dij elnyerésére. A szervezet fejlédé-
sének alapjat a tudas és annak folyamatos fej-
lesztése, a mindségi vevikiszolgdlds, valamint
az évek soran elért eredményekbdl megvaldsi-
tott beruhdzasok egyiittese adja.
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» Kiterjedt tanulasi tevékenységet haszndlnak az
Ujszerl mddszerek, megkozelitések megisme-
rése és atvétele érdekében. Az atvett legjobb
gyakorlatok alapjan fejlesztik folyamataikat. A
folyamatosan fejl6d6 szervezet és iranyitasi
rendszer eredményeként a mindenkori kornye-
zethez rugalmasan alkalmazkodni tudd, ered-
ményes vallalkozassa sikeriilt valnia.

» A kornyezettudatos szemlélet a teljes munka-
tarsi kor esetén tetten érhetS. 2007-2008-ban
,Z0old iroda palyazaton” vettek részt, ahol ok-
levélben részestiltek.

> Atarsasag 2008-ban iparagi gy6ztesként elnyer-
te a ,,Legjobb munkahely” elismerést.

> A vezetés elkotelezett a Kivaldsag Kulttra ter-
jesztése és dllando fejlesztése irant.

Nagyméretii termel6 vagy szolgaltato szer-
vezet 6nallo szervezeti egysége kategdriaban
2009-ben Nemzeti Mindségi Dijat nyert a:

JABIL Magyarorszag Kft.
A dijat Kirdly Zoltdn iigyvezetd igazgato
vette dt.

» A JABIL Magyarorszag Kft., amely a JABIL nem-
zetkozi vallalatcsoport, a vilag egyik legnagyobb
elektronikai daramkorgyartdjanak tagvallalata,
elektronikai bérgyartd tevékenységgel foglalko-
zik. A vallalkozas a hazai TOP 50 legnagyobb
vallalatok listdjan folyamatosan jelen van, és a
nemzetkozi JABIL cégcsoporton beliil is az egyik
legmeghatarozébb vallalat.

> A tarsasag a 2000. marcius 30-ai alapkéletétel
ota a térség egyik meghatdroz6 munkdltatdja-
va valt. A valsag ellenére 2009-ben képesek vol-
tak tevékenységiiket tovabb bgviteni, és tjabb
tizletek megszerzésével stabilizalni a m{ikodé-
siiket. Mig 2009 nyardn 2850 f6t foglalkoztat-
tak, az elmult hénapban mar 3900 f§ volt az
alkalmazottak szama.

» A dinamikusan véaltozo piaci kornyezet kihiva-
saira reagalva a véllalat folyamatosan 1j me-
nedzsment filozofidakat vezet be és alkalmaz,
melyek kozott helyet kapott az EFQM Modell
altal fémjelzett Kivalésag Kulttra is.

> A szervezeten beliil kiterjedten alkalmazzdk a
modern mingségmenedzsment eszk6zok széles
tarhdzat. A tarsasadg miikodési folyamatainak
hatékonysagat a kiilonb6zd rendszerszabva-
nyokra épiil§ integralt irdnyitdsi rendszer is biz-
tositja.

» 2007-ben a folyamatos fejlesztés szervezeti szin-
t tamogatdsara, mas cégek jo gyakorlatat ala-
pul véve, alakitottdk ki sajat rendszeriiket, ame-
lyet a JABIL cégcsoporton beliil is ,best
practice”-nek tekintenek. A rendszer kialakita-
sanak és miikodtetésének bemutatdsaval 2009-
ben Shiba Dijban részesiiltek.

» A JABIL Magyarorszag Kft. jelent8s eredménye-
ket ért el a Kivalosag Kultara kialakitdsa és to-
vabbfejlesztése terén. A sikereket a vezetés el-
kotelezettsége, tudatos mindségszemlélete, a di-
namikus valtozasok kezelése, és a folyamatok
integralt menedzselése biztositja.

2009. évi Eurdpai Elismerések

Az EFQM Elismerési Rendszere alapjan az EFQM Magyar Nemzeti Partnerszervezetével, a Szovet-
ség a Kivaldsagért Kozhasznu Egyesiilettel kozos eurdpai oklevelet adott ki az aldbbi szervezeteknek.

Elismerés a Kivalosagért
(Recognised for Excellence):

A Szovetség a Kivaldsagért Kozhaszni Egyesii-
let, mint az EFQM Magyar Nemzeti Partnerszer-
vezete ,Elismerés a Kivalésagért (Recognised for
Excellence)” eurépai oklevelet adomanyoz mind-
azon palyazo szervezeteknek, amelyek 300 és 500
pont kozotti kivald szintet értek el, s ezzel bizo-
nyitottak eredményességiiket a Kivaldsdg Modell
alkalmazasaban.

Az  Elismerés a Kivaldsagért” palyazat azokat
a szervezeteket, szervezeti egységeket ismeri el,

amelyek a palyazat soran bizonyitjak, hogy folya-
matosan a szervezeti kivaldsag tutjan haladnak,
tapasztaltak és gyakorlottak a szervezeti kivalo-
sag és a legjobb gyakorlatok implementalasaban,
a menedzsment mddszerek alkalmazasdban.
2006-t0l az ,Elismerés a Kivalosagért” szintet az
EFQM hédrom 6nallé kategdridra bontotta melybe
a besorolds a palyazattal elért pontszam alapjan
torténik: 300-399 pont: 3*, 400-499 pont: 4*, 500-
599 pont: 5*.

A dijazottak az oklevéllel egyiitt a Szovetség a
Kivalosagért Kozhasznu Egyesiilet altal alapitott
,Ut a Kivalésag felé” dijat is 4tveszik.
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Négy csillagos Elismerés a Kivalosagért, azaz
Recognised for Excellence eurdpai elismerésben
részesiilt a:

Fejér Megyei Kereskedelmi és Iparkamara
A dijat egy késébbi idépontban veszik dt.

Grundfos Hungaria Kft.
A dijat és az oklevelet Tabajdi Ildiko pénziigyi
igazgato vette dt.

Kanizsa Trend Kft.
A dijat és az oklevelet
Miklos Zsolt iigyvezetd igazgato vette dt.

A Szovetség a Kivaldsdgért Kozhasznu Egyesii-
let ,,Elismerés a Kivalosagért” oklevelet vehe-
tett at a:

Hinterland Mérnéki Iroda Zrt.
A dijat és az oklevelet Juhdsz Attila vezérigaz-
gato vette dt.

Elkotelezettség a Kivalosagért
(Committed to Excellence):

Az ,Elkotelezettség a Kivaldsagért”
(Committed to Excellence) palydzat egy egysze-
rd eszkodz azon szervezetek szamara, amelyek fej-
lesztési projektek megvaldsitasaval készek elindul-
ni a szervezeti Kivalosag utjan.

Az Elkotelezettség a Kivaldsagért szint elérése
a vezetGk és a szervezet vevli szdmara is egyér-
telm(ivé teszi, hogy a szervezet fontosnak tartja a
folyamatos fejlesztést és torekszik a Kivaldsagra.
Ennek érdekében a szervezet szamara hasznos,
hogy az EFQM Kivaldsag Modell segitségével , at-
vilagitsa” magat és ez alapjan fejlesztési projekte-
ket inditson el. Az , Elkotelezettség a Kivalosagért”
palyazat keretében a szervezetek a fent emlitett
szervezeti atvilagitas, valamint fejlesztési projek-
tek eredményeit mutatjak be.

Az idei évben harmadik alkalommal vehették
at a palyazok a Nemzeti MinGségi Dijak dtadasa-
val egyidGben az eurépai oklevelet és a Szovetség
a Kivalosagért Kozhasznt Egyesiilet altal alapi-

7

tott ,,Ut a Kivalésag felé” dijat.

Elkotelezettség a Kivalosagért, azaz Committed
to Excellence eurdpai elismerésben részesiilt a:

Dunantuli Regionalis Vizmi Zrt.
A dijat és az oklevelet Reményi Zoltdn elnok-
vegérigazgato vette dt.

Homo Regius Tanacsadoé Iroda
A dijat és az oklevelet Hegediis Mdrta iigyvezet6
igazgato vette dt.

IFKA Iparfejlesztési Kozalapitvany
A dijat és az oklevelet Dr. Bdrdos Krisztina
ligyvezetd igazgato vette dt.

Jaszkun Volan Zrt.
A dijat és az oklevelet Dani Jozsef mindségird-
nyitdsi vezetd vette dt.

Kava Kulturalis Miihely Egyesiilet
A dijat és az oklevelet Cziboly Addm stratégiai
vezetd vette dt.

Salva Vita Alapitvany
A dijat és az oklevelet Végh Katalin tigyvezetd
igazgato vette dt.

Best Practice Excellence Diploma

Az EFQM Modell szerinti Kivalésag Kultura
hazai terjesztése nem csak a versenyszféraban,
hanem minden &gazatban, gy mint az oktatas,
egészségiigy, kozszolgaltatds, valamint a civil szfé-
ra teriiletén egyarant fontos. A 2010-es 1ij euro-
pai kivalésag modellben a tarsadalmi hatds, sze-
repvallalas eredményei jelentGsen felértékelGdtek,
értékelésiik fokozott figyelmet kapott. Az elmult
tobb mint egy évtizedben a Kivaldsag Kultura jo
gyakorlatainak, tapasztalatainak tovdbbaddasa-
ban t6bb szervezet és egyén is kiemelked6 mun-
kat végzett, s ezzel konkrét segitséget nyudjtott mas
szervezetek tovabbfejlédéséhez.

A Szovetség a Kivaldsagért Kozhasznu Egyesii-
let a j6 gyakorlatok és a Kivalosag Kultira ma-
gyarorszagi terjesztéséért 2009-ben ,Best
Practice Excellence Diplomat” adomanyozott
a kovetkezl 4 szervezetnek és egy egyénnek:

Herendi Porcelanmanufaktara Zrt.,
mely szervezet tobb mint 4000 vezet6t latott
vendégiil és osztotta meg veliik sajat tapasztala-
tait az elmult években.

Az oklevelet Dr. Simon Attila vezérigazgato
vette dt.

ISO 9000 Férum részére,
mely éves konferencidjan, szakmai rendezvé-
nyein, valamint kiadvanyaiban széles teret
biztosit az egymastdl tanuldsnak, valamint a
Kivalésag Kultura dgazatokon ativels terjeszté-
sének.
Az oklevelet Rézsa Andrds elnék vette dt.
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Sokat kdszonhetiink tovabbi, minGségiigyi szak-
embereket Osszefogd tarsadalmi szervezeteknek
is, amelyek az irott és elektronikus médian ke-
resztiil hénaprél-honapra rendszeresen hirt adnak
a Kivaldsag Kultdra képviselSinek tjabb eredmé-
nyeir6l, jé gyakorlataikrél:

Magyar MinGség Tarsasag
Az oklevelet Takdcs Albert iigyvezet6 igazgato
vette dt.

EOQ Magyar Nemzeti Bizottsaga
Az oklevelet Dr. Molndr Pdl elnék vette dt.

A j6 gyakorlatok és a Kivalosag Kultura terjesz-
tésében Ugyis, mint a Herendi Porcelanmanufak-
tira MinGségi Igazgatdja, valamint az ISO 9000
Férum elnoke, orszagosan is elismert dnfelaldozo
munkat vallalt:

Roézsa Andras

A Nemzeti Min6ségi Dij Nagykdvete

A Nemzeti Mingség Klub tagsdga (a minGségfejlesztés terén kiemelked6 eredményt elért, s teljesit-
ménylik elismeréseként Nemzeti MinGségi Dijban vagy IIASA-Shiba Dijban részesiilt szervezetek) 1998-
ban megalapitotta a Nemzeti Mindségi Dij Nagykovete Kitiintetést.

A cimet olyan személy
kaphatja, aki tevékenységé-
vel jelent6sen hozzdjarul a
Nemzeti Mindségi Dij ismert-
ségének fokozdsahoz. 2009-
ben a Nemzeti MinGség Klub
tagjainak valamint a Nagyko-
vetek javaslata, szavazatai
alapjan a Nemzeti MinGsé-
gi Dij Nagykovete rangos elismerést

Modricz Istvan, a Nyirségviz Zrt.
vezérigazgatdja
érdemelte ki.

Az oklevelet és a Herendi Porcelanmanufakti-
ra Zrt. altal erre a célra felajanlott kisplasztikat
Sugdr Andrds, a Nemzeti Mindség Klub kordbbi
elndke és Mester Zoltan szakallamtitkar, a Nem-
zeti MinGségi Dij Bizottsdg elnoke adta at.

Ut a Kival6sag felé Dij

Az okleveleket és a
Szovetség a Kivaldsagért
Kozhasznu Egyesiilet al-
tal alapitott ,,Ut a Kiva-
losag felé” dijat Sugar
Karolina, a Szovetség a Kivalosagért Kozhasznu
Egyesiilet elnoke és Sugar Andras a Szovetség a
Kivalosdgért Kozhasznu Egyesiilet tiszteletbeli
elnoke adta at.

A Szovetség a Kivaldsdgért Kozhasznu Egyesii-
let 2006-ban alapitotta az ,,Ut a Kivalosag felé”
dijat, melyet azon szervezetek kaphatjdk meg,
amelyek elindultak a Szervezeti Kivaldsag felé
vezet§ uton, és a kiilonbozb elismerési szintekre
beadott palyazataikban bemutatjak elért sikerei-
ket. 2006-t61 eddig 50 szervezet mondhatja ma-
gaénak a dijat.

Az EFQM kiilonb6z6 eurdpai elismerési szint-
jeit angol vagy ma-
gyar palyazattal
1999 6ta 92 magyar
szervezet (39 Elkote-
lezettség, 40 Elisme-
rés, 13 DontGs-Dijas-
F6dijas) nyerte el.

Gratuldlunk a dijazottaknak, elismerteknek!

Szovetség a Kivdlosdgért Kozhasznu Egyesiilet, www.kivalosag.hu
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Beszamolo a 2009. évi Nemzeti Minéség Hét
»MinGség és értékteremtés” szekciojanak eléaddsairol

Az EOQ MNB altal szervezett szekcidoban 8 el6-
adés hangzott el. Az el6addsok diasorozatai megte-
kinthet6k az MMT honlapjan és néhany ezek koziil
megjelenik a ,,MinGség és Megbizhatésag” és a ,Ma-
gyar MinGség” folydiratokban. A kovetkezG Ossze-
foglald ezért arra torekszik, hogy a legfontosabb
megallapitdsokat Osszegezze.

A szekcié megnevezésébdl adoddan a mindség és
az értékteremtés Osszefiiggéseit elemezte. Ez a kap-
csolat abbdl adédik, hogy mind a szervezetnek, mind
a folyamatainak és elGallitott termékeinek minGsé-
ge hozzaadott értéket jelent a vevs szamara, nyere-
séget nyujt a tulajdonosoknak (részvényeseknek),
jobb munkahelyi kérnyezetet alakit ki a munkatar-
sak részére és jelentls értéket szolgaltathat a koz-
szolgaltatasok teriiletén a tarsadalom szdmara is.

Az értékteremtés a vallalati szervezetek tevékeny-
ségében rendszerint projektek (egyszeri és megis-
mételhetetlen, idG- és koltségkorlatokkal szabalyo-
zott folyamatok) keretében torténik. A szabalyozast
a Lean Management és a Hat Szigma mddszertan
részben mar szabalyozta, azonban a korszerd pro-
jektmenedzsment (Dr. Aschner Gabor el6adasa)
sziikségessé tette, hogy a koltségek lokalis szaba-
lyozasat a globalis koltségszabdlyozassal valtsa fel.
Ezt a mar alkalmazott mddszertanokhoz kapcsold-
ddan a ,Korlatok elméleté”-vel (TOC=Theory Of
Constraints) lehet megvaldsitani. A gyartasi vagy
szolgaltatasi rendszerekben (folyamatokban) ugyan-
is olyan gyenge pontok adédhatnak, amelyek korla-
tozzdk a rendszer (folyamat) tobbi 1épésének haté-
kony teljesitését, mivel ezeken a helyeken felesle-
ges készleteket halmoznak fel. Ezeket a korlatokat
azonositani kell, dontéseket kell hozni a korlatok
optimalis kihaszndlasara és a rendszer korlatainak
megsziintetésére, és ezek utan at kell térni egy ma-
sik korlat feloldasdra. Ezdltal a projektek hatdrideje
csokkenthetd és azok nagyobb profitot szolgaltat-
nak a tulajdonosok szamara.

A mindség értékteremtl képessége kozvetleniil
jelentkezik a vevénél akkor, ha a gyakorlatilag zéro
hibaardnyt terméket veszi meg az esetleg olcsébb
(csokkentett aru) termékkel szemben. Ekkor a ki-
sebb javitasi koltség és a hosszabb élettartam jelen-
ts megtakaritast eredményez a veve szamara (Ba-
lazs Istvan elGadasa).

Az egészségligyben nem csak a mttétek hosszu
varakozasi ideje jelenthet veszteséget a tarsadalom
szamdra, hanem olyan kevésbé bonyolult mivelet
is, mint példaul a vérvétel regisztraciés idejének
indokolatlanul hosszu volta is (Toéth Csaba Laszlo

el6adasa). Ez idGveszteség a beteg szamara és vesz-
teség az adofizet6k tarsadalmanak is. Ezért en-
nek okait statisztikai médszerekkel elemezni kell.

A vallalati szervezet és igy a tulajdonosok sza-
mara is jelentds megtakaritast eredményez a vesz-
teség-csokkentési lehetGségek feltdrasa a Lean Ma-
nagement alkalmazasdval (Dr. Németh Balazs el6-
adasa). A Lean Management 6t alapelvének segit-
ségével (értékteremtd és nem értékteremtd folya-
matok azonositdsa, az értékdram létrehozasa, foly-
tonossaganak megteremtése, valamint a vevs igé-
nyei altal irdnyitott htizé rendszer megvaldsitasa és
folyamatos fejlesztése) elvégezhetS az értékaram
elemzése, ezzel pedig a vevlé szamadra hozzdadott
értéki termékmindséget tud a szervezet szolgaltat-
ni.

Az informatikai szolgaltatasok a vallalati szer-
vezet részére értékteremtést, hatékonysag novelést
nydjtanak a tulajdonosok szamara, fejl6dést ered-
ményeznek a munkatarsak részére, egyben fej-
lesztik a szervezet eszkoztarat és folyamatait is
(Georgiu Achilles — Dr. Horvath Zsolt el6adasa).

A mindségfejlesztést tamogatjak a szamitégépes
statisztikai programcsomagok, amelyek alkalmasak
a folyamatok feltérképezésére és gazdasdgi-haté-
konysdgi jellemzdik értékelésére (Lakat Karoly
el6adasa). Ezeknek a programoknak hasznalata-
val a szervezetek gazdasagi mutatdi és termékeik
(szolgaltatasaik) minGségjellemzGi kozotti Osszefiig-
gések feltarhatok és elGsegithetik a mindségiigyi
szakemberek munkdajanak eredményességét.

A minGségiranyitasi rendszerek bevezetése csak
akkor hatékony gazdasagilag, ha a bevezetésiik utani
miikodésiik jelentSs lizleti értékeket eredményez
hosszabb id6 utan is. Ha ez nem valdsul meg, akkor
ez jelentGs veszteséggel jar, ami a vallalat tulajdo-
nosait is érzékenyen érinti. Ezért sziikséges a szi-
gorbb ellendrzés és a rendszer fejlesztése (Gal
Gergely el6adasa).

A mindségfejlesztési beruhdzdasok sziikségességét
nem kizdrdlag mtiszaki mutatokkal kell indokolnia
a vallalat vezetGsége részére, hanem gazdasagilag
is igazolni kell olyan mutatdkkal, mint a nyereség
novekedése, a megtériilési idGtartam, fedezeti pont
kedvez6 irdnyu megvaltozdsa (Dr. Balogh Albert
eléadasa).

A szekcid eladasain részt vevok szama ugyan
csak 15-20 f6 volt, azonban élénk érdekl&déssel ki-
sérték az elhangzottakat.

Dr. Balogh Albert, szekcicelnok

MM 2009/6

349



EOQ MNB ..

ORGANIZATION
Eurépai Mindségligyi Szervezet FOR
Magyar Nemzeti Bizottsag QUALITY

1026 Budapest, Nagyajtai utca 2/b.
& 212 8803, Fax: 212 7638
http://eoq.hu, E-mail: info@eoq.hu

Eurdpai MinGségligyi Szervezet Magyar Nemzeti Bizottsag, Kézhasznu Tarsadalmi Szervezet, Alapitva: 1972

Az EOQ MNB Megbizhatésagi és Szolgaltatdasi

Szakbizottsagainak ilése

A Szakbizottsag 2009. november 17-én tartott
rendezvényének témdja a kovetkezd volt: Szab-
vanyos vezetési rendszerek fejlesztése, integrala-
sa és tanusittatdsa. El6ado6 Dr. Kovécs Viktor pro-
jektmenedzser, a Magyar Telecom minGségiranyi-
tdsi vezetdje volt.

Az el6ad6 bemutatta azt a projektet, amelynek
célja a Magyar Telekom Csoport ISO 27001 sze-
rinti Informacidbiztonsag Iranyitasi Rendszerének
kialakitdsa és tanusittatdsa volt a csoportkdzpont-
ban, az egyes LoB-oknal, illetve az 50 f6nél ma-
gasabb 1étszdmu és 50%-ndl nagyobb tulajdoni
aranyd, Telekom irdnyitasu hazai leanyvallalat-
okndl. Mindezt 6sszhangba hoztdk az ISO 9001-
es rendszerekkel. A projekt harom szakaszbdl allt:
kockazatelemzés, a rendszer bevezetése, proba-
miikodés. A hdrom évre tervezett projekt 2006-

ban kezdd6dott, azonban a vallalat atalakitasa
miatt fel kellett fiiggeszteni, majd egy transzfor-
macios programot kellett kidolgozni egy 1j szem-
ponti megkozelitésre és az yjrainditdsra. Folya-
matmenedzsment-szemléletet alkalmazva végez-
ték el a fejlesztéseket, atvizsgaltdk a belsd szaba-
lyozasokat és szamukat kozel 70%-kal csokken-
tették. A kialakitott ISO 27001 szabvdny szerinti
Informacidbiztonsagi Iranyitasi Rendszert integ-
Rendszerrel és az ISO 14001 szerinti Kérnyezet-
koézponta Irdnyitdsi Rendszerrel. Az igy kialaki-
tott Integralt Irdnyitasi Rendszert tanusittattak. A
rendszerkiépitést az anyavdllalat is érdeklGdéssel
kisérte, tanulmdnyozva a sikeres rendszerkiépi-
tés tapasztalatait tovabbi alkalmazds céljabdl.

Dr. Balogh Albert

Az EOQ MNB Szolgaltatdasi és Kozigazgatdsi
Szakbizottsagainak kozos rendezvénye

A Budapesti M{iszaki Féiskola Banki Dondt Gé-
pészmérnoki FGiskolai Karan, 2009. november 4-
én tartotta egylittes rendezvényét a két szakbizott-
sag, amelyen a kovetkez6 el6adasok hangzottak el:
1. A kozigazgatasi szolgéltatdsok mindségének

értelmezése

El6adé: Dr. Veress Gdbor egyetemi tandr,

Pannon Egyetem, Veszprém
2. Renddrségi CAF szervezeti onértékelés mod-

szertana és eredményei a Szabolcs-Szatmar-

Bereg megyei Renddr-fékapitdanysagon

El6ado: Elekes Edit r. alezredes, minGségfej-

lesztési kiemelt féreferens

Szabolcs-Szatmar-Bereg megyei Rendér-

f6kapitanysag, Nyiregyhaza
3. A fenntarthaté fejlédés és a kozigazgatas

El6ado: Dr. Varga Lajos, az EOQ MNB alelnoke
4. Uj kihivasok el6tt a kozigazgatasi teljesitmény-

értékelés és mindségfejlesztés

El6ado: Loczy Péter; a Miniszterelnoki Hivatal
szakmai f6tanacsadéja

Az eladok rendkiviil érdekfeszitd moédon szdl-
tak korunk 1j kihivasairdl a szolgaltatasi szféra-
ban. Kiemelték, hogy nalunk még mindig nincs
kormdnyzati minGségiigy, holott Kindban példaul
hatalmas apparatus all rendelkezésre, ami nem
csak a fogyasztévédelmet, hanem minden mas
kapcsolddo teriiletet is magaban foglal. Ma mar
nem csak piaci igény kielégitésrél beszéliink (ami
tulajdonképpen valamilyen atadott értéket jelol),
mivel az igények kielégitése mindig valamilyen
kozosségben torténik (tarsadalmi mindség). Ilyen
Osszefiliggésben a népképviselet és a kormdanyzds
is igény kielégitésként foghatd fel. A lakossagi
kapcsolatokat tekintve kiemelt helyen 4llé rend-
Orség esetében kiilondsen fontos a nyujtott szol-
galtatasok mingsége; tobbek kozott ezért dolgoz-
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tak ki a Renddrségi Kivaldsagi Modellt, ami meg-
tartotta ugyan az EFQM Modell elemeit, de az
egyes kritériumok sulyozasanal aranyeltolédas
tapasztalhatd. A napjainkra fenntarthatatlannd
valt fejlédés és kozigazgatas legfontosabb okai igy
foglalhatok ossze:

1. A pénz az ,eszkoz” funkcid helyett célla valt
(to make more money).

2. A virtualis gazdasag elvalt a redlgazdasagtol.
3. A Keynes-féle kozgazdasagi felfogdst felvaltot-
ta a neoliberalizmus, ami szélsGséges modon

alkalmazza a profitmaximalizalds elvét.

4. A piac a 20. szazad utolsé harmadéaban
szabdlyozatlannd vélt, és jellemz6 a noveke-
dési szemlélet tulburjanzasa a fejlédési
szemlélettel szemben.

5. A civilizacids részrendszerek egyensulyanak

megbomlasa.
6. A dontéshozdk hozza nem értése, felelStlen-
sége.

7. A globalizacié nem mas, mint az eréforrasok
modern kisajatitdsa a t6kekihelyezés révén.
Az Eurdpai Unidhoz vald csatlakozasunkkal

megnoétt az eredmény-kotelezettség, és ki kellett

4

épiteni a kozosségi jog alapjan allé intézmény-
rendszert. Nem sikeriilt még megoldani a teljesit-
ményértékelést a kozigazgatasban, mas széval az
egyéni teljesitmény és az illetmény megfeleld
Osszekapcsolasat. A minGségmenedzsment helyett
napjainkban egyre inkdbb elStérbe keriil a me-
nedzsment minGsége.

A hallgatésdg rendkiviili érdeklédést mutatott a
téma irdnt. A hozzaszdlasok kozott elhangzott, hogy
nagy sziikség van az orszagos szintli minGségpoli-
tika kialakitasdra, de az nem valdsithaté meg csak
az alulrdl torténd épitkezéssel. A CAF elsGsorban
ne az 0sszehasonlitds eszkoze legyen, hiszen az egy
szubjektiv elemeket is tartalmazé 6nértékelési rend-
szer (mint ilyen, esetleg egy benchmarking adat-
bazist szolgaltathat a jovében). A teljesitményér-
tékelésben meg kell jelennie a tarsadalmi értékrend-
nek is, de ezt nem lehet jogilag szabdlyozni. A CAF
és/vagy a SWOT elemzés segitségével kijelolhetGk
a fejlesztend§ teriiletek, ami mdr alapot szolgdl-
tathat az egyéni teljesitményértékeléshez is.

Vdrkonyi Gdbor

Uj vagy meghosszabbitott érvényid EOQ, illetve
EOQ MNB oklevéllel rendelkezé szakemberek jegyzéke

EOQ TQM Feliilvizsgalok
Dr. Dudas Ferenc
CIG Kozép-eurdpai Biztositd Zrt., Budapest

EOQ TQM Menedzserek
Dr. Dudas Ferenc
CIG Kozép-eurdpai Biztositd Zrt., Budapest

EOQ Mindségiigyi Auditorok

Antal Zoltan
Agria Volan Zrt., Eger

Kapus Marta
Hirschmann Car Communication Kft, Békés-
csaba

EOQ Mindségiigyi Rendszermenedzserek
Andréko Mihaly Laszlo

UniTrade Kft., Kunszentmarton
Dr. Dudas Ferenc

CIG Kozép-eurdpai Biztosito Zrt., Budapest
Iszlay Zsuzsanna

Orszagos Fordit6 és Forditashitelesitd

Iroda Zrt., Budapest
Kapus Marta

Hirschmann Car Communication Kft, Békéscsaba

Keresztes Zoltan
Koszti 2000 Studié Kft., Boleske
Kissné Kosa Eniko
HOYA Szemiiveglencse Gyarté Magyarorszag
Zrt., Matészalka
Kollarné Pitz Maria
Duna Menti Regiondlis Vizm Zrt., Vac
Rokob Tibor
MIK Miskolci Ingatlangazdalkodd Zrt.,
Miskolc
Sari Géza
Magyar Posta Zrt., Budapest
Sipos Laszlo Jozsef
Paksi Atomerémii Zrt., Paks

EOQ Kornyezeti Auditorok
Antal Zoltan
Agria Volan Zrt., Eger

EOQ Kornyezeti Rendszermenedzserek
Antal Zoltan
Agria Volan Zrt., Eger
Horvath Zsolt Zoltan
ABB Mérnoki, Kereskedelmi Szolgaltatd Kft.,
Budapest

MM 2009/6

351



EOQ MNB

EOQ Mindségiranyitasi Megbizott
Hevér Daniel

Matrai er6mu Zrt., Visonta
Leszkovszki Tibor

Image Fa- és Butoripari Vallalkozas, Pétfiirdd
Sziisz Adam Istvan

Mettex Bt., Budapest
Ujhelyi Zoltan

Hauni Hungaria Gépgyarto Kft., Pécs
Zaja Béla

Matrai Erému Zrt., Visonta

EOQ MNB okleveles Onértékels és belsé
értékelo
Acsné Sarfi Orsolya
Magyar Posta Zrt., Budapest
Arkovics Lajos
Magyar Posta Zrt., Budapest
Dorgainé Nagy Teréz
Magyar Posta Zrt., Budapest

Homor Eszter

Magyar Posta Zrt., Budapest
Jakab Laura

Magyar Posta Zrt., Budapest
Janos Eva

Magyar Posta Zrt., Budapest
Jelli 11diké Agnes

Magyar Posta Zrt., Budapest
Kalocsai Katalin

Magyar Posta Zrt., Budapest
Korbely Rita

Magyar Posta Zrt., Budapest
Lessné Greff Aranka

Magyar Posta Zrt., Budapest
Mach Zsoéfia

Magyar Posta Zrt., Budapest
Orovecz Otilia

Magyar Posta Zrt., Budapest
Szaboné Viraghalmi Edit

Magyar Posta Zrt., Budapest

Dr. Czita Laszld

Magyar Posta Zrt., Budapest
Gyongyosi Péterné

Magyar Posta Zrt., Budapest
Harasztiné Jiingling Aniko

Magyar Posta Zrt., Budapest

Koszontjok az EOQ MNB 4j tagjait

megtaldlhatok http:

Az EOQ regisztraciéval rendelkezé mindségiigyi
szakemberek elérhetdségének aktualis adatai
eog.hu/regist honlapon.

Gélné Kiscsatdri Lidia Katalin
Gébert Zoltan

Gulyas Péter

Gyenes Balazs

Habling Bedta

Halmos Noéra

Hanuscsdk Attila
Harasztiné Jiingling Aniko
Heged{s Laszld

Héjja Endre

Hervainé Dr. Szabé Gyongyvér
Hervai Tibor

Hizsnyik Béla

Hofbauer Adrienne

Dr. Hoffmann Orsolya
Homonnay Brigitta
Homor Eszter

Horvéth Akos

Horvéth Zsuzsanna

Huber Katalin

Hunyak Gabor

Jarmerné Baka Erzsébet
Kaity Karoly

Kanyé Gabor Gyorgyné
Dr. Kapolna Bedta

Kaposi Norbert

Kapus Marta

Katay Akos

Katona Jilia

Remondis Kft. Budapest
Saint-Gobain Weber Terranova Kft. Pilisvorosvar
Ruukki Hungary Kft. Biatorbagy
Bauerfeind Magyarorszag Bt. Kiskunfélegyhaza
Zwack Unicum Nyrt. Budapest
Richter Gedeon Nyrt. Budapest
Béflex Egyedi Kft. Budapest
Magyar Posta Zrt. Budapest
Modine Hungaria Kft. MezG6kovesd
Hédagro Zrt. Hédmezbvasarhely
Kodoléanyi Janos Féiskola Székesfehérvar
Timac Agro Kft. Budadrs
Zarges Kft. Budapest

BIS Hungary Kft. Budapest
Kodoléanyi Janos Féiskola Székesfehérvar
Dutrade Zrt. Dunadjvaros
Magyar Posta Zrt. Budapest
NEMAK Gyor Kft. Gy6r

EOQ MNB Budapest
Noégrad Megyei Rendér-fékapitanysag Salgédtarjan
Ozdi Acélmiivek Kft. Ozd

Magyar Posta Zrt. Budapest
TISZA VOLAN Zrt. Szeged

ISD Dunaferr Mindségii. és Kornyez. Ig. Dunadjvaros
Tesco Global Zrt. Budadrs
Gropius Zrt. Budapest
Hirschmann Car Communication Kft. Békéscsaba
Kodoléanyi Janos Féiskola Székesfehérvar
IT Services Hungary Kft. Debrecen
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Kat6 Zsuzsa

Dr. Kecskés Gabor
Kesik Laszlo

Kiraly Palma

Kiraly Rita

Kishalmi Irén Tiinde
Kiss Attila

Klein Laszlé
Klubertné Siit6 Judit
Knecht Klara

Kécsi Lajos
Kokavecz Péter Janos
Kokényesi Miklos
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Kovach Janos
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Lengyel Erika
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Robert Bosch Kft.
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Hirschmann Car Communications Kft.
Lear Corporation Hungary Kft.
GRUNDFOS MAGYAROR. GYARTO Kft.
Magyar Posta Zrt.

Magyar Posta Zrt.

Pick Szeged Zrt.

Magyar Posta Zrt. Log. Rendsz. Uzletdg
PET-Hungaria Kft.
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DELPHI Thermal Hungary Kft.

MAV Informatika Zrt.
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Gy6r
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Miskolc
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Salgdtarjan
Kecskemét
Szolnok
Budapest
Tolcsva
Szeged
Budapest
Békéscsaba
Budapest
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Tatabanya
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Budapest
Budapest
Békéscsaba
Godolls
Tatabanya
Budapest
Budapest
Pécs
Budapest
Sopronhorpacs
Budapest
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Budapest
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A Digart Hungary Kft. gratuldl a

tanusitott magyarorszagi szervezeteknek:

$
%m International Ltd.
altal 2009. oktober 5-t6l 2009. november 25-ig

MSZ EN ISO 9001:2009 szabvdny szerint:

Antalis Hungary Kft. F6v. Onk. Ertelmi Fogyatéko-

Szolnok sok Otthona
Bankonzult Energy Kft. Kéthely
Budapest Globtrade
BanKonzult Vill Kft. Kecskemét

0zd Papai Jozsef és Tarsa Bt.
Bozsér Kft. Nagykanizsa
Budapest Sky-Builder Zrt.
Component Kft. Monor
Budapest Westron Kft.
Csonka és Fiai Kft. Szombathely
Sopron

Fov. Egyesitett Szent Istvan
és Szent Laszl6 Korhaz —
RendelGintézet

Budapest

MSZ EN ISO 9001:2001
szabvdny szerint:

Geohidroterv Kft.
Budapest

MH Dr. Radé Gyorgy
Honvéd Eii. Kézpont
Budapest

Santavecz Kft.
Tatabanya

Viat Foldmunka Kft.
Pereszteg

MSZ EN ISO 14001:2005
szabvdny szerint:

Antalis Hungary Kft.
Szolnok

TANUSITO TANUSITO
NAT-4-0028/2003 NAT-4-0052/2003
Bankonzult Energy Kft.
Budapest
Geohidroterv Kft.
Budapest

MSZ 28001:2008
szabvdny szerint:

Geohidroterv Kft.
Budapest

Magyar Egészségiigyi
Elldtdsi Standardok
(MEES) sgzerint:

Fov. Egyesitett Szent
Istvan és Szent Laszld
Korhaz — RendelGintézet
Budapest

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

nemzeti minéségpolitikai szakfolyéirat

Az EOQ Magyar Nemzeti Bizottsag ,,Mindség és
Megbizhatdsag” ciml nemzeti mindségpolitikai szak-
folyoiratat kéthavonta, évente 6 fiizetben kézel 3000
példanyban az Iparfejlesztési Kozalapitvany kozre-
mikodésével és feltiintetett jogi tagjainak timogata-
saval adja ki. A 43. évfolyamaba lépett és 2009-t6l
elektronikus formaban is megjelend szakfolyoirat
célja, hogy nyilvanossagot biztositson a mindségiigy
elméleti és gyakorlati kérdéseivel kapcsolatos nem-
zetkozi és hazai ismereteknek, trendeknek, élenjaro
tapasztalatoknak, véleményeknek, tanulmanyoknak,
cikkeknek.

A szakfolydirat f6bb témakorei a kovetkezdk:
mindségpolitika; irdnyitdsi rendszerek, modsze-
rek és modellek; onértékelés és mindségdijak;
tanusitas, akkreditalds; fogyasztévédelem; szab-
vanyositas, mérésiigy; a mindségiigy alapfogal-
mai és egyes szakdgazatok minGségszabalyoza-
sanak djdonsagai.

A szakfolydiratot az EOQ MNB tagsdga, a mind-
ség irant elkotelezett ipari, szolgaltat6 és kereske-
delmi cégek, minisztériumok, onkormanyzatok,
egészségligyi, kutatd-oktatd, valamint hatdséagi in-
tézmények, rendvédelmi szervek, mindségiigyi ta-
ndcsadé és tanusitd szervezetek szakemberei olvas-
sak, illetve a konyvtarak rendelik meg.

A folydirat lehet8séget nyujt — a fenti témakorok-
hoz kapcsoléddan — szakmai publikacidk, marketing
jelleg(i fizetett szakmai kozlemények és hirdetések
kozzétételére. A kéziratok a fOszerkeszt6nek (Vass
Sandor, tel: 06 20 9688930; e-mail: vass@eoq.hu)
kozvetleniil vagy vele vald egyeztetés utan elektroni-
kus formaban kiildhetSk be az EOQ MNB honlapjan
megtaldlhaté utmutaté szerint (www.eoq.hu/mm).
A hirdetési alapdijak és feltételek szintén a honlapon
talalhatok meg.

A meglév6 megrendelés mddositdsa vagy 1j meg-
rendelés az alabbi formanyomtatvanyon lehetséges.

Megrendelés

Postdazdsi cim:

Név : Cégnév:

Ir. SZAM: oo Vdros:

Utca:

Elektronikus cim: @

Szamldzasi cim (ha eltér a postdzdsi cimtél):

Cégnév:

Adészdm:

Ir. szAm: oo Vdros:

Utca:

Ugyintézs: Telefon:

Fax: e-mail:

1. Megrendelem 2010. évre a ,Mindség és Meghizhatdsdg” szakfolydirat nyomtatott és elektronikus véltozatdt, ennek egyiittes dra
12000 Ft + 5% AFA + csomagoldsi és postai kdltségek (6sszesen: 13 860 Fi/1fiizet/év):

fiizet példanyszama []

lemondds []

2. Megrendelem 2010. évre a ,Mindség és Megbizhatdsdg” eddigiek szerinti nyomtatott fiizeteinek postai megkiildését, amelynek dra
7200 Ft + 5% AFA + csomagoldsi és postai kdliségek (dsszesen: 8 820 Fi/1fiizet/év):

fizet példanyszdma []

lemondds []

3. Megrendelem 2010. évre a ,Mingség és Megbizhatésdg” elektronikus véltozatdt, amelynek dra 6000 Ft + 5% AFA (6sszesen: 6 300 Fi/év)

igen []

nem []

Megrendelésem visszavondsig érvényes; tudomdsul veszem, hogy a kiadé évente szdmldz, és fenntartja a jogot az eldfizetési dij modositdsdra eldze-

tes id6beni tdjékoztatds mellett.

Kelt: ..o
(PH.)
(cégszer() aldirds
A megrendelést a kévetkezd cimre kérjilk: EOQ MNB 1530 Budapest, Pf. 21.
Tel: (06 1) 212 8803 Fax: (06 1) 2127638 E-mail: info@eoq.hu
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A Minéség és Megbizhatésdg szakfolyéirat
médiaajanlata a 2010. évre

A Mindség és Megbizhatésdg az EOQ MNB nemzeti mindségpolitikai szakfolyoéiratanak
44. évfolyama jelenik meg 2010-ben. Szerkesztésének legfontosabb célkitlizése a mind-
ségligyi ismeretek magas szint{ terjesztése és tapasztalatcsere a minGségfejlesztés teriile-
tén, valamint egyesiileti hirek, beszdmoldk kozlése.

Kéthavonta, minden masodik honap végén kozel 3000 példanyban megjelend szakfo-
ly6iratunkban kozolt hirdetések és fizetett kozlemények az EOQ MNB tagjaihoz és az el6-
fizet6khoz jutnak el, akik kozott megtaldlhatok a mindség irant elkotelezett cégek és szer-
vezetek, valamint egészségiigyi és oktatdsi intézmények, minisztériumok, 6nkormdnyza-
tok, konyvtarak, tovabba mindségiigyi tandcsadod 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 kovetkezd cimre kiildeni: vass@eoq.hu

Hirdetési alapdijaink 2010-ben a kovetkez6k (ezer Ft-ban Afa nélkiil)

Terjedelem Belsé6 oldal | Borité II. és III. Borité IV,
Egész oldal (240 x 170 mm) 80 100 120
Fél oldal (fekv6: 120 x 170 mm) 50 - -
Fél oldal (all6: 240 x 80 mm) 50 - —
Negyed oldal (120 x 80 mm) 40 - -
Alldshirdetés (60 x 80 mm) 30 - -

A fizetett kézlemények (PR cikk) megjelentetésének oldalankénti dija megegyezik a
fekete-fehér hirdetés bels6 oldalankénti alapdijaval.

Tovabbi informaciok:

* A hirdetés szdmldjit a megjelenés utdn (sorozathirdetés esetén az elsG hirdetés megje-
lenése utan) a fiizettel egyiitt postazzuk.

* A megrendelést a lapszdm(ok)ban a cég nevéhez kapcsolt: ,Hozzdjarult e szdm (ill.
lapszamok) megjelenéséhez” szoveggel koszonjiik meg.

» Tovabbi felvildgositast Vass Sandor f6szerkesztd
(Tel.: 0620 968 8930; e-mail: vass@eoqg.hu), illetve az EOQ MNB Kozponti Titkarsaga
(1026 Budapest, II. keriilet, Nagyajtai utca 2/b; Tel: 212 8803, Fax: 212 7638; e-mail:

info@eog.hu) ad.
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A Magyar Mindség legutobbi szamainak
tartalomjegyzéke

XVIII. évfolyam 10. szam 2009. oktober ho

SZAKMAI CIKKEK, ELOADASOK

Folyamatmenedzsment a Hédlmayrnél — Prekopecz Jézsef

Sikertényez6k 2009 — Mdricz Istvan

Tarsadalmi felelGsségvdllalds a kis- és kozépvallalatok néz6pontjabdl — Csigéné Dr. Nagypdl Noémi
Felhasznalébarat ERP rendszerek — Seb6k Andrea

Tlin6dések a ,,mindség” sz6 csapddjarél — Tompos Gébor

A munkaeré-felvételi mddszerek megujitasa a valsag hatdsara — O'Reilly

Szabvédny az orvostechnikai eszkdzok jelképeire — Beck Lajos

Erdekelt fél Vezérelt Szoftvermérés (SDSM) Mit célszer(i mérni egy adott esetben? — Boka Gabor
Jok a legjobbak koziil — Mdricz Istvdn vezérigazgatd, Nyirségviz Zrt. és Sz6di Sdndor

A TARSASAG HIREI ES PROGRAMJAI
XVIII. Magyar MinGség Hét 2009. november 2., 3., 4., 5.

HAZAI ES NEMZETKOZI HIREK, BESZAMOLOK
»A Mikulds is benchmarkol - 3” konferencia / el8zetes program — 2009. december 4.
Onértékelési szakért6 képzés indul

A TARSASAG UJ TAGJA
Koszontjiikk a Magyar Mindség Tarsasdg j tagjat!

XVIII. évfolyam 11. szam 2009. november hé

SZAKMAI CIKKEK, ELOADASOK

Fenntarthatdsag — fenntarthat6 fogyasztas — egyetemi hallgatdk fogyasztasanak vizsgdlata alapjan —
To6th Ménika — Mdlovics Gyorgy — Toth 1. Jadnos

Egy kutatds eredményeinek beharangozdéja — Tunkli Gabor

Folyamat- és irdnyitdsi rendszer fejlesztése mindségtechnikdkkal — Nagy Sdndor

A titok nem titok — Dr. Blazsek Istvan

A TARSASAG HIREI ES PROGRAMJAI
A XVIIL. Magyar MinGség Hét dijazottai

HAZAI ES NEMZETKOZI HIREK, BESZAMOLOK

Az Iparfejlesztési Kozalapitvany a hataron tili magyar vallalkozasok sikeréért — Vadovics Kristof

»A Mikulas is benchmarkol — 3” konferencia / el6zetes program — 2009. december 4.

Ablakon bedobott millidk — atadtak a 2009-es Kérnyezeti Megtakaritas Dijakat

Valtozdsmenedzselés - MinGség - Versenyképesség ISO Férum XVI. Nemzeti Konferencia —
Beszamold — Rézsa Andrds
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A Mincoseg és Megbizhatosag
2009. évi (XLIIL. évfolyambeli) szamainak
kozos tartalomjegyzéke

SZAKMAI

CIKKEK

Balogh Albert dr. és Féldesi Tamds
A minéségiigy magyar szakkifejezései
2009/2. 67-76. p.

Balogh Albert dr.
A median rang hasznalata
a mindségszabalyozasban
2009/3. 136-140. p.

Balogh Albert dr.
A folyamatteljesitmény és
a folyamatképesség statisztikai mutatoi
L rész  2009/4. 184-191. p.
II. rész  2009/5. 274-280. p.

Bérces Roland dr.
Javaslat egy kivalosagi modell kialakitasara
a fels6oktatasban
2009/5. 254-262. p.

Bozzai Zoltdn — Drégelyi-Kiss Agota
Katonai jarmtivel gyartasanak
minéségbiztositasa a Raba Jarmi Kft.-ben
2009/6. 321-327. p.

Dudds Ferenc dr.
A kozigazgatas fejlesztése a kihivasok, a
minéség, valamint a fenntarthatdsag tiikré-
ben 2009/2. 99-106. p.

Feigenbaum V.
Raising the Bar 2009/3. 161-164. p.

Feigenbaum V.
Tegyiik magasabbra a lécet
2009/4. 208-212. p.

Gdl Jozsef — Gdlné Horvdth lldiké — Janowszky Sdndor
A kornyezetkézpontu iranyitas
alapja a kérnyezettudat
2009/6. 328-333. p.

Gordon, Sherry
A beszallitdi teljesitmény mérésének hét
1épése
2009/1. 41-45. p.

Haiman Péterné
Mit kell tudni az MSZ EN ISO 9001:2009-es
szabvanyrol?
2009/1. 19-21. p.

Haiman Péterné
A Nyirségviz Zrt. a dobogé legfels6 fokan
2009/3. 141-146. p.

Harasztosi Zsolt
Uzleti projektek 6nallé pénzforgalmi
szemlélete
2009/2. 77-87. p.

Harasztosi Zsolt
Technologiai stratégia, technoldgiai térkép
2009/3. 147-154. p.

Harasztosi Zsolt
Innovacié a gyakorlatban - az iizleti és
a technoldgiai portfolié6 6sszhangja
2009/4. 197-207. p.

Hevesiné Kévdri Eva, Eberhardt Zoltdn, Lérinczi Jozsef
CE-jelolés a szerkezeti acélokon
2009/4. 216-223. p.

HNS Mdszaki Fejleszt6 Kft.
Statisztikai folyamatszabdlyoz6 és minGség-
ellen6rz6 rendszer gyorsan és oleson
2009/5. 289-291. p.

Hunt, Lorri
Toltsiik fel 4j energiaval minGségiranyitasi
rendszeriinket
2009/1. 22-25. p.

Jonds Tamds — Kovesi Jdnos dr.
Ertékel? fiiggvények a megbizhatésag alapu
menedzsmentben
2009/6. 311-320. p.

Kiang, David
A megbizhatdsag szakteriiletének fejlédési
iranyai

2009/6. 304-310. p.

Mohammed Al Ajlan — M. Zairi
Mi is az a vev6kozpontusag?
2009/4. 192-196. p.

Muka Ldszlo dr— Muka Gergely
BPR projekt tamogatasa komplex
szimulacios modellel
2009/2. 88-93. p.

MM 2009/6

357



EOQ MNB

Molndr Pdl dr.
A minéség jovoképét meghatarozd fontosabb
tényezdk

2009/1. 4-12. p.

Molndr Pdl dr. — Vass Sandor
Felmérés a Mindség és Megbizhatdsdg olvasoi
elégedettségérol
2009/4. 213-215. p.

Nicole Radziwill and others
Starting from Scratch
2009/2. 94-98. p.

Nicole Radziwill és munkatdrsai
Indulas a rajtvonalrél. Utiterv és eszkozok:
egy ij minGségiigyi rendszer receptje
2009/3. 155-160. p.

Piké Kdroly dr.
A mindségszemlélet alkalmazasa a Josa
Andras Oktaté Korhazban 2009/3. 124-128. p.

Siimegi Endre
EFQM alapu 6nértékelés az ,,0njavité”
szocialis ellatasban
2009/5. 263-273. p.

Téth Zsuzsanna Eszter dr. — Kdvesi Jdnos dr.
Az intellektudlis t6ke mérési lehetdségei
onértékelési modellek alapjan
2009/1. 28-39. p.

Varga Jézsef
Gyogyaszati villamos berendezések kocka-
zatmenedzsmentje
2009/3. 129-135. p.

Veress Gdbor dr.
A mindségiigy tudomanya és jovaje —
Dr. Paranyi Gyorgyre emlékezve
2009/1. 13-18. p.

Vass Sandor
Interju Dr. Molnar Karoly kutatas-fejleszté-
sért felelGs tarca nélkiili miniszterrel
2009/2. 64-65. p.

West, John E. , Jack”
Agazati min6ségmenedzsment-rendszerek
alkalmazdsa
2009/5. 285-288. p.

Wood, Douglas C.
Blurred Vision
2009/5. 281-284. p.

Wood, Douglas C.
Homalyos jovokép
2009/6. 341-344. p.
Ldkdny Gdbor
Mindségiranyitasi rendszer az Invitel Tavkoz-
1ési Zrt.-ben
I. rész  2009/5. 274-280. p.
II. rész  2009/6. 334-340. p.

BESZAMOLOK

A 2010. évi Eurdpai Vallalkozas Dij nemzeti
forduldjanak meghirdetése
2009/4. 231. p.

A Fiilop-szigeteki MinGségiigyi Szervezet XXI.
Nemzetkozi Mindségiigyi Konferenciaja
(Dr. Molndr Pdl)
2009/5. 293-294. p.

A magyar KKV-k sikerességének fokozasaért
(Sz6di Sdndor)
2009/3. 174. p.

A Mikulas masodszor ,benchmarkolt”
(Sz6di Sdndor)
2009/1. 49. p.

A minéség problémai az egészségiigyben
(Dr. Gédény Sdndor)
2009/4. 226-230. p.

A Minéségmenedzserek II. Nemzetkozi Foruma
Uzbegisztanban (Dr. Molndr Pdl)
2009/3. 168. p.

Atadtdk a 2008. évi Nemzeti Mingségi Dijakat
(Szakonyi Andrea)
2009/2. 108-110. p.

Atadtak a 2009. évi Nemzeti MinSségi Dijakat
2009/6. 345-348. p.

Az EOQ MNB elnokének Kkitiintetése
2009/2. 111. p.

Az ISO 9000 FORUM XVI. Nemzeti Konferencia-
ja (Vass Sdndor)
2009/5. 295-296. p.

Bemutatkozik a Cibakert MezG6gazdasagi Kft.
(Fréhlich Andrds)
2009/2. 112. p.

Bemutatkozik a Dél-Alfoldi Kertészek Szovetke-
zete (Ledd Ferenc)
2009/1. 48. p.

Beszamold a 2009. évi Nemzeti MinGség Hét
,MinGség és értékteremtés” szekcidjanak
elGadasairdl (Dr. Balogh Albert)

2009/6. 349. p.

Elelmiszer- és Agrargazdasagi Vilagférum
Budapesten (Dr. Molndr Pdl)
2009/4. 224-225. p.
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Fokuszban az élelmiszer- és agrargazdasag
(Vérkonyi Gdbor)
2009/3. 168-170. p.

Konyvismerteto

(Shiba-Walden: Az attoréses fejlesztés iranyitasa)
2009/3.172-173. p.

Minéség nélkiil logisztika sincs (Szddi Sdndor)
2009/2. 113-114. p.

Palyazati felhivas a 2009. évi Nemzeti MinGségi
Dij elnyerésére
2009/3. 171. p.

Shiba ismét Magyarorszagon jart
2009/3. 172. p.

Vonzo6 mingség: ,,Kano-modell” (Féldesi Tamds)
2009/5. 294-295. p.

EOQ MNB ROVAT

Az EOQ MNB 2009. évi Kozgyiilése
(Vérkonyi Gdbor — Vass Sdndor)
2009/4. 232-236. p.

Az EOQ MNB 2009. évi kézponti rendezvényei
és kiemelt tanfolyamai
2009/1. 52. p.

EOQ MNB Gépjarmii és Gyogyszeripari Szakbi-
zottsagainak 2008. évi tevékenysége és
2009. évi munkaprogramja
2009/1. 53-54. p.

EOQ MNB Epitésiigyi Szakbizottsag 2008. évi
tevékenysége és
2009. évi munkaprogramja (Takdcsy Zsolt)
2009/2. 115-117. p.

EOQ MNB Egészségiigyi és Szocidlis Szakbizott-
sag tevékenysége és programja
2009/3. 175-176. p.

Az EOQ MNB Megbizhatdsagi és Szolgaltatasi
Szakbizottsagainak iilése (Dr. Balogh Albert)
2009/6. 350. p.

Az EOQ MNB Szolgaltatasi és Kozigazgatasi
Szakbizottsagainak kozos rendezvénye
(Vdrkonyi Gdbor)

2009/6. 350-351. p.

Kozhasznusagi jelentés az Europai MinGség-
ligyi Szervezet Magyar Nemzeti Bizottsag
2008. évi tevékenységérol
2009/3. 165-167. p.

Szerkesztségi cikk
Jovokép és jelen
2009/1. 3. p. (Vass Sdndor)

Koszontjiik a 80 éves Dr. Siit6 Kalmant,
az EOQ MNB tiszteletbeli elnokét

(EOQ MNB Vezetdsége)

2009/2. 63. p.

Az egészségligy mindsége

2009/3. 123. p. (Vass Sdndor)

A minGség sokrétilisége

2009/4. 183. p. (Vass Sdndor)

Szervezetek, rendszerek, modellek, min&ség
2009/5. 243. p. (Vass Sdndor)

A megbizhatésag mint a minGség része
2009/6. 303. p. (Vass Sdndor)

Utmutat6 a MinGség és Megbizhatdsdg
cikkirdinak
2009/2. 118. p.

HiREK, REFERATUMOK

Az auditalas tiz szabalya (Quality Progress)
2009/3. 128. p.

Boloni Péter dr. — nekrolég
2009/1. 18. p.

Egy kisebb vallalat nagy hdstettei
(Quality Progress)
2009/2. 106. p.

Gazdasagi hasznot is hozhat
a kornyezetvédelem
2009/3. 180. p.

Hat Szigma illaziok (Quality Progress)
2009/2. 120. p.

Kiszervezés és minGség (Quality Progress)
2009/1. 27. p.

Kovet-tag lett a Sharp hazai fidkirodaja
2009/5. 296. p.

Ko6zhasznusagi jelentés az ISO 9000 Forum

2008. évi tevékenységérol
2009/3. B3
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Megjelent az ISO 9001 1j kiadasa
(Quality Progress)
2009/2. 107. p.

MindGségiigyi és Fejlesztési Vilagkonferencia
2009/1. 47. p.

Nehéz id6k jarnak a repiilGkre
(Quality Progress)
2009/3. 154. p.

Nem vallalati kérdés a tarsadalmi felelgsségval-
lalas (Quality Progress)
2009/1. 51. p.

Népszerti képzési forma az IFKA MinGség-
fejlesztési Kozpontban
2009/4. 240. p.

Szamszertisithet6 elonyokkel jaré kapcsolatok
(Quality Progress)
2009/5. 280. p.

Szigoruan ellenérzott arak
2009/4. 230. p.

Uj informaci6biztonsagi iranyelvek
(Quality Progress)
2009/1. 27. p.

Uton a fejlesztés, javitas felé (Quality Progress)
2009/3. 146. p.

Zold Iroda Ellato - a felel6sen hasznalhato
termékek boltja (Szab Kitti)
2009/4. 207. p.

Zold iroda kialakitasa — energia- és viztakaré-

kossag
2009/5. 288. p.

HIRDETOINK

ALOHA Informatika — Isolution®
BANOR TRENING KOZPONT Kft.
Budapesti Mtszaki Féiskola

CSR Piac

Digart International Ltd.
EMI-TOV SUD

EOQ Magyar Nemzeti Bizottsag
2009/1-6. B4

HNS Miszaki Fejleszt6 Kft.

IFKA Mindségfejlsztési Kozpont

Iparfejlesztési Kozalapitvany

KOVET Egyesiilet a Fenntarthaté Gazdalkoddsért
Kvalikon Kft.

MTESZ

Quality Line Tanadcsado és Szolgaltato Kft.

SRM 2009

TUV Rheinland Akadémia

VINCOTTE Hungary Kft.

Minden kedves olvasonknak
kellemes karacsonyi tinnepeket és boldog uj esztendot
kivanunk!
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Tanfolyamok, szakertoi munkak az alabbi terileteken:

1 Mindsegiranyitas, koryezetkozpontd iranyitas, komyezetvédelem

1 Minsegfejlesztes az autoiparban, Six Sigma tréning, LEAN-menedzsment

1 Teljes korll minoségmenedzsment, EFQM, onértekeles

1 Tarsadalmi felelossegvallalas, CSR

1 Munkabiztonsag, egeszseg- es halesetvédelem, MEBIR, SCC - Sicherheits Certifikat Contraktoren
1 Nyomastartd berendezések EU-S iranyelvel

1 [RIS- International Railway Industry Standard, vasUti mindsegiranyitasi rendszer

1 AMagyar Mémoki Kamara kotelezd és szabadon valasztott tovabbkepzesei

1 E-learning kepzesi programok fejlesztése

Nemzetk(izleg elismert okleva

Tanfolyamaink dijai a szakkepzesi hozzajarulas terhére elszamolhatok
avonatkozo rendelet szerint

TUV Rheinland Akadémia Felndttképzési nyilvantartasi szdamunk:

TUVRheinland® 1132 Budapest, Viaci Gt 48 [ a-b 01-0595-06
Telefon: 461-1240 Fax: 461-1199 Intézmény akkreditacios

Akadémia akademia@hu.tuv.com lajstromszamunk: AL-1371

4

MAGYARORSZAGON

Varjuk érdeklédését!
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ORGANIZATION
Eurépai Mindségiigyi Szervezet FOR
Magyar Nemzeti Bizottsag QUALITY

Az EOQ Magyar Nemzeti Bizottsag tanfolyamajanlata
2010. I. felév

A Feln6ttképzési Akkreditdld Testiilet 2008. januar 9-én az EOQ MNB kozhasznt szervezetet
felnottképzési intézményként akkreditalta.
Intézmény-akkreditacids lajstomszam: AL-1723.

Feln&ttképzési nyilvantartasi szdm: 01-0474-05.

Az akkreditdcié 2008. janudr 9-t6l 2012. janudr 9. napjaig érvényes.

A fentiek alapjan az EOQ MNB tanfolyamok koltsége
a szakképzési hozzajarulasbolelszamolhato.

EOQ MNB okleveles Kvalikon Projektmenedzsment képzés (3 napos) — 10 kreditpont
2010. januar 14-15., 20. — Budapest — 180 000 Ft+ afa/f6

EOQ MNB okleveles Kvalikon Kaizen menedzser képzés (6 nap) — 10 kreditpont
2010. januar 28., februar 4-5., 10., 17-18. — Budapest — 315 000 Ft+ afa/f6

EOQ MNB okleveles Kvalikon Lean Management (Kaizen II) képzés (6 nap) — 10 kreditpont
2010. januar 28-29., februar 4., 11-12., 18. — Budapest — 315 000 Ft+ afa/f6

EOQ Mindségiigyi auditor tanfolyam (5 napos) — 15 kreditpont
2010. februar 1-5. — Budapest — 165 000 Ft+ afa/f6

EOQ Informaciobiztonsagi auditor tanfolyam (1 napos kiegészitG) — 5 kreditpont
2010. februar 8. — Budapest — 68 000 Ft + afa/f6

EOQ MNB okleveles Hat Szigma Zoldoves 5 napos tanfolyam (4 hétre felosztva) — 20 kreditpont
2010. februar — Budapest — 300 000 Ft + afa/fé

Szintentart6 tanfolyam ,,EOQ Mindségiigyi rendszermenedzser / auditor / szakért6”, ,EOQ TQM
menedzser / feliilvizsgdlé” ,,EOQ Kornyezeti rendszermenedzser / auditor”

oklevél meghosszabbitasahoz — 10 kreditpont

2010. mércius 22-23. — Budapest — 94 000 Ft + 4fa/f6

EOQ MNB okleveles Kvalikon Folyamatmenedzsment képzés (6 nap) — 10 kreditpont
2010. mércius 25-26., aprilis 1-2., 8-9. — Budapest — 315 000 Ft+ afa/f6

EOQ Minéségiigyi rendszermenedzser intenziv tanfolyam
2010. méajus 3-7. — Budapest — 165 000 Ft + afa/f6

EOQ Elelmiszerbiztonsagi rendszermenedzser tanfolyam (5 napos) — 15 kreditpont
2010. majus 17-21. — Budapest — 165 000 Ft + afa/f6

EOQ Elelmiszerbiztonsagi auditor tanfolyam (1 napos kiegészit6) — 5 kreditpont
2010. junius 30. — Budapest — 68 000 Ft + afa/f6

Megjegyzések:

Jelentkezését csak kitoltott jelentkezési lap alapjdn tudjuk elfogadni, ami szerzédésnek mindsiil. A jelentkezési lapok a honlapon
(www.eoq.hu) megtaldlhaték, vagy az EOQ MNB Kézponti Titkdrsdgdn Horvdth Zsuzsanna mindségiigyi és oktatdsi feleldstél (info@eoq.hu)
igényelhetdk.

Ahol honlapunkon nem taldl jelentkezési lapot, a vonatkozé tanfolyam megnevezése mellett kérjilk a részivevé nevének, munkahelyének és
elérhetGségének megkiildését az EOQ MNB cimére a jelentkezési lap eljuttatdsdhoz.

A dijtétel tartalmazza a tanfolyamon val6 részvétel (ebéd, kavé, idit6, aprésitemény), a tananyag, a felmeril§ vizsga és a regiszirdcié, vala-
mint sikeres vizsgdzok szdmdra az EOQ oklevél és plasztikkdrtya, az EOQ MNB oklevél, tovdbbd az EOQ MNB honlapjdn, a ,Mindség és Meg-
bizhat6sdg” szakfolydirathan és az EOQ MNB Evkdnyvben valé kozzététel koltségeit.

A dijtétel tartalmazza az EOQ MNB tagsdgi dijat is , Az EOQ szakember-tandsitds dltaldnos kovetelményrendszere — Tdjékoztaté a képzéshen
résztvevd szakemberek részére” cim( dokumentum 2. mellékletében foglaltak szerint. A részivevket az étkezés utdn nem terheli kdtelezettség.
A tanfolyamok helyszinét a részletes programmal egyiitt a tanfolyam inditdsa el6tt mintegy 2 héttel a résztvevékkel kozvetleniil kozoljik.

EOQ MNB, 1026 Budapest, Nagyaitai utca 2/B * Telefon: 212 8803  Fax: 212 7638 * E-mail: info@eog.hu






