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A vallalatok tarsadalmi felelossége
a figyelem kozéppontjaban

Avdllalatok tarsadalmi felel6sségének (CSR - Cor-
porate Social Responsibility) problematikaja nap-
jainkban egyre nagyobb hangsulyt kap a gazdasagi
életben, s6t a fenntarthatosaggal vald szoros kap-
csolata miatt az emberi tarsadalom fejl6désének
egyik fontos kérdésévé valt. Nem véletlentl az
Eurdpai Mindségligyi Szervezet (EOQ) kozelmult-
ban Budapesten nagy sikerrel megrendezett 55.
Kongresszusan két szekcio is foglakozott e targy-
korrel. Az e szekciokban elhangzott el6adasok 6sz-
szefoglalasat lapunk jelen szamaban megtalal-
hatjik olvasoink. Az el6adasok egyik fontos megal-
lapitdsa, hogy a fenntarthato fejlédés csak a foko-
zott vallalati felelsségvallalason alapulé makro-
okonomiai és pénziigyi politikak révén valosithato
meg. Ezt messzemenden figyelembe veszi az
Eurodpai Unid sajat célkittizéseinek megvaldsitasa
soran. A strukturdlis alapok atfogo célja a 2007-
2013-as idészakban a fenntarthato fejlédés el6se-
gitése, az europai gazdasag oly modon torténé mo-
dernizaldsa, hogy kozben szem el6tt tartjuk a kor-
nyezet védelmét, el6segitjiik az energia-hatékony-
sagot és tdmogatjuk a tarsadalmi kohéziét. Mivel
az er6forrasok korlatozottak, azokat olyan beruha-
zasokra kell forditani, amelyek az emlitett kove-
telményeknek megfelelnek.

A CSR jelentéségét felismerte a Nemzetkozi
Szabvanyligyi Szervezet (ISO) is, és tobbéves el6-
készitd és egyezteté munka utan 2010-ben elfo-
gadta a tarsadalmi felel6sségrél szold nemzetkdzi
szabvanyt (ISO 26000:2010 ,Utmutaté a tarsadal-
mi felel6sségrél”). Egy masik cikkiink részletesen
elemzi a CSR témakorét, ezen beliil a vonatkozo 4j
nemzetkozi szabvany tartalmat. A szabvany meg-
hatarozasa szerint a fenntarthato fejlédés olyan
fejlédés, amely teljesiti a jelenkor sziikségleteit
anélkil, hogy veszélyeztetné a jov6 generacidinak
azt a képességét, hogy kielégitsék sajat igényeiket,
sziikségleteiket. A szabvany minden tipusu szerve-
zetre (tehat nem csak véllalatokra) ad itmutatdsta
tarsadalmi felel6sség érvényesitésének kérdésé-

ben, és megfogalmazza a tarsadalmi felelGsség és a
fenntarthato fejlédés kapcsolatat. Eszerint a tarsa-
dalmi felel6sség egy szervezet felel6ssége donté-
seinek és tevékenységeinek a tdrsadalomra és a
kornyezetre gyakorolt hatasdért, olyan atlathato és
etikus magatartasaval, amely

e hozzajarul a fenntarthato fejlédéshez, ide-
értve a tarsadalom egészségligyi és joléti alla-
potat,

o figyelembevesziazérintett felek elvarasait,

e megfelel az alkalmazott torvényeknek, és
Osszhangban van a nemzetkozi magatartasi
normakkal,

e ki van épitve az egész szervezetben és a szer-
vezet kapcsolataiban.

A tarsadalmi feleldsség bevezetéséhez alapjai-
ban sziikséges megvaltoztatni a vallalati szervezet
gondolkodasmadjat, azaz azt, hogy a pénzszerzés
és a tarsadalmi felel6sség kizdrja egymast. El kell
fogadni és fogadtatni azt, hogy ezek egymassal
parhuzamosan létezhetnek. A szervezet és a tarsa-
dalom kapcsolataaz osztott értékek elvén alapszik,
azaz a mindkét fél dltal szerzett el6ényokon a tar-
sadalmi felel6sség révén. Ennek bevezetését meg
kell tervezni. A cikk két eszkozt emel ki: az Onérté-
kelést ésateam-munkat.

Angol nyelvti cikkiink elsGsorban a fenntartha-
tosag aspektusabdl vizsgdlja a tarsadalmi felelds-
séget, s azt elemzi, hogyaz ISO 26000 szabvany tt-
mutatasainak alkalmazasa hogyan tudja eldsegi-
tenia fenntarthato jovo biztositdsat.

Tovabbi cikkeinkben olvasdink a kovetkezd té-
makrdl olvashatnak: a mindségirdnyitdsi rend-
szerek mukodtetése kkv-kndl, a Kaizen-modszer
jellemz6i, a halézatkutatds alkalmazdsa a folya-
matalapt mindgségfejlesztésben, a szolgaltatas mi-
ndsége és etikdja, az emberek irdnti szilard elko-
telezettség mintakivalosagalapja.

el

MM 2011/5

243



AZ EOQ. 55. KONGRESSZUSANAK ELOADASAI

SZEGEDI ERZSEBET, az EOQ MNB Vezetéségének tagja

Vallalatok tarsadalmi felelosségvallalasa (CSR)

és a fenntarthatdsag

A cimben jelzett témakorrel a Kongresszus két
szekcidja foglalkozott.

A 15.1 szekcioban harom magyar és egy brazil
el6adasrakertiiltsor.

1. Nyikos Gyorgyi a gazdasagi fejlédés és a fenn-
tarthatosag kapcsolatarol, az EU kohézios po-
litikdjarol tajékoztattaa hallgatdsagot.

A ,fenntarthato fejlédés” szo0sszetétel alegtobb
ember szamara pozitiv kicsengésti, és szinte egye-
temleges az egyetértés abban, hogy a fenntartha-
tosag komoly érték és cél. A , fejlédés”-t alapvetéen
a jobb jovovel azonositjuk, és a kozgazdaszok a
fejlédést hagyomanyosan a GDP-vel szoktak mér-
ni. Ha azonban a jévedelem nem egyenletes elosz-
lasu, a szegények egyre szegényebbek lesznek, mi-
kozben az atlagjovedelem né, akkor ezt nem ne-
vezhetjik fejlédésnek. Harom, eléggé kiillonbozé
megkozelités nyert teret arra vonatkozdan, hogy
mit is kell fejleszteni. Kezdetben a gazdasagi fejls-
dés az ipar altal elééllitott javakat, a foglalkozta-
tottsagot, a gazdagsagot jelentette. Kés6bb megje-
lent a human oldal fejlesztése, a varhato élettar-
tam, az életmindség, az oktatds, az egyenléség
problematikaja. Mindez kiegésziilt a tarsadalom
fejlesztésével, az egyesallamok, régiok biztonsaga-
val, jélétével, amit jol fejez ki az id6kozben szallo-
igévé valt mondat: ,Getting better is better than
getting bigger” (Jobb jobba vélni, mint nagyobba).

A fenntarthatosag koncepcioja szamos kihivas-
sal kapcsolatba hozhaté a fenntarthatd varosok
tervezésétdl kezdve a fenntarthaté halaszatig. A
fenntarthato fejlédés a kiillonbozé érdekelt felek
részvételét feltételezi és kivanja meg, noha az a
gyakori tapasztalat, hogy nem konnyt megegye-
zésre jutni a fenntarthatdsagi értékekben, célok-
banazellentétes érdekek miatt.

A fenntarthato fejlédés csak prudens makro-
o6kondmiai és pénziigyi politikdk révén valdsithatd
meg, és kozponti szerepet kapott az EU kohézios
politikdjanak célkitiizéseiben is. A strukturalis ala-

pok atfogd célja a 2007-2013-as idgszakban a fenn-
tarthato fejl6dés elGsegitése, a kérdés az, hogyan
lehet ezt a gyakorlatban megvalositani: hogyan le-
hetaz eurdpai gazdasagot modernizdlni, emelni az
életszinvonalat ugy, hogy kozben szem el6tt tart-
juk a kornyezet védelmét és tdmogatjuk a tdrsa-
dalmi kohéziot. A strukturélisalapokat olyan krea-
tiv és innovativ modon kell felhasznalnunk, ame-
lyek el6segitik az energia-hatékonysagot. Mivel az
er6forrasok korlatozottak, azokat olyan beruhaza-
sokra kell forditani, amelyek valos fejlédést jelen-
tenek. Europanak olyan beruhazasi politikara van
sziiksége, amely megfelel az allampolgaroknak,
amely megvaldsitja az EU iranyelveit nemzeti, re-
gionalis és helyi szinten ugy, hogy konkrét cse-
lekvési tervekké formaljaaz EU célkit(izéseit.

2. Torok Ldszlé a Grundfos CSR és innovacios

tevékenységérél szamolt be.

Az 50 orszagban 17 ezer f6t foglalkoztato
Grundfos évi 16 millid szivattyut allit el6, ebbdl kb.
541 ezret Magyarorszagon 1820 munkatdrssal. A
fenntarthatosag az alapitas (1945) 6ta jelen van a
cég életében. Fenntarthatdsdgi jelentés csoport-
szinten késziil, de 2010-ben mar sajat magyar je-
lentést is kozzétettek, melynek fékuszaban a tarsa-
dalom, amunkatarsakallnak.

Az el6ado szerint a klimavaltozds miatt olyan
megoldasokat kell taldlni, amelyekkel minél el6bb
(azonnal!) a lehet6 legnagyobb hatas érhetd el.
Sokan nincsenek tisztdban azzal, hogy a motorok
egyotode a szivattyak mukodtetését szolgdlja, a
szivattyuk mukodtetése teszi ki a vilag energiafo-
gyasztasanak 10%-at. A napjainkban miko6dé szi-
vattyuk kb. 2/3-a nem hatékony, kb. 60 % energia-
megtakaritas lenne elérhetd, a technoldgia mar
rendelkezésre all. A példaként bemutatott iroda-
éptilet flitési rendszere esetében kb. 4,7 év megté-
riiléssel, egy kb. 75 dgyas korhaz ftitése, ventilla-
cidja esetében 3,4 éves megtériiléssel lehet kalku-
lalni. Hasonloadatokra lattunk példatagyogyszer-
ipar, vagy egy sorgyaresetébenis.
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Az el6adé két konkrét példat mutatott be a tech-
noldgiai jellegli fejlesztéseken tul. 1961-ben kez-
dédott Danidban az un. Flex program, amely a
csokkent munkaképességti emberekre fokuszal. A
masik példa az adomanyozasi tevékenység, amely-
nek révén 3000 kenyai szegény ember jut friss viz-
hez adan Voroskereszt kozremiikodésével (Kenya-
ban a nék napi 7-8 déran at vizet szallitanak). Az
adomanyozas soran adolgozo példaul 100 egységet
ad, ezt a vallalat megduplazza, azt az Osszeget a
Voroskereszt ismét megkétszerezi. 2011. majusiga
Grundfos dolgozdi 6 projektet finansziroztak 30
orszagbol. A munkatarsak bevondsa ugy tortént,
hogy minden vallalat kis teameket szervezett,
workshopokat tartottak Kenyarol, a kezdeménye-
zéseketa munkatdrsak vezették, majd magatol no-
vekedett tovabbaz akcid.

3. Joal Teitelbaum (az IAQ tagja) azt vazolta fel,
hogyan jarulhat hozza az épitéipara fenntart-
haté fejlédéshez.

Az el6adé korabbi felmérései alapjan arra a ko-
vetkeztetésre jutott, hogy mintegy tizszer nagyobb
Foldre lenne sziikségilink, ha az emberek olyan
koriilmények kozott élnének, mint amilyeneket az
altala megkérdezett személyek igényei megjelol-
tek (alapvet6en a lakdsméret, a fiités, a vizfogyasz-
tas, a kozlekedési és étkezési szokdsok alapjan keé-
sziltafelmérés).

Az energiafelhaszndldsban nagy szerepe van az
éptiletek kialakitdsanak, ebben pedig az innova-
cidénak, a termelékenységnek ésa hulladékok hasz-
nositdsanak. Ez utobbival kapcsolatban a képzés, a
tdjékoztatds fontossagara hivta fel a figyelmet:
minden anyag Gjrahasznosithato. Ez verseny-
elényt is jelent, hiszen sok esetben jobb eredmé-
nyeket lehet elérni az tjrahasznositott anyagokkal,
mintazeredetialapanyagokkal.

Az emberi tényez6t sem szabad figyelmen kivtil
hagyni, szigorodnak a munkabiztonsagi el6irdsok
(pl. az Empire State Building épitésekor készitett
fotd alapjan ma bortonbiintetésre itélnék a beru-
hazot ésaz épitésvezet6t).

4. Budavdri Zoltdn (Matolcsy Karoly nevében) az
EMI épitdipari tantsitasi tevékenységét, az
épitSipari kihivasokat és fejlesztéseket mu-
tatta be.

Az épitbipar tobbszorosen is komoly kihivasok-

kal szembestil. A fenntarthatosag nemcsak a haté-

kony energetikai megoldasokat jelenti, de az élet
mindségének alakuldsdban is szerepet jatszik: igy
az épiileten beliili levegé mindségétdl kezdve a va-
rostervezésen at egészen addig, hogy milyen ta-
volsagravan a munkahelya lakéhelytél, milyen ko-
zottlika kozlekedéssstb.

Masrészrol az épitéipari munkdban szamos ve-
szély rejlik (pl. magasban torténé munkavégzés),
és a munkasok az id6jarasnak is ki vannak téve:
szél, es6, ho neheziti munkavégzésiiket.

Az el6ado az épitéipar mindségének értékelése-
koravevé-orientalt épiilettervezésre, avaltozo igé-
nyeknek megfelel6 rugalmassagra, a kivalo alap-
anyagok hasznalatara, valamint a pontos, 100%-os
teljesitésre helyezte a hangsulyt. Az energiahaté-
konysagra, a megujulé energidk (szél, nap) alkal-
mazdsdra mdr a tervezés fazisaban tigyelni kell. A
fenntarthatosdg egyik eszkoze az épitkezések
szintjén az LCA (Life Cycle Assessment), vagy
egyéb értékelési eszk6zok, mint pl.a BREEAM vagy
LEED. A helyi torvényeket, el6irdsokat is be kell
tartani (pl. ttizvédelem). A megvaldsitds mindsé-
gének igazolasara a videofelvételek, digitalis fény-
képek hasznalata is egyre inkabb terjed. Az épit6-
iparban az alvallalkozok szerepe kimagaslo, fontos
az 6 megbizhatdsagukra, referencidikra odafi-
gyelni, beleértvea pénziigyi, jogi elvarasoknakvald
megfelelést, a munkatarsaik képzettségét, tapasz-
talatatis. A tantsitds 3 évreszol.

A15.2szekcioban szamos nemzet képviseltette
magat: a hallgatosag argentin, finn, gérog, ciprusi,
horvat és magyar megkozelitéseket és eredménye-
ketismerhetett meg.

1. Marcos Bertin és Gregory H. Watson a multi-
nacionalis vallalatok vallalatiranyitasi rend-
szerének értékelésére kidolgozott mddszert
mutattabe.

A fenntarthatdsaggal, a felelds vallalatiranyitas-
sal kapcsolatosan alapvetéen harom tényez6 me-
rul fel: kérnyezeti, szocidlis, vdllalatiranyitasi tevé-
kenységek (ESG - Environment, Social, Governance).
Az el6ado paros azt a kérdéskort elemezte, hogy
hogyan lehet értékelni a mingségetavallalatiranyi-
tasban, az Igazgatosagban. Két iranyban indulha-
tunk el: milyen az irdnyitas folyamata és melyek az
elérteredmények.

Az utobbi két évtizedben szamos nemzetkozi
szervezet, tobbek kozott az ENSZ, a Vilagbank és
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az OECD figyelmének kozéppontjdba keriilt az
Igazgatosagok tevékenysége, kezdetben az etikai
és moralis problémak, majd a pénziigyi valsag mi-
att is. E kittintetd figyelem mogott taldlunk olyan
tényezoket is, mint

e a globalis vevéi elvarasokat globdlis stan-

dardokirant, beleértveaz atlathatosagot,

¢ a nyugdijalapok, a befektetési és a mindsité

intézetek vezetésével szemben tamasztott el-
varasokat,

¢ aglobalizalt vallalatok beszallitokkal valé ba-

nasmodjat,

e a megalapozott CSR tevékenységek iranti

megnovekedett elvardsokat.

A Nemzetkozi Mindségiigyi Akadémia (IAQ -
International Academy fo Quality) munkacso-
portja 2001-ben egy matrix-alapt, Baldrige tipusu
értékelést dolgozott ki az igazgatdsagok értékelé-
sére, amely 7 értékelési kategoridbol és 4 érettségi
szintbél tevédik Ossze. Maximadlisan 1000 pont
érhetéel.

Az értékelési kategoridk éssulyuk:

1. Kiildetés és Alapelvek 20
2. Azlgazgatosagszervezete 7
3. Az Igazgatdsag mikodési folyamatai 7
4. AzIgazgatdsag ésamenedzsment 10
5. AzIgazgatdsagésarészvényesek 10
6. Az Igazgatdsagésa kozosség 6
7. Azlgazgatdsag hozzdjarulasa 40
Aszintek:
1. Megértés (0-1)
2. Kezdetilépések (2-3)
3. Bevezetettség (4-7)
4. Kiemelkedéalkalmazas (8-10)

Az TAQ 2011-es fejlesztései kozott prioritast él-
vez a modszer tovabbfejlesztése, pl. a stratégiai
teljesitmény menedzsment rendszer, a QFD mod-
szerésakockazatkezelésalkalmazasa.

A kérdésekre vdlaszolva az el6addk elmondtdk,
hogy ez a nyilvanos modell hasznélhato a t6zsdén
levé cégek, vagy a csaladi vallalkozasok esetében is.
A kozigazgatasban nehezebb mérni a vezetés ilyen
jellegli tevékenységét, a versenyszféraban a piaci
visszajelzések, a részvények értéke is tiikrozi az
Igazgatosag eredményeit. Azon is dolgoznak, hogy
hogyan lehet az Igazgatdsag j tagjainak a képzé-
séhez ezeketa modszereket hasznositani.

2. Alexandros Antonaras az lizleti etikai kivalo-
sdg mérését, és a 2007 ota elért eredményeket
vazolta.

Annak érdekében, hogy harmonizalni lehessen
az tizleti életben a mindség és a kivaldsag, valamint
az etikus vallalatiranyitas és a CSR témakdreit, az
Eurépai Uzleti Etikai Halozat (EBEN) gorog tago-
zata2007-ben kidolgoztaaz Uzleti Etikai Kivalosag
(BEE - Business Ethics Excellence) modellt.

A modell egy praktikus onértékelési eszkoz,
melyalapjan 10 teriilet vizsgalhato:
1. Mordlis kulttra (értékek)

2. Moralisvégrehajtas Stfmdar'd
3. Syabalvzatol Vallalati
- 27aDAlyZatoK Alapelvek

4. Kommunikacio
5. Uzleti elemzés

Vallalat-
6.Bels6ellendrzés } N

.. e e iranyitas
7. Uzleti teljesitmény értékelés

8. Kornyezeti tevékenységek
9.Szocidlis tevékenységek } CSR
10. Gazdasagi stabilitas
Az értékelés folyamata alapvetéen megegyezik
az EFQM Kivalosag Modell szerinti értékelés folya-
matdval: a palyazatot bejegyzett értékel6k értéke-
lik, majd 1-2 napos helyszini latogatast hajtanak
végre, és visszajelzést adnak a fejlesztési lehetdsé-
gekrevonatkozodan.

2007 6ta 20 gorog és ciprusi szervezetnél (koztiik

2 egyetemen) értékelték a modell alkalmazasat.
F6bb tapasztalatok:

¢ Alegjobb (arany) fokozatot 4 hajogyar érte el,
tovabba 1-1 vallalat az élelmiszeripar, a tele-
kommunikacio, az épitbipar, és a technoldgia
tertiletérdl.

e A 20szervezetb6l 11 az EFQM Kivalosag Mo-
delltis bevezette.

o Alegnehezebb az értékek megalkotdsa, ezért
sok szervezet csak a bronz fokozatot éri el els6
alkalommal.

e A vallalatiranyitassal kapcsolatos elvarasok
meghatdrozasanal az OECD 2004-ben kiadott
iranyelveire tamaszkodtak, amit a nagyvalla-
latok konnyebben tudtak értelmezni, hiszena
tézsdén levd vallalatok szamara kotelezd a
vallalatirdnyitasrdl tudatosan gondolkodni és
az eredményeket bemutatni, de nehézséget
jelentetta KKV-k szamara.
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A Nicosiai Egyetem kutatdsokat folytat arrdl,
hogy a modellt hogyan lehet bevezetni 4llami és
magantulajdonban levé cégeknél a SROI (Social
Return on Investment) mérésére.

3. Szegedi Erzsébet a CSR és a mindségiigy kap-
csolatat, ill. a CSR stratégiai megkdzelitésé-
nek fontossagat hangsulyozta.

Az el6add a CSR onkéntes jellegébdl kiindulva, a
Kano modellt parhuzamként felhaszndlva azt vette
gores6 ala, hogy avallalatok jelenlegi gazdasagi fe-
leléssége (,termelj profitot”) és torvényi felelSs-
sége (,jogkovetd magatartas”) mellett hogyan valik
egyre inkabb valos, elvart felelésséggé az etikus
viselkedés ésatarsadalom segitése.

A CSR tevékenységet nem szabad azonositani az
adomanyozassal, szponzordcioval, PR kampany-
nyal, hanem a vallalkozasoknak olyan, a straté-
gidjukba és az alaptevékenységiikbe szervesen be-
éptlé olyan tevékenységeket kell folytatniuk,
amelyek tigy termenek profitot, hogy kdzben a tar-
sadalmi jolétet segitik el6. Michael Porter és Mark
Kramer CSR értéklancan keresztiil ravilagitott az
ilyen jellegli tevékenységekre a gyartas, a csoma-
golas, a szallitas folyamatatol kezdve a munkatar-
sakkal, beszallitokkal, alvallalkozdkkal valé bands-
modon at a reklamok, az arazas kérdéskoréig - a
szamszerUsitést lehet6vé tevé mutatokra is kitér-
ve. Ramutattak tovabba arra is, hogy a CSR nem a
nagyvallalatok kivaltsaga: a KKV-k gyakran nin-
csenek is tudataban, hogy mennyi CSR tevékeny-
ségetvisznekvéghez.

Eldadasanak masodik felében az érdekelt (érin-
tett) felekkel val6 kommunikacio egyik valfajat, a
CSR (vagy fenntarthatdsagi) jelentés készitését,
annak tartalmat, kozzétételét taglalta. Nemzet-
kozi tapasztalatokra tdmaszkodvajavasolta, hogya
jelentés a pénziigyi jelentés szerves része legyen. A
jelentés elkészitéséhez szamos iranyelv, utmutatd
létére és elérhetdségére hivta fel a figyelmet, kitér-
ve néhany szektor-specifikus irdnyelv alkalmazasi
lehet&ségére. A felsorolt, ipardganként legjobb
gyakorlatot folytato cégek CSR jelentései rendki-
viil tanulsagosak, nemcsak benchmark adatokat
lehet 6sszegytjteni bel6liik, hanem modszereiket
isérdemesadaptalni.

4. Katarina Gazi-Pavelic arra mutatott példakat,
hogy a Podravka hogyan integrilta tzleti
folyamataibaa fenntarthatosagot.

A Podravka HACCP és ISO 9001-es szabvany
szerint tanusitott mindségiranyitasi rendszert mu-
kodtet. Elelmiszeripari cégként életfontossagu
szamadra annak a kozegnek a stabilitasa és pros-
peraldsa, amelyben mitkodik. A fenntarthatosag
kozéppontjaban a vevikkel, a helyi kozosséggel és
az uzletfelekkel valé partneri kapcsolat, egytitt-
muikodés és kommunikacidall.

A fenntarthatdsag a stratégiai akciok, a szerve-
zeti képességek és a megfelel technoldgia kombi-
naciojat kivanja. Ugyanakkor korlatot jelent az
ilyen kezdeményezéseknél a ROI szamitasa, azaz
nehéz a fenntarthatosagot szamszerdsiteni meg-
felel6 indikatorokkal.

A fenntarthato fejlédéslegf6bb el6nyei:
e Koltségek:
— Azenergetikai koltségek csokkenése
— Ahulladék csokkenése
— Azeldallitasi koltségek csokkenése
e Biztonsdgésmindség
— A hibdk, nem-megfelel6ségek szamdanak
csokkenése
e Uzletilehetéségek novekedése
— Vev6k szamanak novekedése a fenntartha-
tosagi, CSR tevékenységeknek koszonhe-
téen

Abevezetés f6bb lépései:

o Afels6vezetéstamogatdsanakelérése

o Afenntarthatosagiteam kinevezése

o Afenntarthatosagijelentésszabvanyositasa

e Minden munkatars érdeklédésének felkel-
tése

e A Podravka kiildetésének, jovoképnek, poli-
tikainak megvaltoztatasara vonatkozo kezde-
ményezések

e A fenntarthatdsdgi oldal létrehozdsa a Pod-
ravkaintranetjén

e Aktiv kommunikdcio az allami szervezetek-
kel
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Dr. MOLNAR PAL egyetemi tanar, az EOQ MNB elndke
|Dr. BALOGH ALBERT]| cimzetes egyetemi tanar, az EOQ MNB alelndke

A vallalatok tarsadalmi felelossége (ll. rész)

A cikk lapunk el6z6 szamdban megjelent elsé részében a szerzék bemutatjdk a tarsadalmi felel6sség
fogalmdnak torténeti gydkereit, ismertetik a ISO 26000:2010 szabvdnyt, ezen beliil kitérnek a
fenntarthatdsdg és a tarsadalmi felel6sség alapelveinek tdrgyaldsdra. A tanulmdny mdsodik részében
a szerz6k a tdrsadalmifelel6sség gyakorlati megval6sitdsdt elemzik.

3. A tarsadalmi felel6sség szabvanyanak
alkalmazasa a felhasznaloi gyakorlatban

Bernhart, M.S. (2011) munkaja [6] alapjan Ossze-
foglaljuk azokat a legfontosabb meggondolasokat,
amelyek az ISO 26000 szabvany alkalmazasa soran
hasznosithatok, ezeken tilmenden figyelmet for-
ditunk a tarsadalmi felel6sség és a mindség-
irdnyitds kapcsolatanak gyakorlati vonatkozasaira
is. Az alkalmazast, ahol ez sziikséges, egy magyar X
gyartovallalat példdjaval illusztraljuk.
Bernhart, M.S. harom teriilet esetében targyalja
azalkalmazaslehet6ségeit:
- Atdrsadalmi felel6sségalapjainak megteremtése
- Atarsadalmifelel6sség megvalositasa
- A tdrsadalmi felel6sség kommunikalasa, fi-
gyelemmel kisérése és fejlesztése. (Ennek a
teriiletnek az ismertetésére jelen kozlemény
nem tér ki, mivel a szabvany erre részletes tt-
mutatdst nyujt.)

3.1. A tarsadalmi felel6sség alapjainak
megteremtése

A tarsadalmi felel6sség bevezetéséhez alapjaiban
sziikséges megvaltoztatni a vallalati szervezet gon-
dolkoddsmadjat, azaz azt, hogy a pénzszerzés és a
tarsadalmi felel6sség kizarja egymast. El kell fogad-
ni és fogadtatni azt, hogy ezek egymassal kézen fog-
va jarnak. A szervezet és a tarsadalom kapcsolata az
osztott értékek elvén alapszik, azaz a mindkét fél al-
tal szerzett el6nyokon a tarsadalmi felel6sség révén.
Ennek bevezetését meg kell tervezni. Két eszkozt
emelilink ki:az 6nértékelést ésateam-munkat.

3.1.1. Onértékelés
Az Onértékelési tevékenységért a szervezet leg-

felsé vezetGsége felel6s. Figyelembe kell venni,

hogy a tarsadalmi felelésség 7 targykore minden
tipusu szervezetre vonatkozik, de szervezetektol
fuggben eltéré mértékben.

Az 0Onértékelésnek 9 részeleme létezik:

1. Annak a kornyezetnek a megismerése és

megértése, amelybenaszervezet mikodik.
2. A szervezet kulturdjanak megértése és kinyil-
vanitasa.

. Aszervezet érdekszférdjanaka meghatdrozasa.

4. Atarsadalmi felel6sség intézkedéseinek meg-
hatdrozasa.

5. Annak meghatdrozasa, hogy hol tart most a
szervezet és hova akar eljutni a tarsadalmi
felel6sségtertiletén.

6. Annak kezdeményezése, hogy a tarsadalmi
felel6sséget beépitsékaszervezetipolitikdba.

7. Informaciodszolgaltatas a feleldsségek és a
potencialis kockdzatok meghatdarozasara.

8. Informaciodszolgaltatds az alapvetd targyko-
rok éseredmények meghatdrozasara.

9. Informaciodszolgaltatas az eredmények rang-
sorolasara.

W

1. részelem: Annak a koérnyezetnek a megisme-
rése és megeértése, amelyben a szervezet miikodik.

A tarsadalmi felelésség kornyezetét, annak jel-
lemz6it példaként egy elképzelt magyar vallalat
(X gyar) esetében, valamint az ismert vagy lehetsé-
ges felel6sségeket, kockazatokat és lehetdségeket
az1.tdblazatban foglaljuk 6ssze.
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1. tdbldzat: A gyartd szervezet (X gyar) kornyezete és jellemz&i

Kérnyezeti tényezék
ISO 2600 7.2. pontja szerint

Szervezet jellemzGi

Ismert vagy lehetséges felel6sségek, koc-
kdzatok, lehet8ségek

Szervezet jellemz6i, mun-
kahelyei, a munkaerd jelle-

ge

Az X gyarnak 300 dolgozdja van, 1,50
millidrd forint az évi bevétele, nincs
kihelyezett szerel6 tevékenysége, de
néhany alapanyag nagy kockazatd or-
szagbdl szarmazik.

Az X gyar fém, milanyag és egyéb, kor-
nyezetre hato alap anyagokat hasznal fel.
Néhény alkatrész olyan f6ldrajzi helyek-
r6l érkezik, amelyek kockazatosak lehet-
nek az emberi jogok és a munkavégzési
gyakorlatok szempontjabol.

Miikédési helyek, jogi, kor-
nyezeti és miikodési jellem-
z6k

Két vallalati telephely a Dunantulon.

Szigortian szabalyozott ipardg a termék-
biztonsdg és -mindség szempontjabol a
szallitas, felhasznalas és selejtezés soran.
Nincsenek a vallalat tulajdondban lévé
szerel6 lizemek nagy kockazatd orsza-
gokban az etikai normak, torvények és
emberi jogok megsértése szempontjabol,
azonban néhdny alkatrészt a beszallitok
nagy kockdzatu orszagokbdl szereznek
be.

El6z6 tarsadalmi felelSs-
ségvallalasi tevékenységek

Altalaban jol szabalyozott egész ségiigyi
és biztonsdagi intézkedések bevezetése
olyan megel6z6 beavatkozdsi program-
mal, amelyet mar a korai jelzések utan
életbe léptetnek az egyik telephelyen.
Energiahatékonysag (példaul a vilagitds
teriiletén) a mdsik telephelyen, amely
koltségmegtakaritast eredményez.

Ezeknek a lehet6ségeknek kiterjesztése a
masik telephelyre a megel6zési program
és az energiahatékonysag bevezetésével.

Munkaerd, alkalmazottak
szazalékos megoszlasa (pél-
daul munkavégzési id6,
szerz6déses munka, szak-
szervezeti tagsag, nemek
megoszlasa szerint)

Teljes munkaidés = 94%
Részmunkaidés = 4%
Szerzédéses = 2%
Szakszervezeti tag = 0%
Férfi = 73%

N6 =27%

Csak egy né van a felsd vezeték kozott, a
nék 94%-os aranyban adminisztrativ
munkakorben dolgoznak.

Iparagi szervezetek, iparagi

eldirdsok

X Terméket El6allité Vallalatok Nem-
zetkozi Szervezete

Az el6irasok a termék biztonsagdara, mi-
néségére és miikodésére vonatkoznak.

A tarsadalmi felel@sségre nincsenek els-
irdsok.

Kildetés, jovokép, értékek,
alapelvek és munkavégzési
eldirasok

A kiildetésben és a jovéképben nincs
emlités a tarsadalmi felel§sségrol.

A munkavégzési el6iras megkoveteli a
dolgozdk évenkénti képzését és ennek
igazoldsat.

Kornyezetvédelemre és mindéségre vo-
natkoz¢ politika van.

A tarsadalmi felel@sséget nem épitik be a
kiildetésbe, a jovéképbe és az értékek
kozé.

Munkavégzési el6irds nem tar talmazza a
tarsadalmi feleldsség alapvetd targykore-
it.

Nincs a beszallitdk részére Gtmutaté a
tarsadalmi felel6sségrol.

A minéségiigyi és kornyezetvédelmi
programokban kellene a tarsadalmi fele-
16sségrél intézkedni.

Belsé és kiils6 érintett felek
érdekei

Bels6 érintett: egészségligy és biztonsag,
munkahely biztonsaga, onkéntes mun-
ka lehet6ségei

Kiilsé érintett: termékfelelGsség, életcik-
lus elemzés, forgalombol kivont termé-
kek kezelése.

Uj egészségiigyi és biztonsagi program
bevezetése az egyik telephelyen, megis-
métlése a masikon, nincs elbocsatds a
véallalat multjaban, erés a munkaer6
hiisége, lehetéség van a véllalat tovabbi
onkéntes tamogatasara.

Nehézségek vannak a beszallitoknal,
lehet&ségek vannak az X termékek jobb
tizembehelyezésére és a kiselejtezett
termékek visszavételére.
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Kérnyezeti tényez6k
ISO 2600 7.2. pontja szerint

Szervezet jellemzdi

Ismert vagy lehetséges felel6sségek, ko c-
kdzatok, lehet8ségek

Dontéshozo folyamat

A felsé vezetGség hataskorébe tartozik.

Piackutatdson, benchmarkingon alap-
szik, nincs folyamat a ddntéshozashoz
sziikséges javaslatok figyelembevételére.

Ertéklanc, ideértve a szer- | Munkatarsak,
vezet érintett feleit, allami
ésvallalati partnereit

zet.

beszallitok,
vallalkozok, vevék, allami kérny ezetvé-
delmi szervezetek, nemzetkozi szerve-

szallitdsi | Hiiséges munkaerd (84%-os elkotelezett-
ség), hosszu tavu kapcsolatok a beszalli-
tokkal és a szallitasi vallalatokkal, kivald
vevli kapcsolatok, a szervezet ve zet6i
tisztségvisel6k a nemzetkozi szervezet-
ben.

Kockazatrol beszélhetiink a beszallitok-
nal az alkatrészek és alapanyagok be-
szerzése soran az ismeretlen kérnyezeti
kortilmények és munkavégzési gyakorla-
tok miatt.

2. részelem: A szervezet kulturdjanak megértése
és annak kinyilvdnitdsa, hogy az hogyan tdmogat-
ja a tdrsadalmi felelGsséq bevezetési stratégidjdra
és folyamatdravonatkozé dontések meghozatalat.
Az 1SO 26000-es szabvany hangsulyozza, hogy a
tarsadalmi felel6sség bevezetése stratégiai kérdés.
Kevésbé emeli ki azonban a bevezetés folyamata-

nak jelentéségét és azt, hogy annak illeszkednie
kell a szervezet kultardjahoz. Ez olyan tényezG6kre
terjed ki, mint a vallalat szellemisége, tizleti mo-
dellje és vezetési mddszerei. A 2. tablazat Gssze-
foglalja az elképzelt X gyar szervezeti kulttrajanak
a jellemzdit és azok kovetkezményeit a tarsadalmi
felel6sségrevonatkozoan.

2. tabldzat: A szervezeti kultura kovetkezményei X gyar tarsadalmi felel§sségére vonatkozoan

Kultiira jellemz6i

Kévetkezményei a tdrsadalmi felelGsségre vonatkozdéan

Uzleti modell

A gyar termékeinek 4&rai versenyképesek, de legfontosabb tevékenységének a
szolgaltatasokat tartja. Kiemelt szerepet jatszik a tdrsadalmi felel6sség, amely a kivalo
szolgaltatds mozgato ereje.

Stratégiai tervezés

A vezetéség hozzaszokott ahhoz, hogy a két régioban miikddé gyarak igazgatdi hozzak
a dontéseket. A felsé vezet6k beleegyeztek abba, hogy az érintett felek képvisel6i
tandcsadod szervezetet hozzanak létre, hogy igényeik figyelembevétele céljabdl ja-
vaslatokat tegyenek a dontések meghozatalanak el8segitésére.

Innovacié

A gyar ugyan megbizhaté termékeket allit el6, de az innovacié minimadlis. A felsé
vezetdség erdforrasokat nyujt ahhoz, hogy a termékfejleszt§ team tandcsadot
szerzOdtessen a tarsadalmi felel6sség novelésére a termékek és szolgaltatdsok
innovacidja soran.

Mindség

A gyar toxikus anyagok el6forduldsa miatt csak egy termék-visszahivast
kezdeményezett az utobbi 6t évben. Mivel azt kovetéen a minéségiranyitdsi rendszert
megerdsitették, valamint a dolgozok és a menedzsment kozos mindségfejlesztd teamjét
is 1étrehoztdk, a gyar vezetdi beleegyeztek abba, hogy hasonlé teameket hozzanak létre
a munkabiztonsdg és az egészségvédelem javitdsa terilletén. Ez a gyar tarsadalmi
felelsség iranti elkotelezettségét fejezi ki.

Alapértékek

Az alapértékek kierjednek a mindség, a szolgdltatas és a team-munka tertiletére. A
tarsadalmi felel§sség Gsztonzésére energia-megtakaritasi versenyt hirdettek meg a két
gyar kozott.

Elszamoltathatosag

A gyar elszamolasi kotelezettséggel tartozik pénziigyekben a tulajdonosok felé, a
torvények betartasaban az allami szervezetek felé, termékek mindsége teriiletén a
vevik felé. Bar eddig még sohasem fordult el6 munkahelyi baleset, a felsé vezetéség
kotelezte magat, hogy az alkalmazottaknak id6kozonként beszamoljon a
munkafeltételek biztonsagi el6irdsoknak valé megfelel 6ségérol.
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Kultira jellemzébi Kévetkezményei a tdrsadalmi felel§sségre vonatkozéan
Viéltozas A vallalat szerkezete és vezetGsége mar tiz éve valtozatlan. A vezet6k elkotelezték

magukat, hogy mind a dontéseket hozd testiiletekbe, mind a vallalat fejlesztési
terveinek el&készitésébe bevonjak a dolgozokat. Szorgalmazzdk a fels6 vezetSk
kommunikaciojanak kiterjesztését is.

[ranyitasi elvek

A gyar vezetGsége felismerte a tarsadalmi felel6sség fontossagat; a vallalat irdnyitasi
gyakorlata megfelel az ISO 26000 alapelveinek. A vallalat beszallitoinak ellenérzése az
emberi jogok tertiletén és a munkahelyi gyakorlatok vonatkozdsaban azonban még nem
tortént meg. A vezetGség modszereket és rendszert kivan kialakitani és bevezetni.

3. részelem: A szervezet érdekszférdjdnak a meg-
hatdrozdsa

A szervezetnek meg kell hataroznia az érdek-

szférdjat. Ez sziikséges ahhoz, hogy ezt a teriiletet
szorosan Osszekapcsolja a tdrsadalmi felel6sség
teljes kordi megvalositasaval. Ehhez meg kell ha-
taroznia, hogy milyen tényezékre kell figyelmet
forditania az érintett felekkel valé kapcsolataban.
Alegfontosabb tényezdka kovetkezok:

- A érdekszféra hatarainak meghatarozasa és
annak megismerése, hogy azok elegendéek-e
a tarsadalmi felelésség teljes kortt megvalo-
sitdsahoz.

- A szervezet fejezze ki eltokéltségét az
irdnyban, hogy érvényesiti a tarsadalmi fe-
lel6sség alapelveit kapcsolataiban, még ha az
a beszdllitokkal szembeni keményebb fel-

lépést valt is ki, és szigoritja kapcsolatait az
adomanyozok felé, ha azok nem tartjak sziik-
ségesnekatarsadalmi felel6sséget.

- Annak mértékét is meg kell hatarozni, hogy a
szervezet mennyire tdmogatja a tarsadalmi
felel6sségre vonatkozo kezdeményezéseket
az értékteremt6 lancban. Ez azt jelenti, hogy
szorgalmazza a tisztességes szerzddések
megkotését, a kornyezetvédelmet és a szocia-
lis szempontok figyelembevételét a beszalli-
tok, az tizleti partnerek ésavevok korében.

4. részelem: A tdrsadalmi felelésség intézkedései-
nek meghatdrozdsa

A tarsadalmi felelGsség egyes tevékenységeire
vagy projektjeire vonatkozo intézkedéseket meg
kell tenni. Ezek eredményeit és koltségeit, illetve

3. tabldzat: A tarsadalmi felelGsség intézkedéseinek eredményei és koltségei, illetve megtakaritasai

Tevékenység va , Koltségek .

prg;'ek‘(i 7 Eredmények Megtakar%tdsok Felelés

Egészségligyi és 10%-os csokkenés a 2 m Ft képzésre KIR menedzser,

biztonsagvédelmi betegségek és a 30 m Ft /év megtakaritas | MEBIR menedzser,

program balesetek szamaban MIR menedzser

Viztakarékossagi Viztakarékos mosogatd, | 10 m Ft koltség Irodavezetd

program toalett 2 m Ft/év megtakaritds

Tarsadalmi felel6sség Uj alkalmazottak 100 e Ft koltség HR menedzser

tudatositasa az képzése

alkalmazottaknal

5. részelem: Annak meghatdrozdsa, hogy hol tart
most a szervezet és hovd akar eljutni a tdrsadalmi
felel6sség terén.

Jelenleg az X vallalat példajat vizsgalva a kovet-
kezo6atarsadalmi felel3sség helyzete:

- A szervezet miikodése megfelel a torvényi

el6irdsoknak.
- Azonértékeléstaz eddigiek soran elvégezte.

- A szervezet értékeit tudatositotta az alkalma-
zottaknal.

- A szervezet jovOképe, kiildetése és stratégiai
terve tartalmazza a tarsadalmi feleldsség
alapelveit.

- A szervezet figyelembe vette az érintett felek
igényeitatarsadalmifelel6sség teriiletén.
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A tovabbi célok elérése érdekében a kovetkezdket
kell aszervezetnek megtennie:

- Fel kell mérni a szervezet - a klimavaltozas
kovetkeztében jelentkezd - tjabb kockaza-
tait, ésugyanezt kell tennia beszallitoknal is.

- A szervezetet a nagyobb vevék késztették,

hogyjavitsaa tarsadalmi felelGsséget.

A szervezetnek nem csak az lgyfélszolgalat
tertiletén kell kivalé eredményeket elérni,
hanemaz Gj termékek fejlesztésében is.

- Aszervezetnek gondot kell forditani termékei

életciklusasoran felmeriilé koltségekre.

- Aszervezetnek gondoskodnia kell arrol, hogy
mas orszagokbol beszerzett alkatrészeinek
gyartasa sordn tartsdk tiszteletben az emberi
jogokat.

- A szervezet végsé célja az legyen, hogy ipar-
agaban 12 éven beliil vezet6 szerepet érjen el a
tarsadalmi felel6sség vonatkozasaban.

6.1részelem: Annak kezdeményezése, hogy a tdrsa-
dalmi felel6sséget beépitsék a szervezeti politikdba
Bar az esetek tobbségében nincs sziikség arra,
hogy kiilonallo tarsadalomfeleldsségi politikat
dolgozzanak ki, ennek alapveté targykoreivel ki
kell egésziteni a vallalati szervezet tizletpolitikdjat.
Ez azt jelenti, hogy példaul az emberi jogok tiszte-
letben tartasat, a kornyezetvédelem kiépitését és a
jo munkahelyi koriilmények biztositasat be kell
épiteniaszervezetaltalanostizletpolitikajaba.

7.részelem: Informdcidszolgdltatds a felel6sségek
és potencidlis kockdzatok meghatdrozdsdra.

A szervezetnek fel kell mérni a tevékenysége ha-
tasait, valamint azt, hogy minden tertileten gon-
doskodik-e a kockazatok meghatdrozasardl, to-
vabba hogy a kockazatok elharitasara, megel6zé-
sére, illetve kovetkezményeik altal okozott karok
csokkentésére minden intézkedést megtesz-e.

8. részelem: Informdciészolgdltatds az alapvetd
targykorok és eredmények meghatdrozdsdra.

A szervezetnek figyelembe kell vennie, hogy
mely kérdések megolddsa a legjelentdsebb, és bar
erre még gyakorlati tapasztalatai nem lehetnek a
tervezés szakaszaban, torekednie kell arra, hogy
betartsa a Global Reporting Initiative - GRI [9]
(2000-2006) (Fenntarthatdsagi Jelentéstételi Kez-
deményezés) altal lényegesnek mindsitett problé-
mak kezelését és azzal kapcsolatos informaciok

kozlését, mint alapveté feladatot. K6zolnie kell az
elért eredményeket és a tarsadalmi felelésség
jelenlegi helyzete és annak teljes megvaldsitasa
kozotti eltérést.

9. részelem: Informdcidszolgdltatds az eredmé-
nyek rangsoroldsdhoz

Az eredmények mérésére és rangsoroldsara az

ISO 26000 nem ad meg szempontokat. Ezért a
vallalati szervezetnek kell meghatdroznia azokat
az alapvet6 targykoroket, amelyeket a tarsadalmi
felelésség tertiletén mérni akarnak. Példaul ilyen
lehet az X gyar esetében az, hogy olyan berende-
zéseket szallit vevdinek, amelyek csokkentik a vevo
vizfelhaszndldsat a berendezés tisztitasakor. Ki-
lonben célszert olyan indikdtorok alkalmazasa,
amelyeket a GRI [9] (2006) magyar utmutatdja (G3
- Utmutaté a Fenntarthatdsagi Jelentés Elkészité-
séhez) [10] 3. kiadasa (2006) szerepeltet. Példa-
ként az X gyar esetében megemlitjiik a kovetkez6
két célt ésannakindikatorait:

1. Cél: Az tiveghazi hatdsu gazkibocsatas 15%-
kal valo csokkentése a 2013. évben a 2010. évi
alapértékhez viszonyitva.

Indikdtor: Széndioxid mennyisége tonndban.

2. Cél: A munkahelyi balesetek (egészségiigyi és
biztonsdgvédelmi esetek) ardnyanak 0,3-re
valo csokkentése egy évalatt.

Indikdtor: Baleseti arany és az elvesztett mun-
kanapokszama.

3.1.2. A team-munka és a tdrsadalmi felel6sség
tervezése
Atarsadalmi felel6sség bevezetése gyakran fent-
16l lefelé irdanyul6 kezdeményezés. A vezet6ség fe-
lel6ssége igen fontos. A felsé vezetdségnek kell ki-
alakitania a célokat és a stratégiat, valamint kezde-
ményeznie kell ezek kommunikacidjat a szervezet
minden tagjaval. A fels6 vezetéségnek kell elosz-
tania a pénziigyi keretet és az emberi eréforraso-
kat, valamint az végs6 soron felel6s a tarsadalmi
felel6sség tertiletén elért eredményekért. Feladata
még a szervezet jO irdnyitasa, a tisztességes miiko-
dési gyakorlat biztositdsa és az alkalmazottak 6sz-
tonzésearra, hogya tarsadalmi felel3sséget épitsék
be napi munkafolyamataikba. A legtobb szervezet
esetében a legfels6bb vezet6 (Chief Ecxecutive
Officer) hozzalétreateameket. Ezek a kovetkez6k:
- a tanacsadd team, amely dltaldban 4-6 tagu,
szoros kapcsolatban van a fels6 vezet&séggel,

252

MM 2011/5



MINOSEGTECHNIKAK, MODELLEK, RENDSZEREK

tagjai lehetnek: a kornyezetvédelmi vezets, a
mindségligyivezet és kommunikdcids vezetd;

- a kereszt-funkciondlis team, amely a kulcs-
fontossagui szervezeti egységek vezet6ibol all.

A team-ek kijelolik a tarsadalmi felel6sség célja-

it, tdjékoztatjak rendszeresen a munkatarsakat a

legfontosabb elvégzendé feladatokrol. Kapcsola-
tokat hoznak létre az érintett felekkel és kidol-
gozzak azokat a mérészamokat, amelyekkel mérik
a szervezet teljesitményét, végezetiil elkészitik a
tarsadalmi felel6sség megvaldsitasi tervét (4. tab-
lazat).

4. tdbldzat: A tarsadalmi felelsség megvalositasi terve

A terv egyes teriiletei

Az egyes tertiletek részletei

Attekintés A végs6 cél, jovokép, stratégia és mas atfogo jellegti kérdések
Osszefoglaldsa

A tarsadalmi felelsség » Kornyezet

jelenlegi helyzete ¢ Kultara

+  Erdekszféra
* Jelenlegi intézkedések
*  Kockazatok

Fejlesztési lehetségek

Erintett felek igényei és
problémai

Az érintett felek azonositasa, feltérképezése és bevonasa

Feladatok, kockazatok

Lényeges kérdések meghatarozasa

Megvalositdsi eszk6zok

Forrasok jegyzéke (pl. ISO 26000, GRI)

Célok

Célok kijel6lése és elérésiik titemezése

Felel$sségi tertiletek

Felel6sok kijel6lése, beszamoltatasi teriiletek megadasa

A megvalositashoz sziikséges

Legfontosabb stratégiai iranyok és tevékenységek jegyzéke

tevékenységek

Figyelemmel kisérés és Eljarasok és feladatkorok kivalasztasa a folyamatos figyelésre és
fejlesztés fejlesztésre, ideértve a valtoztatasokat és mérészamokat is

Utemterv A specidlis tevékenységek titemezése és a mérfoldkévek meghatarozasa
Koltségek A tevékenységekhez sziikséges er6forrasok

3.2. Atdrsadalmifelel6sség megvalositdsa
A megvalositasi terv tartalmazza a megvaldsitas
egyesteriileteit. Ezek részletes megvilagitasatol el-
tekintettlink és figyelmtinket a kovetkez&kre fordi-
tottuk:
- amegvalositas kulcsfontossagu tényezéi;
- aszervezetérdekszférajanak hatarai;
- azérintettek feltérképezése;
- az ISO 26000-es szabvany targykoreivel kap-
csolatos megoldando kérdések elemzése;
- azISO14001-esés1SO 9001-es szabvanyokkal
valo kapcsolatelemzése.

3.2.1. Amegvalésitds kulcsfontossdgu tényezdi
Az ISO 26000-es szabvany atmutatdsait akkor
lehet eredményesen és hatékonyan megvaldsitani,
ha figyelembe vessziik a kovetkezé fontos
tényezoket és szempontokat:
- a szervezet tarsadalmi feleléssége jelenlegi
helyzetének ismerete;

- jartassdg a tarsadalmi felelésség folyamata-
nakvégrehajtasaban;

- Osszpontositds a lényeges és jelentds kérdé-
sekre;

- aréselemzés (gapanalysis) gondoselvégzése;

- ajelenlegi rendszerek alkalmazasa és fejlesz-
tése,ahol ez lehetséges;

- Uj rendszerek vagy eszkozok gondos megva-
lasztasa;

- atarsadalmi felel6sség beépitése a szervezeti
rendszerbe;

- a tarsadalmi felelGsség teljesitményének ko-
riltekinté mérése.

3.2.2. Aszervezet érdekszférdjdnak hatdrai

Ha egy szervezet meghatarozza érdekszférajat, az-
az tarsadalmi felelGsségének teriiletét és annak ha-
tarait, akkor jobban érhet6vé valik a tarsadalmi fele-
16sségével kapcsolatos kockazatok és lehetségek
nagysagais. Kétszempontot kell itt figyelembevenni:
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- a szervezet tevékenységi tertilete sziikebb ér-
telmezést, mint a szervezet befolyasi terii-
lete, azaz érdekszférdja;

- a szervezet beszallitoi (ellatasi) lanca csak ré-
szeaszervezet értékteremtd lancanak.

Ez az utébbi megallapitas azt jelenti, hogy a
szervezet beszdllitoi lanca azoknak a tevékeny-
ségeknek az Osszessége, amelyek termékeket
vagy szolgaltatasokat hoznak létre a szervezet
szamadra, ugyanakkor az értékteremt6 lanc azok-
nak a tevékenységeknek vagy partnereknek a
sorozata, amelyek a szervezet szamara vagy ér-
téket adnak, vagy a szervezet ezekbdl (ezektdl)
értéket kap termékek vagy szolgaltatasok forma-
jaban.

A beszallitéi lancban vannak a gyartas elétti
érintettek (példaul alapanyagok beszallitéi), az
értékteremtd lancban szerepelnek a gyartas utani
érintettek (példaul a végtermékek menedzserei,
valamint a hulladékok kezel&i). Mindketté szere-
pet jatszhat a tarsadalmi felel6sség folyamatdban,
az alapanyag gyartdja lehet, hogy szennyezett

alapanyagot allit el6, a végtermék megsemmisitdje
pedig lehet, hogy a hulladék megsemmisitésekor
szennyez$ anyagot bocsat ki a levegébe. Ennek
megfeleléen célszerti a tarsadalmi felelsség
érdekszféraja hatdrainak meghatarozasdhoz a
fenntarthatosag érdekszférdjanak hatarait meg-
hatarozni. Ez a GRI [9] és G3 [10] kozlemények
alapjan a 14. és 15. abranak megfelelGen tartal-
mazza egyrészt a Fenntarthatdsagi Jelentéstétel
hatdrait, masrészt ezek meghatarozasara szolgalo
dontés-fat. Lathato, hogy a szervezet hataskore a
gyartasig terjedd értékteremté lancban a kozvetlen
kozelében 1év6 logisztikai szolgaltatdkra és a gyar-
tékra vonatkozdan szigorubb szabélyozasban (el-
lenérzésben) nyilvanul meg, a gyartds utani érték-
teremt$ lancban pedig a szervezet nagyobb ha-
tokorrel rendelkezik a nagykereskedékre és for-
galmazokra. Ugyanakkor a hatokor kisebb mér-
tékli az alapanyaggyartdk és a hulladék (végter-
mék) menedzserek esetében. Az 5. tablazat példat
ad az X vallalat esetében az érdekszféra hatarainak
jellegére.

5. tdbldzat: Az érdekszféra hatarainak meghatdrozasa az X gyar esetében

Résztvevék A szabdlyozds vagy X gydr tapasztalatai
hatds mértéke

Alapanyaggyartok | Kicsi Az alapanyagok kereskedelmi arucikkek. X gyar csak kis
mennyiséget vasarol.

Szallitok Kozepes X gyar hatdsa nagyobb a szerzddések és kotelezettségek
miatt.

Szolgaltatok Nagy Az X gyar érvényesitheti a tarsadalmi felelésséget mar a
szerz6dés megkotésekor.

Szallitmanyozok Kozepes Az X gyar ugyan érvényesitheti a tarsadalmi feleldsséget a
szerz6désben, de rendszerint nem teszi meg.

Forgalmazdk Kozepes - Nagy Sok forgalmazonak kis szervezete van; az X gyar
megkovetelheti a tarsadalmi felel8ssé g szerinti miikodést.

Nagykeresked6k Kicsi - Kozepes A gyar termékeinek forgalmazéi nem sok beleszolast
engednek meg a gyarnak.

Kiskeresked6k Kicsi - Kozepes Az X gyarnak tobb beleszoldsa van, mivel bizonyos
szolgaltatast is ad termékeihez.

Vevok Semmi Az X gyar azt teszi, amit a vevé akar.

Hulladékkezel5k Kozepes Az X gyar telephelyei hulladékkezelésében van szabadlyozd
tevékenység, de a végtermékek végs6 megsemmisitésében
nincs. Ez utébbit novelni kell.

Iparagi gyartok | Kozepes Bar az X gyartmanyait el6allitdé iparagi szervezetek

szovetsége szovetségének van némi beleszolasi joga, azonban ennek a
termékek forgalmazdsaban csekély a jelentsége.

Kereskedelmi Kicsi A Kamardban az X gydrnak és termékeinek csekély a

kamara részesedése.
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Hol hizzak
meg a jelentés
hatarat?

Alapanyag gyartok
Szallitok

Gyartas
elott

: Logisztikai
v egységek

= Akl Jelenté  Szabalyozas
Ertéklanc .
. szervezet Hatas
Nagykereskedok erés
i Forgalmazok
Gyartas
utan Kiskereskedok
: Vevék
; Végtermék menedzserek
v gyenge
14. dbra: Hol hizzdk meg a jelentés hatarat?
Nem Van a szervezet felett
: iranyitasi jogkore?
v
_Nem Jelentds hatassal van |
H i lgen
i a szervezetre? H
v v
Nem : 5 Vannak a szervezetnek
pomme- Van hatasa a szervezetre? Igen i

<
oo .

Kizaras H
Igen : Vannak a szervezetnek
H jelentés hatasai?
v
Nem :
P Vannak a szervezetnek Igen
i jelentés hatasai?
v s
Nem sziikséges : :
jelenteni réla Igen ; v

gyenge

erés

jelentds hatasai?

Nem

Igen

v
Nem sziikséges
jelenteni réla

v

hasznalni az ISO 26000 szabvany
atmutatdsat, azonositani kell,
hogy milyen modszerrel vonhatok
be az érintett felek a tarsadalmi
felel6sséggel kapcsolatos tevé-
kenységekbe. Ezen tulmenden
még harom tényezét kell figye-
lembe venni: az érintettek defini-
cidjat; az érintettek és a szervezet
kozotti kapesolatot; az érintett fél
érdekeinek hasznat.

Az érintettek azonositasi forra-
sai és modszerei a kovetkezok le-
hetnek: a jogszabalyok érvényesi-
tése a szerzédésekben; a szomszé-
dok feltérképezése; a forgalmazok
jegyzéke; a helyi és orszagos mé-

dia; az alkalma-
zottak adatbdzisa;
az alvallalkozok
jegyzéke; a vevik
listdja; a reklama-
ciok; tagsag egyes
tarsadalmi és gaz-
dasdgi szovetsé-

.N?T._ gekben; befektet6i
i kapcsolatok; a szer-
v vezet egyes részle-

Nem sziikséges

jelentenirsla  geinek vezetdi ér-

tekezletei. Non-
profit szerveze-
teknél ez a felso-
rolas tartalmaz-

hatja a tdmoga-

E Teljesitmény adatok

Vezetési szemlélettel kapcsolatos adatkozlok

tékat és adoma-
nyozokat is. Leg-
hasznosabb esz-

-
<

e —————

Leiré bemutatas a dilemmakrol és kérdésekrél

koz: a 6. tabla-
zatban lathato az

A

15. dbra: Dontés-fa a Jelentés hatarainak megallapitasahoz

3.2.3. Az érintettek feltérképezése

Az érintettek feltérképezéséhez sziikséges azok
meghatarozdsa és rangsoroldsa. Ehhez fel kell

X gyar esetében az
érintettek térképe,
amely tartalmazza
egy eltérés-elem-
zés (rés-elemzés)

értékelését tobb tertileten, és kitér a rangsorolds-

rais.

MM 2011/5

255



MINOSEGTECHNIKAK, MODELLEK, RENDSZEREK

6. tabldzat: Az X gyar érintettjeinek térképe

Erintettek |Kapcso- |Erdekek |Fenntartha-|Jogszabdlyok- | A vdllalat|Szerve- |Kapcsolat- | Prio- | Kapcso-
lattartds |és tésdgi agg- | kal és nor- | befolyd- | zettél tartdsi ritds | lattartdsi
részletei |aggdlyok | gdlyok mdkkal kap- |solé ké- |valé készség mdédszerek

mértéke aggdlyok pessége | fliggbség
mértéke mértéke

Vevik Vevéi Toxikus |Nagy Nagy Kicsi Kicsi Valtozo 1. - Internet
adatbazis | anyagok - Telefon

Beszallitoi | Kereske- |Felelés- | Nagy Jog - kozepes | Mérsé- | Kozepes | Valtozo 1. - Gyarla-

lanc dék jegy- |ség Normak - kelt togatas
zéke mértéke nagy - Auditok

- Ertekezlet

Gyari Helyi Teher- |Kozepes |Nagy Kozepes | Kozepes |Kozepes — |2. Szemé-

szom- iskola auto lyes talal-

szédok forgalom kozasok

Gyari Lakastu- |Gyar Nagy Nagy Kozepes | Kozepes |Kozepes 3. Szemé-

szom- lajdono- |hul- Néhany lyes talal-

szédok sok szo- |ladék- alkalma- kozasok
vetsége | kezelése zott is

Kozigaz- |Telefon- |Bizton- |Nagy Nagy Nagyon |Nincs Nagy 4. Igény

gatds szam sag ke- kicsi szerint

zelése

Alkalma- |HRfel- |Unio Kozepes |Kozepes Nagy Nagy Nagy 5. Vallalati

zottak jegyzések | alakitasa targyalas

3.2.4. Az ISO 26000-es szabvdny tdrgykoreivel
kapcsolatos megoldandé kérdések elemzése

A tarsadalmi felelésségvallalas targykoreivel

kapcsolatos megoldando kérdések jelentGségét
meg kell hatarozni. Figyelembe kell venni, hogy az
egyes kiilsé és belsé érintetteknek mennyire lénye-
ges az egyes kérdések megoldasa, és mennyiben
segiti az el6 a szervezet tarsadalmi tevékenysé-
gének a sikerességét. A szabvany Gtmutatdst ad
arra, hogy egyes kritériumok alapjan hogyan cél-
szer(i megitélni a felmertilt probléma jelentGségét.
Felhasznadlva ezeket a kritériumokat a kévetkezd
lépések ajanlhatok a tarsadalmi feleldsséggel kap-
csolatos kérdések modszeres azonositdsara és
rangsorolasara:

a) Azonositsuk azokat a rendszereket, amelye-
ket a szervezet mar jelenleg is hasznal a tar-
sadalmi felelésség kérdéseinek rangsorola-
sara. Leggyakrabban alkalmazott mddszerek
a kockazatértékelés modszerei (el6forduldsi
gyakorisag és kovetkezmények értékelése), az
FMEA (Hibamdd és Hibahatds Elemzése),
amely madraz észlelés gyorsasagat is értékeli.

b) Dontstink arrol, hogy milyen médon akarjuk
ezt megvaldsitani a jovében. Ez mindenkép-
pen azt a végsé célt szolgdlja, hogy az elért
eredmény a fenntarthatdsag fejlesztését mu-
tassabe, éselégitse kiaz érintettek igényeit.

c) Készitsiik el a tarsadalmi felel§sség alapvetd
teriileteirevonatkozd kérdések jegyzékét. A 7.
tablazat erre mutat be példakat az X gyar
esetében.

d) Alakitsunk ki olyan rangsoroldsi rendszert,
amely figyelembe veszi az ISO 26000 krité-
riumainak valé megfelelést. Egyszer(i rangso-
roldsirendszerben példaul vagy kis-, kozepes-
és nagyfontossagot kiilonboztetnek meg,
vagy csak azt, hogy az egyes kritériumok sze-
rint ellendrizték-e vagy sem a megfelelést,
vagy 1-t6l 10-ig rangsorolhatjuk a tényezdket
az FMEA-hoz hasonléan. Osszetettebb
értékelés esetén az 1-10 pontszamu értékelést
alkalmazzdk tobb kritériumra, és ezeket
Osszevontan értékelik.

e) GyUjtsiik 6sszeaz adatokat, és kezeljiik azokat
gondosan. A 8. tablazat szemlélteti azokat a
tényezOket, amelyeket az adatok gytijtése és
kezelése soran figyelembe lehet venni.

f) Végezziink eltérés-elemzést (rés-elemzést) a
szervezet felsé vezetdsége altal kit(izott tarsa-
dalom-felel6sségi célok és a megvaldsitott
tarsadalom-felel6sségi haldzat, normak,
rendszerek, politikak, eljarasok, kezdemé-
nyezések és szervezeti strukturak kozott. A 9.
tablazat felsorolja az eltérés-elemzésre al-
kalmasteriileteketaz X véllalatesetében.
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7. tabldzat: Az alapvetd teriiletek megoldandd kérdéseinek példai az X gyarban

Alapveté tertilet

Megoldandé kérdés

Szervezeti irdnyitas

Az X gyar igazgatdsagi testliletének tagjai nem toltenek be tisztségeket az
iparagon kiviili szervezetekb en.

Emberi jogok

A gyarral kapcsolatban 1évé kilfoldi beszallitok munkahelyi feltételeivel
problémak vannak a helyi torvények hibai miatt.

Munkahelyi gyakorlat

A gyar baleseti aranya 3,1%, f6leg a kihelyezett munkak miatt.

Kornyezetvédelem

Az egyik gyari telephely szomszédjai panaszkodnak a zaj miatt.

Tisztességes miikodési
gyakorlat

A gyarnak jol kifejlesztett trosztellenes politikaja van.

Vevéi panaszok

A gyarnak csak egy termék visszahivasa volt a mult évben mérgez6
anyagok miatt.

K6z6sség bevonasa

Gyerek-jatszoteret épitettiink a helyi k6zosségnek.

8. tabldzat: Adatgyijtés és az adatkezelés tényez6i

Tényezdk Magyardzat
Folyamat Kertiljiik el az értelemzavaro bonyolult mddszereket.
egyszerusitése

Jelent8ség értékelése

Lehet, hogy egyszeriibb az igen-nem modszer a pontozasosnal.

Kérdés pontozasa

Vegyiik figyelembe el6szor az egyes alapvets teriiletek szakért6inek
véleményét, utana keressiik a megegyezést vagy a pontokat atlagoljuk.

Rangsorolas

Néha jobb a sorrendi skala (kicsi - kozepes - nagy), mint a szamszer(
pontozas.

Erintett megvalasztasa

Az érintettek befolydsolhatjak a rangsorolasi értékelést, példaul akkor, ha
mindig egyetértenek a szervezettel.

Eszkozok kialakitasa

Fejlessziink ki semlegesen megfogalmazott eszk6zoket (példaul kérdéiveket),
amelyek minimumra csokkentik az adatok torzitdsat.

Egyéni megitélés

Vegyiik figyelembe, hogy az eredmény szamadatai az esetek tobbségében
egyéni megitélésekbdl szarmaznak.

Van-e értelme az
eredménynek?

Hasznos azt is megvizsgalni, hogy a kapott szamadatoknak van-e értelmiik.

9. tdbldzat: A tarsadalmi felel6sség eltérés-elemzésének alkalmas teriiletei az X gyarban

Tertilet Példak

Halozatok Azoknak a tarsadalmi kapcsolatoknak a meghatarozasa, amelyekben a gyar
részt vehet (jogi kapcsolatok, kornyezetvédelmi kap csolatok, piaci
kapcsolatok).

Kovetelmények Jogi kovetelmények (helyi, dllami, nemzetkozi); mas kovetelmények (vevok,
helyi k6zosség, szakszervezetek kovetelményei).

Normak Nemzetko6zi normak, iparagi szabvanyok, helyi szokasok.

Rendszerek Menedzsmentrendszerek, megfigyelési rendszerek, informatikai rendszerek.

Politikak Tarsadalmi felelésségi politika, KIR politika, érdekképviseleti politika.

Eljarasok Muveleti eljarasok, szerz6déses eljarasok.

Kezdeményezések, Részvétel dgazati kezdeményezésekben (példaul a fenntarthatosidg

tevékenységek teriiletén), Gjrahasznositdsi programok.

Strukturak Szervezeti diagramok, vallalati struktura.
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3.2.5. Az ISO 14001-es és az ISO 9001 szabvdnyok-
kalvalé kapcsolat elemzése

A tarsadalmi felel6sség alapelvei, alapvetd teri-
letei és a szervezeti tevékenységekre vonatkozo
részei jellegtikbdl adoddan szoros kapcsolatban
vannak mind a kornyezetkézpontu irdnyitasi
rendszer (ISO 14001), mind a mindségiranyitasi
rendszer (ISO 9001) alapelveivel és tevékenységei-
vel. A 13. dbra szemléltette a minségiranyitassal
val6 kapcsolatot, a 16. dbra pedig a harom szab-
vanyt a minéség haromszogének tekinti. A 1énye-
ges kiilonbség az ISO 26000 szabvany és a két ird-
nyitasi szabvany kozott az, hogy az el6bbi atmu-
tatod, tehat tanusitasra nem alkalmas, az utobbi két
szabvany pedig rendszer-kovetelményeket tartal-
maz, amelyeknek megfeleléen a rendszert tanu-
sitani lehet. Ez a helyzet kissé hasonlé a koc-
kdzatmenedzsment ttmutatohoz (ISO 31000:2009
[11]), amely szintén szorosan kapcsolodik mind a
harom el6bb emlitett szabvanyhoz. Ezeknek a
szabvanyoknak egytittes hasznalatat az indokolja,
hogy a szabvanyok tarsadalmi igényeket elégite-

nek ki, jollehet az ISO 9001 a vevékre 6sszpontosit,
azonban az ISO 9004 mar az osszes érdekelt fél
igényeinek kiegyensulyozott teljesitésére iranyul.
Az ISO 14001-es szabvannyal val6 kapcsolatot és
azok kiterjesztését az ISO 26000-es szabvany ut-
mutatasaval a 10. tablazatban szerepl6 példakkal
szemléltetjik.

A tarsadalmi felel6sség és a minéség

Minéség
1ISO 9001

Tarsadalom
1ISO 26000

Kornyezet
1ISO 14000

16. dbra: ISO 9001 - ISO 26000 - ISO 14000

10. tdbldzat: Példak az ISO 14001 és az ISO 26000 kapcsolatara

ISO 14001 ISO 26000 Példa a két szabvany kapcsolatara
kovetelménye szakasza

4.1. Altalanos 7. Ez az elem a KIR alkalmazasi teriiletére vonatkozik, itt célszert

kovetelmények megadni az érdekszférat (értéklancot), amely szélesebb, mint az
ISO 14001 felhasznaléi éltal alkalmazott.

4.2. Kérnyezeti 4.6s6. | A KIR politikat a fels6é vezet6ség kiegészitheti a tdrsadalmi

politika felel6sség politikdjaval.

4.3.1.Kornyezeti 6. A szervezetek kialakithatjdk a kornyezeti hatasok jegyzékét és

szempontok rangsorat, azokat kockédzatértékelési eszkozként hasznélhatjak.

4.3.3. Célok 6.és7. | A KIR céljai kiegészithet6k a tarsadalmi felel6sség tertileteivel és
azok céljaival.

4.4.3. Kommuni- 5.és7. | Ez hasznosan kiterjeszthet6 az érintettek bevonasa soran

kacio alkalmazott tdjékoztatdsi moédszerekkel.

4.4.6. Mtikodeési 6. Kiterjeszthet6 a vallalati szervezet teljes érdekszférajara.

szabalyozas

4.5.1. Mérés 6.és7.7. | Ez kiterjeszthets a tarsadalmi felel6sség tertileteire is.

4.6. Vezet6ségi 6. Ez kiterjeszthet6 a 6. szakasz tertileteire is.

atvizsgalas

Az 1SO 9001-es szabvany esetében a kovetkezd

alkalmazasokjavasolhatok:

- A szabvany 7.4.3. szakasza - Beszerzett ter-
mék érvényesitése — esetében biztositani kell,

- Epitsiik be az ISO 26000-es szabvany Gtmuta-

rrrrrr

- Epitsiik be a tarsadalmi felelgsséget az elja-
rasokba ésadokumentaciokba.

hogy a beszerzett termék legyen mentes a
kornyezeti szennyezddéstdl.

- Mivel az ISO 9001 sok jellemzdje azonos vagy
hasonlé az ISO 14001 jellemzdihez, készit-
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siink kereszthivatkozasokat a két szabvany
kozott, és ezekre is alkalmazzuk a tarsadalmi
felel3sségutmutatdsait.

- Mivel az ISO 9001 csak a vevéi igények tel-
jesitésével foglakozik, terjessziik ki ezt a kort
az ISO 9004 szerint az Gsszes érdekelt fél el-
vardsaira a tarsadalmi felelsség figyelembe-
vétele céljabol.

- Mivel a minéségiranyitas kozelebb esik a felsé
vezetéség érdeklédési koréhez, és a mind-
ségiranyitasi vezet6 latja el tobb esetben a tar-
sadalmi felel6sséggel kapcsolatos feladatokat
is, torekedjiink arra, hogy a tarsadalmi fele-
16sséget épitsiik be a mindségiranyitdsi vezetd
feladatkorébe.

4. Gyakorlati példa

A tarsadalmi felel6sség gyakorlati példajata KURT
Zrt. [12] eredményei alapjan mutatjuk be.

A Hatranyos Helyzetiek Oktatasa (H20) el-
nevezésii programot 2009 6szén inditotta utjara a
KURT. Ez a program, tanulva a kordbbi kezdemé-
nyezések tapasztalataibdl, minden eddiginél haté-
konyabban teszi lehet6vé a hatranyos helyzettiek
sikeres iskolai szereplését, és ezzel nagymértékben
segiti integralodasukat, tarsadalmi hatranyuk le-
kiizdését.

A KURT altal felkarolt program Magyarorszag
legelmaradottabb régiojaban, a kelet-magyaror-
szagi Hej6keresztiron mar 8. éve miikodik. A helyi
altalanos iskoldban az Egyesiilt Allamokban mii-
kodd Stanford Egyetemt6l atvett és a hazai vi-
szonyokra adaptalt oktatasi program alapjan folyik
a hatranyos helyzet(i didkok oktatdsa. Az ered-
mény meggy6z6: a 2009-2010-es eredmények min-
den paraméteriikben jobbak voltak, mint a nem
hatréanyos helyzetti iskolak atlagértékei. A KURT
célja a program tamogatdsaval és terjesztésével az,
hogy a hazai éltalanos iskoldk kozel felét kitevo
1560 hatranyos helyzett altalanos iskola lehetd
legtobbjében bevezessék a H20 programot. Egy
iskola ,atalakitasa” kozel 5 éves munkavégzést és
Osszefogdst kivan, és kozel 20 millio forintos kolt-
ségvonzata van. Jelenleg 2 budapesti hatranyos
helyzetti iskolaban folyika H20 mddszertan beve-
zetése. A pozitiveredmények mar ezekben is mér-
heték. A KURT célja2011-ben, hogy tjabb 6t iskola
atalakitasa kezd6djon meg. Az iskolak kivalasztasa

mar megtortént, a szponzorok a sziikséges
pénzosszegeket felajanlottak.

A Stanford Egyetemtdl atvett program a hatra-
nyos helyzet(i iskolak el6nyds helyzet(ivé alakita-
sanak mddszertana. Az amerikai modell a magyar
helyzetre alakitva és H20 névre keresztelt mod-
szertanként akkreditalva illeszkedik a magyar ok-
tatdsi rendszerbe. Leglényegesebb eleme a Komp-
lex Instrukcids Program, amely lehet&vé teszi a ta-
narok szamadra a magas szintt csoportmunka szer-
vezését olyan osztalyokban, ahol a tanulok kozotti
tudasbeli kiilonbség és kifejez6készség tag ha-
tarok kozott mozog. A program azért alkalmas a
hatranyos helyzeti tanuldk esélyegyenléségének
megteremtésére az osztalytermi munkaban, mert
arangsorbeli problémak felismerhet6kké és kezel-
hetékké valnak. A heterogén Osszetételi oszta-
lyokban lehetdséget ad a tanuldoknak az egytitt-
miikodési normak elsajatitasara, valamint a sok-
féle, eltéré képességet megmozgatd tananyag al-
kalmazasaval a felszin alatt megbuvo képességek
kibontakoztathatok.

A H20 olyan mértékig dokumentalt, hogy
franchise rendszerként barmely oktatdsi intéz-
ményben alkalmazhat6. A ,Hungarian Business
Leaders Forum-Vodafone Munkahelyi Onkéntes-
ség” palyazatan a KURT H20 projektje a ,Kisval-
lalat” kategoridban dijat kapott. Magyarorszagi
nyertesként a szervezet nemzetkozi, International
Business Leaders Forum mezdnyében lesz meg-
mérettetvea H20 projekt. A 2010. januar 20-i dijat-
ado gdlan, a KURT Zrt. alapité-elnoke, dr. Kiirti
Sandor elmondta: ,A KURT az informatikai és
tizleti kockdzatok csokkentésébdl él. Magyaror-
szag legnagyobb ,uzleti” kockazata a hatranyos
helyzettiek leszakadasa. Hissziik, hogy nemcsak
az orszag, de a véllalkozasok, igy a KURT reputa-
cidjat is noveli, ha nem csak az informatikai koc-
kazatokat, hanem az orszag legnagyobb kockaza-
tait is képesek vagyunk csokkenteni. Erre azért is
szlikség van, mert elemi érdekiink, hogy jol kép-
zett szakemberek 4lljanak rendelkezéstinkre. Ma-
gyarorszagnak lényegében nincs mas er6forrasa.”
Ez a példa azt mutatja, hogy egy szervezet a tar-
sadalmi felel3sséget sajat sikerének és eredményei
fenntarthatosaganak biztositdsara is eredménye-
sen alkalmazhatja. Friedmann, M. 1970-ben meg-
jelent kozleményével ellentétben nem a profit
novelése a vallalat tarsadalmi felel6ssége, hanem a
tarsadalmi feleldsség segiti el6 a vallalat fenntart-
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hato sikerét és nyereségét. 41 év alatt igy valtozott
meg a gazdasagi szemlélet és a tarsadalmi fele-
16sség értelmezése.
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Minoségiigy és Vilagbajnoksag

Minél nagyobb eseményrél van szo, annal tobb hibalehet6séggel kell szembe nézntink.

Ahogyan azt Dél-Afrika példdjan is lathatjuk, ilyenkor egyediil a minéségi megkozelités

nyujthat hatékony segitséget. A 2010. évi Futball Vildgbajnoksag megszervezése kitlins-

en sikertilt és csak nagyon kevés hiba meriilt fel. A masodik kozépdontés mérkézés el6tt

példdul rendkiviil nagy szamu VIP és privat repul6gép szallt le Durban uj repiilSterére.

Létezett ugyan egy sziikséghelyzeti terv ilyen esetekre, de mivel a pil6tak nem kovették

azt, kevésnek bizonyult a leszallohely. Sok szurkold emiatt le is maradt a mérkézésrél. Természetesen a légi
utasok biztonsaga mindenkor elsébbséget élvez, ezért nem volt megengedhetd a leszallopalyak tulterheltsége.
A hattérben meghtzodd okok elemzése azonban szamos befolydsold tényez6t tart fel, tobbek kozott a
térségben aznap uralkodd kedvezétlen id6jarast és az egylittmiikodés hianyat a maganrepiil6gépek pilotai
részérol.

Ezekanehézségek azonban eltorpiilnek a sikerek mogott: Joseph Sepp Blatter, a FIFA elnoke egy tizes skalan
9 pontot adott Dél-Afrika szervezési er6feszitéseire. ,A vildgon senki sem lehet tokéletes”, mondotta; ,de az
Afrikaban és azon beliil is Dél-Afrikdban megrendezett els6 vilagbajnoksag igen sikeres volt. Ez az orszag
maskoris szdba johet hasonld volumenti vildgversenyek megszervezésére.” A dicséret azért is kijar, mert a nagy
vildgesemény mintegy 695 ezer 4j munkahelyet teremtett az orszdgban és 12,6 milliard dollar bevételt hozott a
gazdasag szamara. Emellett tobb mint 500 ezer ember latogatott el Dél-Afrikaba, hogy aktivan részt vegyen a
jatékokban, vagy csak nézéként legyen jelen.

A Dél-Afrikai Mindségligyi Intézet (SAQI) mdr 1994 6ta mindent megtesz annak érdekében, hogy megval-
toztassaaz emberek gondolkodasat: a mindségiigynek meg kell kapnia azt az elismerést, amit megérdemel - ki
kell 1épniea mindségi részlegek falai k6ziil, hogya tudatossag megteremtésével a fejekben végre a mindségligyi
alapelvek is elfoglalhassak méltd helyiiket az életben. A Futball Vilagbajnoksag sikeres megszervezése és le-
bonyolitasa nagymértékben felkeltette az egyes emberek és szervezetek érdekl6dését a mindségligy kérdései
irant, amit a SAQI honlapjara latogatok szamdnak ugrasszert novekedése is jol mutat. Azonban még mindig
sok a tennivald: meg kell érteni, hogy a mindségkultira dont6 fontossdgu az orszag fejlédése szempontjabdl,
amit most fényesen igazolavilagraszold sportesemény kivalo megszervezése.

(Paul Harding: Shining on the World Stage. Qualtiy Progres, December 2010, pp. 56-61)
VG




NYERKI EMIL - LIPPERT ROBERT

Minéségiranyitasi rendszerek
miikodtetése kkv-knal -
Papirgyartas vagy hozzaadott érték?

A szerzbk felmérésiikben a Magyarorszdgon mtikédé, tébbségiikben kiilfoldi tulajdonban 1évé kis-és
kozépvillalatokndl vizsgdltdk a minGségtigyi rendszerek helyét, szerepét a vdllalat miikédésében. A
cikk bevezetbjében bemutatjdk a tanusitott cégek szdmdnak impozdns névekedését, elemzik a
névekedés lehetséges okait.

Ismertetik a valés miikodés és a szabvdnyok szelleme kézott fesziilS ellentmonddsokat, bemutatjdk
a kérd6ivben megfogalmazott tertileteket.

Az adatok elemzésén keresztiil bemutatjdk tapasztalataikat a minGségtiigyi szervezet feladatairdl, a
szervezeti munkamegosztdsban elfoglalt helyérél. Kitérnek a mindségirdnyitdsi rendszerek
bonyolultsdgdnak, az elSirdsok betarthatésdgdnak kérdésére, keresik a vdlaszt a tanusitott
minGségirdnyitdsi rendszer eqyik f6 feladatdnak, az tizleti eredmény javitdsdnak teljestilésére.

Kitérnek a folyamatos mérés, fejlesztés jellemzéen haszndlt mddjaira, az audira térténd
felkésziilések hdttérben zajlo tevékenységre. A befejezé részben véleményt vdrnak a tanusitott
rendszer sziikségességérdl, és a kapott eredmény alapjdn javaslatot tesznek a fejlesztés modjaira.

A cikk a tanusitott rendszerek haszndlatdt, hasznossdgdt az tlizleti eredményesség szemsz6gébdl

kozelitimeg.

Bevezetés

Napjainkban Magyarorszagon kozel 11 ezer, érvé-
nyes mindségiranyitdsi tanusitdssal rendelkezé
cég muikodik. [1]. Tiz évvel ezel6tt, 2000 elején ez a
szam mindossze 3 280 volt, nem tulzas tehat ,je-
lentés fejl6désrél” beszélni.

A tanusitott cégek szamdanak jelentés noveke-
déseanyitott szemmel jard, nem szakmabélieknek
is felttinhet. Mig a kilencvenes évek masodik felé-
ben féként a Magyarorszagon megtelepiilé multi-
cégek rendelkeztek mindségirdnyitdsi tanusit-
vannyal (tulnyomorészt ISO 9002, kisebb részt ISO
9001, elvétve lehetett ISO 9003 tanusitvannyal ta-
lalkozni) az utdbbi tiz év ezen cégek beszallitoi-
nak, majd az allami szféra szervezeteinek és a kkv-
k tanusitasainak novekedését hozta. Ma mar nem
lep6diink meg azon sem, ha egy korhaz, oktatasi
intézmény falan kildetésnyilatkozat és tanusit-
vany taldlhatd, és szintén nem okoz meglepetést
egy autokereskedés, vagy néhany f6s kis csaladi cég
tanusitvanyasem.

1.Minek koszonhetd a tantsitott cégek
szamanak jelentos novekedése?

e Az ISO 9001:2000 [2] valtozata ,felhasznalo-
baratabb” kovetelményrendszerének?

e A piac diktélta elvarasoknak? Hiszen napja-
inkban szinte az 6sszes beszallitoi kvalifika-
cioés kérdéiv els6nek kérdez ra a tanusitvany
meglétére.

e Egyszerien divatjelenségrél beszélhetiink,
amelyet kovetett a tobbi tandsithaté és tanu-
sitand6 rendszer (kornyezetiranyitds, infor-
madciobiztonsag, munkabiztonsag)?

e Vagy a tanusitott mindségi rendszer a szer-
vezet szabalyozott miikddése révén a tulajdo-
nosnak mérheté hasznot hoz, és 6nos ér-
dekbdl torekednek a miel6bbi bevezetésre?

Egzakt valasz a fenti kérdésekre valdszintileg

nem adhato, de talan nem jarunk messze az
igazsagtol, ha az dsszes allitast valosnak fogadjuk
el, és a tovabbiakban csak az okok aranyat vitat-
juk.
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1.1. ISO 9001:2000... 2008

Kétségtelen, hogy a ,régi” ISO 9000 szabvany-
csalad bonyolult, csak a specidlis képzettséggel
rendelkez6k szamara volt atlathatd. A mingségira-
nyitasi tanfolyamokon jelentds id6t vett igénybe a
szabvanycsaldd egyes elemeinek értelmezése, az
adott cég szamadra a megfelel$ szabvany kivalasz-
tasa.

A szakmadt az ISO 9001:2000 szabvdny alapjdn
kezdett kollégdk kedvéért egy rovid visszatekintés:

Az ISO 9001: 1994 tartalmdban megfelel a mai
(ISO 9001:2000) értelmezésnek, vagyis az Osszes
értékteremtd folyamatot magdban foglalja, az ISO
9002:1994 ebbdl kivette a termékfejlesztés fo-
lyamatidt, ezzel szemben az ISO 9003:1994 csak és
kizdrélag a termékellenérzés tanusitdsdra volt hi-
vatott.

Az ISO 9004 fogalomértelmezésekkel, mig az
ISO 9000 a szabvdnysorozat elemei kéziil a megfe-
lel6 kivdlasztdsdval, a rendszer értelmezésével fog-
lalkozott.

Az IS0 9001:2000 lényeges tartalmivaltozdsokat
hozott:

e A korabbi, termel$ szervezetekre alapozott
kovetelmények megvaltoztak, és a szabvany a
szolgaltato szervezetekre, intézményekre is
jolalkalmazhatolett.

o A korszer(sitett szabvany vevékozpontu. Ez-
zel a szabvany az eddigi mindségbiztositasi
rendszer helyett (amely csak arrdl biztositotta
avevoét, hogyavallalat egyenletes szinvonalon
miikodé mindségligyi rendszerben allitja el
termékeit, illetve nyujtja szolgaltatdsait) a
mindségiranyitasi rendszer kovetelményeit
foglalja 6ssze.

¢ A mindségiranyitasi rendszer kovetelményeit
ugy alakitottdk ki, hogy lehetévé tegyék in-
tegralt vallalatiranyitasi rendszer megvalosi-
tasat (kornyezetiranyitds, munkabiztonsag,
[T biztonsag).

Osszefoglalva elmondhaté, hogy a bonyolult,
nehezen atlathato régi verzioval szemben egy va-
loban hasznalhato, az tizleti eredményt tamogato
elvaras-rendszer sziiletett. A korabbi ISO
9001/9002 rendszer bevezetése rengeteg doku-
mentdcios kotelezettséggel jart, arendszer beveze-
tésében kozvetlentil nem érintettek altalaban csak
az adminisztracio novekedését lattak. A szabalyo-
zott, egységes folyamatok iranti igény felkeltésé-
hez a mindségiigyesek tigyes kommunikacioja kel-

lett, melyet idedlis esetben a fels¢ vezet6 tamogata-
sa hatékonyan kiegészitett.

1.2. Piaci elvarasok

Korabban utaltunk ra, hogy az ISO 9001 szab-
vany elvardsainak egyszertisodésével, és a tanusi-
tott cégek szamanak novekedésével egyre tobb cég
kovetelte meg beszallitoitol a tandsitott mindség-
igyi rendszert. Tette ezt a vevék altal kifejtett nyo-
madsnak engedve (a beszallitom beszallitoja is ren-
delkezzen ISO 9001 tanusitvannyal), vagy egysze-
rien lustasagbdl. Egyszer(ibb egy tanusitvanyt el-
kérni, mint komoly folyamatauditot végezni, ho-
lott késébb latni fogjuk, hogy a tandsitvany meg-
léte és a professzionadlis miikodés kozott kauzalis
Osszefiiggés nem mindig fedezhetd fel. Jelentds
azon kisvallalkozasok, csalddi vallalkozdsok sza-
ma, amelyeknek a tanusitas csak koltséget jelen-
tett, Am muikodésikon semmit nem valtoztatott.
Hiszen a technoldgia, a szakembergarda adott, a
folyamatok bejaratottak, a ,menedzsment review”
a vasarnapi ebéd utan rendszeresen megtortént —
csak éppen masként hivtak. Viszont honlapjara,
termékére kitehette a tanutsitvany meglétét igazold
logot. Haegyszer mar kifizette...

Mibe kertil egy rendszer kiépitése, tanusitdsa és
fenntartasa?

Egy 2008-as felmérés szerint egy 51 {6s tarsasag
ISO 9001 szerinti tanusitasi koltségei 3 évre vonat-
koztatva (tanusito és feliigyeleti auditok) els-
audittal 500 000 - 1 millié Ft kozotti 6sszegbe ke-
rilnek, ehhez jon az auditorok utazassal eltoltott
idejének koltsége, szallas- és utikoltsége - az is
tobb tizezres tétel [3].

Vagyis atlagosan 250 000 Ft/év koltséggel sza-
molva a 11 000 tanusitott cég évente 2 750 000 000
bevételt general a tanusitassal foglalkozd szerveze-
teknek.

Amennyiben egy jelent6s iizlet elnyerése fiigg a
tanusitvany megszerzésétdl, megtériil6 befektetés
tanusittatni. Mas kérdés, hogy a kényszerbdl, iiz-
letszerzési céllal kiépitett rendszer milyen haté-
konysaggal mukodik, illetve két audit kozott mi-
kodik-eegyaltalan?

1.3. Divatjelenség?

El6z6ekben lattuk, hogy a tanusitasi piac jelen-
t6s, és folyamatosan béviil. Elég megnézni a kiil-
foldi tanusito cégek foldrajzi terjeszkedését. J6 ne-
vl auditorcég magyar képviseldje mesélte, hogy az
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éves kozgytilésen a nemzeti képvisel6ket az elért
novekedés szerint is rangsoroltak — a kinai képvi-
selet megnyitdsdval minden mas orszag esélyte-
lenné valt e versengésben. ,Kidll a kinai kolléga az
utcasarokra, és egy nap alatt annyi céget taldl,
amennyiért én egy honapig kiizdok” - kesergett.

Egyszerazonban eljutunk a telit6dés dllapotaig,
muszaj Gjabb tanusithato szabvanyt alkotni, nagy
cégeket a hasznossagardl meggydzni, majd indul-
hata kovetkezé lavina, amig a beszallitdi lanc utol-
soszemeisrendelkezikaz tjdonsaggal.

Ezzel természetesen nem a kilonféle tanusit-
hato rendszerek értelmét és hasznossagat kivanjuk
kétségbe vonni, hanem arra szeretnénk a figyelmet
rairdnyitani, hogy e rendszerek elvardsainak jelen-
t6s részét a hatalyos jogszabalyok és a JPE (jézan pa-
raszti ész) értelmében ugyis teljesiteni kell. Gondol-
junk barmelyik, a mingségiranyitasaltalanossa vala-
sa utan érkezett rendszerre, legyen az kornyezet-
irdnyitas, I'T biztonsag, vagy amunka-biztonsag.

Mileszatelitédésutan?

Megsziiletikaz Gjabb ,rendszerszabvany’, vagya
szakma még évekig elfoglalja magat tjabb szaba-
lyozando teriiletek kiaknazasaval ésajelenleg léte-
zGszabvanyok integralasaval?

1.4. Mindségiranyitas mint az iizleti
hatékonysag eszkoze?

Tizenéves mindségiranyitasi tapasztalat alapjan
a fenti kérdésre biztonsaggal nagybetiis IGEN-nel
valaszolhatunk. Amennyiben a rendszer kidolgo-
zasa soran valdban az tizleti hatékonysag volt a f6
motivum, és ennek rendelték ald a szabvanynak
valé megfelelést, akkor a folyamatok betartdsa ko-
zel ,automatikusan” eredményezi a hatékony m-
kodést.

Amennyiben viszont egy biirokratikusan fel-
épitett, esetleg masolt - jobb esetben vasarolt - ké-
zikonyvvel és folyamattérképpel , letudjak” a tanu-
sitast, akkor nem szabad csodalkozni, hogyaz ope-
rativ miikodés és a rendszer elvardsai csak alkal-
manként taldlkoznak. Ha a szervezet szokasjogok,
szobeli utasitasok alapjan jol mtikodik, a mindség-
tigyi rendszer nem fog hianyozni. Hiszen nélkiile is
sikeresek vagyunk!

Egészen addig, amig a szervezet nem nd6 olyan
nagysagura, hogy kézi vezérléssel hatékonyan mar
nem muikodtethet6. Masik kockazat, hogy a kulcs-
emberek kicserélddnek, és a tacit tudasként létezo
miikodési mdd elveszik.

Ilyenkorjé lenne egy sorvezetd, amit fel lehetne
lapozni, és megtaldlni azt, hogyan is kellene az
adott folyamatot végezni, miként oszlanak meg a
feladatok ésa felel6sségek....

2. Felmérés a mindségiigyi rendszerek
hasznossagarol, mikodésérol

A bevezetébdl talan kideriilt, hogy a szerzék
elkotelezettek egy értelmesen felépitett, valoban
miikodd, tzleti hatékonysagot tdamogaté mind-
ségiranyitasi rendszer mellett. A napi gyakorlat-
ban tapasztaltak alapjan azonban egyre tobbszor
meril fel a kérdés: Minden szakmabeli ezt akarja?

Abszolut logikus, tizletileg-miiszakilag kocka-
zatmentes dontések huzddnak napokig ,, minéségi
elvardsok” miatt, auditokon sokadrangu doku-
mentdciés problémakat keresnek, iparagtol
figg6en napokat, heteket, hdnapokatvesz igénybe
egy termékmodositas engedélyeztetése — papir-
munkara hivatkozva. Els6 minta (4j vagy modosi-
tott termék vevéi jovahagyasra felkindlt mintada-
rab, asziikséges dokumentacids csomaggal egyiitt)
benyujtasakor az erre rendeltetett vevéi képviseld
vadaszik a termék- és dokumentdcios csomag leg-
kisebb eltérésére is, és buintetleniil kotelezheti a
szallitot tobbszords Gjboli mintazdsra - jelentds
koltséggel. Azt mindkét fél pontosan tudja, hogy
ezen mintak valogatott darabok, hiszen a ,tokéle-
tes” terméket keresi, és abban a pillanatban, ami-
kor a sorozatgyartds végre megindulhat, az ,atla-
gos” termék kertil kiszallitadsra. Amely természete-
sen kielégiti a vevéi elvarasokat, de sziikség esetén
kihasznaljaateljes tiirésmez6t.

Kivancsiak voltunk, hogy a szakmaban dolgo-
zok hogyan vélekednek 2010 telén a mindség-
irdnyitds hasznossagarol, tizletmenetet segité vagy
esetleg gatlé mivoltardl. Egy rovid, anonim kit6l-
tést biztosito on-line kérd6iv 6sszeallitasaval a ko-
vetkezd kérdésekre kerestiik avalaszt:

e A tanusitott minéségligyi rendszer elGsegiti-e

aszervezetet tizleti eredményei elérésében

e A dolgozdk ismerik és betartjak a rendszer

eldirasait

e Arendszerbonyolultsaga

e Mindségligyi rendszer folyamatos fejlesztése

e Szervezeti mérdszamok nyomon kovetése,

értékelése

o Felkésziilésauditokra

e Mindségligyiszervezet feladatai

MM 2011/5
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A felmérésben tanusitott rendszerrel rendelke-
70 cégek fels6- és kozépvezetdi vettek részt, akik-
nek beosztasukbol adédoan ralatdsuk van a rend-
szer felépitésére, miikodésére, az tizleti eredmény-
regyakorolt hatasara.

A valaszadok atlagéletkora 36,7 év - ez jelentds
munkatapasztalatot, ugyanakkor az djdonsagra
valo nyitottsagot is feltételez. Az internetes kérd6-
iv teljes anonimitast biztosit, a valaszadok szemé-
lyes adatai koziil életkorukat és szakteriiletiiket
kérdeztik. A valaszadokhoz a kérdéiv szakmai
forumokon és a kapcsolati halo segitségével jutott
el - mindenképpen biztositani kellett a valaszaddk
kompetensségét ésazadatok precizitdsat.

A minta 6tven valaszado altal, hozzavetélege-
sen negyven hazai céget tartalmaz, tobbségtik kis-
és kozépvallalat, talnyomdrészt kiilfoldi tulajdon-
ban.

2.1. Mindségiigyi szervezet feladatai
A mind&ségligyi rendszerek vizsgalata el6tt a val-
lalatndl m(ik6dé minéségligyi szervezet felada-
taira kérdeztiink rd. Az altaldnosan hasznalt, mi-
néségliggyel Osszefiiggd feladatokat kellett a va-
laszaddknak rangsorolni.
Rangsorolanddvalasztasokazalabbiak:
e Mindségiranyitasi rendszer mtikodtetése
Cégképviseletauditokon
Termékellendrzés
Folyamatellenérzés
Gyartasi problémaeseténamegoldasiranyitasa

Termékellendérzés - hogy a vevd
ne kapjon hibas terméket

Auditokon a cég képviselete

Rend-
szer
fenn-

tartasal

Gyartasi probléma esetén
a megoldas iranyitasa

Folyamatellenérzés- hogy a hibat
mar a gyartasi folyamatban kisz{rjek

1. dbra: A mindségiigyi szervezet feladatai

Avalaszadok kozel fele a termék- és folyamatel-
lendrzést tartja a ,mindségesek” legfébb feladata-
nak, 17%-uk szerint a legfontosabb feladat a prob-
lémak kezelése, a normadlis Uzemmenet vissza-
allitasa.

A mindségligyi rendszer fenntartdsa, a rendszer-

rel Osszefiiggd feladatok elvégzése szintén 17%-os
arannyal keriilta harmadik-negyedik hely-re.

A mindségligy ellen6rzé funkcidjanak kieme-
lése nem meglepé - sajnos. Ha csak a mindségligy
»rovid nevét” nézziik, a QS, MBO, QC roviditések
mellett a leggyakrabban el6forduld kifejezés a
,meo”. Ami feltétlentl helytallé volt harminc-
negyven éve, amikor a termékmindség zaloga a
100%-o0s mindségellendrzés volt, az extra, ,export”
mindséget a még szigorubb ellendérzéstdl vartak.
Napjainkban is gyakran taldlkozunk azzal a -
szerintlink alapvet6en téves - felfogassal, hogy a
termelés termeljen, a mindéségiligy ellendrizzen.
Természetesen a megfelel6ség-megallapitas fon-
tos, de talan nem a legfontosabb feladata a kor-
szer(i mingségiranyitasnak.

Eletkorfiiggd a vélemény és a ,fiatal” (harminc
alatti) generacio maskéntvélekedik?

Az 1.3bran bemutatott rangsor a 31 éves életkor
alatti valaszaddkra lesziikitve csak a masodik hely-
t6l mutat kiilonbséget. Kozel azonos arannyal
(27, 5%) a fiatalok is a termékellendrzést teszik az
elsd helyre, am masodik legfontosabb feladatként
a gyartasi probléma megoldasat, harmadikként a
folyamatellenérzéstjelolik meg.

A fentiek alapjan elmondhatd, hogy napjaink
ipari gyakorlataban a ,mindségiigy” és az ,ellen-
Orzés” kozel szinonim fogalmak.

Ugyanakkor a cég tizleti sikere szempontjabdl
nagyon veszélyesnek tartjuk a korabban emlitett
,2termelés termel - mindségiigy ellendriz” felfo-
gast. Nem véletlen, hogy fejvadaszok korében ker-
esettek a mindségiigyes hattérrel rendelkezé ter-
melési és operativ vezeték. Mivel 6k sajat béritkon
tapasztaltdk mindkét szakma elvardsait (,jo ter-
mék” és ,sok termék”) konnyebben egyenstlyoz-
nak a minGségligyi elvarasok és az tizleti raciona-
litas sztik mezsgyéjén.

Az ,el6irdsokat maradéktalanul kielégitd ter-
mék” ésaz ,eladhatd termék” nem feltétleniil egye-
zik meg. Korabban emlitettiik az els6 mintak elbi-
ralasa kapcsan szerzett negativ tapasztalatainkat,
és ugyanilyen hibanak tartjuk, ha a minéségligy és
a termelés nem tud egyezségre jutni a vevéi elva-
rasokat még kielégitd, éssorozatban, minimalis se-
lejttel gyarthatd termék kritériumaiban. A szemé-
lyes és szervezeti célok konfliktusa nyilvanvalé:
minden vezetd és beosztott sajat fontossagat, po-
tolhatatlansagat igyekszik hangstlyozni, és kinek
kell a mindségligyi szervezet, ha nincs hiba? A
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gondolkodas rovidlato és 6nos érdeket képvisel, de
sajnos nem egyedi.

Aszervezeti érdek (alehetséges minimalis kolt-
séggel eladhato terméket gyartani) érvényesitése
komoly konfliktusokkal és a felsé vezet6 kovetke-
zetes kiallasaval valosulhat meg - azonban ha fo-
lyamatosan dontébiré helyzetbe kényszeritik az
tigyvezetOt/operativ vezet6t, az el6bb-utobb a ci-
vakodo felek valamelyikének (vagy mindkettejiik)
tavozasahozvezet.

Afentiekutanadjamagatazalabb kérdés:

3. A mindségiigyi rendszer elésegiti a
cégetaz iizletieredményelérésében?

A felmérés eredményei alapjan a valaszta 2. sza-
mudbran mutatjuk be:

25

20 20

7
5 l
A l
Egyaltalan 5 Teljes
nem mértékben

2. dbra: Minéségi rendszer hatasa az tizleti eredményre

A vélaszaddk a ,Tandsitott mindségiligyi rend-
szer elGsegiti a céget tizleti eredményei javitasa-
ban?” kérdésre véleménytiket a skilan 1-6-ig jelez-
hették. Az ,1” valasz jelentette az ,,egyaltalan nem”,
a,6” a teljes mértékben” véleményt. A skala paros
tagoldsa annak érdekében késziilt, hogy az ,arany
kozéputat” ne lehessen kihaszndlni, a kdzéputas
véleményben is jelenjen meg egy minimalis don-
tés.

A vélemények atlaga 4,04, és a 2. dbran lathaté
modon a vdlaszok talnyomo tobbsége a pozitiv
(4-6) tartomdnyban taldlhat6. Tekintettel arra,
hogy a vélaszadok tobbsége cégénél dontéshozd
pozicidban dolgozik, vagy kozvetlen rdhatasa van
fels6 szinti dontések befolyasoldsara, ezen
cégeknél megvan a vezetéség elkotelezettsége a
mindségi rendszer miikodtetésére.

Igazezacég mindenszintjén?

Kovetkezé kérdéstink: ,A cég minden dolgozoja

ismeri a mindségligyi rendszer felépitését, a mun-
kdjahoz sziikséges el6irasokat?*

18
16

12
10
8
6
4
2
o N !

Egyaltalan Teljes
nem mértékben

3. dbra: Ismerik-e a dolgozok az elSirdsokat?

Azel6zbékben targyalt kérdéshez hasonldanittis
1-6 kozotti skalan valaszthattak a valaszadok. A
kérdésre adott valaszok atlageredménye 3,55,
érdekesebbazonbanavalaszokeloszlasa.

Mig a rendszer tizleti hasznossagat vizsgald kér-
désnél a valaszok negyede esett a negativ térfélre,
esetlinkben 23 valasz - ez az 6sszesvalasz 47%-a.

Tehat adott a mindségligyi rendszer, mely hasz-
nos és tAmogatja az tizleti eredmény javitasat, en-
nek fontos feltétele azonban a teljes szervezetre
jellemz6 elkotelezettség. Ez viszont a rendszer
ismeretével kezd6dik.

Optimistan tételezziik fel, hogyavalaszadok szé
szerint értelmezték a kérdést, és ha egy olyan
dolgozot is tudtak a vallalatnal, aki nem ismeri a
sajat munkajahoz sziikséges el6irasokat, mar ala-
csonyabb pontszamot érévalasztadtak.

Amennyiben a tobbi dolgozd rendelkezik a
sziikséges ismeretekkel, és szabalykéveté maga-
tartast tanusit, még van esély a mindségligyi rend-
szer el6nyeit a hatékonysag és jovedelmezdség no-
velésére felhasznalni.

A kovetkez6 kérdés e szabalykovet6 magatar-
tastvizsgalta.

(A cég 6sszes dolgozdja napi munkdja soran be-
tartjaa mindségiranyitasi rendszerel$irdsait?)

A mar ismert hatos skalan az elért 3,55-0s
eredmény szazadra megegyezik az el6z6 kérdésnél
kapotteredménnyel (4.abra).

Ha a ,térfelek” kozti eloszlast figyeljiik, az ered-
mény romlik, hiszen itt mar 28 valasz esik a negativ
tartomanyba-ez57% !

Mit jelent ez? Szamunkra azt, hogy a mérésben
megjelenik a kordbban mar emlitett jelenség, a na-
pi operativ élet és a mindségligyi rendszer el6ira-
sainak szétvalasa.
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Kordbbi optimizmusunkat elfelejthetjiik, hi-
szen a valaszok eloszlasabdl kidertil, hogy az els-
irdsokat ismerék szabalykovetésével is gondok
vannak (tobb ,nemkovetdt” taldltunk mind ,nem-
ismer6t”).
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Egyaltalan 4 5 Teljes

nem mértékben

4. dbra: Betartjdk-e a rendszer el6irdsait?

Milehetennekazoka?

Emberi tényezé - figyelmetlenség, motivacio-
hiany, idéhiany - vagy a rendszert magat sikeriilt
annyira bonyolultra elkésziteni, hogy 6nnén mu-
kodése gatjavavalt?

Emlékezve a kilencvenes évek bonyolultan fel-
épitett rendszereire, redlis lehetségnek tiint ez a
veszély, igy a felmérésben egy kérdés erejéig kitér-
tink ra: ,A mindségiigyi rendszeriink olyan bo-
nyolult, hogy az Osszes elSiras betartdsa lehetet-
lenné tennéa munkat”
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4
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Egyaltalan Teljes
nem mértékben

5. dbra: Bonyolult-e mindségiigyi rendszer?

Figyelem! Itt a térfelek megfordulnak, hiszen a
mindségiigyi rendszer haszndlhatosagat szem
el6tt tartva a kis pontszamu valaszok a szeren-
csések, melyek az ,egyaltalan nem”-tél az ,,inkabb
nem” tartomdanyban mozognak (1-3).

A valaszok atlageredménye 3, és a szamunkra
kedvez6 térfélen 30 valasz taldlhatd - ez az Gsszes
valasz 61%-a.

Elkotelezett mindségiligyesként oriilhetiink en-
nek az eredménynek? Ha a 61%-os ,kedvezd” va-
lasz aranyat nézziik, akkor igen, hiszen tobbség-
ben vannak a nem tulbonyolitott rendszert hasz-
nalo cégek. Ugyanakkor a ,,masik oldal” aranya ag-
godalomra ad okot, hiszen a vizsgalt cégeknél a ta-
nusitott rendszerek minimum harmada részben
hasznalhatatlan, alkalmatlan az tizleti eredmény
tdmogatdsara, mivel a napi operacio sordn a mun-
kit nem segiti, hanem gatolja.

A tulbonyolitott rendszer jellemzéje, hogy csak
néhany beavatott ismeri. Hiszen a napi opera-
cioban nincs sziikség ra, vagy csak a legfontosabb -
jellemzéen dokumentdciéos - tevékenységeket
hajtjak végre.

Amikor mégis prezentalni kell a rendszer mi-
kodését, kezdbdik az 6ssznépi ,auditfelkésziilés”.
Jobb esetben visszamendleg késziilnek a feljegy-
zések, a dolgozdk kapnak egy felfrissitd tréninget,
rosszabb esetben alapoktatast, hogy mit kell mon-
dani az auditon - mintha mindig minden rendben
menne. [lyenkor szokott az torténni, hogy a nagy
igyekezetben mégis maradnak nem kozmetikazott
tertiletek, ésarutinosauditorejelekbdl hamar ész-
reveszi, hogy itt egy bemutatora jol-rosszul felké-
szitett mindségligyi rendszert lat. Audit el6tti el-
len6rzésre, felkésziilésre természetesen minden
szervezetnek sziiksége van. Lehet ezt jol, ered-
ményt szolgalé médon végezni — példaul korrektiil
megtartott vezetGségi atvizsgalds valoban hasz-
nos, eredményt mér, akciokat hatdroz meg - és
lehet latszattevékenységként folytatni.

Mint a mindségiligyi rendszer iranti hozzaallas
egyik indikatorat, az auditra torténd felkésziilés
modjatisvizsgaltuk:

A valaszadodk tiz szdzaléka nem végez kiilon
felkésziilést, mert audittol fuggetlenil miikodik a
rendszerliik, harmaduk egy keresztfunkcionalis
csapattal hetekkel kordbban ellendriz, belsé audi-
totvégez, korrigal.

A vélaszaddk 26%-andl a felkésziilést meghagy-
jak a mindségligyes kollégaknak, kiizdjenek vele...
Amennyiben a ,végeredményt’, a frissiben elké-
sziilt dokumentumokat, procedurakat a folyamat-
gazdakkal nem ismertetik részletesen, kinos hely-
zetbe keriilhetnekazauditsoran.

Avaélaszaddk 6tode néhany nappal korabban all
neki a felkésziilésnek - tegye ezt keresztfunk-
cionalis csapatban, vagy ,maganyos hdsként”.
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Audit kozben, folyamatosan
hamisitjak a dokumentumokat
El6z6 éjjel, csak a minéségligy

El6z6 éjjel, minden érintett

Néhany nappal audit el6tt, |
csak a minéségugy

Néhany nappal audit el6tt,
keresztfunkciodlis csapat végzi

Hetekkel korabban,
csak a mindséguigy kiizd vele

Hetekkel korabban,
keresztfunkciondlis csapat végzi

Nem készillink kuldn az auditra,
nalunk mindig minden rendben van

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

6. dbra: Felkészulés auditokra

Figyelemre mélto a 4,1%-ot képvisel6 vélemény,
mely szerint ,Audit kézben hamisitjuk a doku-
mentumokat”. Tullépve a strukturalt munkavég-
zéssel Osszeegyeztethetetlen megoldason, a jelen-
ség létéért nem feltétleniil csak a tanusitott szerve-
zetek felelések. ,Oreg minéségiigyes szakikat” is
meg lehet lepni auditon egy extra elvarassal - mivel
aszabvanyok tag teret adnak kovetelmények kielé-
gitésének, nem feltétleniil egyezik meg a mingség-
Ugyi vezetd és az auditor elképzelése a végrehajtas
mikéntjérdl. Tétre mendauditona,,megfelelt” vagy
ofeltételesen megfelelt” eredményért alkalman-
ként kisebb csinyeket elkovetnek a kollégdk... Azt
minden érintett tudja, hogy a jegyz6konyvben el-
térésnek, de legalabb megjegyzésnek, javaslatnak
lennie kell, de nagyon nem mindegy, hogy mennyi,
és milyen sulyos megjegyzés kertil végiil papirra.

Felvetddik a kérdés: Valdban sziikség van-e az
auditok elétti felkésziilésre, vagy a szabvany el6-
irdsaibdl levezetett mindségiranyitasi rendszer
miikodtetésével és folyamatos fejlesztésével a ve-
v6i auditok és a tanusito szervezetek latogatasai
abszolvalhatdak?

A ,folyamatos fejlesztés” a szabvany definicidja
alapjan:

»Aszervezet dllando célja legyen az atfogo, teljes
miikddésre vonatkozo folyamatos fejlesztés. Ez a
kovetkezoket jelenti:

e A munkatarsak rendszeres képzése (a folya-

matos fejlesztés mddszereire és technikairais).

e A folyamatok rendszeres mérése, valamint

fejlesztéstik mindenki szdmara célként tor-
téné meghatdrozasaaszervezeten beliil.

o Afejlesztések elismeréseésjutalmazasa.

A feliilvizsgalatok alkalmaval a szervezetnek a
folyamatos fejlédés valodi bizonyitékait kell fel-
mutatnia”[4].

Nagyobb cégeknél a folyamatos fejlesztés koor-
dindlasat kiilon megbizott vagy szervezet végzi. A
felmérésben résztvevik kozil ketten is jelezték,
hogy van ,kaizen vagy ,,CI” (continuous improve-
ment) csapat cégliknél. A cégvezetés dontése ab-
szolut dicsérendé és példamutato, remélhetéleg a
Cl/kaizen csapat megszolgalja a bizalmat és a be-
fektetést, és mérhet6 (forintokban mérhet6) meg-
tértilést érel fejlesztéseivel.

Benchmarking ldtogatds j6 nevii autdipari
beszdllitondl, vendégldténk a CI csapat vezetGje. A
szokdsos cégbemutaté, a folyamatos fejleszté tevé-
kenység bemutatdsa utdn lehetett kérdezni. Elve a
lehet8séggel, rdkérdeztiink, milyen a megtértilési
rdatdjuk. Kolléga arcdn némi tandcstalansdgot vél-
tem felfedezni, ezért pontositottam a kérdést: ,,A
csapat miikodési koltségeihez képest mekkora a
fejlesztésekkel realizdlt megtakaritds?”

A tandcstalansdg maradt, majd kidertilt, hogy ezt a
kérdést még senki nem tette fel neki. Sem a fénékei,
sem a kollégdk... Evidencia, hogy fejleszteni kell,
ennek megteremtették az eréforrds fedezetét, de a
lényeggel, hogy mit profitdl a cég a fejlesztésbdl -
azzal nem torédtek.

Keresztfunkcionalis csapat

folyamatosan étletel,
rendszeresen fejlesztenek

Minéségi megbizott egyediil
otletel, folyamatosan valtoztat

Fénok hoz
valami
Ujdonséagot,
azt kell
bevezetni

Egyéb

Audit el6tt egy
keresztfunkcionalis
csapat visszamendleges
hatallyal
kitalal valami fejlesztést

Audit elétt a minéségi megbizott
visszamendleges hatallyal
kitalal valami fejlesztést

7. dbra: Folyamatos fejlesztés

A folyamatos fejlesztést valoban folyamatosan,
team-munkaban végzett tevékenységkéntavalasz-
adok 30%-a jelolte meg. Ertelmezésiink szerint ez
fedi le legjobban a korabban targyalt meghatdro-
zast.

Folyamatos, am nem team-munkdban végzett
tevékenységrél 15%-ban szamolnak be a valasz-
adok. A mindségligyi megbizott, mint maganyos
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hds korabban megjelent - lasd auditfelkésziilés —,
és most mint a szervezettdl fiiggetlentil dolgozd
szakember, ismételten el6keriil. Az ilyen fejlesz-
tések szempontjabol kulcstényezé az 6tletek kom-
munikacioja, és a fejlesztés életszertisége. Ameny-
nyiben a bevezetni kivant 6tlet hasznossagat nem
sikeriil ,eladni” a szervezetben, nem lesz hatékony
a bevezetés — minden érintett Gjabb nytignek érzi a
plusz feladatot.

A ,folyamatos fejlesztést” mint visszamendle-
gesen teljesitendd, auditra kipipalandé feladatot
Osszesen 36%-ban taldljuk legjellemzébb valasz-
ként. Tovabb sotétiti a képet, hogy a visszamend-
leges ,fejlesztések” kétharmadat a minéségi meg-
bizott egyediil végzi, egyértelm indikatora a csak
y2audit-megfelelés” miatt fenntartott rendszernek.

Az esetek 11%-aban a fejlesztés legjellemz6bb
modja a fels6 vezetés dltal mashol latott Gtletek,
megoldasok kotelezd bevezetése. E megoldas po-
zitiv is lehet, hiszen komoly eredmények sziilettek
,benchmarking” technikaval beszerzett megolda-
sok alkalmazasaval. Ugyanakkor a szervezet meg-
1évé kulturdjatol idegen megoldasok kotelezd be-
vezetése nagy koriiltekintést és komoly meggy6-
zéstigényel.

A folyamatos fejlesztés feltételezi a szervezet
teljesitményének rendszeres mérését is. Tul azon,
hogy a mérés szabvanykovetelmény, gyakorlati
tapasztalatok alapjan allithatd, hogy mtkodik a
»2get measured, getimproved”[5] elv.

A folyamatos fejlesztés” téma lezarasaként a
mérés legjellemz6bb modjara kérdeztiink ra: , A f6
mérési paraméterek (key performance indicator)
mérése legjellemz6bb modon igy torténik:

audit el6tt hozza a minéségi
megbizott a nem létezé meeting Egyéb
jegyzokonyvét alairatni

15%

.

menedzsment hetente értékel,
akcidkat hataroz meg

audit el6tt
gyorsan
értékelnek,
akciokat
hataroznak
meg

menedzsment
havonta
értékel, akciokat
hataroz meg

menedzsment évente egyszer értékel,
akciokat hataroz meg

8. dbra: A mérés legjellemz6bb maddja
Lehetségesvalaszok:

e a menedzsment hetente értékel, akcidkat ha-
taroz meg

e amenedzsment havonta értékel, akciokat ha-

taroz meg

e a menedzsment évente egyszer értékel, ak-
cidkat hataroz meg

¢ audit el6tt gyorsan értékelnek, akcidkat ha-
taroznak meg

¢ auditel6tt hozza a minéségi megbizott a nem
létezé meeting jegyz6konyvétalairatni
e egyéb

A vélaszok negyven szdzalékat talalom életsze-
rlinek - folyamatos, hetente ill. havonta torténd
értékelés, akciok meghatdrozdsa - a fennmarado
kozel 60% sajnos ismételten ,auditkdzpontd” ak-
cidrautal.

Nehezen hihetd, hogy a valoban fontos, kulcs-
paraméterek (Key performance indicators) esetén
az évente torténd értékelés kell6 gyakorisagu a
hatékony PDCA cikluselvégzéséhez.

Amennyiben olyan paraméterek kertilnek éven-
te nagyito ald, amelyek nem igényelnek gyakoribb
ellenérzést, azok nem lehetnek a jelenlegi tizleti
kornyezetben kulcsparaméterek, és teljesen biz-
tosak lehettink abban, hogy a napi operativ mtiko-
déshez valoban fontos jellemzéket a minéségligyi
rendszer mutatoitol teljesen fiiggetleniil kovetik.

Egy gondolatot megér a - szerencsére utolsd
helyre kertilt - 15%-ot képvisel6 valasz, mely sze-
rint ,audit el6tt hozza a minéségi megbizotta nem
létez6 meeting jegyz6konyvét alairatni”. Ilyenkor
kit csaptunk be? Az auditort, aki két jol iranyzott -
akar informalis - kérdéssel meggy6z46dik a jegyz6-
konyv valdsagtartalmarol, vagy ismét magunkat,
amikor tovabbra is a ,napi miikddés vs mindségi
rendszer” kettésségében tevékenykediink?

Végezetiil:

4. Miért van sziikségiink tanusitott
mindségiranyitasi rendszerre?

A valaszadok korében egyetértés van — néhany
kivétellel — abban, hogy a tanusitott mindségiigyi
rendszer segiti a céget iizleti eredménye elérésben
(2. 4bra). A tovabbi kérdésekre adott valaszok
viszont azt mutatjak, hogy a valaszadok két, egy-
mastol jol elkiilonithetd csoportra oszthatdk:

e Mindségiranyitasi rendszer eszkoz megléte,

haszndlata valéban az tizleti eredményt
szolgalja.
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e Mindségiranyitasi rendszer cél: auditon ne le-
gyen komoly probléma, vevék, partnerek ré-
szére a tanuasitvany bemutathato6 legyen - a
cég viszont a maga kialakult médjan muiko-
dik.

A kettdsség jol megjelenik a folyamatos fejlesz-
tést, mérést, audit-felkésziilést vizsgald kérdések-
ben, éskitlinéen latszikaz 5. 4bran bemutatott, két
maximum értékkel rendelkezd eloszlasdiagramon
is. A diagram a mingségiranyitdsi rendszer bonyo-
lultsagat és életkozeliségét vizsgalo kérdésre adott
valaszokatdbrazolja.

A fenti kovetkeztetés sulyos tartalommal ren-
delkezik: minden olyan tevékenység, mely a min6-
ségiranyitasi rendszer ,célként” torténd fenntarta-
sat szolgalja, Gizleti veszteség, és a mindségiranyi-
tas, azISO 9001 szabvany szellemével is ellentétes.

Teljesen természetesnek vessziik, hogy a terme-
16 vallalatokndl veszteségvadaszatokat (muda-
vadaszat) tartanak, technoldgidkbdl, termék-
konstrukciobol probalnak megtakaritashoz jutni.
Ugyanakkor a vallalatok egy része elfogadja, hogy
miikodik egy csoport a szervezeten beliil, amely
ahelyett, hogy hozzdadott értéket 4llitana eld,
latszattevékenységet folytat, és annyi a feladata,
hogy a vevéi, auditori latogatdsokra a , kirakatot”
szépenelrendezi. Valoban ezt akarjak?

A kérdéiv utolsé kérdése a mindségiranyitdsi
rendszerrél alkotott dltaldnos véleményt vizsgalta.
Valéban hasznosnak tartjak a kollégdk a tanusitott
rendszert, vagy az el6zé bekezdésben irottakkal
értenek egyet, éselfogadjak ,szokasos kiadasnak”?

A valaszaddk kevesebb, mint harmada (28,6%)
allitotta egyértelmiien, hogy a mindségiranyitasi
rendszer segiti a sikeres mtikodést, kozel harmada
(32,7%) szerint segitené a sikeres miikodést, de
ahhoz komolyan kelleneazt venni.

26,6% nyilatkozott igy, hogy szamara a rendszer
egy kotelezden teljesitendd feladat, a vevok elvar-
jak, mig 6% egyértelmtien feleslegesnek tartja.

Optimista feltételezéssel élve — melyet jelenleg
semmilyen objektiv tény nem tdmaszt ala -
megkockaztatjuk, hogy a vevé miatt kotelezéen
teljesitend6 rendszerfenntartdas esetén is legaldbb
a cégek felénél a mindségiranyitdst a sikeres tizleti
miuikodés egyik eszkozének tekintik.

Ebben a feltételezett ,best case” esetben is a
vizsgalt vallalatokndl a ,mindségiligyi rendszer
minteszkoz vs cél” arany 40:60 % !

Egyéb

elésegitené a vallalalat sikeres
miikodését, ha komolyan vennék

vevdi elvaras miatt kotelez6éen
teljesitendé feladat

elbsegiti a vallalat
sikeres mikodését

cégunknek felesleges,
csak arra jo, hogy az
auditorcégek megéljenek beldle

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18
9. dbra: A minéségiranyitasi rendszer altaldanos
megitélése

A talnyomé tobbségben ,kkv-kozeli” mérett
cégeknél tapasztalhatd eredmény lehangolé. Ha
valahol, éppen ebben a méretben szamit minden
felesleges, hozzaadott értéket nem termel6 kiadas.
A nagy, tobb ezer fés cégek jobban elbirjik az eset-
legesen latszattevékenységet végz6 kollégak finan-
szirozasat, mig a kis, csaladi cégek a rendszer-
fenntartdst sajat, meglévé eréforrasaikkal vagy
kiilsés, szerz6dott szakértével végzik.

A 200-300 f6s cégeknél szokasos néhany f6s mi-
ndségligyi csoport finanszirozasa havonta millios
tétel - nagyon nem mindegy, hogy ezen Gsszeg
megtértil-e a vallalatnak. Csak ,kirakatrendezési”
tevékenységbdlaligha.

5. Lehetséges megoldasok a
mindségiranyitas bevonasara az iizleti
eredmény javitasa érdekében

5.1.Aszervezetmiikodésének folyamatos mérése

A korabban mar emlitett ,get measured - get
improved” elv mindennapokban torténd alkalma-
zasa. Célszertlinek tartjuk egy 20-25 paraméterbdl
allé KPI [6] matrix kidolgozasat, melyben a
szervezet mikodését jellemz6 paraméterek tartal-
mazzak a minéségligyi mutatészamokat, lehets-
leg pénziigyi szempontbdl is megkozelitve. A , ha-
gyomanyosan” mindséges paraméterek, mint a ve-
v6 dltal visszakiildott termék aranya, belsé selejt,
audit-eredményesség mellett nagyon fontosnak
tartjuk a ,Cost of non-quality”, a ,Nem-mindség
koltség” kovetését, a selejtarany- és koltség koveté-
sét, és a célzottan inditott javitd projektek pénz-
tigyi megtériilésének szamitasat. Nem eretnekség
feltenni a kérdést a mindségiigynek, hogy a cég mit
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kap a fizetésiikért cserébe. (Ez igaz természetesen
atobbi tamogato folyamatrais.)

5.2. Folyamatok feliilvizsgdlata, fejlesztés

Ez lehet hasznos projekt felsé szinti tamoga-
tassal, néhany honapos munka keretében a meg-
1évs, definidlt folyamatok feltilvizsgalata, és
amennyiben sziikséges, a napi miikodéshez iga-
zitdsa. Kulcskérdés a felsé vezet6k tamogatdsa -
amennyiben 6k nem plusz feladatot, hanem befek-
tetést latnak a projektben, konnyebben meggyézik
beosztottjaikat.

A folyamat feltilvizsgalatdra jo ,urtigyet” szol-
galtat egy vezetévaltds a mindségligyon, 4j vevé
érkezése, szabvanyvaltozas, a szervezet méretének
jelentds valtozasa. Bovitésnél az 4j kollégak bevo-
nasaval lehet a kordabbi munkahelyeikrél hozott
tapasztalataikat integrdlni, a szervezet méretének
csokkentésnél a raciondlisabb, takarékosabb mii-
kodésa projektindoka.

A munkatarsak bevonasa elengedhetetlen - 6k
ismerik legjobban a napi rutinok tisztazatlan vagy
duplikalt feladatait, az ebbél ered 6 konfliktusokat.

5.3. Oktatas a szervezet minden szintjén

Az alapgondolatot, mely szerint a minéségira-
nyitds nem egyenld a termék- és folyamatellenér-
zéssel, hanem a mtikodés teljes tertiletén jelen kell
lennie, és f6 feladata az tizleti eredmény javitasa-
nak tAmogatdsa, nem lehet elégszer hangoztatni.

A szervezett képzések soran érdemes utalni a
rendszer miikodésére, fontossdgara, a napi életben
a dontés-el6készitések soran haszndlni a miné-
ségligyi rendszer altal szolgaltatott adatokat, fo-
lyamatosan utalni a folyamatokra. Sok cégnél mi-
kodik féallasu tréner, aki a gyartoteriileten jarva
azonnal figyelmezteti a dolgozdkat az elSirastol el-
téré munkavégzésre, ugyanakkor elmagyardzza a
szabalyok lényegét, azok értelmét.

Ismételten megemlitjiik a fels6 vezetés elkotele-
zettségét — amennyiben 6k az tigy mellé 4llnak, és
jo példaval, a minéségi gondolkodasmod tamo-
gatasaval fejezik ki elkotelezettségiiket, a hierar-
chidban elfoglalt hatalmukkal tdamogatjak az ,esz-
kozként” hasznadlhaté mindségiranyitasi rendszer

kialakitasat, sokat nyerhetnek: egyszer(ibb, atlat-
hatébb, mérheté6bb miikodést, dontési helyzetben
pontosabb adatokat, vevéi latogatds, audit esetén
kisebb stresszt és kockazatot.
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6. KPI:key performance indicator: kulcs mérgszam
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DR. NEMETH BALAZS ligyvezetd igazgato, Kvalikon Kft.

Kaizen: folyamatos fejlesztés az emberek

bevonasaval

Sok vallalkozas az emberi eréforrast is ugy kezeli,
mint barmely egyéb eszkozét, amelyet adni és ven-
ni lehet, ha kell, felveszek 200 embert, ha nincs ra-
juk sziikségem, elbocsatok 400-at. S6t, fel sem
vesszik az embereket, bérmunkdsként alkalmaz-
zuk Gket, amikor éppen sziikséges. Ez a szemlélet
rovidtavon szamos anyagi elé6nnyel jarhat, hosszu
tavon viszont egy jelentds potencialtol fosztja meg
a vallalatot, az elkotelezett kreativ dolgozdk adta
teljesitménytobblettdl.

Azok avallalatok, amelyek nem csak megfelelni
akarnak, hanem kiemelkedni, amelyek nem csak
tulélni szeretnék a jelenlegi gazdasagi valsagot,
hanem nyertesei kivannak
lenni a megvaltozott piaci
kornyezetnek, az emberi
er6forrasra mint a vallalat
legfontosabb értékére te-
kintenek. A Lean filozo-
fidban a 8. veszteség a ki
nem hasznalt emberi ké-
pesség. Gondoljuk végig, hogy sajat életiinkben,
melyek voltak a legjobb megtériilést hozo befekte-
tések. Nem a tanulas volt az egyik legjobb befekte-
téstink? Miért van az, hogy a sikeres emberek évi
30-50 ezer dollart is elkoltenek gyermekeik legjobb
egyetemekenvalo tanuldsara?

A General Motors magyarorszagi vezet6it6l hal-
lottam, hogy a cégiik szemlélete szerint az embe-
rek képzése az egyik legjobban megtériilé befek-
tetés a vallalatndl. A GM szentgotthardi gyaraban
az elmult években 26 megvaldsult javaslat jutott
minden egyes dolgozdra. Mit jelent ez a vallalat-
nak? Eves szinten tobb 100 milli¢ forint megtaka-
ritast. A GM-nél adolgozok jelentds része mar tobb
mint 10 éve dolgozik a szentgotthardi gyarban. Sok
vallalatnal olyan rendszer alakult ki, hogy a veze-
tés, a mérnokok terveznek, ,gondolkodnak’, a dol-
gozok pedig a végrehajtd szerepét toltik be, és nem
is kérik ki a véleménytiiket. Amennyiben a dolgo-
zokat nem tessziik érdekeltté a sajat teriiletiikon
felmertilé problémdk megolddsdban, minden

problémat felfelé passzolnak. Igy a menedzsment
altalaban tulterheltté valik, és nem tud a valodi
feladataival (tizlet, tervezés, folyamatok szervezé-
se) foglalkozni, mert belemertil az als6bb szinten
jelentkez6 napi problémak kezelésébe. Tegytik fel
magunknaka kérdést: Kiaz, aki egy adott teriileten
végbemend folyamatot, az ott felmeriil6 problé-
makat legjobban ismeri? Nem az a dolgozd, aki a
nap tobb ordjaban az adott feladatot végzi? A Lean
szemlélet(i vallalatoknal az egyes teriiletek és fo-
lyamatok fejlesztésébe a Kaizen (folyamatos fej-
lesztési) tevékenységen keresztiil aktivan bevon-
jakaz ottdolgoz6 embereket.

AKAIZEN modszer

A Kaizen segitségével a mtikodésben 1év6 vesz-
teségeket szisztematikusan feltarjuk és csokkent-
juk, gy hogy a sztenderdek, folyamatok fejleszté-
sén keresztiil mindig magasabb szinvonalra emel-
jikazadott teriilet miikodését.

A Kaizen japan szo, amely az egész vilagon el-
terjedt filozofia és kezdeményezés.

Kai - Zen
Valtoztatni - J6

A KAIZEN megkozelitése szerint egyetlen egy
nap sem telhet el tigy, hogy ne fejlesztenénk vala-
min egy kicsit. Sokan a Kaizen-t tekintik a japan
sikerek kulcsanak. A Kaizen magyarul folyamatos
fejlesztést jelent, a szervezet dolgozéi altal végzett
jobbitasok sorozatat, amelyen keresztiil folyama-
tosan feltarjak és megoldjak a mikodésben 1évé
problémakat, ezaltal egyre magasabb szinvonalra
emelik a mikodést és a vallalat altal eléallitott
termékek és szolgaltatdsok mindségét, és csok-
kentik az el6allitasi folyamatban 1év6 vesztesége-
ket.
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A Kaizen lényege, hogy a problémakat, mint le-
hetbségeket kezeljiik, és a problémdk felmeriilését
kovetden az érintettek bevondsaval olyan intézke-
déseket hozunk, hogy az egyes problémak tobbé
neismétlédjenek.

A Kaizennek szamoseldnyevan:

e Javul a teljesitmény, csokkennek a vesztesé-

gek;

e Adolgozok elkotelezettebbek lesznek a mun-
k3jukirant;

¢ Jobban magukénak érzikatertiletet;

o Elkotelezettebbek lesznek a kialakitott meg-
oldésirant;

o A vezetés felszabadul, hogy a sajat teriiletén
nagyobb hozzdadott értékd, valodi feladatai-
val foglalkozzon;

e Hamarabb felszinre keriilnek a problémak, és
érdekeltté valnak az érintettek a megoldas-
ban;

o Lehetdséget ad az egymastol vald tanuldsra és
atapasztalatok megosztasara.

A Kaizen szemlélet

A Kaizen nem csak egy modszer, hanem egy
gondolkoddasmod, amely azt jellemzi, ahogyan a
vallalatdolgozéia napi munkajukat végzik.

A Kaizen szemlélet 1ényege a kovetkezékben
foglalhato ossze:

1. Avevéi igényekbdl indulj ki! (kiils6 és belsé

vevl)

2. A probléma egy lehet6éség! Keresd a fejlesz-
tésilehetéségeket!

Azonnal reagaljaa problémakra!

Nea kifogdsokat keresd, hanem a megoldast!

Minden nap fejlesszvalamin!

Lépésrdl 1épésre haladj, ne akard egyszerre

megvaltaniavilagot!

Neabtinbakot keressiik, hanem az okot!

8. Ne a tokéletesre torekedjiink! Kezdjiik el a
megvalositast!

9. Annyit éregy oOtlet, amennyi megvaldsul be-
16le.

10. Vond be az érintetteket és nyerd meg a ta-
mogatasukat!

11. 5-szor tegyiik fel a ,Miért?” kérdést, hogy
megtaldljuk és kikiiszoboljiikk az alapvetd
okot!

12. Szabvanyokkal tartsd fenn a fejlesztés ered-
ményeit!

oG

N

A Kaizen formai

A Kaizen egy, a vallalatnal folyamatosan végzett
tevékenység, amely nem egy-két kijelolt felelGs
feladata, hanem a dolgozotdl a felsé vezetdig
mindenki részt vesz benne. Ennek megfelelen a
Kaizen-nek 3 szintjét szoktuk megkiilonboztetni:

» Az egyéni Kaizen (egyéni javaslatok, amelye-

ketadolgozo 6nalléan meg is tud valositani).

» A csoportos Kaizen (minéségkorok), amikor
egy adott probléma megolddsara 6nszerve-
z6dbéen egy team alakul, amelynek tagjai
kozosen dolgoznak a probléma megoldasan
és az (j modszer (szabvany) kialakitasan és
bevezetésén.

= A vezetés dltal irdnyitott Kaizen, amikor a ve-
zetés altal meghatarozott teriileten és téma-
ban egy kijel6lt csoport dolgozik egy fejleszté-
si feladat megoldasan (5S bevezetés, Min6-
ségfejlesztés, Cellakialakitds, Gyorsatallas...).

A Kaizen szerepe és feltételei

Az utébbi id6ben jelentésen csokkentek a valla-
latvezet6k rendelkezésére allo anyagi eréforrasok,
igy sokszor a fejlesztésre és a motivaciora rendel-
kezésre all6 eréforrasok is. A Kaizen mddszer és a
javaslati rendszer els6sorban nem a pénziigyi téke,
hanem az emberekben rejlé szellemi t6kében rejlé
tartalékok kiaknazasara épit.

Hogyan tudjuk az emberekben 1évo rejtett tarta-
lékokat mozgdsitani? Mi sziikséges ahhoz, hogy
ezeketa képességeket kihasznaljuk?

A dolgozok bevonasanak egyik alapvetd feltétele
a vallalat és az alkalmazottak kozotti kolcsonos
bizalom megteremtése. Ahhoz, hogy egy ember ne
csak megfelelni akarjon a minimum koévetelmé-
nyeknek és hazavinni a fizetést, hanema,,j6 gazda”
szemlélettel fejleszteni, épiteni kivanja a sajat
teriiletét, sziikséges a hosszabb tavi gondolkodas
ésa megfelel6 érdekeltség megteremtése. A dolgo-
zok, amikor megkérjiik 6ket, hogy adjanak be ja-
vaslatokat a sajat tertiletiik fejlesztésére, megkér-
dezik t6liink, hogy ,Miért jo ez nekem?” Ez egy na-
gyon fontos kérdés. Ha ezt a kérdést sikeriil megfe-
lel6éen megvalaszolnunk, akkor miikodni fog a
Kaizen.

A Kaizen tevékenység nem keriil sokba, mégis
igen jelentds megtakaritasokat és eredményeket
hozhat. Mtikodésének viszont van néhany alap-
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vetd feltétele, amit a vezetésnek meg kell terem-
tenie, kiilonben a benne rejlé lehetségeket nem
fogjuk tudni kihasznalni.

Igaz, hogy nem keriil sokba a Kaizen miikod-
tetése a cégnél, viszont a bevezetése komoly, elko-
telezett vezet6i tamogatast és felligyeletet igényel.
A Kaizen-hez sziikséges feltételeket (bizalom, el-
kotelezettség, tdamogatd folyamatok, motivacid) a
vezetés teremtheti meg.

A Kaizen alapja:

v Elkotelezett vezet6i tamogatas (eréforrasok

biztositdsa, részvétel és példamutatas).

v Megfelel6 folyamat és rendszer kialakitisa az
otletek gytjtésére, értékelésére és megvalosi-
tasdra.

v Avevéi és vezetdi elvarasok és kovetelmények
kommunikaldsa ésismerete.

v'A problémdk felismerése és megértése,
amelyhez sziikséges a valosdgban zajlo fo-
lyamatokrol valo redlis visszacsatolas.

v" A dolgozok folyamatos képzése (Kaizen filo-
zofia, problémamegolddsi mddszerek, pél-
dak).

Problé maérzékenység
,JO gazda” szemlélet

U

o

Célok, elvarasok, S ztenderdek

Lean, Kaizen ismeretek,
Moddszerek, Koordinacio

g 4 4

Probléma- \{| Problé ma-\{'| Megoldds -\ [Megvalositds
azonositas elemzés keresés PDCA

T

v" A dolgozok felhatalmazasa, hogy a sajat tertile-
ttikon beliil a Kaizen akciokat megvaldsitsak.

v A megvalosulds folyamatos nyomon kovetése,
értékelése, tamogatasa.

v' Az érdekeltség megteremtése (korrekt, kisza-
mithato, gyors értékelési és 6sztonzési rend-
szer).

v" A keletkezett 1j gyakorlatok sztenderdeken,
szabalyokon keresztiil torténé megosztasa a
szervezet tobbi tagjaval az elért eredmények
fenntartasaérdekében.

Tapasztalataink alapjan a Kaizen igen hatékony
eszkoz a vezetés kezében a vallalatok versenyké-
pességének novelése érdekében, de nem miikodik
magatol. A Kaizen ott hoz latvanyos eredménye-
ket, ahol a vezetés felismeri annak jelent6ségét, és
elkotelezett tamogatoként megteremti a Kaizen
eredményesalkalmazasanak feltételeit.

A jelenlegi gazdasagi helyzetben, azok a valla-
latok, akik csak a pénziigyi er6forrasokra és a rovid
tava profitra koncentralnak. és nem hasznositjak
az emberi er6forrasokban rejlé tartalékokat jelen-
tésversenyer6tdl fosztjdk meg magukat.

Szamonkérés,
Elismerés

o

Eredmények
értékelése

18]

Felhatalmaz &s
Dontések, eréforrasok

Sztenderdek, folyamatok, gyakorlat

Adatgytjtés Values Stream Mapping Kaizen naplo Lean KPI-k
Problémakataldgus Kaizen workshop, 7 QC eszkoz Monitoring 5S Audit
Hibakartyak 5 Miért? 7 MUDA, 3MU, 4M. Lean Audit
Otletmenedzsment Strukturalt problémamegoldas

1. dbra. Az eredményes Kaizen mechanizmus elemei
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A halozatkutatas alkalmazasa
a folyamatalapu mindségfejlesztésben

A dolgozat célja eqgy dtfogd elemzés elkészitése a hdlézatkutatds mindségligyi felhaszndldsi
lehetdségeirdl, kozéppontba helyezve a folyamatfejlesztési szempontokat. A téma aktualitdsdt az adja,
hogy egyre tobb szaktertileten haszndljdk a komplex hdlézatokat a bonyolult kapcsolatrendszerek
modellezésére, leirdsdra, ugyanakkor a mindségtigyben erre irdnyuld kutatds 6sszefoglalé publikdldsa
eddig nem tortént meg. Tovdbbi indikdcid, hogy egyes szakérték dllitdsa szerint az elkovetkezendé évek
kutatdsai eltolédnak abba az irdnyba, amely a kordbbiaktdl eltéréen nagyobb hangstillyal veszi
figyelembe a hdlézati modellek kidolgozdsdndl a csucsok és az élek tulajdonsdgait, azaz az egyes
szaktertiletek specidlis jellemzdéit, felgyorsitva ezzel az uniformdlis hdlézatok szakmaspecifikus
sajdtossdgainak vizsgdlatat.

Munkdnk sordn elséként dttekintettiik a szakirodalomban elérheté eredményeket. Ezek jellemzGen
nem a mindségfejlesztés irdnydbdl kézelitenek a kérdéshez, sokkal inkdbb egyes tdrstudomdnyok, mint
a szervezetfejlesztés vagy a rendszerelmélet tertiletén felmeriilt problémdk kezelését targyaljdk.

Ezt kévetéen kategorizdltuk a hdlézatok elemeit, azaz a cstcsokat és az éleket aszerint, hogy
mindségligyi szempontbdl mit reprezentdlhatnak, a bel6liik létrehozott hdlézatok milyen rendszer
modellezésére haszndlhatok. Ezek alapjdn kilenc hdlézattipust kiilonboztettiink meg, amelyek
mindegyikére megadtunk egy-egy példdt, valamint azokat a jellemzGket, amelyek alapjin a valés
hdlézatok a megfelelé kategéridba rendezheték.

A komplex hdlézatok fizikai jelentéssel is rendelkez6 matematikai vdltozokkal jellemezhetSk, ezért
azt is megvizsgdltuk, hogy ezek milyen modon értelmezhetSk a minéségiigy szempontjdbdl relevdans
hdlézatokban. Gyakorlati jelentéségiiknél fogva a fokszdm, a fokszdmeloszlds és az Osszefiiggd
alcsoportok bemutatdsdra koncentrdltunk.

Terveink kézott szerepel, hogy a tovdbbiakban az eredményeket felhaszndlva részletesen kidolgozunk
olyan mddszereket, amelyek a mindennapi tizemeltetési gyakorlatban is jol haszndlhatdk az alapvetd
cél, aminGséq fejlesztése érdekében.

Kulcsszavak: A hdlézatkutatds gyakorlati felhaszndldsa a folyamatfejlesztésben; A hdlozatalapt mindség-
fejlesztés mddszertana; A mindségligy szempontjdbdl relevdns hdlézatok technolégiaelméletirendszerezése

Bevezetés

Egy Uj iranyzat terjed a tudomanyos kozéletben,
amely a korabbiaktol eltéré mdédon szemléli vila-
gunk miikédését; mindenhol halézatokat keres,
amelyek azonos jellegzetességeket mutatnak, fiig-
getlentil attol, hogy milyen elemekbdl dllnak. Ez a
gondolat nem csak a muszaki tudomanyokban
hodit, de betort - tobbek kozott — a sejtbiologia, a
nyelvészet és a kozgazdasdgtan egymastol megle-
hetésen tavol es6 kozegébe is. A kezdeti sikerek,
amelyeknek koszonhetéen Uj ismeretek sziilettek

majd minden teriileten, arra sarkalltak minket,
hogy a mindségiigy aktualis kérdéseit is megvizs-
galjuka,hdalozati szemiivegen” keresztiil.

Irodalmi dttekintés

A mindségfejlesztés szempontjabdl relevans elsé
halozatelméleti modszerek a tdrsadalomtudo-
manyban gyokereznek, azok koziil is elsésorban az
emberi kapcsolatok csoportképzé tulajdonsagait
vizsgalod szociometria érdemel kiemelt figyelmet
[1]. A vezetéstudomany ez alapjan dolgozta ki a
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gazdalkodo szervezetekben miikod6é munkatérsi
halozatok elemzésének mddszereit, amelyekre
szamos példa taldlhatd a kiillonbozé szervezet-
fejlesztd vallalkozasok szolgaltatasai kozott [2]. A
modszerek alkalmasak a halozatokon beliili
egylttmiikodés mindségének fejlesztésére, az
esetleges hatraltato tényez6k megsziintetésével.

A miszaki tudomanyokban a halézatokat els6-
sorban bonyolult rendszerek modellezésére hasz-
naljak, amelyekben a rendszerelemek kozotti kap-
csolatok feltardsa, az allapotok és allapotvaltoza-
sokvizsgalataacél [3]. Az egyik legtijabb irdnyzata
neuronhdlézatok analdgidjat haszndlja fel arra,
hogy un. intelligens gyartorendszereket fejlessze-
nek ki. Ezek lényege, hogy erds informatikai tdmo-
gatas mellett természettudomdnyos, rendszer-
technikai alapokra helyezik a szabdlyozasi felada-
tokat, a korabbi kisérletk6zpontti megoldasokkal
szemben [4]. A kidolgozott modszereknek a folya-
matok minéségének biztositdsandl, a technologiai
kockazatok csokkentésénél van jelentGsége.

A kozgazdasdgtanban szamos teriileten hasz-
nositjdk a halozati modellezés lehetdségeit. Példa-
ként emlithetjiik a vallalkozasok kozotti haldzatok
vizsgalatat, amelyben az egyiittmiikodés verseny-
képességre gyakorolt hatdsat vizsgaltak [5]. A ku-
tatds mindségligyi aspektusa a szallitoi lancok me-
nedzselésének kérdése, a bemeneti mindség bizto-
sitdsa és a kimeneti minéség romlasanak meg-
akadalyozasa.

Az informatika a halézatok elemzéséhez sziik-
séges modszerek kidolgozasaval jarult hozza ah-
hoz, hogy mas teriileteken is elkezdédhessen a
komplex halozatok vizsgalata. Ebben nemzetko-
zileg is élenjdro szerepet jatszanak magyar tudo-
sok, akik kiilonb6z6 matematikai modellek segit-
ségével irtak le a hal6zatok miikodését [6], meg-
alapozva ezzel a modern halézattudomany esz-
kozrendszerét. A mindségiigy — hasonldan egyéb
diszciplindkhoz - ezekbél a modellekbél kiindulva
tudja azonositani és analizalni a teriiletéhez tarto-
zo6 haldzatokat.

Elméleti hattér

A héldzatkutatds a nagyméret(i hdlézatok azono-
sitasaval ésjellemzésével foglalkozik. Matematikai
eszkOztdra a grafelméleten és a valdszintiségsza-
mitason alapszik, 6ndll6 tudomanytertiletként a
XX.szazad végétdl jegyzik. Korabban a statisztikus

fizika és a szociometria foglalkozott — mas-mas in-
dittatasbol és eszkoztarral - a komplex rendszerek
modellezésével.

Az alapkutatasok a kiilonb6z6 halozati model-
lek kidolgozasara fokuszalnak. Napjainkra szamos
modell leirasra kertilt, az Erd6s-Rényi féle random
grafoktol az egyik legismertebb, szintén magyar
kutatd, Barabasi-Albert Laszld nevéhez kothetd
skalafiiggetlen halozatokig. A kiillonbség a model-
lek kozott a halézatok felépitésében és valtozasi
(novekedési, szétesési) folyamataiban van. A
struktura jellemzésére hasznadlt egyik legelterjed-
tebb paraméter a fokszam, illetve ennek valdszi-
nliségi eloszlasa, amely azt mutatja meg, hogy az
élek mennyire egyenletesen vannak elosztva a csu-
csok kozott. Ez alapvet6en meghatdrozza, hogy a
halozat hogyan viselkedik egy véletlenszertien ki-
valasztott csucs vagy egy él eltavolitasara, hogyan
valtozik ezaltal a csucsok kozotti tavolsag, vagy
milyenalcsoportokra esik szét.

Az elméleti modellek segitségével az alkalma-
zott tudomany gyakorlati felhasznalasi lehetdsé-
geket azonosit. llyen kutatasok vezettek oda, hogy
képesek vagyunk halozatként leirni a biokémiai
reakcidkat, a taplalkozasi lancokat, az Internet
miikodését, vagy a terrorista haldzatokat. A gya-
korlati haszna ezeknek a kutatasoknak még nem
minden esetben bizonyitott. Vitatott az a nézet is,
hogy az ennyire kiilonb6z6 rendszerek jellemez-
het6ek-e egyatalan ugyanazon modellekkel [7]. A
mellette érvel6k azt hangsulyozzak, hogy funkcio-
tol fuggetlentil beazonosithatok a halézatok koz-
ponti szerepl6i, amelyek az egymastdl tavol esé
részek Osszekotéséért felelnek. Hasonlé médon ta-
lalhatunk olyan alcsoportokat, amelyek tagjai egy-
massal szorosabb kapcsolatban vannak, mint a
tobbi cstccsal. Ha ezek a konnyen belathaté érvek
igazak, iigy mindegy, hogy molekulakrol vagy ter-
roristakrdl beszéliink, a hal6zatok ugyanazon me-
chanizmusok mentén mikddnek. A kovetkezd
évek kutatdsai varhatoan tovabb szélesitik az alkal-
mazasi lehetdségeket, aldtamasztva vagy megca-
folvaaz univerzalitas elméletét.

Halozatok csoportositasa a
mindségfejlesztés aspektusabol

A hélézatok csoportositasandl a halozati elemek-
bél, azaz az élekbdl és a csticsokbdl, valamint a
halézatok fizikai jellemz&ibdl indultunk ki. Az
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élek és a cstuicsok tipusai hatdrozzdk meg az adott
halozat tipusdt, a fizikai jellemzék pedig a halozat
tulajdonsagaitjellemzik.

A hélézatokat el6szor az élek jellemz6i alapjan
csoportositottuk. E szerint létezik dramlds, attri-
butum és preferencia tipusu élek altal 6sszetartott
halézat (az egyszeriiség kedvéért hivjuk ezeket a
tovabbiakban aramlds, attributum vagy preferen-
cia halézatoknak). Az aramlds halézatok jellem-
z6i, hogy a csticsok kozott anyag-, energia-, vagy
informdcidaramlas torténik, azaz valds folyamatok

jatszodnak le. A kapcsolatot jellemzi az dramlas
irdnya, az dramlo entitds mennyisége, gyakorisaga,
valamint mindsége. Az attributum héldézatban ez-
zel szemben nincs tényleges folyamat, adott eset-
ben egymassal egydtalan nem egytittmiikodé csu-
csok kozott is létezik kapcesolat, amely a hasonlo-
sagukat reprezentdlja. A kapcsolat ergssége a ha-
sonlosag mértékével aranyos. A preferencia halo-
zatban a csticsok maguk jelolik ki azokat a csu-
csokat, amelyekhez kapcsolédnak. Az 1. tablazat
azéltipusokjellemzéit foglalja 6ssze.

1. tdbldzat: Elek tipusai és jellemzsik

Aramlas tipusu él Attribatum tipusu él Preferencia tipusu él
A csticsok kozotti anyag-, A csticsok tulajdonsagai A csticsok altal valamilyen

Definicio energia- vagy informacié- kozotti hasonldsagot szempontbdl megtett
aramlast reprezentalja. reprezentdlja. csuicsvalasztast reprezentdlja.

Fl Irdnyitott élek, a kezd6pont Altalaban nem iranyitott élek, | Iranyitott élek, a kezdSpont a

iranyitottsaga | az dramlds elinditdja, a csak abban az esetben, ha a madsik csticsot valaszto, a
végpont az dramlas cimzettje. | tulajdonsag felvétel id6beli végpont a valasztott.

sorrendjének van jelentdsége. | Ertelmezett a kétiranyu él,
Ebben az esetben a kezdépont | amely a kélcs6nos valasztast
az a csucs, amelyik kordbban mutatja.

rendelkezett a vizsgalt

jellemzoével.

El stlya Az dramolt entitds valamely A hasonl6sag mértéke, azaza | A valasztas erdssége, azaz
fizikai jellemz6je (pl. két cstics megegyezd egyértelmtiségének mértéke
mennyiség), diszkrét attributumainak szama, vagy | (pl. egy erdsségi skalan
eseménynél az dtadas egy jellemz6hoz hozzdrendelt | mérve), vagy tobbszoros
gyakorisaga (pl. éranként). hasonldsagi skala értéke (pl. valasztds esetén a sorrend.

%-ban meghatarozva).

Fl el6jele Az atadott entitds minésitése | A hasonlosag el6jele. A A pozitiv és a negativ

(mindsége) (pl. megfelel6-nem megfeleld) | kiillonb6zdség a negativ valasztas (értékelés)
valamilyen szempont szerint. | hasonldsag mértéke. megkiillonboztetése.

Hurokeél A cstics bels6é miikodésének Az 6nhasonlosag trivialitasa Bizonyos esetekben a cstcs
jellemz6je, a halozatban miatt nem értelmezett. 6nmaga altali valasztasa,
torténé dramlas 6sszmen nyi- jellemzése fontos informacio,
ségének szamitdsakor ebben az esetben figyelembe
figyelembe kell venni. kell venni.

Parhuzamos T6bb entitas parhuzamos, T6bbszempontu hasonlosag, T6bbszoros vélasztas, sok

élek vagy egy-egy entitas az élszam élsullya valasztdsi szempont esetén

(tobbszoros tobbszords ataddsakor. Az konvertalhatd. érdemes csoportositani az

él) elsé esetben t6bb kiilonb6zé éleket és az élszamot élsallya
haldzatrdl beszéliink. A konvertalni.
masodik esetben az élszam
élsullya konvertélhato.

Sorba Egy entitds aramlasi ttja. A kapcsolat paros jellegénél A kapcsolat paros jellegénél

kapcsolt élek fogva nincs jelent&sége, fogva nincs jelentésége.

kivéve abban az esetben, ha
az id6beliséget figyelembe
vessziik. Ekkor a tulajdonsag
halozaton beliili terjedését
mutatja.

Osszefiiggo Szorosan egytittmtikodé Egymashoz nagy mértékben Egymast preferal6 vagy

alcsoport csucsok. hasonlito csucsok. elutasitd csucsok.
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A masik csoportositasi mod a cstuicsok tipusa
szerinti felosztds. Ebben az esetben beszélhetiink
esemény-, erdforrds- és fogalom-tipust csticsok
alkotta halézatokrdl. Az eseményhdlézatokban,
pl. folyamatok, tevékenységek torténnek, jelen-
ségek jatszodnak le a csicsokban. Az eréforras-ha-

lozatokban pl. gépek, berendezések és munka-
tarsak alkotjdk a csticsokat. A fogalomhdéldza-
tokban pl. az eréforrasok altal birtokolt kompeten-
cidk és az altaluk betdltott szerepek jelennek meg.
A 2. tdblazat a csucstipusok jellemzéit foglalja
ossze.

2. tdbldzat: Csucsok tipusai és azok jellemz6i

Eseménytipusu cstics Eré6forras-tipusu csucs Fogalomtipusu cstcs
Tulajdonsagok | Bekovetkezési valoszintiség, | Fizikai jellemz6k, kapacitds, | Nehezen altalanosithato,
hibaarany, atfutasi és rendelkezésredllas stb. fogalomfliggé mennyiségi és
ciklusidé stb. mindségi jellemzok.
Aggre"ga,l ast Tulajdonsagazonossag alapjan.
lehet6ség
Osszefiiggd Pl: egyliittesen vagy egymds | Pl: azonos felhasznalasi Pl: azonos er6forrasok altal
alcsoport utan bekovetkezd jellemzékkel rendelkezé birtokolt hdlozati elemek.
események. er6forrasok.

Egy halozat tipusat az hatarozza meg, hogy
milyen csticsokbél és élekbdl all, azaz milyen
rendszer modellezésére alkalmas. A 3. tablazat
az éltipusok és csticstipusok kombinéciéira mu-

tat néhany - a mindségfejlesztés szempontjabol
meghatarozo - példat. Itt nem foglalkozunk az
un. multimodalis hal6zatokkal, amelyekben tobb
kiilonboz6 tipust cstcs alkot egy halozatot.

3. tdbldzat: A killonbo6zé tipusa cstcsok és élek alkotta halozatok.
A roviditések jelentése: (cs) - a hdldzat csucsai, (é) - a hdldzat élei

Aramlas él Attributum él Preferencia él
Esemény | Folyamatlépések (cs) ésa Azonos kritikus Id6ben egymads utan
csucs kozottiik 1évd input-output mindségjellemzével (é) bekovetkezd (é) kockazati
kapcsolatok (é). rendelkez6 feladatok (cs). események (cs), amely
jelenség ok-okozati
Osszefliggésre utalhat.
Er6forras | Adatatadas (é) két Azonos munkaéllomdson (é) | Egymas teljesitményét (é)
csucs informatikai alkalmazas (cs) dolgoz6 munkatarsak (cs). értékeld munkatarsak (cs).
kozott.
Fogalom | Két munkakor (cs) kozotti Azonos kompetencidkat (é) Egy munkatars (&) altal
csucs jelentési kotelezettség (é). igénylé munkakorok (cs). birtokolt kompetenciak (cs)
csoportja.

A 3. tablazatban bemutatott csoportositas elvi
felosztds, a kategdriak felhaszndlhatosdga a ha-
lozati jellemzGok értelmezésétdl fligg. Jelen dolgo-
zatban - gyakorlati jelentdségiiknél fogva - a fok-
szam és az Osszefiiggd alcsoportok folyamatel-
méletijelentésétadjuk meg.

Ahalozatijellemzok értékelése

A fokszam valamennyi tipusnal a cstics halozatban
betdltott szerepét jellemzi. Ha egy cstiicsnak magas
a fokszama, akkor sok masik csticcsal all kapcso-
latban, illetve nagyszama éllel kapcsolddik a tobbi

csucshoz. Ha ebben a csticsban valamilyen negativ
esemény kovetkezik be, az dramlas tipusu kapcso-
latain keresztiil valamennyi - halézati értelemben
vett - szomszédjanak teljesitményét befolyasolja.'
Ebbdl adddik, hogy a hdlézat mikodése szem-
pontjabol a magas fokszamu csucsok kritikus sze-
repet toltenek be, ezért megfelel miikodéstik biz-
tositasa, a hibalehetdségek minimalizalasa ezek-
benapontokbanalegfontosabb.

! A gyakorlatban a kapcsolatoknak kiilénb6z6 lehet az érzé-
kenysége, ezért nem minden élen adodik at a hatas.
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Vegylink példaként egy technologiai lépések al-
kotta folyamatot, amely egy eseményaramlas tipu-
st hdlézat. Amennyiben mindségellendrzési pon-
tokat kivanunk elhelyezni a rendszerben, elGszor
meg kell keresnitink a magas fokszamu lépéseket,
majd ezekhez illeszteni a kontrollt. Annak eldon-
tésére, hogy a technologiai lépés el6tt vagy utan
végezziik el az ellendérzést, meg kell kiilonboztet-
niink a be- és a kifokszamat a csticsnak, azaz meg-
hatdrozni, hogy sok bemenetet kap, vagy sok ki-
menetet produkal. Sok input esetén nagyobb a
kitettsége a bemeneti ingadozasra, sok output ese-
tén pedig ez a lépés befolydsol sok kovets teve-
kenységet. Az els6 esetben a bemeneti mindéség
biztositdsa az els6szamu feladat, a masodik eset-
ben pedig a kimeneti minéség a kritikus. Erdemes
el6szor a magas kifokszamu lépések utan beillesz-
teni az ellen6rzést, megakadalyozva a nem megfe-
lel6 output tovabbitasat. Ez alol kivétel, ha a tevé-
kenység a folyamat sz{ik keresztmetszete, vagy el-
végzése magas koltséggel vagy kornyezeti terhe-
léssel jar. Ekkor az ellenérzést elStte kell elvégezni,
hogy a nem megfelels input feldolgozasa ne fog-
laljaa kapacitast.

A hadlo6zatban, esetiinkben a technologiai folya-
matban, az 6sszes fokszam cstcsok kozotti meg-
oszlasat a fokszameloszlas jellemzi, amely azt mu-
tatja meg, hogy mennyire egyenletesen oszlanak el
az élek a csticsok kozatt, illetve vannak-e kiugroan
magas fokszamu csucsok és ezeknek mekkora az
aranya. A fokszameloszlas gyakorlati haszna akkor
latszik leginkdbb, ha nem az egy cstcshoz tartozd
élek szamat, hanem azok sulyat jelenitjiik meg. Ha
sulynak az output-atadas frekvencidjat, pontosab-
ban az egységnyi id6 alatt atadott output mennyi-
ségét vessziik, akkor ezzel a modszerrel meghata-
rozhatjuk a folyamatszakaszok kapacitdsat és a
kiilonbségekbdl adddo koztes tarolok méretét.
Ennek ismeretében kiszintezhetjiik a folyamatot,
hogy biztositsuk az litemidd, vagy ismertebb ne-
vén takt-timeszerinti kibocsatast.

Minél magasabb az atlagos fokszam a halozat-
ban, annal nagyobb valoszintiséggel alakulnak ki
Osszefiiggd alcsoportok. Ilyen szervezddéseket al-
kotnak azok a csticsok, amelyek egymashoz na-
gyobb mértékben kapcsolédnak, minta csoporton
kiviili csticsokhoz. Ezek a csoportok a haldzat nagy
sliriségt teriiletei, amelyben az élek tényleges sza-
manak és elméleti maximumanak hanyadosa ma-
gasabb, mint a teljes hdl6zatban. Meghatarozasuk

tobb modon is lehetséges, ebbdl - példaként - har-
mat mutatunk be. Az egyik esetben megkeressiik
az un. erds és gyenge komponenseket, amelyekben
a csucsok kozott 1étezik olyan élsorozat, amely
minden csticsot csak egyszer érint.” A masik, tn. K-
core eljarasban azokat a csoportokat azonositjuk,
amelyekben a csucsok legalabb K masik csticshoz
kapcsolodnak a csoporton beliil, azaz belsé fok-
szamuk legalabb K. A harmadik moddszer az un.
klikk-perkolacids metodus, amellyel azokat a cso-
portokat keressiik meg, amelyekben barmelyik két
csucsot él kot 6ssze. Ebben az esetben atfedd cso-
portosulasok is keletkeznek, amelyeknek ko6zos
csucsaik vannak. Az els6é dbra mindhdrom esetre
mutategy-egy példat.

a) b) c)

1. dbra: Osszefiiggd alcsoportok meghatarozasanak
lehetdségei. a) - komponensek mddszere,
b) — K-core médszer, c) - klikk-perkoldcios médszer [8]

Mindségligyi szempontbdl jelentésége legin-
kabb a negativ események kozotti osszefliggések
elemzésében lehet, amelynél az a cél, hogy megta-
laljuk azokat az eseményeket, amelyek jelzik vagy
el6idézik mas események bekovetkezését. Legye-
nek a haldzatban a csticsok a negativ események,
pl. egy berendezés eldllitddasa. Kosse 0ssze él azo-
kat az eseményeket, amelyek egymashoz képest
egy megadott idészakon, pl. egy 6ran beliil kovet-
keztek be. Az erés komponensek, amelyekben ira-
nyitott élek kotik 6ssze a csticsokat, éslétezik olyan
élsorozat, amelyen eljutunk az egyik csticsbdl egy
masik nem szomszédos csuicsba, azokat az esemé-
nyeket tartalmazzdk, amelyek idében szorosan
egymast kovetSen fordultak el6. Ezek az esemény-
lancok arra utalnak (de nem bizonyitjak), hogy
azokat egymast kivalté események alkothatjik.
Minél tobbszor fordul elé az adott er6s kompo-

? Az er6s és gyenge komponenst iranyitott hdlézatok esetében
kiilonboztetjitk meg. Erés komponensben az éleken csak az
irdnyuknak megfeleléen haladhatunk, gyenge komponens-
ben ez nem kritérium.
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nens, annal nagyobbavaldszinlisége az események
kozotti 6sszefiiggésnek. Haaz események K-core-t
is alkotnak, akkor - az élek eloszlasatdl fiiggéen -
kovetkeztethetiink eseménykombindcidk egytit-
tes hatasara is. Ebben az esetben nem egy, hanem
két (vagy tobb) esemény egyiittes el6fordulasa valt
ki egy eseménylancot. Az esemény-klikkek még
szorosabb kapcsolatot jelentenek legalabb harom
csucs kozott. Itt mar nincs jelentdsége az élek ira-
nyitottsdganak, hiszen nem utalhat ok-okozati
kapcsolatra az, ha a klikkbe tartozo események
barmelyike utan barmelyik el6fordulhat. A klikkek
olyan eseményekbdl allnak, amelyek egytittes
el6fordulasa jellemzd egy adott id6szakon beliil,
igy barmelyik el6forduldsa indikatorként jelzi a
tobbi — esetlegesen nem észlelt — bekovetkezését.
A kovetkeztetések levondsanak megbizhatdsagat
noveli, ha csak olyan esetben htzunk élt két ese-
mény kozé, ha egyiittes el6forduldsi gyakorisaguk
meghaladja a véletlen bekdvetkezés valoszintsé-
gének mértékét.

A gyakorlati alkalmazas példaja egy
szolgaltatasi folyamat fejlesztésében

A fentiekben bemutatott gondolatmenet alkalma-
zasanak el6nyeit egy szolgaltatasi folyamat opti-
malizaldsan keresztiil érzékeltetjiik. Els6 lépésben
meghatarozzuk a cstcsokat, amelyek folyamatok
vagy folyamatlépések lehetnek. Itt rogton beletit-
koziink a halozatkutatas egyik legnagyobb gyakor-
lati nehézségébe: a csticsok (és a késGbbiekben
targyalt kapcsolatok) pontos meghatarozasa elen-
gedhetetlen, az ehhez sziikséges informaciok
azonban nem mindig dllnak rendelkezésre, és el6-
allitadsuk sem mindig lehetséges gazdasigos kere-
tek kozott. Ez esetiinkben azt jelenti, hogy ismer-
niink kell a miikddés alkotoelemeit, azaz milyen
folyamatban milyen elemi lépéseket hajtunk vég-
re. Az informaciot beszerezhetjiik a meglévé sza-
balyozasokbol. Ennek az a hatranya, hogy csak a
regularis folyamatot kapjuk meg, a valos miiko-
désbe nem latunk bele. Az utébbihoz sziikséges
adatok meghatdrozhatok a mtkodés részletes
auditjaval, amely rendkiviil er6forras-igényes, vagy
a feladatokat végrehajtok megkérdezésével, amely
viszont a cstcsok (azaz a folyamatlépések) egyér-
telmt azonosithatosagat nehezitik, nem is beszél-
ve a valaszok és a valosag kozotti — a megkérdezet-
tek vizsgadrukkja és érdekei miatt nem csak a vé-

letlennek kdszonhetd - eltérésrél. Tovabbi lehetd-
ség —elsésorban a nagymértékben automatizalt fo-
lyamatok esetében - az informatikai adatbazisok
elemzése, amely megbizhatd forras, ugyanakkoraz
elemzés szempontjabol kevésbé érdekesek az
automatizaltsdguk, azaz alacsony valtozasi
szabadsagfokuk miatt.

A kapcsolatoknal hasonlé problémadkba titko-
ziink. Amennyiben az elemzés célja a valos mtiko-
dés megismerése, az Gn. input-output (tovabbiak-
ban1/0O) kapcsolatok felmérése és elemzése a meg-
felel6 eszkoz. De hogyan deritsiik ki, hogy melyik
lépésben milyen output keletkezik és az melyik
lépésnél jelenik meg input-ként? A lehetéségek
megegyeznek a cstuicsoknal megismertekkel. A
helyzetet tovabb bonyolitja, hogy nem egyszer(
meghatarozni az aggregaldsi szintet. Ha egy folya-
matlépés eredménye egy riport, amely kiilonb6z6
excel fajlokbol all, akkor mit tekintsiink egységnyi
output-nak? A kérdést altalanosan megkdzelitve;
mi legyen az I/O egység, hogyan értelmezziik és
jelenitsiik meg ezek mennyiségét, gyakorisagat és
mindséget?

A nehézségek kezelésére megoldas az adatfelvé-
teli lehet6ségek kombinalasa és sulyozott kapcso-
latok definidlasa. A folyamatok vagy folyamatsza-
kaszok, illetve a kozottiik 1évé 1/0O meghataroza-
saraauditokatvégziink, ezt kovetéen a szabalyozas
szerinti végrehajtast a vonatkozo folyamatleira-
sokbol azonositjuk, majd a valés miikodés megis-
merése kérddives felmérésen, adatbazis lekérdezé-
seken és helyszini vizsgalatokon (interjuk) keresz-
tul torténik. Elemi folyamatlépésnek tekintjiik azt
a feladatot, amelyet egy er6forras (vagy er6forras
csoport), folyamatos munkavégzéssel, egy techni-
kai eréforrassal (gép, berendezés, IT eszkoz) elvé-
gez ugy, hogy annak legalabb egy output-ja van.
Egységnyi I/O-nak tekintsiik azt a produktumot,
amelyet egy folyamatlépés allit el, ahonnan ré-
szeire bomlas nélkiil tovabbitodik egy vagy tobb
kovetkezé folyamatlépéshez. Az 1/O-ok szama és
gyakorisdga a kapcsolatok stlyozasdban jatszik
szerepet. A minéség szempontjabol az input-okat
tovabb bonthatjuk aszerint, hogy sziikséges, ka-
pottésazon beliil megfelel6-e.

A fentiek alapjan két halozatot kapunk, amelyek
meghatdrozasaakovetkez6:

Regularis folyamat:

* csucsok tipusa: szabdlyozasban meghatdro-

zottelemi folyamatlépés,
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+ csucsok attribatumai: végrehajtd eréforras,
felhaszndlt technikai eréforrdsok,

* kapcsolatok tipusai:
— input
— output

+ kapcsolatokjellege: iranyitott, sulyozott,

+ kapcsolatok attribatumai (a sulyozas alapja):
darabszam, gyakorisag.

Valos folyamat:
* csucsok tipusa: ténylegesen végrehajtott
elemi folyamatlépés,

—0

§

. Reg. Start/Stop
Q Reg. folyamatlépés

<+—>  Reg. I/O kapcsolat

+ cstcsok attribatumai: végrehajtd eréforras,
felhasznalt technikai eréforrasok, ezek
szama, koltsége, a feladatidbigénye,

+ kapcsolatok tipusai:

— sziikséges, megkapott, megfelel6input
sziikséges, megkapott, NEM megfeleléinput

— sziikséges, NEM megkapott input

— output

+ kapcsolatokjellege: iranyitott, sulyozott,

« kapcsolatok attribautumai (a sulyozas alapja):
darabszam, gyakorisag.

__,.

11

Tényl. Start/Stop

Tényl. folyamatlépés

Uj tényl. folyamatlépés
Kihagyott tényl. folyamatlépés

Tényl. output
Sziikséges, megkapott, megfelels output
Sziikséges, megkapott, NEM megfelel$ output

||| | ®0®0

Sziikséges, NEM megkapott output

2. dbra: Regularis és tényleges egytittmiikodési haldzat egy folyamat esetében

A két folyamathalozat 6sszehasonlitasa megmu-
tatja, hogy avalos miikodés mekkora mértékben és
milyen mddon tér el a szabalyozott modtol. Ez 6n-
magaban is fontos informdcio, mert megmutatja
annak az atalakulasnak az eredményét, amelyet a
szervezet a kiils6 vagy belsé hatdsokra valaszul
adott. Ha ismerjiik ezeket a — rendszerelméleti
kifejezéssel gerjesztéseknek hivott - hatasokat,
akkor prognosztizalni lehet, hogy a késébb je-
lentkez6 hasonlo befolydsold tényezék hogyan
hatnak a mtikodésre. A kiilonbség megmutatja

tovabba, hogy a munkavégzést végz6k milyen mo-
don alakitottak at a folyamatokat. Az emberi er6-
forrasok altal végzett munkavégzésre is értelmez-
heté energiaminimumravalé torekvés elve mellett,
ezek a valtozasok tiikrozik a lokalis optimalizaldsi
torekvéseket, amelyek a hatékonyabb és eredmé-
nyesebb termelést célozzak.

A halézatok sajatossdgainak azonositasahoz, il-
letve a kiilonbségek kvantitativ meghatarozasahoz
halozati jellemzékre (indikatorokra) is sziikséglink
van. A legfontosabbakata4. tablazat mutatja be.
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4. tdbldzat: A folyamat-halézatok 6sszehasonlitasara alkalmas indikatorok

Befokszam Megmutatja, hogy mely folyamatlé- | Befokszam: a folyamatlépésbe bemené input-ok
pések igényelnek sok forrdsbol input- | szama.
ot, azaz érzékenyek a megel6z6 tevé - | Befokszam-eloszlas: a fokszamok és az adott
kenységekben bekovetkez6 negativ | fokszamokkal rendelkezé csticsok szdmanak
hatdsokra, a korabbi lépések Ossze- | (ardnydnak) &brazolasa koordinatarend szer-
hangoldsara, illetve mely lépések flig- | ben.
getlenek, ,0nellatéak’.

Kifokszam Megmutatja, hogy mely folyamat- | Kifokszam: a folyamatlépésb6l kimend output-

lépések adnak sok kovetd lépésnek
input-ot, azaz a benniik bekévetkezd
negativ hatasok jelentésen befolya-
soljadk a munkavégzést, illetve mely
lépések nem termelnek masok altal
felhasznalt produktumot, azaz a zart
rendszer szempontjabol ,6ncélaak’.

ok szama.

Kifokszam-eloszlds: a fokszamok és az adott
fokszamokkal rendelkezd csucsok szamdanak
(ardnyanak) dabrazoldasa koordinatarend szer-
ben.

Utak szama és
sulya

Megmutatja, hogy barmely két folya-
matlépés kozott milyen utakon (csticsok
és kapcsolatok sorozata) lehet eljutni,
azaz egy lépés kiesése esetén milyen
alternativ utvonalak vannak, és ezek
mennyivel novelik a folyamat atfutdsi
idejét és koltségét (mekkora az ut stlya).

Az A és B pont kozotti at stlya (S) egyenls a
kozottik 1év6é cstcsok (i) sulydnak (s)
Osszegével.

Sap = z S;

m
i=1

Kapcsolodasi
szam

Megmutatja, hogy az egyes produkt-
umok hany folyamatlépésben kelet-
keznek, illetve hany folyamatlépéshez
sziikségesek, azaz van-e folosleges
redundancia az output eléallitas ban.

j kapcsolat kapcsolddasi szama egyenlé a j-t
output-ként eléallito folyamatlépések
szamanak (N,) és a j-t input-ként megkapo
folyamatlépések szamdnak (N;) Gsszegével.

N,=N,+N,

Megfelel6ségi
I/O arany

A folyamat mindségét jellemz6 indi-
kator, amely a megfelel 6 mindsitést
input-ok ardnyat mutatja meg, az
Osszes output szamdhoz viszonyitva.

A megfeleléségi 1/O ardny (Puy0) egyenld a
megfeleld input-ok (m;) és az 6sszes output (n,)
szamanak hanyadosaval.
m;
PMI/O =

Nem
megfelel 6ségi
I/O arany

A folyamat mindségét jellemzé indi-
kator, amely a nem megfelel6 mind -
sitésli input-ok aranyat mutatja meg az
Osszes output szamahoz viszo nyitva.

A nem megfeleldségi /0O arany (P nmyo0) egyenld
a nem megfelel§ input-ok (m;) és az Gsszes
output (n,) szamdanak hanyadosaval.

n;

P NMI0 =
o

Csucsvaltozasi
arany

Az 1y és a kihagyott csticsok ardnya, az
eredeti mennyiségli csucshoz viszo-
nyitva.

Az U cstcsok ardnya (P,) egyenld az 4j csucsok
(N,) és a regularis halézatban 1évé csucsok (N ,)
szamanak hanyadosaval.

A kihagyott cstucsok aranya (Pp,) egyenls a ki-
hagyott csicsok (Ny) és a reguldris halozat ban
1évé csucsok (N,) szamanak hanyadosaval.
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Az analitikus elemzési lehetdségeket jol kiegé-
sziti a halozatok vizudlis vizsgdlata. A megfelel§
graf modellezé informatikai eszk6zok segitségével
eléallitott halozati térképeken a csucsok és a kap-
csolatok térbeli elhelyezkedése azonosithatova te-
szi a kozponti szerepet betoltd, a hidként funkcio-
nald, vagy éppen a periféridlis szerepet betolté ha-
l6zati entitasokat.

Az elemzéssoran feltart jellegzetességek lehet6-
séget teremtenek a miikodés optimalizalasara. En-
nek keretében gondoskodni kell - tobbek kozott -
a foloslegesen eléallitott output-ok és a kapcsold-
do feladatok megsziintetésérdl, a nem megfeleld
output-ok javitasardl, a sziikséges, de hianyzo in-
put-okazonositasarodl és folyamatos biztositasarol,
valamint a folosleges redundans tevékenységek
megsziintetésérdl. Az Gjonnan megjelend halozati
elemeket (folyamatlépések, eléallitott output-ok,
beszerzett input-ok) bele kell illeszteni a szaba-
lyozasba. Azonositani kell a kulcselemeket (magas
kifokszamu csticsok, magas kapcsoloddsi szamu
I/0-0k).

Abemutatott elemzés targya egyviszonylag egy-
szer( regularis - tényleges folyamatpar. A valosag-
ban a folyamatok egymassal is kapcsolatban all-
nak. Ha megnoveljiik a vizsgalt folyamatok sza-
mat, a 2. dbrahoz hasonlo, de annal nagyobb és bo-
nyolultabb szerkezeti hdlézatot kapunk. Minél
tobb elem a halézat, annal eréforras-igényesebb
az elemzés, ugyanakkor a fejlesztési lehetéségek
szama és az optimalizalas hatdsa is megsokszoro-
zodik.

Osszefoglalas és kovetkeztetések

A dolgozatban megyvizsgaltuk, hogy a minéség-
ligy és a folyamatfejlesztés szempontjabol milyen
elényokkel jara halozatalapt megkozelités. Rend-
szerbe szedtiik a lehetséges halozatokat ugy, hogy
kategorizaltuk a csucsokat és az éleket, majd ezek
alapjan meghataroztuk a lehetséges halozattipu-
sokat. Mindegyik esetében megfogalmaztuk azo-
kat a jellemzdbket, amelyek segitségével egy rend-
szerr6l eldonthetd, hogy milyen halozattal model-
lezhetd.

A gyakorlati alkalmazhatdsagot leginkabb a ha-
l6zatok matematikai jellemzdéinek értelmezése be-
folyasolja, ezért megadtuk a fokszam, a fokszam-
eloszlas és az Osszefiiggd alcsoportok jelentését

egy-egy példan keresztiil. Ezek alapjan elsésorban
a tevékenységek kozotti input-output rendszerek,
valamint a negativ események kozotti logikai
Osszefliggések elemzéséhez javasoljuk a halézati
megkozelitésalkalmazasat.

A folyamatszervezés egyik alapelve, hogy gytjt-
siink adatokat a miikodésrdl, és ezeket tegytik vi-
zudlisan konnyen feldolgozhatéva. Széles korben
elterjedt a hisztogramok, folyamatszabalyozé kar-
tyak, vagy box-plot diagramok haszndlata, az 6sz-
szefliggések halozatként torténd abrazolasa azon-
ban csak egy-két nagyon specidlis esetben keriil
el6térbe, noha a halézati megkozelités egyik nagy
el6énye, hogy rendkiviil latvanyosan képes megmu-
tatni a bonyolult rendszerek elemei kozotti 6ssze-
fuggéseket. A rendszerekben meglévd, korabban
emlitett magasabb szervezddési szintek, az Gssze-
fligg6 alcsoportok haldzati eszkozokkel torténd
elemzése mas mddon nehezen azonosithato kap-
csolatokat mutathat ki, ezért segitséget nyujthat a
mindségiigyi szakembereknek a problémak okai-
nak felderitésében és elhdritasaban.
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JEANNE CHIRCOP

A texasi éttermek kivalésaganak alapja:
az emberek iranti szilard elkotelezettség

Roviden

e A K&N Management of Austin izemelteti
az 1 négyzetlabra vetitve legnagyobb élel-
miszer-értékesitést felmutato éttermet
egész Texas allamban és az egyik legsikere-
sebbalkalmi gyorséttermet.

e 2010-ben a K&N lett a masodik olyan élel-
miszerszolgaltato vallalat, amely elnyerte a
Malcolm Baldrige Nemzeti Minéségdijat,
illetve a legelsé olyan étterem, amely meg-
kaptaa Texasi Teljesitmény Kivaldsagi Dijat.

o A vallalat regisztralt védjegye szerint: ,A
minéség minden!”. Folyamatos fejlesztési
kulturajuk alapja a kelléen motivalt, kivalo
teljesitményt nytjto teammunbka fejlesztése
éselémozditdsa.

A K&N Management (Texas allam) esetében a
szokasosnal is tobb figyelmet forditanak az em-
berekkel valé torédésre, deaz 'emberek’ fogalmaitt
nem meril ki az tigyfelekben. A kiildetéstiiket r6-
viden igy foglaljak Ossze: ,elragadtatni minden
vendéget!”, amiazonban az 6sszes munkatars szel-
lemi felkészitése iranti elkotelezettséggel kezd6-
dik. Szakképzett oktatokat és egyéni fejlesztési ter-
veket biztositanak szamukra, havonta oktatjak
6ket olyan életviteli targyakra, mint a pénziigyi
gazdalkodas vagy a vallalati konyvtar kezelése, s6t
még ,tabori lelkészrél” is gondoskodnak. Elmond-
haté, hogy az alkalmazottak az éttermek vilagaban
sehol mashol nem rendelkeznek ilyen el6nyokkel.
Igy olyan eredmények sziiletnek, amilyeneket a
legtobb szervezet soha nem ér el: kit(ing sikerekrol
szamolhatnak be minden téren.

AK&Nalapértékei:

— Elelmiszer-mindség

— Aszolgaltatassebessége

— Vendégszeretet, vendéglatas
— Tisztasag

— Alapossagegyébteriileteken is

A K&N mélységes elkotelezettsége a mindség
irdnt szinte parancsolo sziikségességgé tette, hogy
avallalat induljon a teljesitmény-kivalosag legma-
gasabb szint(i orszdgos elnoki elismeréséért. A
Malcolm Baldrige, a 26. kereskedelmi miniszter
utan elnevezett Baldrige Teljesitmény Kivalosagi
Programota Kongresszus 1987-ben azért hoztalét-
re, hogy ezzel is erdsitse az amerikai vallalkozasok
versenyképességét és teljesitményét. Egyetlen al-
lam sem rendelkezik annyi Baldrige dijassal, mint
éppen Texas, ahol az egész dllamra kiterjed6 Texasi
Teljesitmény Kivalosagi Dij (TAPE) programot a
Texas Mindségligyi Alapitvany menedzseli. A
Baldrige modellen alapulé TAPE folyamat bizto-
sitja a kivalo teljesitményt felmutato, illetve a mi-
ndségligy és az ugyfélszolgalati elvek gyakorlati
alkalmazasaban élenjaro texasi szervezetek elis-
merését minden évben. A dijat olyan szerepmo-
dellként funkcionalé szervezetek kaphatjdk meg,
amelyek kivalo teljesitményt tudnak demonstralni
a menedzsment minden teriiletén, tigymint: ve-
zetés és iranyitds, tigyfélszolgalat, a munkaerével
valo torédés, folyamatmenedzsment, adatelem-
zés, lzleti eredmények és stratégiai tervezés. Az
elbiralas folyamatdba tartozik egy 50 oldalas pa-
lyazat attekintése és egy atfogo helyszini szemle,
melynek soran egy nyolc tanasitott auditorbol allo
team négy napon keresztiil minden oldalrél meg-
vizsgalja ajelolt mindségszemléletével és folyama-
taival kapcsolatos szempontokat. 2010-ben a K&N
lett az elsé étteremcsoport, amely elnyerte a TAPE
dijat, majd ugyanebben az évben a K&N lett a ma-
sodik élelmiszerszolgaltato, amely megnyerte a
Malcolm Baldrige dijat.

A palyazat legfontosabb tanulsigai kozé tarto-
zik tobbek kozott: a legfelsé vezetés értékelésének
fontossaga, a tudomanyos alapokon nyugvo szigo-
ru stratégiai tervezés alkalmazasa, a folyamatok
karcsusitdsa, tovabbd a tanulas, a fejlesztés és a ki-
valosag folyamatos ciklusanak biztositdsa. A folya-
matmenedzsment 6nmagaban még nem elegen-
d6: legfontosabb cél az emberek kiszolgalasa és
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minden er6t erre kell koncentrdlni. A szervezet
elkotelezte magat amellett, hogy elbtivoli a vendé-
geket a kivalo mindség, friss izeket tartalmazd
termékek gyors és pontos felszolgalasaval, amit ba-
ratsdgos munkatdrsak tiszta kornyezetben biztosi-
tanak.

Az egyenlet masik oldalat a munkatarsak képe-
zik. A vallalat megitélése szerint csakis akkor tud-
nak igazan kivalé6 mindéséget nydjtani az tigyfe-
leiknek, ha mindségi munkatdrsakatalkalmaznak.
Eppen ezért a K&N mélyen elkotelezett a kovetke-
z6k irant: 1) magas teljesitményre képes munka-
tarsak alkalmazasa, 2) dllando egyéni tovabbfejls-
désegész karrierjiik soran a K&N-nél és 3) hozzase-
giteni 6ket a kiegyensulyozott életvitelhez a mun-
kaidén kiviil is. A vallalat eleve olyan munkatar-
sakatvesz fel, akiknek szenvedélyiik a siker elérése,
éseliskotelezték magukatilyenirdnyban.

Belépéskoraz tj munkatdrsak el3szorrészt vesz-
nek egy egynapos alapozo oktatdson, ahol meg-
probalnak becsvagyat és biiszkeséget ébreszteni
benniik, hogya K&N team tagjai lehetnek. Legfon-
tosabb dolog megértetni minden 4j emberrel,
hogy a vallalat létezésének kizarolagos oka a ven-
dégek szolgalata és elragadtatdsa. Az elsé héten
egy vezet6 segitségével mindenki részt vesz egy
részletes helyszini oktatdson, ahol megismerked-
nek a munka 0sszes folyamataval és annak részle-
teivel.

A vezet6i munkacsoport minden tagjat kon-
zisztens alapon értékelik egy olyan pontozasos
rendszer segitségével, amely a legfontosabb kom-
petencidkat és a szaktudast helyezi el6térbe. A fo-
lyamatos javitas irdnyaba hatnak az egyéni, testre
szabott fejlesztési tervek is. Arra 6sztonzik a mun-
katarsakat, hogy hasznaljak ki a vallalati konyvtar
altal nyujtott lehetdségeket is sajat szakmai to-

vabbfejlédésiik érdekében. Ugyancsak részt vehet-
nek kiils6 tanfolyamokon, amelyek koltségét rend-
szerintavallalatallja.

A K&N munkatarsaknak egyediildllé lehetd-
ségként —az egészséges lelki egyensuly biztositasa-
hoz - rendelkezésiikre 4ll egy lelkész is, aki a sze-
mélyi dllomanyhoz tartozik. Ez eredetileg egy kiil-
s6 szolgaltatasvolt, de 2010 elején sikeriilt behozni
a kapuk mogé. A lelkész - aki az etika tertiletén
Ph.D. fokozattal rendelkezik - havonta foglalko-
zast tart az életvitel egyensulyardl, amely kb. egy
ora terjedelmii és mindig kilonféle személyes
témakat tliz a zaszlajara, mint példaul a csalad ésa
rokoni kapcsolatok, hdaztartasi pénziigyek, jolét
stb. Ezeket a foglalkozasokat havonta négy alka-
lommal tartjdk kiillonb6zé idépontokban, hogy
biztosithatd legyen a maximalis részvételi lehetd-
ség. A fizetett dolgozok akdra rendes munkaidejitk
terhéreislatogathatjaka foglalkozasokat.

A vezetés mottdja: ,Minden valtozds egy olyan
vizioval veszi kezdetét, mely szerint még jobba
lehet valni”. A K&N ugy tervezi a Baldrige er6-
feszitések folytatasat, hogy periodikus id6kozon-
ként benchmarking szekciot szervez a teljesitmény
monitorozasara. Amennyiben felmertl a valtozta-
tas igénye, a legfelsé vezet6k feladata, hogy tdjé-
koztassak errél a tobbi munkatarsat. Meg vannak
gy6zbdve rola, hogy ha az emberek tisztaban van-
nak azzal, miért is csindlnak valamit, 6k maguk is
szivesenrészt fognak venniabban.

Forditotta és tomoritette: Varkonyi Gdbor

A mi eredeti cime:

Solid Commitment to People Is Main Ingredient for
Texas Restaurant Excellence

Forras: Amerikai Mindségligyi Szervezet honlapja,

www.asq.org

Hirdessen
aWInoseg es Megbizhatosad-pan

Tobb ezren olvassak!
Kérjen arjegyzéket a szerkesztoségtol — elérhetdoségei a 242. oldalon!
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PAKH MIKLOS

A szolgaltatas mindsége és etikaja

Az emberi tarsadalom életében a szolgaltatasok
nyujtasa ésazok mingsége kiemelkedé fontossagu,
mivel mélyen behatol az egyén, a csaladok, a kii-
16nféle kozosségek, a vallalkozasok, az egész tarsa-
dalom életébe, igy alapvetéen befolydsolja az élet
mindségét, a fogyasztdi igények és sziikségletek
kielégitettségét, s6t, a szabadid6vel valo gazdalko-
dasegyik f6 tényezgjévé isvalik.

A szamos egyéni, tarsadalmi, gazdasagi és kor-
nyezeti tényezd altal befolyasolt fogyasztdi igé-
nyek és sziikségletek a tarsadalmak modernizald-
dasa soran egyre nagyobb mértékben szolgaltata-
sok utjan kertilnek kielégitésre. A sziikségletek
kiilonbo6z6 tipusait és azok hierarchikus kapcsola-
tata Maslow-piramis szemlélteti (1. abra).

Onmegvaldsitds
vitalitds, kreativitas,
onfenntartds, hitelesség,
jatékossag, céltudatossag

Onbecsiilés

Szeretet és dsszetartozas

Biztonsag és védelem

Fizioldgiai sziikségletek
levegd, viz, étel, alvds, biztonsagérzet

1. dbra: Maslow-piramis

Abraham Maslowaz 1950-es években kidolgozta
sziikséglet-elméletét, amely a motivacidkutatas
egyik alaptétele. A piramissal és a motivacioval
kapcsolatos fogalmak, magyarazatok az alabbiak-
ban tajékoztatasul szolgalnak.

1. A piramis aljan az alapsziikségletek, a lét-
fenntartdshoz kapcsolodod sziikségletek he-
lyezkednekel.

2. A létfenntartds megteremtése magaval hozza
a biztonsagi sziikségletek kialakitasat: ez a
megszerzett javak megovasat, védelmét
jelenti.

3. A szocialis sziikségletek az ember tarsas lény
mivoltabdl fakadnak. A sziikségletek kapcso-
latteremtési, Osszetartozasi sziikségletek.
Ennek kielégitése érdekében torekszik az em-
ber az érdeklédésének, gondolkoddsmodja-
nak megfeleld jo csaladi, barati, munkahelyi
kapcsolatokra.

4. Az ember igyekszik megtaldlni helyét a tob-
biek, a tarsai kozott, ebbdl fakad az elismerés
iranti sziikséglete: igyekszik elfogadtatni ma-
gat, elismertetni egyéniségét, képességét, ra-
termettségét.

5. A piramis csticsan az dnmegvaldsitas szik-
séglete all. Az emberek egy része erds készte-
tést érez arra, hogy képességét, tehetségét le-
hetésége szerint eredményesen, maximalisan
kihaszndlja.

Az Eurdpai Unio miikodésének egyik oszlop-
kove a szolgaltatasok szabad dramlasanak bizto-
sitasa. Ez részét képezi a Romai Szerzddésben is
mar megfogalmazott négy szabadsag (személyek,
aruk, t6ke és szolgaltatasok szabad daramlasa) elvé-
nek. A szolgaltatdsokkal kapcsolatban az Eurdpai
Parlament és a Tandcs 2006-ban az alabbi irany-
elvetdolgozta ki ésjelentette meg:

Az Eurdpai Parlament és a Tanacs
2006/123/EK iranyelve (2006. december 12.)
a bels6 piaci szolgaltatasokrol

Az irdnyelvaz EU Hivatalos Lapjaban val¢ kihir-
detését kovetd napon lépett hatalyba. A Kormanya
2055/2008. (V.9.) Korm. sz. Hatarozataval dontott
az irdnyelv végrehajtasabol adodo feladatok meg-
hatdrozdsarol, a hatdrid6krél és a felel6sokrol.

Az iranyelv kizarolag a gazdasdgi ellenszolgdl-
tatds fejében végzett fizetGs szolgaltatasokra ter-
jed ki. Az Europai Unid célja, hogy az EU orszagai
és a lakossag kozott egyre szorosabbra flizze a
kapcsolatokat, biztositsa a gazdasagi és a tarsadal-
mi fejlédést, a versenyképes szolgaltatas jogosult-
sagat, annakvégzését ésszabad mozgasat.

Az iranyelv meghatarozzaazalapvetd szabadsag
gyakorlasdhoz sziikséges jogbiztonsag garantala-
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sat a szolgaltatasok igénybevevdi és a szolgaltatok
szamara. Meghatarozza a szolgaltatdsokkal kap-
csolatos kovetelményeket, figyelembe véve a koz-
rendre, a fogyasztovédelemre vonatkozo tagallami
jogszabalyokat és egyéb kozérdek célokat.

Tovabbi cél, hogy 6sztonozze a letelepedési sza-
badsagot, a munkahely-teremtést, a kdrnyezetvé-
delmi, a kozbiztonsagi, a kozegészségiligyi, a mun-
kajogi rendelkezéseknek vald megfelelést, vala-
mint az elektronikus hirkozlési halozat és szolgal-
tatas kiépitését, mikodtetését.

A hivatkozott EU. iranyelv 4. cikke kozzéteszi a
fogalmakat, amelyek kivonatosan azalabbiak:

- a szolgdltatds: rendszerint dijazas ellenében

nyujtott 6nallé gazdasagi tevékenység

- aszolgdltatd: barmely letelepedett természe-

tes személy, aki valamely tagallam allampol-
gara, vagy jogi személye, aki vagy amely szol-
galtatast kinal vagy nyujt

- a szolgdltatds igénybevevdje: barmely letele-

pedett természetes személy, aki valamely tag-
allam allampolgara vagy jogi személye, aki
vagy amely szakmai vagy nem szakmai cé-
lokra igénybe vesz vagy igénybe kivan venni
valamely szolgaltatast.

Az irdnyelv igen részletesen meghatarozza a
szolgaltato kotelezettségeit, a szolgaltatasi tevé-
kenység végzéséhez sziikséges feltételeket, tovab-
ba pl.: a letelepedés tényleges helyét, az engedé-
lyezési rendszert, az illetékes hatosag (kozigazga-
tasi hatosag) feliigyeleti vagy szabalyozo szerepét,
aszolgaltatds mindségére, a fogyasztovédelemre, a
magatartasi kddex kidolgozasara vonatkozo kéve-
telményeket. Az irdnyelv kiilon és kiemelten fog-
lalkozik a szolgaltatasok szabad mozgasaval, vala-
minta tiltott és értékelend6 kovetelményekkel.

Azirdnyelvnemvonatkozik:

- akozuti, varosi kozlekedés szabalyozasara,

- a foldtertiletek fejlesztésére és hasznalhato-

sagaravonatkozoszabdlyozasra,

- tertiletrendezésre,

- épitésiszabvanyokra,

- kiszabott kozigazgatasi szankciokra,

- szocidlisszolgaltatdsokra,

- munkaidd, pihen6idé, munkahelyi egészség-

védelem és biztonsag kérdéseire,

- pénziigyiszolgaltatdsokra.

(A torvény ismertetésétdl eltekintlink, mivel ezt
aszakemberek marismerik.)

A magyar Miszaki Lexikon (2005) szerinta szol-
gdltatds a termeld és az ellato gazdasagi agazatok
miikodését egyarant kiszolgalo dgazati tevékeny-
ség.

Ezen belill a szolgdltaté dgazatok pl.: viz, gaz,
kozlekedés, vizsgald intézmények stb., a szolgdl-
taté ipar a lakossag mindennapi igényét kielégit
vallalkozas (példaul:javitd és karbantarto ipar).

AKislexikon (2004) szerintaszolgaltatas:

- a tarsadalom sziikségleteit és a termelés
folyamatossagat biztosito, de 1j terméket
nem eredményezé tevékenység,

- lehet hozzdjarulds Gj termék eléallitasdhoz,
pl.:energia

- lehetberendezések karbantartasa,

- lehet termékmegdvas, raktarozas, szallitas,
lakds karbantartdsastb.

Osszegezve: a szolgaltatas kozvetleniil nem hoz
létre anyagi javakat, hanem a vallalkozasok, a ko-
zlletek, az egyének ésa tarsadalom kiilonb6z6 igé-
nyeit elégiti ki. Igy a szolgaltatasra az jellemzé,
hogyatevékenység eredménye maga kertil felhasz-
nalasra a fogyasztoval kialakitott kozvetlen kap-
csolat keretében, vagyis eredménye, illetve fel-
hasznaldsaidében éstérben egybeesik.

Kiilon kell foglalkozni az tgynevezett , Kiegészi-
té szolgaltatasokkal” vagy az ingyenes vagy az akci-
6s szolgaltatasokkal, mint pl. a benzinkutaknal az
ablakmosas, leveg6-kiszolgalas. A szolgaltatdipar-
agban nem szdmolnak fel mindségi felarat, vara-
kozasi és sorbaallasi id6t, hatariddcstiszas miatt
arcsokkentést biztosithatnak, telefonon értesitést
adnak a szolgaltatas befejezésérdl vagy esetleg a
felfedezett, rejtett hibakrol, tovabbi javitasra vagy
karbantartdsra vonatkozd figyelmeztetésekre,
tizembe-helyezésre, informaciok szolgaltatdsara
kertilhet sor. Biztosithatnak kiilonféle fizetési ked-
vezményeket, részletfizetési akciokat, hazhozszal-
litast, gyorsszolgalatot, atalanydijas javitasokat.

A gazdasag fejlettsége és a szolgaltatoipar tevé-
kenysége kozott jol felismerhetd Osszefiiggés van:
minél fejlettebb egy orszag gazdasagi élete, annal
nagyobb mértékben jelentkezik az igény a szolgal-
tatasiszektor fejlettsége irant.

A tarsadalom tagjai a szolgdltatast altalaban
nem el6zetes terv, hanem csak sziikség esetén ve-
szik igénybe (példdul, ha valamelyik eszko6ziik va-
ratlanul meghibasodik). A javitassal kapcsolatban
elvarjak, hogy gyorsan, minél elébb Gjra hasznal-
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hassak eszkozeiket. Ezért az tigyfelek azt is elvar-
jak, hogy a szolgaltatéipar mindenkor rugalmasan
alljon rendelkezésiikre, biirokratikus akadalyok
nélkil igénybe vehessék azt, és a szolgaltaté meg-
felel6, jo6 mindségben végezze el megrendelésiik
alapjan a javitast, karbantartast vagy egyéb kiszol-
galast. Ha ezt a tevékenységet a szolgaltatok ki-
elégité modon végzik el, az tigyfél bizalmat meg-
szerzik és bévithetik vevékoriiket.

A szolgaltatéiparban a feladatok teljesitésében
kozponti helyet foglal el a megrendelg, illetve az
igénybevevd kapcsolati magatartasanak kiillonbo-
z6 formdja. Minden tarsadalomnak, kozosségnek,
az egyénnek vannak érdekei és fogyasztasi igényei,
amelyek meghatdrozzak és befolydsoljak életét,
magatartdsat és ezen belil etikai érzékét, itéletét.
Az emberek hajlamosak arra, hogy azt tartsdk
etikailag helyesnek, ami érdekeikkel és igényeikkel
egyezik. Az erkélcs jellegét a tarsadalmi-gazdasagi
rend hatarozza meg, bar konkrét tartalma éppen
napjainkban szamosvita forrasa is, tobbek kozott a
legalitds és a moralitds hatdrvonalai mentén. Az
erkélcs lényege, hogy az ember minden tudatos
tevékenységében, egész magatartasdban legyen el-
kotelezve abban, hogya jot tegye, a rosszat kertilje.
A szabad akarat és gondolat azt jelenti, hogy va-
lasztasi, dontési szabadsagunk van a jo és rossz
kozott. A ténylegesen meghozott dontés jé vagy
rosszvoltanak érzékelGjea lelkiismeret.

A tarsadalmakban, ahol a kozosségnek és a
munka kozosségi voltanak donté jelentdsége van,
az etika kozponti helyet foglal el. Az emberek ma-
gatartdsat az élet minden pontjan és minden per-
cében sem anyagi érdekeltséggel, sem pedig jog-
szabalyokkal nem lehet kielégitéen szabalyozni,
de viszonylag jol lehet az egyén napi pozitiv ma-
gatartasat kozosségi egységekben befolyasolni,
irdnyitani. Haaz egyéni munka jelentdségét, fogal-
mat tagabb - kozosségi - értelemben magyaraz-
zuk, és a szolgaltatoipar széles korl tevékenysé-
gével kapcsoljuk 6ssze, megallapithatjuk, hogy a
dontd kérdés: mit vdr a tarsadalom, a kdzosség és
az egyén a szolgaltatoipar és az ott dolgozok tevé-
kenységétdl, magatartasuk etikdjatol? Az elvara-
soka kovetkezok:

- Avégzett munkajukért a szolgaltatok vallalja-

nak személyes és teljes kort felel Gsséget.

- Nealkalmazzanak olyan dijtételeket, amelyek

az arel6irasokkal ellentétesek. Ne sértsék a

szolgaltatasokat igénybevevik érdekeit.

- Az elvégzett szolgaltatasokrol minden eset-
ben szamlat adjanak a szolgaltatdst igénybe-
vevOknek.

- Avezet6knekaz anyagi érdekeltségen tul tisz-
taban kell lennitik az erkolesi érdekeltség el-
vével is, ami a megrendel6k és a szolgaltatast
végz6k kozotti viszonyt alapvetéen befolya-
solja.

- A szakember védje a szakma becstiletét, hir-
nevét, fliggetlenségét, hogy ezaltal a koz-vé-
lemény bizalmat megnyerje és megdérizze.

- A szakember képzettsége, felkésziiltsége,
szakmai fegyelme, feddhetetlensége, emberi
magatartdsa és a vevd érdekeinek ismerete
magasszintt hivatastudatonalapuljon.

- A dolgozonak a munkatdrsaival valo egytitt-
miikodése, segitékészsége, érdekkozossége és
kapcsolata a kolcsonés megbecsiilésen ala-
puljon.

- Udvarias és kulturalt legyen az tigyfélfogadas,
akiszolgalas, avevékapcesolat.

- A vallalasi és szadllitasi hataridéket pontosan
betartsak.

- Az igényeknek megfeleléen a szolgaltatds
szinvonaldt és mindségét allanddan fejlesz-
szék.

- A felhasznalo, a fogyasztd és a vevd altal tett
panaszbejelentéseket, reklamacidkat, karigé-
nyeket kielégitéen és idében intézzék, hogy a
lakossagnak még véletleniil se legyen kiszol-
galtatottsagiérzése.

- Szakszerti és targyilagos tandcsot, felvilagosi-
tastadjanak.

- A véllalkozas a sajat tulajdonat képezd tar-
gyait gondosan kezelje, tarolja, csomagolja és
szallitsa.

- A jotallasi, a szavatossagi és a fizet6 meg-
rendelési feltételei szerint maradéktalanul, jo
mindségben végezzék el a szolgaltatas korébe
tartozo munkat.

A szolgaltatoipar etikdja a lényegét tekintve
munkaerkolcs. A munkaerkoéles kozvetlentl a
végzend6 munkahoz kapcsolddik, és ezen ke-
resztiil érvényesiil a tarsadalmi, a vallalkozasi és
az egyéni elvards. A szolgdltatasban dolgozok
tartsak szem el6tt, hogy munkajuk célja a tarsa-
dalmi és az egyéni igények, sziikségletek kielégi-
tése (2. abra).
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Tarsadalmi igény

Koziizemi igények

korszer(i termék, szolgaltatasok
gazdasagossag Vevészolgalati (viz, gaz, villany stb.)
. @@ dolgozo

az ellentétes
érdekeltségi rend-
szerben a sajat etika
érvényestilése

)
Szerviz igény
javitas és karbantartas
kevés munkaval, olcsén
—

Vallalkozoi igény

a termék miikodjon

a garancialis ideig
(tervezett élettartam)

Egyéni igény
a termék mikodjon
a garancialis idén tal is
(hosszu élettartam)

2. dbra. A termék javitasakor fellépé kiillonb6z6
szint( igények és szolgaltatasok

A példaként bemutatott dbra szemlélteti a szol-
galtatassal és a vevészolgalattal kapcsolatosan fel-
1ép6 kiillonboz6 szintl - egyéni, tarsadalmi, vallal-
kozdi (koziizemi, szerviz) - igényeket és ezek 0sz-
szefliggéseit.

A szolgaltatasok mindségének tervszerd, szin-
vonalas és az igények alapjan val6 folyamatos fej-
lesztése gazdasagi, muszaki és szervezési szem-
pontbol orszagos érdekeket valosit meg.

A folyamatos fejlesztés célja, hogy novelje a
megrendel6k és érdekelt szervezetek megelége-
dettségét, bizalmat és meghatdrozza a tovabbi fej-
lesztésilehetGségeket.

E feladatok megoldasahozsziikséges, hogy

- A szolgdltatassal foglalkozd gazdasagi egy-
ségek sajat erébdl, vagy allami tdamogatasbol
szarmazd forrasokbdl (pl. palydzatok utjan
vagy hitelek igénybevételével) optimadlisan
fejlesszék szolgaltatasaikat. Ezen beliil sziik-
séges az orszagos szolgaltatdsi halozat bovi-
tése, 1j szolgaltatohdzak és kozponti miihe-
lyek épitése, a meglévok tovabbfejlesztése, a
kapacitas novelése, a miiszaki, technikai szin-
vonal emelése érdekében korszer(i berende-
zések, szerszdmok stb. beszerzése.

- A munkaerd folyamatos szakmai tovabbkép-
zésérél gondoskodjanak.

- Az anyagbeszerzés, alkatrészellatas folyama-
tosan kielégité legyen.

- Gondoskodjanak a szolgaltatéiparon beliil a
munkavégzéshez sziikséges technoldgidk ki-
dolgozasarol, bevezetésérdl és alkalmazasa-
rol.

- Hasznaljak ki munka szervezésének el6nyeit
a hatékonysag novelése céljabol a mennyiségi

és a mindségi munka szinvonaldnak emelése
érdekében; csokkentsék, illetve sziintessék
megaveszteségforrasokat.

- Dolgozzanak ki eléirdsokat az Eurépai szab-
vanyok alapjan (példaul a javitds elvégzésére,
ajavitas utani ellen6rzésre, az univerzalis cse-
reszabatos alkatrészek el6allitasara, alkalma-
zasarastb.).

— Abér-, jovedelem- és arrendszerek tegyék ér-
dekeltté avallalkozdsokat, valamintaz ott dol-
goz6 szakembereket a minél magasabb szin-
vonalu szolgaltatasok nytjtasaban.

- A megrendel6k kulturdlt kiszolgaldsanak
modjatésavevékapcsolati magatartds szinvo-
nalat fejlesszék.

- Aszolgdltatast igénybevevék tapasztalatait és
elégedettségét direkt (irdsban vagy széban el-
végzett mintavételes kozvélemény-kutatas)
és indirekt (sajtocikkek, panaszok, vélemé-
nyek Osszegytjtése, elemzése) mdédon minél
el6bb megismerjék, az adatokat feldolgozzak
és visszacsatoljak a gyartdk, a szolgaltatoipar
ésakereskedelem részére.

- Kiemelkedé szempont a vevékézpontisdg
szemlélete, ami a szervezetek vezet6itdl figg
els6sorban, ezért ismernitik kell a jovébeni
vevok igényeit, sziikségleteit, hogy azokat tel-
jesiteni tudjak. Fontos feladat az igények sze-
rinti tovabbi muszaki fejlesztés, a termékek
megbizhatdsdganak novelése és a szolgalta-
tasok biztositasa.

A felsoroltak végrehajtdsa fontos célkitiizés a
szolgaltatassal foglalkozé vallalkozdsok részére,
hogy a megrendel6k megnyeréséért folyo verseny
sikeres legyen, ami egyben a hatékonysagot bizto-
sitjaésanyereséget noveli.

A jo mindségl termék vagy szolgaltatasaz egyén
megelégedettségét, 6romét, kedvezd hangulatat
eredményezi. Egyben noveli a gyarto és a kereske-
delmi vallalkozas hirnevét, fokozza a termék iranti
bizalmat, keresletet.

Ezek utan sziikséges megvizsgalni a szolgaltatas
és a gyartd vallalkozasok kozos érdekeltségét a mi-
néségszabalyozasban.

A mindségszabdlyozds kérdése a vildggazdasag-
ban az egyre gyorsabban bekovetkezé valtozasok
miatt a tarsadalom alapvetd érdekévé valt, els6-
sorban az anyagokkal, a termék eléallitasaval, az
energiaval, a munkaerével valo hatékonyabb gaz-
dalkodas érdekében.
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A vallalkozasok gazdasagiranyitdsi rendszeré-
ben kozponti helyet foglal el az eredményesség és
az érdekeltség. A cél a korszer( igényeket kielégité
mindségli termékek gazdasagos eldallitasa és a
mindségi szinvonal dllando, egyenletes novelése.
Eredményes a tevékenység, ha a vallalkozasok altal
gyartott termékek és a nyujtott szolgaltatasok
nyereségesek.

Ajdl iranyitott vallalkozas érdekeltsége az, hogy
olyan rendszert és olyan szervezetet alakitson ki,
amely képes a novekvd igények alapjan jobb és
korszer(ibb termékek fejlesztésére, tervezésére,
eléallitasara. Erdekeltek abban, hogy a felhaszna-
lokon, a fogyasztokon és a szolgaltatdiparon ke-
resztill a javitds-karbantartas alkalmaval tapasz-
talt hibakat, hianyossagokat, hatranyos vagy el6-
ny0s tulajdonsdgokat megismerjék, elemezzék ésa
vizsgalat eredményeit dokumentalva, majd vissza-
csatolva hasznositsdk a mindségszabalyozasban. E
tevékenység feladata, hogy a dolgozok mindgségre
orientdlt szemléletét kifejlessze, a mindség érde-
kében a gyartasi és ellenérzés-technologidkat kor-
szerlsitse, a szervezettséget javitsa, az informacio-
aramlast optimalisan gyorsitsa és ezen keresztiil a
kereskedelmet, az értékesitést és a szolgaltatoipar
tevékenységétjavitsa.

A villalkozasi érdekeltség, a minéségszabalyo-
zas rendszere és a szolgaltatoipar egymastol elva-
laszthatatlanok. Ebben a munkaban dontd szerepe
van a vallalkozas vezetésének és a szervezettség-
nek. A vezetés meghatdrozza a célokat, biztositja a
megvaldsitds rendszerét és iranyitja a gazdasagi
szervezetben dolgozok munkdjat. Tevékenységé-
hez szorosan illeszkedik a szabvanyositas és ezen
keresztiil a szabvanyokban, a mtiszaki leirdsokban
foglaltak szigort betartdsa, betartatdsa.

A korszertien vezetett vallalkozas a minéségsza-
balyozas rendszerén keresztiil maximalisan torek-
szik a megbizhato, jo6 mindségli termékek gazda-
sagoseldallitasara.

Ezzel 6sszhangban a szolgaltatoipar gondosko-
dik a szolgaltatasi tevékenységek megfelels szint(
ellatasarol.

A fogyasztoi, a felhaszndldi és a sajat belsé ta-
pasztalatok Osszegytjtése és értékelése ramutat a
gyartas, a mindségellendrzés, a raktarozas, a szalli-
tas és a kereskedelem mindségének hidnyossagai-
ra. Ha nem megfelel6 modon végzik el a hibaelha-
ritast, nem tartjak be a szabvanyokban és a doku-
mentacidkban elbirtakat, jelentds karok keletkez-

nek az ismételt javitasokbol, a cserékbdl, a szallita-
sokbol és az esetleges jogvitakbol, amelyeknek hir-
névronto hatasaislehet.

Mindezek egyre inkabb rairanyitjak a figyelmet
a gyartas, a felhaszndlds, a fenntartds szerves egy-
ségének minden tertileten egyre novekvd fontos-
sagdra, tudomanyos igényli megtervezésére, meg-
szervezésére és mikodtetésére.

Tajékoztatasul az EU iranyelv 2. cikke a szolgal-
tatdkra és szolgaltatasaikra vonatkozo informacio-
kat tartalmazza, mint pl.: a szolgaltatok adatainak
rendelkezésre bocsatasat a szolgaltatast igénybe-
vevlinek részére: név, jogallas, telephely cim, gyors
kapcsolatfelvétel lehetéségei, elektronikus tuton
torténé kommunikacio, elérhet6ség. Megkoveteli
a szolgaltatoktdl szakmai, etikai, és magatartasi
kodex kidolgozasat és kozzé tételét.

Az EU irdnyelv 23. cikke meghatdrozza a szak-
mai felel@sségbiztositassal és a garanciakkal kap-
csolatos kovetelményeket.

Az iranyelv 25. cikke kiilon foglalkozik a min6-
sités, az akkreditdcio, a mtszaki ellenérzést végzd,
a vizsgalatokra vagy kisérletekre vonatkozo kove-
telményekkel.

Az irdnyelv 32. cikke a Riasztas mechanizmu-
saval foglalkozik, ha valamelyik tagallamban a
szolgaltatasnyujtds soran sulyos tények, koriilmé-
nyek jutnak tudomasra. Példaul kornyezetet karo-
sitd, hamis, egészségre és kozbiztonsagra drtalmas
termékek keriilnek forgalomba. Ilyen tényekrél a
lehet6 legrovidebb id6n belil a tagallamok egy-
mast értesitik.

Itt szeretném felhivni a figyelmet a kordbban
hivatkozott EU irdnyelvre, amely 104. cikkében
foglalkozik a tagallamok fogyasztovédelmi hatd-
sagai kozotti haldzat és egylittmiikodés kiépité-
sével.
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A folyamatok feltérképezése

Senki sem vitatja, hogy a hatékony mindségiranyitdsi rendszer (QMS) a szervezetek

sikerességének zdloga, de annak teljes megértése sokszor nehézségbe iitkozik. El6-

fordulhat, hogy a nagyszama, bonyolult folyamat mellett a QSM mégsem hozza meg a

kivant eredményt. A megoldas a folyamatok feltérképezésében rejlik, ami mindenki

szamara javitja az attekinthetéséget és a kolesonos Osszefiiggések felismerését. A jo

folyamattérképen nyomon kovethetd az input és az output, tovabba a termékek vagy a

szolgdltatasok aramldsi titvonala. Vigyazni kell azonban a vallalati megkiilonboztetd jegyek feltiintetésére:
még ha két szervezet azonos terméket is allit el8, és ha az egyes folyamatai is nagyon hasonlitanak egymasra,
még akkor sem lehet teljesen egyforma a folyamattérképiik. Az egyes tevékenységeket sajat 6sszefiiggéseikben
kell abrazolni, megkiilonboztetve egymastol a magfolyamatokat és a tamogato vagy kisegité folyamatokat. A
kapcsolddasokat dltalaban nyilakkal jelolik. A folyamatok latszélagos bonyolultsaga és kuszasaga ellenére is
azonnal szemiinkbe téinnek az dsszefiiggések, amelyeket azutan mar konnyen korrigalhatunk. A folyamat-
térkép azonban nem tévesztendd Ossze a folyamatdbraval, ami inkabb a részletekre helyezi a hangsulyt, és a
dontéshozatalt szolgdalja az adott pontokon. Ezzel szemben a térképet a folyamatszemlélet jellemzi az inputtol
egészen az outputig: nagyon kevés dontési pontot tartalmaz, mivel a dontéseket altalaban a folyamatokon
beliil hozzak meg. A folyamattérkép sohasem szakadhat el a tényekt6l: nem az idedlis vagy az elvart helyzetet
kell 4brazolnia, hanem a valosagot. A helyzet feltérképezésébe dltaldban minden munkatarsat be kell vonni
még akkor is, ha ez sok id6t igényel. A folyamattérkép azonban nincs kébe vésve és nem 6rok idékre szol:
sziikség szerint kell feltilvizsgalni és modositani azt. Egyszert és kifejez6 legyen, hogy mindenki mar az els6
ranézésre felismerje az Osszefiiggéseket. Ne felejtsitk el amondast: , Egyetlen kép felérezerszoval.”

(Miriam Boudreaux: On the Map. Quality Progress, November 2010, pp. 30-35)
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SANDFORD LIEBESMAN

How ISO 26000 can help ensure

a sustainable future?

SOCIALRESPONSIBILITY (SR) and sustainability
are issues that have gotten the attention of most
countries around the world. Al Gore's book and
documentary, both titled An Inconvenient Truth,
identified major problems involving global
warming. The recent United Nations (U.N.)
Framework Convention on Climate Change in
Copenhagen illustrated how difficult it can be for
countries around the world to create a global fix for
theissue.

Currently, the International Organization for
Standardization (ISO) Technical Management
Board Working Group on Social Responsibility is
hard at work developing ISO 26000 Guidance on
social responsibility, which has recently been
published as a draft international standard and is
scheduled to be finalized in late 2010."

But before I get to that, I would like to describe
my own experiences with sustainability issues for
thelast threeyears, beginning when I supported an
effort by Social Accountability International (SAI)
to develop auditor training for SA8000, a
certification standard.

More recently, 1 attended a sustainability
conference at Fordham University, breakfast
presentations sponsored by the Institute for
Sustainable Enterprise at Fairleigh Dickinson
University and an ASQ webinar on SR. I also read
two excellent books describing sustainability as an
opportunity for businesses improvement.*’

The conference at Fordham was sponsored by
the ASQ New York/New Jersey Metropolitan
Section 300 and was conducted by two Fordham
professors, James A F. Stonerand Frank M. Weiner,
who identified sustainability's major issues as
environmental, economicand social.

Some of the environmental issues discussed
were the depletion of rain forests and the polar ice
caps, hunger and global water shortages.
Economic issues included poverty (more than 3
billion people live on less than $2 per day) and the

large amount of money spent on weapons rather
than helping the poorest countries and their
starving people. Finally, they pointed out the lack
of schooling for 20% of the world's children, 30
ongoing wars and the expected population
explosion from 6.5 billion to 9.1 billion by 2050.

ASQ is active in this arena, most prominently
with its initiative to support SR development
(http://thesro.org). It is also the administrator of
the U.S. Technical Advisory Group for development
of ISO 26000.

It's important to note ISO 26000 is not a
management system standard and is not intended
or appropriate for certification, regulatory or
contractual use. It contains these sections: terms
and definitions, understanding SR, principles of
SR, recognizing SR and engaging stakeholders,
guidance on SR core subjects and guidance on
integrating SR throughoutan organization.*

Digginginto ISO 26000

Clause4 statesan organization should beaccountable
for its actions and transparent in its decisions and
activities thatimpactsocietyand the environment.
Actions should be based on honesty, equity and
integrity. Other principles covered in this section
arerespect forstakeholderinterests, the rule of law,
international norms of behavior and human
rights.

Stakeholders consist of "respective owners,
members, customers or constituents and other
individuals or groups that may also have rights,
claims or specific interests." The standard states
that "organizations should base their behavior on
standards, guidelines orrules of conduct thatare in
accordance with accepted principles of right or
good conduct in the context of specific situations,
evenwhen theseare challenging.”

Clause 5 states that an organization should
understand relationships between the organization

MM 2011/5

291



MINOSEGUGYI TRENDEK

and society, the organization and its stakeholders,
and the stakeholdersand society.

The standard suggests asking the following

questionswhen identifying stakeholders:

e Towhomdolegal obligations belong?

e Who might be positively or negatively
affected by the organization's decisions or
activities?

e Who has been involved in the past when
similarconcerns needed to beaddressed?

e Who can help the organization address
specificissues?

e Who would be disadvantaged if they are
excluded fromanactivity?

e Whointhevaluechainisaffected?

Stakeholder engagement involves dialogue

informing stakeholders of the basis of the
organization's decisions. Interaction with
stakeholders can help an organization understand
theimpact of its decisions, review its performance so
it can improve, reconcile conflicts and link the
stakeholders, organization and society at large. There
are many other benefits of engagement, but the
biggest benefitistoachieve mutually positivegoals.

Gettingtothecore

Clause 6, "Guidance on Social Responsibility Core
Subjects," is the heart of the standard and includes
seven core subjects: organizational governance,
human rights, labor practices, the environment,
fair operating practices, consumer issues, and
community involvementand development.

The key issues covered in this clause are
economicissues, health and safety, the value chain,
and the differing views of men and women. This
clause can be used by an organization to start its SR
complianceeffort.

1. Organizational governance: The system by
which decisions are made and implemented in
pursuit of the organization's objectives. How an
organization approaches this subject depends on
its size and type, and "the environmental,
economic, political, cultural and social context in
whichitoperates."

The organization needs to provide incentives
related to SR, use resources efficiently, provide fair
representation of all groups, balance the needs of
all stakeholders, establish communication with all
stakeholders, encourage participation and balance

in SR decision making, keep track of the results of
decisions, and ensure accountability and periodic
review.

2. Human rights: Based on civil and political
rights; economic, social and cultural rights; and
the idea that human rights transcend laws or
cultural traditions. The standard covers eight
humanrights:

e Duediligence.

e Humanrightsrisksituations.

¢ Avoidanceof complicity.

Resolving grievances.
Discriminationand vulnerable groups.

¢ (Civiland political rights.

e Economic, social and cultural rights.

e Fundamental rightsatwork.

3. Labor practices: Includes the recruitment
and promotion of workers; disciplinary and
grievance procedures; the transfer and relocation
of workers; termination of employment; training
and skills development; health, safety and
industrial hygiene; and any policy or practice
affecting conditions of work. This core subject also
includes the recognition of worker organizations,
collective bargaining and methods of addressing
social issues.

4.The environment: States that an organization
needs to consider the economic, social and
environmental implications of its decisions and
activities. Key concerns are prevention of pollution,
sustainable use of resources, mitigation of climate
change, and protection and restoration of the
natural environment.

5. Fair operating practices: Concerned with
ethical conduct when dealing with other
organizations and individuals. It includes anti-
corruption, responsible political involvement, fair
competition, promoting SR in its sphere of
influenceand respect for propertyrights.

6. Consumer issues: Closely related to fair
operating practices. Responsibilitiesinclude:

¢ Fair marketing, information and contractual

practices.

e Protecting consumers' healthand safety.

¢ Sustainableconsumption.

e Consumer service, support and dispute

resolution.

e Consumerdata protectionand privacy.

¢ Accesstoessential services.

e Educationand awareness.
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7. Community involvement: Contributions in-
dividually or through associations to help strengthen
civil society and its institutions, and to reinforce
democratic and civic values. The standard cites the
eight U.N. Millennium Development Goals':

1. Eradicate extreme povertyand hunger.

2. Achieve universal primary education.

3. Promotegenderequalityand empowerwomen.

4.Reducechild mortality.

5.Improve maternal health.

6. Combat HIV/AIDS, malariaand otherdiseases.

7. Ensure environmental sustainability.

8. Developaglobal partnership fordevelopment.

The standard also cites community involvement,
education and culture, employment creation and
skills development, technology development and
access, wealth and income creation, health and
social investment.

Guidanceonintegrating SR

Clause 7, the last section, provides implementation
guidance. Organizations should beable to build on
existing structures, policies, documentation and
compliance to other standards. ISO 9001 is a good
starting point for satisfying most of the core
subjects, and ISO 14001 can form the basis for
managing the impact of the environment. An
organization should start by analyzing its key
characteristicswith respect to SR:
» Type, purpose, nature of operationsand size.
= Operating locations, including the legal
framework that regulates many of the
activitiesrelated to SR.
= Social, environmental and economic
characteristics of theareas of operation.
= Characteristics of theworkforce oremployees.
* Contracted labor sector organizations and
associated social responsibilities.
= Concernsofstakeholdersrelevantto SR.
* The nature of decision making in the
organizationand itsvaluechain.
The standard suggests the following
implementation activities:
e Understand an organization's social
responsibilities.
e Build practices for integrating SR throughout
the organization.
e Communicate the responsibilities needed to
implement the program.

e Enhancethecredibility of SR.

e Review and improve the organization's

actionsand practices.

e Develop voluntary initiatives to help other

organizations.

The standard provides extensive, detailed
guidance on implementation. Annex A describes
examples of voluntary initiatives and tools that may
be of value. There are also examples of initiatives
identified by the team that developed the standard.

Stayingalive

The biggest environmental issue facing world
leaders is sustainability. I've heard suggestions that
wesshould call it "survivability." Many organizations,
including ISO, ASQ and various universities, are
taking the first steps toward a solution it is hoped
will provide our grandchildren and their
grandchildren withaworld similarto ours.

The solution tosurvivability is daunting because
of the great number of problems facing us today.
Global warming will affect plant and animal life in
the near future, half the world deals with food and
water shortages, an enormous population boom
will exacerbate the existing problems, and
conflicts around the globe take resources away
from the effortsto solve the problems in front of us.
ISO is making its first entry into the sustainability
arena with ISO 26000. The standard is broad and
conveys a great deal of background information,
but it's not the only way to join the sustainability
effort. To find out more, visit http://thesro.org and
learn whatyou candoto help.
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published as Draft International Standard,"
www.iso.org/iso/pressrelease.htm?refid=Ref1245,
Sept. 14,2009.

2. Auden Schendler, Getting Green Done, Public
Affairs, 2009.

3. Ray C. Anderson, Confessions of a Radical
Industrialist, St. Martin's Press, 2009.

4. For more information on ISO 26000, visit
www.asq.org/standards/standards-and-social-
responsibility.

5. The United Nations, ,The United Nations
Millennium Declaration," General Assembly
resolution of Sept. 8, 2000.
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SANDFORD LIEBESMAN is president of
Sandford Quality Consulting in Morris-
town, NJ, following more than 30 years of
experience in quality at Bell Labora-
tories, Lucent Technologies and Bellcore
(Telcordia). He is an author of TL 9000,
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»A Mikulas is benchmarkol-5” konferencia - El6zetes program (2011. december 2.)

A konferencia védnoke:
Prof. Dr. Cséfalvay Zoltin Stratégiai dllamtitkdr - Nemzetgazdasdgi Minisztérium

1063 Budapest, Munkécsy M. u. 16.
Levelezési cim: 1387 Budapest, Pf: 17.
tel: +36 1312 2213 | fax: +36 1 332 0787 | www.ifka.hu

08.50-09.20  Regisztrdcio
09.20-09.30  Megnyito: Dr. Bardos Krisztina altalanos tigyvezet6 igazgato - Iparfejlesztési Kozalapitvany
09.30-09.35 A Mikulds is benchmarkol -4” konferencia legjobb eléadéja dij dtaddsa
09.35-10.05 A magyar gazdasdgstratégia aktudlis kérdései

Prof. Dr. Cséfalvay Zoltan Stratégiai allamtitkar - Nemzetgazdasagi Minisztérium
10.05-10.25  JABIL és a novekedés kockdazatai

Kiraly Zoltan tigyvezeté igazgato - Jabil Circuit Magyarorszag Kft.
10.25-10.45  Fejlodés vilsiag kozepette

Gerber Andras iigyvezet6 igazgaté - VIDEOTON Elektro-Plast Kft.
10.45-11.05  Sziinet
11.05-11.35 A legiijabb Best Practice Benchinarking felmérés tapasztalatai

Dr. Németh Balazs iigyvezet6 - Kvalikon Vezetési tanacsad6 és Rendszerfejlesztd Kft.

Kiss Katalin vezérigazgat6 - MAM Hungaria Kft.
11.35-11.55 A kockdzatkezelés fokuszai a paksi atomerdmiiben

Puskas Laszl6 osztalyvezet6 - Paksi AtomerSmii Zrt.
11.55-12.15  Kockdzatok és kezelésiik egy kétszeres Nemzeti Mindségi Dijas cég gyakorlatiban

Macher Endréné iigyvezetd igazgato - Macher Gépészeti és Elektronikai Kft.
12.15-12.35  Kockdzatkezelés és taniisitds

Karaszi Zoltan iigyvezet6 igazgaté - TUV Rheinland InterCert Kft.
12.35-12.55  N.I. Hungary a szervezeti innovdcioért

Pataki Csaba mingségiranyitasi vezet6 - NI. Hungary Software és Hardware Gyarto Kft.
12.55-13.40  Ebéd
13.40-14.00  Null hiba elv alkalmazdsa a P - FMEA -ban

Vincze Rébert mindségbiztositisi vezet6 - KNORR BREMSE Vastti Jarmti Rendszerek Kft.
14.00-14.20  Biztonsdgot az informdciéknak!

Dr. Horvath Zsolt iigyvezet6 igazgato - INFOBIZ Kft.
14.20-14.40  Rekredcios lehetéségek a vezetdk hajszolt életmodjinak ellensiilyozdsdra

Sziigyi Gyorgy elnok-vezérigazgaté - Euromenedzser Tanacsadé és Képzési Kozpont
14.40-15.00  Tdmogatott banki finanszirozdsi lehetdségek

Németh Laszl6 igazgat6 - K & H Bank Zrt. KKV marketing f6osztaly
15.00- Zards, kérdések

Tovdbbi informdcid és jelentkezési lap: www.mik.hu
Az IFKA min&ségiranyitasi rendszere az MSZ EN ISO 9001: 2009 szabvany szerint tanusitott
Intézmény - akkreditacios lajstromszam: AL-0620 | Felnéttképzési nyilvantartasi szam: 01-0513-04
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SZECHENYI TERV

Uj tankonyvek, gyakorlati kézikonyvek és oktatofilm elektronikus
kiadasa az élelmiszerbiztonsagi és élelmiszermindsito mesterszakokhoz
az Uj Széchenyi Terv TAMOP projektjének tamogatasaval

Az bizonyos, hogy az élelmiszerbiztonsagi problémdk novekedni
fognak és fokozddé figyelmet fognak kapni a 21. szazadban. Kiiléndsen
azok a globalis véltozdsok, amelyek mar ebben az évszazadban je-
lentkeznek, befolyasolni fogjak — tdbbnyire negativan — az élelmiszer-
ésivoviz-biztonsagotakovetkezd szazadban”

(Kaferstein és M. Abdussalam, WHO, 1998)

Az élelmiszerbiztonsag garantalasa az élelmiszert el6allitd
vallalatok kotelessége, amire szigoru nemzetkozi, EU-s és
hazai szabalyozas vonatkozik. Az élelmiszerbiztonsag és
mindséghiztositds elméleti és gyakorlati ismereteiben jartas,
jOl felkészilt diplomds szakemberek irant egyre novekvd
kereslet figyelhet8 meg, ezért szamos hazai egyetem kezdte
meg az élelmiszerbiztonsagi és élelmiszermindsits felsGfoku
szakemberek képzését és folytatta a mar gyakorld szakem-
berek tovabbképzését. A szakmai ismeretanyag gyors és dina-
mikus fejlédése, a jogszabalyi hattér folyamatos valtozdsa
megkoveteli az ezekhez igazodd elméleti és gyakorlati tan-
konyvek kiaddsat, azonban sajnos még az angol nyelvi szak-
konyvek sem tudnak ezzel az igénnyel 1épést tartani. Ennek a
probléménak a megolddsdhoz nydjt tdmogatist az Uj
Széchenyi Terv TAMOP 4.1.2-08/2/A/KMR-2009-0011
projektje, melynek keretében a Budapesti Corvinus Egyetem
Elelmiszertudomanyi Kara a Budapesti Mszaki és Gazdasag-
tudomanyi Egyetem Vegyészmérnoki és Biomérnoki Karanak
Alkalmazott Biotechnoldgia és Elelmiszertudomanyi Tanszé-
kével kozdsen olyan 1j tananyagokat dolgozott ki, amelyek a
jelenlegfutd mesterképezéseknek akulcsmoduljait alkotjak.

A projekt keretében a kovetkezd 7 tankonyv és egy moz-
gbfilm késziilt el a két egyetem tapasztalt oktatdinak kozre-
miikodésével.

o Elelmiszerbiztonsagikockézatbecslés

o Elelmiszerbiztonsagi kockézatkezelds és kommuni-

kacio

e Hagyomanyos, gyors és automatizalt mddszerek

alkalmazdsaélelmiszerek kémiaivizsgalatara

e Elelmiszeranalitikagyors és automatizalt médszerei

e Gyors és molekularis bioldgiai modszerek alkal-mazasa

azélelmiszerek mikrobioldgiaivizsgalatara

e Automatizdlt mikrobioldgiai eljarasok az élelmiszerek

mindségének ésbiztonsaganak vizsgalatdra

e Téplalkozasbiokémia

o Erzékszervimindsités

1782

MUEGYETEM

A kidolgozott tananyagok a modern informatikai eljdra-
sokat és oktatdsi mddszereket kihaszndlva elektronikus for-
madban késziiltek el és rovidesen mindenki szdmara ingye-
nesen elérhet8k lesznek a www. tankonyvtar.hu weboldalon
akar mobilinternet vagy okostelefon segitségévelis.

Kockazatbecslést az élelmiszergazdasag kiilonféle te-
riiletein mar sok éven 4t végeztek valamilyen formédban. A
korszerl kockazatbecslés azonban a kockazat mértékének
formalizalt, validalt, atlathatd és tudomanyosan megalapozott
becslése, amelynek eredménye a dontéshozok, mindségbizto-
sitasi szakemberek és a fogyasztok szamara alapul szolgalhat
dontéshozatalhoz a prioritdsok meghatdrozasahoz vagy az
élelmiszerbiztonsdg menedzselésében haszndlhatd megfeleld
eljarasokkivédlasztdsahoz.

Az élelmiszerbiztonsagot szamos - elsésorban kémiai és
mikrobioldgiai - tényezd veszélyezteti, amelyek gyors és
megbizhatd kimutatasa elengedhetetlen az élelmiszerbiz-
tonsdg megitéléshez. Az alkalmazhatd vizsgalati eljardasok
azonban folyamatosan fejlédnek és az ujabb és ujabb feltdrt
esetek is Uj veszélytényezlSk kimutatasat kovetelik meg. Az
elektronikus tananyagon keresztiil lehet8ségiink van arra,
hogy annak naprakészen tartdsdval, frissitésével mindig a
legkorszertibb és legujabb ismereteket kozvetitsiik hallgatdink
szdmara. Igy lehetéség van arra, hogy egy-egy djonnan meg-
ismert vagy azonositott veszélytényezdvel kapcsolatos vizs-
gélati eljarast azonnal beépitsiink a tananyagba és bevezet-
hesstink azoktatasbais.

Az elektronikus tankonyvekben és gyakorlati kézikony-
vekben kiillénbozé médiaelemek (animacidk, mozgdkép ele-
mek, interaktiv tesztkérdések) teszik vonzdébbd, érdekesebbé
és varhatéan hatékonyabba az 1j ismeretek megszerzését, a
tanuldst. Mivel az oktatdsi intézményekben nem all
rendelkezésre valamennyi vizsgalé miszer, berendezés, ezért
kiils6 helyszineken felvett mozgdfilmekkel segitjiik ezeknek a
vizsgalati eljarasoknak amegismerését DVD formatumban.

Az elektronikus kiadas arra is lehetdséget nyujt, hogy a
tudds- és ismeretanyag fejlédésével 1épést tartsanak a kidol-
gozott tankonyvek, amelyek tartalma évenként frissitésre,
modernizaldsrakertl.

Bizunk abban, hogy a kidolgozott tananyagok nemcsak
modernek, de egyben hidnypdtldk is a felsGoktatdsban és a
hallgatdkon kiviil a gyakorld szakembereknek is friss, modern
ismereteket nyujtanak.
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Dijaztak 2011 Legkivalobb CSR megoldasat és
az év Valoban Felelos Vallalatat

AKOVET Egyesiilet masodik alkalommal rendezte
meg a CSR Piac kidllitast janius 2-an, a Millenaris
Nagycsarnokban. A kiallitas keretében 40 cég
osszesen 65 kiilonb6zé CSR intézkedésével és
Valoban Felel6s Vallalati modelljével jelent
meg. A CSR Piac dijatado galajan 5 szakmai és egy
kozonségdijat adtak at: a 2011 Legkivalobb CSR
Megoldasa Dijataz ELMU-EMASZ-MASZ Tarsa-
sagcsoport Energiapersely-Energiasuli prog-
ramja kapta, az év Valéban Felel6s Vallalata ci-
met pedig a MagNet Magyar Ko6zosségi Bank
Zrt. érdemelteki.

A szakmai zstiri harom tovabbi dijat is kiosztott:
a KKV kiiléndijat a szekszardi {zlelé Csaladba-
rat Etterem kapta, az Onkéntesség Kiilondijat a
Coca-Cola HBC Magyarorszag Kft., a Skanska
Property Hungary Kft-t pedig a Kérnyezettu-
datos Vallalatiranyitas Kiilondijjal jutalmaz-
tak.

A CSR Piac latogatoi is donthettek egy dij sorsa-
rél, szavazhattak kedvenc CSR intézkedésiikre.
Idén a Kozonségdijat a Szegedi Tudomany-
egyetem Jozsef Attila Tanulmanyi és Informa-
cios Kozpont Igazgatosaganak Z6ld komman-
doelnevezésti CSRintézkedésevihetteel.

Az idei CSR Piacot Magyarorszag EU-elnoksége
hivatalos kisérérendezvényeként rendezték meg.
Dr. Navracsics Tibor miniszterelnok-helyettes, a
rendezvény f6évédnoke, megnyité beszédében
hangsulyozta: ,A vdllalatok tdrsadalmi felelGsség-
vdllaldsa, annak 6sztonzése az dllam jél felfogott
érdeke. Egy fenntarthatéan miikédé piac hosszu
tdvon terheket vesz le a kormdnyzat vdlldardl, és szo-
liddrisabb tdrsadalomhoz, erésebb kézosségekhez
vezet. FelelGs vdllalatok nélkiil nincs felelGs tdrsa-
dalom, az tizleti kultira megujitasa nélkiil a minden-
napok kulturdjdnak megujitdsa sem sikertilhet.”

»Megfigyelheté volt, hogy a 2009-es CSR Piac pd-
lydzataihoz képest sokkal nagyobb ardnyban ér-
keztek jelentkezések az énkéntesség, a kozbsségi

programok és a személytigy tertiletérél. Néhdny pd-
lyazatban pedig a bemutatott projekt szorosan
kapcsolédott az adott vdllalat alaptevékenységé-
hez, ami azt mutatja, hogy egyre tobb vdllalat értel-
mezi helyesen a CSR fogalmdt.” - értékelte a palya-
zatokat a zstiri nevében Dr. Toth Gergely, a KOVET
fotitkara. A zstri kritikdval is illette a vallalatokat,
tobb kreativitast, tobb 1j otletet kért szamon a
palyazatoktol. A zstiri szerint idén is kevés olyan
palyazat érkezett, amelyatfogoan kezelnéa CSR-t.

A CSR Piacon 16 civil szervezet is bemutatko-
zasi lehetdséghez jutott. Azok a non-profit szer-
vezetek kaptak meghivasta Piacra, amelyek széles-
kord tapasztalattal rendelkeznek a vallalatokkal
valé egyiittm(ikodés terén. Az Onkéntesség Eurd-
pai Evének jegyében a szervezék kiemelt figyelmet
forditottak a civilek altal koordinalt vallalati 6n-
kéntességi programok bemutatdsara.

A rendezvény szakmai tartalmat nemzetkozi
és hazai szakért6k bevondsival megtartott mu-
helybeszélgetések is gazdagitottak.

A CSR Piacon kidllité vallalatok intézkedéseit, a
Valdban Felel6s Véllalati modelleket és a vallalati
onkéntes programjaikkal részt vevé civil szer-
vezeteket mutatjabea CSR Piac Katalogus, amely
megrendelheté a KOVET Egyesiiletnél. A
www.csrpiac.hu honlapon pedig a kdzeljovében

elektronikus adatbazisban is elérhetéek lesznek a
CSR intézkedéseik és a Valoban Felelds Vallalati
modellek.

A CSR Piac 2011 kiallitas a sanofi aventis kiemelt
tamogatasaval, a Bakosfa, a Holcim ésa TATA Con-
sultancy Services tAmogatdsaval valosult meg.

Tovabbiinformacio:

Lontayné Gulyas Monika, projektvezet6

KOVET Egyesiileta Fenntarthaté Gazdalkoddasért
Tel: 06-1/473-2290

gulyas@kovet.hu

www.kovet.hu - www.csrpiac.hu
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EOQ MNB ...;nof5en

EurépaiMindssgugyi Szervez st
Magyar Nemzeti Bizottsag

QUALITY

1026 Budapest, Nagyajtai utca 2/b
Telefon: 212-8803 - Fax: 212-7683

oy http://eoq.hu « E-mail: info@eoq.hu

Eurépai Min6ségligyi Szervezet Magyar Nemzeti Bizottsag, Kézhasznu Tarsadalmi Szervezet. Alapitva: 1972

A Mindség és Megbizhatosdg szakfolyodirat
médiaajanlata a 2011. évre

A Minéség és Megbizhatdsdg az EOQ MNB nem-
zeti mindségpolitikai szakfolyoiratanak 45. évfo-
lyama jelenik meg 2011-ben. Szerkesztésének leg-
fontosabb célkitlizése a mindségligyi ismeretek
magas szint( terjesztése és tapasztalatcsere a mi-
ndségfejlesztés tertiletén, valamint egyesiileti hi-
rek, beszdmolok kozlése.

Kéthavonta, minden masodik hénap végén ko-
zel 3000 példanyban megjelend szakfolydiratunk-
ban kozolt hirdetések és fizetett kozlemények az
EOQ MNB tagjaihoz és az el6fizet6khoz jutnak el,

akik kozott megtalalhatdk a mingség irant elkote-
lezett cégek és szervezetek, valamint egészségiigyi
és oktatasi intézmények, minisztériumok, 6nkor-
manyzatok, konyvtarak, tovabba mindségiigyi ta-
nacsado és tanusito szervezetek.

Megrendelésiiket, mellékelve a fekete-fehér hir-
detés vagy kozlemény szovegét és képanyagat, a
mindenkori lapzartaig (01.15.; 03.15.; 05.15,;
07.15.; 09.15.; 11.15.) kérjiik elektronikusan a ko-
vetkezd cimre kiildeni: vass@eoq.hu

Hirdetési alapdijaink 2011-ben a kévetkezék (ezer Ft-ban Afa nélkiil):

Terjedelem Belsé oldal Borité I1. és I11. Borito IV.
Egész oldal (240 x 170 mm) 80 100 120
Fél oldal (fekvé: 120 x 170 mm) 50 - -
Fél oldal (4llo: 240 x 80 mm) 50 - -
Negyed oldal (120 x 80 mm) 40 - -
Allashirdetés (60 x 80 mm) 30 - -

Afizetett kozlemények (PR cikk) megjelentetésének oldalankénti dija megegyezik a fekete-fehér hirdetés

belsé oldalankéntialapdijaval.

Tovabbi informaciok:

e A hirdetés szamldjat a megjelenés utan (sorozathirdetés esetén az els6 hirdetés megjelenése utan) a

flizettel egytitt postazzuk.

¢ A megrendelést a lapszam(ok)ban a cég nevéhez kapcsolt: ,Hozzajarult e szam (ill. lapszamok)

megjelenéséhez” szoveggel koszonjliik meg.

o Tovabbi felvilagositast Vass Sandor fészerkesztd (Tel.: 0620 968 8930; e-mail: vass@eoq.hu), illetve az
EOQ MNB Kozponti Titkarsaga (1026 Budapest, II. keriilet, Nagyajtai utca 2/b; Tel: 06 20 9688930,

Fax:2127638; e-mail: info@eoq.hu) ad.
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Minoseg @s Meglbizhatosag

nemzeti mindségpolitikai szakfolyoirat

Az EOQ Magyar Nemzeti Bizottsag ,MinGség és Meg-
bizhatdsag” cimii nemzeti mindségpolitikai szakfolyo-
iratdt kéthavonta, évente 6 fiizetben kozel 3000
példanyban az Iparfejlesztési Kozalapitvany kozremd-
kodésével és feltiintetett jogi tagjainak tdmogatasaval
adja ki. A 43. évfolyamaba lépett és 2009-t8l elektro-
nikus formdban is megjelend szakfolydirat célja, hogy
nyilvanossagot biztositson a mindségligy elméleti és
gyakorlati kérdéseivel kapcsolatos nemzetkozi és
hazai ismereteknek, trendeknek, élenjaro tapasztala-
toknak, véleményeknek, tanulmanyoknak, cikkek-
nek.

A szakfolydirat f6bb témakorei a kovetkez8k: mi-
néségpolitika; irdnyitasi rendszerek, mddszerek és
modellek; 6nértékelés és mindségdijak; tanusitas,
akkreditalas; fogyasztdvédelem; szabvanyositds, mé-
résiigy; a mindségiigy alapfogalmai és egyes szakaga-
zatok mind@ségszabalyozasanak tjdonsagai.

A szakfolyédiratot az EOQ MNB tagsaga, a min6-
ség irant elkotelezett ipari, szolgaltatd és kereske-
delmi cégek, minisztériumok, 6nkormanyzatok,
egészségiigyi, kutatdoktato, valamint hatdsagi intéz-
mények, rendvédelmi szervek, mingségiigyi tana-
csadd és tanusitd szervezetek szakemberei olvassak,
illetve a konyvtarak rendelik meg.

A folydirat lehetGséget nyujt — a fenti témakdorokhoz
kapcsoléddan — szakmai publikaciok, marketing jellegti
fizetett szakmai kozlemények és hirdetések kozzété-
telére. A kéziratok a fGszerkeszt6nek (Vass Sandor, tel:
+36/20-9688930; e-mail: vass@eoq.hu) kozvetleniil
vagy vele valé egyeztetés utan elektronikus formaban
kiildhet6k be az EOQ MNB honlapan megtalalhaté ut-
mutato szerint (Wwww.eoq.hu/mm). A hirdetési alapdi-
jak és feltételek szintén a honlapon talalhaték meg.

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

MEGRENDELES

Postazasi cim:
Név: (égnév:
Ir. szam: ......... Varos: Utca:

Elektronikuscim: ........................oce @

Szamlazasi cim (ha eltér a postazasi cimtdl): Adészam:
(égnév:
Ir. szam: ......... Varos: Utca:

Ugyintézé: ........................... Telefon: ............... Fax:...ooooooin e-mail

1. Megrendelem 2011. évtdl a ,Mindség és Megbizhatosag” szakfolydirat nyomtatott és elektronikus valtozatat, ennek egyiittes ara 10 000 Ft
+ AFA + csomagolasi és postai koltségek (dsszesen: 12 425 Ft/6x1fiizet/év):

fiizet példanyszéma

2. Megrendelem 2011. évtél a ,Mindség és Meghizhatdsag” eddigiek szerinti nyomtatott fiizeteinek postai megkiildését, amelynek ara 7200
Ft + 5% AFA + csomagolasi és postai koltségek (osszesen: 8925 Ft/6x1fiizet/év):

fiizet példanyszdma

3. Megrendelem 2011. évtdl a ,Mindség és Megbizhatésag” elektronikus valtozatat, amelynek ara 4000 Ft + 25% AFA (6sszesen: 5000 Ft/év)

igen

Megrendelésem visszavonasig érvényes; tudomasul veszem, hogy a kiadd évente szamlaz, és fenntartja a jogot az eldfizetési dij m ddositasara

eldzetes iddbeni tajékoztatas mellett.
Kelt:

(PH.)

(cégszer(i) aldirds

A megrendelést a kovetkez6 cimre kérjiik: EOQ MNB; 1530 Budapest, Pf. 21.Tel: (06 1) 212 8803; Fax: (06 1) 212 7638; E-mail: info@eog.hu
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A Magyar Minoség legutobbi
szamainak tartalomjegyzéke

MAGYAR MINOSEG XX. évfolyam 8-9. szam 2011. augusztus-szeptember

SZAKMAI CIKKEK, ELOADASOK

A magyar mikro-, kis- és kozépvallalatok verseny-képességének mérése és vizsgalata 1. rész — Szerb Laszlo
A lean menedzsment korhazi alkalmazasa - kiilfoldi tapasztalatok - Jenei Istvan

Hat Szigma - lehetGségek az egészségligyben is? — Fabian Zoltan

Hat Szigma: szemlélet, vezetési stilus, szervezeti kultura, modszer? Lehetdség az egészségligyi
szolgaltatok fejlesztésére!? — Dr. Topar Jozsef

Falra hanyt borsé - Egészségligy és a szervezeti kivalosag — Sz6di Sandor

Bels6 audit - masképpen - Uj médszer a korhazi folyamatok feliigyeletére —

Bognarné Laposa llona, Tompa Laszloné

Jok a legjobbak koziil. Beszélgetés Dr. G6dény Sandorral - Szédi Sandor

A TARSASAG HIREI ES PROGRAMJAI
XX. Magyar Mindség Hét

HAZAI ES NEMZETKOZI HIREK, BESZAMOLOK

Ipari szimbiozis

Shiba professzor személyesen adta at a IASA-SHIBA Dijakat

Statisztika: szovetséges és hajtoerd. Elmélet és bevalt mddszerek a versenyképességért
A Mikulas is benchmarkol - 5” konferencia

Sikeresen startolt a REPROWIS projekt

Gabor Dénes-djij jelolési felhivas 2011

XVIII. Nemzeti Konferencia

MAGYAR MINOSEG XX. évfolyam 8-9. kiilonszam 2011. augusztus-szeptember

A Fészerkesztd el6szava

Elkételezettség a CSR Kivalosagért - egy Gj eszkoz a vallalati felel6sségvallalas hatékony
fejlesztéséhez — Urban Katalin - Szabo Kalman

Budapest Airport: cél a kivdlosag — Fokuszban felelsség és a kornyezettudatossag — Szarvas Gabor
Erésebb gazdaszellem, szinesed partnerkapcsolatok — Radicsné Szerencsés Terézia
Ertékteremtés feleldsséggel — Kallai Tamas

,1d6tlen szépség — orok érték” A Herendi Porcelanmanufakttra Zrt. részvétele a 2010-2011.
évi CSR projektben - Dr. K6dmon Istvan

Felelsségvallalas minden teriileten a Jabil-nél - Dank¢ Viktoéria - Monok Kinga

Munka, csalad, kornyezet, vagyis az NI Hungary Kft. tarsadalmi felelsségvallalas projektjei —
Pataki Csaba

Testre szabott tarsadalmi felel6sségvallalds — Matyasovszkiné Buri Adrienn

Nagy lehetdség, sok kis projekttel a CSR kivalosdg felé - Palfyné Huszka Agnes
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A jéghegy csucsa az egészségligyben

Az egészségligyi szolgaltatdk jol tudjak: nem elég a betegek feliiletes vizsgalata, majd

tovabbkiildéstik szakrendelésre. A testi allapot és a szimptomak ugyanis legtobbszor csak

a jéghegy csucsit jelentik. A betegségek okai gyakran a hattérben htizodnak meg, mint

példaul az emberi magatartasformak és a tarsadalmi feltételek. Az természetesen kiilon

figyelmet és sok id6t igényel, hogy az orvos - a holisztikus megkozelités jegyében - igye-

kezzék feltarni a hattérben meghtizodo okokat is (abra). Eppen erre véllalkozott az

Egyesiilt Allamokban levs Heartland Health, az egészségiigyi szervezetek kozosség alapti nonprofit héldzata,
amikor a betegek tulélése és gydgyulasa mellett az életmindségiik javitdsat helyezte a kozéppontba. A tag-
szervezetek szigordan az adatokra és a tudomdnyos eredményekre tdmaszkodva elsajatitottdk a mindségiigyi
eszkoztar haszndlatat, hogy jobban megértsék és ezaltal hatékonyabban is kezelhessék a betegek panaszait.
Tovabbi céljuka legtehetségesebb munkatarsak hosszt ideig torténé megtartdsa, valaminta folyamatok allandé
javitasa. A jéghegy (vagy piramis) csticsat az Egyesiilt Allamokban leggyakrabban el6fordulé halalokok (sziv- és
érrendszeri megbetegedések, rak, stroke stb.) képezik; lefelé haladva lathatok a kivalté kozvetlen, illetve a
hattérben meghtizddé egyéb okok. A Heartland Health a paciensek teljes korti bevondsaval, az tgyfélkap-
csolatok menedzsment-modelljének alkalmazasaval igyekszik felderiteni ezeket az okokat, majd - az egész
jéghegyet, nem csak annak jol lathato csticsat megeélozva - kidolgozni a megfeleld terapiat. Mindezek az eréfe-
szitések odavezettek, hogya Heartland Health 2009-ben elnyerte a Malcolm Baldrige Nemzeti Min6éségdijat.

A mindségiigyi utazds azonban soha sem érvéget: a jarobetegek altalanos elégedettségét 3 évalatt sikertilt 90%-
ra emelni. Egy fiiggetlen értékel6 szervezet szerint a paciensek megelégedettségi foka alapjan a Heartland Health
bekeriilt az Egyesiilt Allamok 15 élenjar6 egészségiigyi intézménye kozé. Az intenziv folyamatjavitas eredménye-
képpen jelentbsen javult a koltségmegtakaritas: 2005-ben csak 8 millio, 2009-ben viszont mar 25 millié dollart
takaritottak meg. A Baldrige Dijon kiviil egyéb elismeréseket is kaptak a mindségért, a hatékonysagért és az tigyfél-
elégedettségért. A Heartland Health mindig torekszik arra, hogy ismereteit mds szervezetekkel is megossza (erre
kiilon szimpdziumokat rendeznek). A vezetSség és minden munkatdrs elkotelezte magata minéségivildgszinvonal
és a kivalosag mellett. Meggy6z6désiik szerint a legjobb egészségligyi szolgaltatas csak a menhelyek, az alapit-
vanyok ésaklinikak integralt rendszerén keresztiil val6sulhat meg maradéktalanul.

Mit tesz a Heartland a tartés kozosségi egészség érdekében?

Jovokép

A Heartland Health, illetve
a mi szolgaltatasi
tertletink legyen egész

. Amerikaban a legjobb és a
i legbiztonsagosabb hely az
egészséglgyi ellatas,
tovébbé az egészséges és

A legjobb és legbiztonsagosabb ellatas. 1 ,
{HRMC és HC

ie Kérhazi fekvébeteg. |
i* Jardbeteg. 1
ie Siirgésségi ellatas. !
!e Orvosi rendels.

-Legjobb

1es
'Legbiztonsa-
igosabb

szempontjabaol. ban:

2,426.264 elhalalo-
zas szivbetegség,
rak, stroke, 1égz6-
szervi betegségek és
diabetes miatt.

Az egyéni egészség javitasa.

CHIS

* Egészségbiztositas.

* Egészségjavitas és
promoécio.

* Betegségmenedzsment.

Egészséges Valésagos halalokok:
Emberi magatartasmintak, mint a
dohanyzas, a szegényes étrend,

inaktivitas, alkoholizmus, felel6tlen

jarmivezetés, elhanyagolt testsuly.

A kOzOsségi egészség javitasa. HF
Partnerség és eréforrasok
segitségével lehetévé
tenni, hogy az emberek
egészségesebb, élhetébb
ko6zosségeket hozzanak
létre.

Alapvetd okok:
Olyan human feltételek, mint a stressz, harag,
szegénység, gazdasagi helyzet, szakképzettség,
depresszid, munkanélkiliség, rossz csaladi helyzet,
koérnyezeti tényezdék, szellemi sivarsag, tarstalansag,
reménytelenség, értelmetlenség.

Produktiv

HRMC = Heartland Regionalis Orvosi Kézpont, HC = Heartland Klinika, HH = Heartland Health,
CHIS = Koz0sségi Egészségfejlesztd Szolgaltatasok, HF = Heartland Alapitvany

(Valerie Ellifson: Tip of the Iceberg. Quality Progress, November 2010, pp. 44-48)
N e
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PARTNER A FEJLODESBEN

Kvalikon Tréningkalendarium 2011. Osz

Idé6- . .
Program tartam Id6pontok Helyszin
GEMBA KAIZEN WORKSHOP - November 15-16,
"| Vestfrost Zrt, C ad
VESTFROST 4 nap 29-30. eoTHost AT, songr
XIV. Best Practice Forum - . .
GRUNDFOS 1 nap Oktober 14. Grundfos Kft. Tatabanya
XV. Best Practice Forum -
NATIONAL INSTRUMENTS 1 nap November 11. NI Kft. Debrecen
Képzések Gy Idépontok Helyszin
tartam
EOQ - Kvalikon Oktober 18-19, 25-
¢ Hotel Walzer, Budapest
Folyamatmenedzsment képzés 6 nap 26; Nov. 2-3. ore Thatzel, Bucapes
., s 2 Oktober 27-28; .
Miivezetd képzés 4 nap November 10-11. Hotel Classic, Budapest
Lean Management November 3-4, 10,
(Kaizen TI) képzés 6 nap 17-18, 25 Hotel Walzer, Budapest
Kaizen menedzser képzés 6 nap November 3, 10- Hotel Walzer, Budapest
11, 18, 24-25. !
Lean Management - Stratégiai 1 nap November 3. Hotel Walzer, Budapest
workshop
Value Stream Menedzsment képzés 3 nap November 34, 9. Hotel Walzer, Budapest
55 - TPM - SMED, i 3 nap November 3,10,17. [ Hotel Walzer, Budapest
Lean menedzsment a gépeken
. L November 3, 10-
Lean Office képzés 5 nap Hotel Walzer, Budapest
11, 18, 24.
Lean a logisztikaban képzés 4 nap Noveml;;r 3410 | Hotel Walzer, Budapest
EOQ - Kvalikon November 7-8, 14-
.o . : Hotel Walzer, Bud t
Six Sigma - Green Belt képzés 7nap 15, 21-22, 30. otel Yalzer, Bucapes
FMEA képzés 3 nap December 7-8-9. Hotel Classic, Budapest

A képzések a szakképzési hozzdjdrulds terhére elszamolhatdk.
Felnéttképzé si nyilvantartdsi szam: 01 005806, Akkreditdcios lajstromszdam: AL-2519
Jelentkezési hatdridé a képzések elétt egy honappal.

Tovabbi inf (ciok:
Farkas Janos, képzésszervezo
Tel/Fax: (06-1) 201-1235, 489 0003
E-mail: kepzes@kvalikon.hu

www.kvalikon.hu

Kvalikon Kft.
1125 Budapest Istenhegyi ut. 11/c.




Eurépai Minéséguigyi Szervezet FOR
Magyar Nemzeti Bizottsag QUALITY

EOQ MNB ORGANIZATION Q

Az EOQ Magyar Nemzeti Bizottsag tanfolyamajanlata
2011. 1. félév

A Felndttképzési Akkreditald Testiilet 2008. janudr 9-én az EOQ MNB kdzhasznd szervezetet
felnottképzési intézményként akkreditalta. Intézmény-akkreditacios lajstomszam: AL-1723.
Felndttképzési nyilvantartdsi szdm: 01-0474-05.

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

A fentiek alapjén az EOQ MNB tanfolyamok kdltsége a szakképzési hozzajarulasbol elszamolhato.

— E0Q Informacidbiztonsagi rendszermenedzser intenziv tanfolyam vizsgdval az,,E0Q Informacidbiztonséagi
rendszermenedzser” tanusitvany megszerzéséhez — 15 kreditpont
2011. oktober 17-21. — Budapest — 165 000 Ft / f6
Program-akkreditaciéval rendelkezd képzés. AFA-mentes. A program-akkreditécis lajstromszém: PL-1772.

— E0Q MNB - Kvalikon Folyamatmenedzsment (6 napos) képzés az,E0Q Folyamatmenedzser” tandsitvany
megszerzéséhez — 10 kreditpont
2011. oktdber 18-19., 25-26., november 2-3. — Budapest — 315 000 Ft+ AFA / {6

- EOQ MNB tanusitvanyt ado Zoldoves Statisztikus (2 napos) képzés — 10 kreditpont
2011. oktdber 26., november 2. — Budapest — 94 000 Ft+ AFA / f6

— EOQ MNB - Kvalikon Hat Szigma Zdldoves (6 napos) tanfolyam vizsgaval az,EOQ MNB Hat Szigma Z6ldoves”
tanusitvany megszerzéséhez — 20 kreditpont
2011. november 7-8., 14-15, 21-22. - Vizsga: 2011. november 30. — Budapest — 315 000 Ft + AFA / f6

— EOQ MNB - Kvalikon Belsé auditor (3 napos) tanfolyam az,E0Q MNB Belsé auditor” tandsitvany megszerzéséhez —
10 kreditpont
2011. november 16-18. — Budapest — 180 000 Ft + AFA / f6

i’

— Szintentarto tanfolyam ,E0Q Mindségiigyi rendszermenedzser / auditor / szakértd”,,E0Q TQM menedzser / feliilvizsgald”
,E0Q Kornyezeti rendszermenedzser / auditor” oklevél meghosszabbitdsahoz — 10 kreditpont
2011. december 5-6. — Budapest — 68 000 Ft -+ AFA / f6

Megjegyzések:

+ Jelentkezését csak kitoltott jelentkezési lap alapjan tudjuk elfogadni, ami szerzédésnek mindsil. A jelentkezési lapok a honlapon (www.eoq.hu) megtalalhatok
vagy az EOQ MNB KozpontiTitkarsagan Gall Zsuzsanna mindségiigyi és oktatasi vezet6tdl (info@eoq.hu) igényelhetdk.

«Ahol honlapunkon nem taldl jelentkezési lapot, a vonatkozd tanfolyam megnevezése mellett kérjiik a résztvev nevének, munkahelyének és elérhetdségének
megkiildésétaz EOQMNB cimére ajelentkezésilap eljuttatdsahoz.

- Adijtétel tartalmazza a tanfolyamon vald részvétel (ebéd, kavé, iiditd, aprosiitemény), a tananyag, a felmeriil vizsga és a regisztracid, valamint sikeres vizsgazok
szamara az EOQ oklevél és plasztikkartya, az EOQ MNB oklevél, tovabba az EOQ MNB honlapjan, a,Mindség és Megbizhatdsag” szakfolydirathan és az EOQ MNB
Evkonyvben vald kozzététel koltségeit.

- Adijtétel tartalmazza azEOQ MNB tagsdgi dijatis, Az EOQ szakember-tansitds ltalanos kdvetelményrendszere — Tdjékoztatd a képzéshen résztvevd szakemberek
részére”cim(i dokumentum 2. mellékletében foglaltak szerint.

- Atanfolyamok helyszinéta részletes programmal egyiitt a tanfolyam inditésa eltt mintegy 2 héttel a résztvevdkkel kozvetleniil kozoljik.

EOQ MNB, 1026 Budapest, Nagyajtai utca 2/b. Telefon: 2128803; Fax: 2127638; E-mail: info@eoqg.hu
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