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Kedves Olvasé!

Az optimalis vallalatirdnyitason beliil a legnagyobb javitasi potencial - a
fels6 vezetés struktarajat és tevékenységét, valamint a human er6forrast
is beleértve - els6sorban mar nem a gyartasban rejlik, hanem azt sokkal
inkdbb a fejlesztés, a beszerzés, a logisztika, az anyaggazdalkodas, a for-
galmazds, az IT és az adminisztracié hatarozza meg. Ezaltal a vallalati
mindségligy tevékenységét is jobban a vallalkozasokon beliil miikod-
tetett tizleti folyamatok optimalizaldsara célszerti 6sszpontositani. Né-
hény véllalat - felismerve ennek jelent6ségét - hozzafogott a vallalati mindségiigy tjjaszerve-
zéséhez. Ennek sikeres végrehajtdsdaban egyre nagyobb szerepet kap a jol képzett és sokoldalu
mindség- és folyamatmenedzser.

A minGség- és folyamatmenedzser kozponti feladata: a min6ségiigyi, a kornyezeti, az ener-
gia stb. iranyitasi rendszerek miikodtetése és tovabbfejlesztése, a folyamat-auditok koordina-
lasa és végrehajtasa, a vallalat tizleti folyamatainak elemzése és optimalizaldsa, valamint azok
gyakorlatorientalt dokumentélasa. Ezeken tilmenden a min6ség- és folyamatmenedzser figye-
lemmel kiséri valamennyi kovetelmény érvényességét, amelyeket a vevk és beszallitok osz-
szeallitanak, valamint az érvényes jogszabalyok el6irnak. Feladatkore kiterjed a kockdzatme-
nedzsment, a reklamdciokezelés, valamint a vallalat tarsadalmi felel6sségvallaldsanak projekt-
jeire is. A mindség- és folyamatmenedzser pozicidja nagymértékben kibéviil és egyre inkdbb
hasonlithato egy vallalati bels6 tandcsad6éhoz.

Az ISO 9001:2015 szabvany 1j el6irasai bizonyos mértékig paradigmavaltast tiikroznek. A
legfontosabb véltozasokhoz tartozik a kockazat alapti gondolkodés bevezetése, megerdsitése.
Ez azt jelenti, hogy a szervezeti valtoztatdsok elhatarozasakor vagy mas fontos dontések meg-
hozatalakor mérlegelni kell a valasztasi lehet6ségeket, a kovetkezményeket, a lehet6ségeket
és a kockazatokat. Ennek a szemléletnek valamennyi folyamatot és vallalati egységet at kell
hatnia.

Ez a 2 f6téma jelenik meg e fiizet egyes cikkeiben és f6ként szemelvényeiben, amelyek kiil-
foldi publikaciok roviditett - kivonatos - valtozatai. Megfelel$ nyelvtudas és érdeklédés esetén
érdemes az eredeti cikkeket elolvasni, tanulmanyozni a sziikséges tudés szakiranyt kiegészi-
tése érdekében.

Az el6z6 fontos témakorok mellett e fiizet nagyobb részét a legutobbi szamban megjelent
cikkek folytatasa teszi ki. Igy a 3. résszel fejez6dik be a Minéségiigyi Vilagféorumrol készi-
tett ismertet6. Tobb érdekes esettanulményt mutat be - tanulsagos kovetkeztetésekkel -
James Harrington ,Innovaciémenedzsment” publikaciéjanak masodik, befejez6 része. ,Mi
neheziti meg az internet-hasznal6 életét? cimi kozlemény sokoldaltian jarja koril a felve-
tett és megoldadsra varé problémadkat, amelyek remélhetSen eljutnak az illetékesekhez is,
de gyakorlati Gtmutatékkal is szolgal azok athidaldsdra. Megemlitend6 az angol nyelven
megjelend cikk is, melynek magyar forditasa a ,Minéség és Megbizhatosag” szakfolyoirat
kovetkez6 flizetében keriil kozlésre.

Qs
[l




KOSTAS N. DERVITSIOTIS, professor emeritus, University of Piraeus, Gorogorszag,
a Nemzetkozi Minéségulgyi Akadémia tagja,

Minéségorientalt vezetés a hagyomanyos és
az Ujszerii vezetési modok kiegyensulyozott

alkalmazasaval

A ma elterjedt, a klasszikus tudomdnyokban gyokerezd gondolkoddsi séma mechanikus tiargyként tekint a
szervezetre. Ez a szemléletmod sikeres is volt az ipari korszak stabil viszonyai kozott, dm a gyors viltozdsok
kordban madr nagy problémdkkal talilja szemben magit. A humain szervezetek jol lathato formdlis struk-
tirakbol épiilnek fel, amelyeket az induldskor raciondlisan terveztek meg a legfontosabb stratégiai célok
elérésére. De ugyanilyen fontosak azok a lathatatlan informalis struktirik is, amelyek lehetové teszik a
sziikséges feladatok végrehajtdsit, és amelyek az iddk sordn az emberek kozotti folyamatok, kélcsonhatasok
és a kornyezeti vdltozdsok eredményeként alakulnak ki.

Az emlitett informalis struktiirdk és folyamatok tanulmdnyozdsa elotérbe helyezi a szervezetet €10 enti-
tasként felfogo alternativ gondolkoddst. A gyors viltozdsok kordban meguviltozik a vezetés szerepe: a mii-
kodési kivilosag elérésére iranyulo , parancs és kontroll” tipusu tizemmodrol dt kell térni az 1ij struktirdk
és magatartasformdk, vagyis az iijszerii szervezeti dizdjn kibontakozdsanak tamogatdsdra, ami a hatékony
érték innovdciok segitségével torekszik az 1ij feltételekhez és kihivdsokhoz valo alkalmazkoddsra. A mindség-
orientdlt vezetés feladata eqyensiilyt taldlni a folyamatoknak a jelenlegi stratégia végrehajtasiban betiltott

szerepe, illetve az 1ij kornyezeti feltételekhez valo kivdlo alkalmazkodds kozott.

Bevezetés

A teljesitmény javitdsa kapcsan az ipari korsza-
kokban sziiletett menedzsment szakirodalom
talnyomo része a miikddési kivéalésaggal, vagy-
is a szervezeti stratégia lehet6 legjobb gyakorlati
kivitelezésével foglalkozott (mas szavakkal: ,a
jo dolgok végrehajtasa jol”). Csaknem két évsza-
zada lehetlink tandi a lenytig6zé haladasnak és
a technika terjedésének, ami bizonyos fokig az
emberi gondolkodast is mechanikussa tette, mi-
szerint a legtobb fizikai és tarsadalmi rendszer
is egyfajta valtoz6 komplexitdssal biré gépezet-
ként foghato fel. Ebbdl a szemléletb6l egyenesen
kovetkezett az a széles korben elterjedt hiede-
lem, hogy az emberekb6l all6 human szerveze-
tek optimalis irdnyitasa egyrészt a , parancs és
kontroll” politikak, mésrészt a j6l meghatarozott
hierarchidn alapul6 eljarasok segitségével valo-
sithat6 meg. Csakhogy a gyors véltozasok és a
novekvé gazdasagi globalizacié mai kordban
szamos példat latunk arra, hogy egykor sikeres
szervezetek csillaga ledldozéban van vagy maér
be is kovetkezett a teljes bukas annak ellenére,

hogy valamikor megkiilonboztetett kivalosagot
mondhattak magukénak, illetve széles kdrben
~legjobb gyakorlatként” ismerték el a tevékeny-
ségiiket (De Geus, A.,1997).

Elére eltervezett és spontin médon
kialakuld, Gjszeri szervezeti struktarak

Ma mar elismert tény, hogy a szervezetek két-
féle eltérs struktaraval épiilhetnek fel. Az els6
tipust a formalis szervezeti struktarak képezik,
amelyeket a kezdetben meghatarozott stratégi-
ai célok elérésére terveztek. A masodik tipus az
informaélis szervezeti vagy spontan kibontakoz6
strukttrakat irja le, amelyek az emberi kapcso-
latok hélézatan keresztiil nyilvanulnak meg,
illetve amelyek az id6k sordn maguktol fejléd-
nek ki a sziikséges human feladatok teljesitésére
(1. abra).

Mig a formadlis struktirdk irdnyt és stabilitast
biztositanak a szervezet miikodéséhez, addig az
informalis struktarak a kreativitds és az innova-
ci6 f6 forrasat képezik. Mint ilyen, el6segitik az
id6ében allandéan véltoz6 kornyezeti feltételek-




Lathato formalis struktirak és folyamatok

til, amelyek az ugyanazon

a problémén dolgozé mun-
katarsak spontdn eszme-
cseréi soran oOltenek testet,

mint példaul a masol6gépek
javitdsa (Brown J. S. és P.

146 Duguid, 2002).

--

4.‘ D, 4.‘ D, Az informalis hdlozatok mii-
kddése szempontjabol megkii-

lonboztetett figyelemre tarthat

\ szamot, hogy mi az emlitett
kozdsségekhez tartozo emberek

tevékenységi kore és hogyan
végzik azt. Ennek ugyanis

Lathatatlan adaptiv informalis struktarak és folyamatok osszhangban kell lennie mas

Valtozo kornyezeti valosag |:>

olyan értékekkel, amelyeket
a dolgozék - egyrészt az
elére megtervezett formalis

1. dbra: Novekv6 szakadék a szervezeteken beliil az informalis és szervezet, masrészt egyéb

a formalis struktarak kozott

hez val6 alkalmazkodast. A racionalisan meg-
tervezett formalis rendszert jellemzi a formalis
hierarchia, a hat6sagi jogkoroknek és az er6for-
rasoknak a szervezet tagjai kozotti allokalaséat
leiré politikak, tovabba azok a folyamatok, elja-
rasok és miikddési szabalyok, amelyek - a vevék
szamara igényelt kimenetek biztositdsa érdeké-
ben - lehet6vé teszik az el6irt feladatok teljesi-
tését. Ezek a hivatalos struktarak a formaélis in-
formaciés csatorndk tdmogatdsaval miikodnek,
amelyek meghatarozzéak a szervezet szabalysze-
rti, helyes kommunikaciéit.

Az emberek kozott kialakulod humdn informilis
halozatok viselik a felel6sséget a szervezet napi
gazdasagi tevékenységének viteléért. Ezek az
informalis, spontan médon kialakul6 struktarak
adjdk a legnagyobb motivacios er6t a kiemel-
ked6 teljesitmény eléréséhez, ami a szervezet-
nél dolgozok céljainak és megelégedettségének
legmélyebb értelmét képezi. A halézati struk-
tardkbol allnak 6ssze az informaélis munkahelyi
kozosségek, ahol a hivatalos iranyitas és vezetés
Osszekapcsolddik a szébeszéddel, a hiresztelé-
sekkel, az eseti vagy véletlen miihelybeszélgeté-
sekkel, illetve az irodai csevegéssel. Egy fontos
Xerox kutatas dokumentélt eredményeibél kiti-
nik, hogy az elvégzendé feladatok rendszerint
nem a papirformahoz valé merev ragaszkodas,
vagyis a hivatalosan dokumentalt eljarasok ré-
vén keriilnek teljesitésre, hanem olyan rogton-
z6tt (improvizalt) informalis eljarasokon keresz-

kiils6 szervezetek (egyhéa-

zak, politikai partok, kozos-
ségi klubok stb.) tagjaiként - kozosen a maguké-
nak éreznek. Mig a torvényes rendszer gyakran
az eljarasokon, a rutinokon és a hasonl6sagokon
alapul, addig az informélis rendszer csak kevés
szaballyal és kényszerit6 eszkdzzel rendelkezik.
Az egy szervezeten beliil egyid6ben fennéll6 két
alrendszer kozotti kiilonbségek, fesziiltség és az
idénként jelentkezd latszélagos ellentmondésok
(paradoxonok) az innovacié hatalmas forrasat
nyithatjak meg, feltételezve, hogy a vezet6k ké-
pesek odafigyelni és tanulni azokbdl, nem pedig
a negligalasra torekednek mondvan, hogy azok
csak ,a véltozasokkal szembeni ellendllds” meg-
nyilvanulasai. A versenykornyezet atalakuldsa
nyoman, amikor az addigi jol bevélt stratégidk
mar elveszitik korabbi hatékonysagukat, fe-
sziiltség keletkezik a formadlis és az informadlis
szervezeti struktarak kozott.

Hagyomanyos kontra Gjszerti vezetési
modszerek

Egy human szervezet irdnyitasdhoz a mindségi
vezetés a leginkdbb megfeleld vezetési modot hivja se-
gitségiil. A koriilményektdl fliggben ez torténhet
egyrészt a hatadsossdg és a hatékonysag kritéri-
umain alapulé hagyomanyos vezetési médszer-
rel, amihez a humaén szervezet ,, mechanikus” be-
rendezkedése is tarsul; vagy - masrészt - olyan
Ujszerti, okoldgiai alapt vezetési modszerrel,
ami €16 entitasnak tekinti a szervezetet (2. dbra).




Az ipari korszaktol a 21. szazadi kornyezetig
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2. dbra: MinGségorientalt vezetés a hagyomanyos (tradiciondlis) és az Gjszerti vezetési médszerek
kiegyensulyozasahoz

A stabilitas allapotaban a jové feltételezhetGen
elére lathaté. A hagyomanyos vezetés a miiko-
dési kivalosagra torekszik, ennek érdekében
er6feszitéseket tesz a szervezet hatdsossdganak
és hatékonysaganak szakadatlan javitisara.
Egészen mostanaig ez volt az uralkodé (domi-
nédns) vezetési moédszer, mivel az 1980-as évek
kozepéig jol szolgélta a legtobb szervezetet és
nem meriiltek fel Gjabb kihivasok sem. Amint a
miiszaki fejlédés, az ipari deregulaci6, a piacok
gyorsulo globalizédlédasa és a demografiai val-
tozasok kovetkeztében a kornyezet véltozasa is
novekvd sebességre kapcsolt, a helyi és a glo-
balis tizleti aréna atalakuldsa eredményeként a
stabilitasi id6szakokat a jelentds instabilitas pe-
riddusai kezdték kovetni. Mindez hatastalanna
tette a kordbban sikeres stratégidkat.

Az eredmény: szamos véllalatnak, amely fog-
gal-korommel ragaszkodott a régi stratégiakhoz,
hanyatlani kezdett a teljesitménye, s6t sokan meg
is buktak. , A kivalésag nyomaban” cim(i bestsel-
leriikben Peters és Waterman 43 vallalatot sorol fel,
amelyeket kivalo véllalatnak tekintenek (Peters és
Waterman, 1982). A konyv megjelenését6l szamit-
va 5 éven beliil a felsorolt vallalatok csaknem fele

pénziigyi nehézségekkel kiiszkodott, 2001-ben pe-
dig ot vallalat kivételével az tsszes kiesett Fortuna
leginkabb kegyelt 500 élenjaro vallalata koziil.
Valahanyszor egy szervezet kiils6 vagy bel-
s6 kornyezete zavarossa valik, a nagyhatasa
kornyezeti valtozasokkal szemben a mdultbeli
tapasztalatok nem nyujtanak tobbé megbizhaté
atmutatast a jovébeli cselekvésre nézve. Ilyen
kortulmények kozott egy Gjszerti vezetési médot
kell segitségtil hivnunk. Ezaltal jobban attekint-
het6évé valik az Gj helyzet, illetve Gj lehet6ségek
tarulnak fel a kisérletek, a probalkozasok és a
tévedések alapjan, de segit az intuicio, tovabba
a korabbi tapasztalatok és a rendelkezésre all6
ismeretanyag is. A kibontakoz6 4j tizleti kor-
nyezetben felnovekvd Gj vezetés arra torekszik,
hogy a rendszer egész energiajat az 4j lehet6sé-
gek adta vonzéer6 és szépség megismerésére és
kiértékelésére forditsa a fenntarthaté tizleti ki-
valosag érdekében. Ilyen helyzetekben, amikor
kevés esély van a konszenzusos megegyezésre
a ,merre tovabb” kérdésében és nagy a bizony-
talansag (ezt nevezik ,a kdosz hataranak” is), a
szervezetnek mindenekel6tt nagy alkalmazkodé
képességre van sziiksége (Pascale R. et al., 2001).




A gyors véltozasok kordban nem nagyon
bolcs dolog az egysika miikodés: vagy kizaro-
lag a stabil feltételekre alkalmazhaté hagyoma-
nyos szemlélet, vagy pedig kizarélag a zavaros
feltételekre szabott Gjszert ,ttizolt6” moédszerek
alapjan. Ehelyett egy dudlis vezetési modra van
sziikségtink, amit ,mindségorientalt vezetés-
nek” hivunk: ez egyensuly kialakitasara torek-
szik az elemzés és az intuicié kozott, amikor -
egy hegymaszohoz hasonl6éan - 6vatos lépések-
kel halad az ismeretlen felé¢, 4m ezzel egyidejii-
leg ésszerti kockazatokat vallal, kotéltancosként
egyenstulyozva és valtogatva a hagyomanyos és
az Ujszer( vezetési stilus kozott. A mindségori-
entalt vezetésnek minden id6ben a kovetkez6
alapfeladatokat kell elvégeznie (Davidson, M.,
1996):

1. A sziikséges folyamatok oly médon torténd
kialakitasa, hogy a véltoz6 vevéi igények-
nek megfelel6 termékek és/vagy szolgalta-
tasok jojjenek létre.

2. A sziikséges tevékenységek és eréforrasok
elosztasa (allokalasa) a folyamatok és az tiz-

3. A tevékenységek koordindlasa hatékony
megbeszélések és cselekv6 kapcsolatok se-
gitségével a kiilsé és a bels6 vevok, vala-
mint a legfontosabb érdekelt felek megelé-
gedésére.

4. Valtozdsmenedzsment a lényeges kornye-
zeti valtozasok szerint.

A hagyomanyos vezetés leginkdbb az els6
két feladattal van elfoglalva, gyakorlatilag egy
»gongyolitsiik fel a tervet” tizemmoédban dol-
gozva. Ezzel szemben az Gjszer(i vezetés sokkal
mélyebben elkotelezett a sziikséges j strukta-
rak kialakitasa irdnt (1. feladat), igy igazodva a
valtozasmenedzsment (4. feladat) altal felvetett
4j kihivasokhoz. Peter Senge helyesen mutat ra
arra, hogy a vezetés egyik legfontosabb funkcidja a
szervezeti épitkezés megtervezése (Senge, P., 1991).

A hagyomanyos vezetés legfontosabb
jellemzdi

A hagyomdnyos vezetést szemléletesen mutat-
ja a 3. abra kiemelve, hogyan allapitjdk meg a

leti funkciok kozott. stratégiai célokat és hogyan bontjdk le azokat
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3. dbra: Hagyomanyos vezetés stabil kornyezeti kortilmények kozott




1. tdbldzat: Killonbségek a hagyomanyos és az tjszert vezetési médok kozott

Sajatossag

Hagyomanyos vezetés

Ujszerti vezetés

Szervezeti gondolkodas ,Mechanikus”

Megfelel feltételek A relativ stabilitas id6szaka
Foékusz Formalis (megtervezett) strukttrak
Elsédleges Stratégiai tervek

folyamatok Politikék és eljarasok

Szabaélyok és szabvanyok

Alkalmazott modszerek Racionalis, analitikus
Konvencionélis

- Pénztigyi

- Piaci részesedés

Kritériumok

,E16 entitas”

A gyors véltozas id6szaka
Informalis (adaptiv) strukttrak
Informalis megbeszélések
Ko6sza hiresztelések, szobeszéd
Kisérletezés, probalgatasok
Intuitiv, kisérleti

Uzleti és dkoldgiai alapt

- A tajképhez ill6
- Rugalmassag, mozgékonysag

akcidtervekre. A célok foliilrdl lefelé mutato ira-
nyultsaga a legfels¢ vezetést6l indul ki, majd a
folyamatmenedzserek tovabb folytatjdk a célok
lebontasat a dolgozoi csoportok szamara, célok
és kovetelmények formajdban. Mivel az egyes
szinteken valdszintileg egyensulyhidny 1ép fel az
elvarasok és a képességek kozott, a tevékenysé-
gek koordinalasa érdekében minden szinten fo-
lyamatos igény mutatkozik a munkamegbeszé-
lések és az egyeztetések irant (Flores, F., 1997).

Az 1. tdblazat a kornyezeti valtozéasok fligg-
vényében Osszegzi a mindségorientalt vezetés
alapjaul szolgal6é hagyomanyos és tjszerti veze-
tési modok kozotti kiillonbségeket.

A mindségorientalt vezetés 1j szerepe

A min6ségorientalt vezetés csak akkor lehet
igazan hatékony, ha jol ismerjiik az atalakitan-
do szervezetet és azt a kdrnyezetet is, amelynek
a szervezet a részét képezi. Mindehhez olyan
gyakorlati készségek elsajatitdsara van sziikség,
amelyek tavol alltak a hagyomanyos szemlélet-
tol.
A szervezet tobbsikii szemléletének kialakitdsa
és fenntartdsa

A kovetkez6kben leirasra keriil6 kilonboz6
szempontok segitségével javulni fog a szerve-
zetrdl alkotott képiink.

1. A szervezetek hierarchikus kontra holisz-
tikus szemlélete. A szervezet jobb megértésének
legnagyobb akadélya sokszor a szemellenz6s

néz6pont, ami lehetetlenné teszi annak meglata-
sat, hogy a szervezet, mint rendszer kilonbo6z6,
egymadssal kolcsonhatasban allo részekbdl épiil
fel, és maga is egy nagyobb rendszer alrendsze-
rét képezi. Szisztematikus gondolkodas segit-
ségével a mindségorientalt menedzsment rajon
arra, hogyan dolgoznak egytitt a kiilonféle bels6
komponensek annak érdekében, hogy elkertiljék
vagy csokkentsék a belsé konfliktusokat, ame-
lyek hatréltatjdk mindenféle stratégia optimalis
teljesitését. A szisztematikus szemlélet meg-
konnyiti annak felismerését is, hogy az adott
szervezet, mint alrendszer hogyan miikodik
egylitt azon nagyobb rendszer mads részeivel,
amelyhez maga is tartozik. Ilyen ismeretek bir-
tokdban konnyebbé vélik a kornyezeti véltoza-
sokbol eredd lehetSségek és fenyegetések jobb
érzékelése (Ackoff, R.,1999; Weisbord, M. és S.
Janoff, 1995).

2. A szervezet ,hagyma szemlélete” feltarja
a folyamatok kiilonbo6z6 rétegeit. A szervezeti
folyamatok megkiilonboztetésének képessége
hozzéasegitheti a mindségorientalt vezetést an-
nak meghatarozasahoz, miképpen lehet optiméa-
lis m6édon elosztani a korlatozottan rendelkezés-
re all6 er6forrasokat a kivant javulas eléréséhez.
Ha az értéklanc anyagi folyamatainak tovabb-
fejlesztésérdl van sz6, akkor a teljes ellatasi lanc
miikodésének optimalizaldsa szempontjabol
helyénvalé megkozelités lehet az olyan djsze-
ri technolégiakba val6 befektetés, mint a CAD
(szamitogépes tervezés), a CIM (szamitogép al-
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4. dbra: A szervezet és annak kornyezete szisztematikus (rendszerszer(i) szemléletének kialakitasa
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kiilonféle rétegeinek meghatarozasa




tal integralt gyartas), a rugalmas gyartas vagy az
igény szerinti gyartas (Dervitsiotis, K., 2001).

Néha azonban mashol van a probléma: ne-
vezetesen a termék specialis tulajdonsagaival,
illetve a vev6 rendeléseivel kapcsolatos explicit
informécié hidnyaban vagy nem megfelel6 pon-
tossdgaban. Ilyenkor olyan 4j informéciétechni-
kai eszkdzok lehetnek segitségiinkre, mint pél-
daul egy groupware' (Lotus Notes? stb.).

Az attoréses (breakthrough) fejlesztés szem-
pontjabol a legtermékenyebb folyamatok azon-
ban messze a szervezet tagjai kozotti human
kommunikaciéoban rejlenek. Ide tartozik min-
denekel6tt a hallgatélagos tudas hazon belili
cseréje, ami rendkiviil személyes jellegti, mivel
az egyéni ismereteken, tanuldson és tapasztala-
tokon nyugszik. Egyetlen méd kinélkozik arra,
hogy a mindségiigyi vezetés képes legyen az
ilyen informdciécserét az aj lehetéségeket meg-
célzo érték innovaciok fejlesztése céljabol kiak-
nazni: létre kell hozni a megosztott értékeken
és a bizalom igen magas fokan nyugvé kultarat
(Dervitsiotis, K., 2006).

3. A szervezet ,halozat szemlélete”. Hal6zat-
ként fogva fel a vallalatot (6. 4bra) konnyen
azonosithaték azok a csomépontok, amelyek az
tizleti funkciokra, illetve folyamatokra vonat-
koznak, de feltarul azok kolcsonos kapesolodasi
moédja is. A mindségorientalt vezetés a legna-
gyobb teljesitmény-javulést a szervezeti strukta-
raba val6 beavatkozason keresztiil érheti el, pél-
daul a sziikséges feladatok hél6zati csomépon-
tok gyanant torténd csoportositasaval, valamint
azok kapcsolatai mindségének javitasdval, ami
jol jellemzi a csomépontok kozotti kommunika-
ciot, koordinaciét és azok egytittmiikodését az
érték-innovaciok kifejlesztésében (Conti, 2006).

Sziikség van egy 1j nyelvet elsajatito és
terjesztd vezetGkre

Ez a nyelv fokozatosan kertil kifejlesztésre és
hasznalatba vételre, ahogyan egyre inkdbb az

1 Munkacsoport szoftver: csoportmunkat timogaté szoft-
ver, mellyel tobben tudnak példaul kozos dokumen-
tumokon dolgozni, kozds dllomanyokat és eszkdzoket
hasznalni szamitégépes halézat segitségével (pl. Lotus
Notes).

2 Lotus Notes: a vilag els6 és legelterjedtebb munkacso-
port szoftvere. Magja a dokumentaciés adatbéaziskezel
és a hozza tervezett fejleszt6 kornyezet, valamint az in-
tegralt levelezési rendszer.

emberek és a szervezetek valnak a legfonto-
sabb eszkozzé sajat realis vilagunk érzetének
alakitdsaban. Az ilyen szelektiv érzékelés,
tovabba a meglev) realitdsoknak az emlitett
nyelven torténé megosztott szemlélete és an-
nak megértése id6vel lehet6vé teszi szdmunk-
ra a kommunikaciét és a sziikséges feladatok
teljesitését a sajat és masok emberi igényeinek
kielégitésére.

Ezen a nyelven keresztiil elényos megkii-
lonboztetéseket tehetiink a sajat valé vilagunk
egyes elemei kozott, felhasznalva az altalanosan
elfogadott cimkéket a konkrét targyakra és az
elvont eszmékre egyarant. A kornyezet véltoza-
sai nyoman egyrészt megvaltozunk mi magunk,
masrészt jelentkezik a sajat valésagképtink val-
toztatasanak igénye is. Ezeket a véltozasokat
csak akkor tudjuk érzékelni, ha kifejlesztiink és
megtanulunk egy 4j nyelvet azokra a jol meg-
kilonboztethetd 1j elemekre, amelyeket vagy
maguk az eredeti valtozasok hoztak magukkal,
vagy az a mod, ahogyan mi érzékeljiik azokat a
régi és az 4j kiterjedt osszefliggésein keresztiil
(7. dbra).

Az egyén is alapos, tjszerti betekintést nyer-
jen a tarsadalmi-gazdasagi folyamatokba. Ha
azonban képtelenek vagyunk egyértelmti meg-
kiilonboztetéseket tenni, vagy ha nem rendel-
keziink erre vonatkozé 1j fogalmakkal, akkor
lehetetlen az Gj vagy felismert jelenségek 1étezé-
sének és fontossdganak megosztdsa masokkal.
Mikézben tehdt a megismerés folyamata egyéni ké-
pesség, annak masokkal valo megosztisa csakis egy
uj nyelv, mint tdrsadalmi konstrukcio segitségével
lehetséges.

Ha nem rendelkeziink semmilyen fogalom-
mal vagy cimkével (egy széval vagy szimbo-
lummal) valamely fizikai vagy szellemi létez6
(entitas), példaul egy szép taj vagy egy olyan
elvont cél, mint a béke kifejezésére, akkor nem
vagyunk képesek az altalunk észlelt valosag
hatdrainak kiterjesztésére, illetve tartalmanak
megvéltoztatdsdra annak érdekében, hogy sajat
lehet6ségeink kozott elraktdrozzunk valami 4j
és potencialisan er6teljes dolgot, ami megragad-
ta a figyelmtinket. A 7. dbra éppen azt a lehet6-
séget szemlélteti, amit az Internet hasznélat és a
molekuldris tudomanyok (pl. nanotechnolégia)
kovetkeztében beéllott Gj realitas érzékelésére az
utobbi években kifejlesztett Gj nyelv hozott ma-
gaval.
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7. abra: A jelenlegi realitds érzékelésének javitdsara bevezetett Gij nyelv hatésa
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A mindségorientalt vezetés el6tt allo
legnagyobb kihivas

Az ipari korban a vezetés el6tt 4ll6 legnagyobb
kihivast az adott szervezet mitikodési kivalosa-
ganak biztositasa jelentette, mas szavakkal: a
jovedelmez6ségi szint emelése egy jo stratégia
kivitelezésének javitasdval. Ennek érdekében a
hagyoményos vezetés elssorban az iranyités
mindennapos feladataira koncentralt, hogy az
aktudlis stratégia megvalositasaval biztositsa a
rovidtava jovedelmi elvardsok teljestilését. Itt
féleg transzformacios (anyagok feldolgozasa) és
tranzakciés (koordinacid) szervezeti tevékeny-
ségekrol volt szo6. A kovetkez6 célokat ttizték ki:

1. Mindenekel6tt a koltségek minimalizalasa-
ra iranyul6 torekvés volt jellemzs, amit a
termelési széridk, a hatdskor és a szakmai
tudas hatékonysaganak novelésével kivan-
tak elérni.

2. Szabvanyosités, egységes eljarasok, az em-
berek helyettesitése gépekkel, kiszervezés
akar kulfoldre is (offshoring) - mindez
szintén a koltségcsokkentés érdekében fel-
sorakoztatva.

3. Csak minimélis valtoztatasokat engedé-
lyeztek a folyamatokban, mint példaul a
termelésben és az elosztasban.

Jelenleg azonban - minthogy a szervezetek
gyors valtozasokkal taldljak szemben magukat
- a minOségorientélt vezetés 1j felel¢éssége egy
olyan mtikodési mod kialakitasa, amely az 4j
kornyezethez val6 alkalmazkodas révén torek-
szik a kivalosag elérésére. Ehhez a mindenna-
pos ‘line” menedzsmentrdél at kell térni a mun-
kavéllalok magas szinti szakmai ismereteinek
tovabbfejlesztésére, ami azt jelenti, hogy az ér-
ték-innovacidkon alapulé jélét hosszutava biz-
tositdsahoz kreativ szakemberekre van sziikség.
A transzformdcios és a tranzakcids tevékenységek
korébe tehat most mar be kell venni a hallgaté-
lagos emberi kolcsonhatdsok tevékenységét is: ide
tartozik az egyéni tanuldson és tapasztalatokon
nyugvo személyes ismeretek cseréje.

Mit kell tennitik tehat a verseny 1j formaival
szembesiilé szervezeteknek a gyorsan valtozo
globalizalt gazdasag adta feltételek kozott?

1. A legf6bb cél immar nem a jovedelmezd-

ség, hanem a ttlélés és a siker.

2. Nem annyira a Hat Szigma tipust modsze-
rek korlatozott alkalmazaséra van sziikség,

hanem valamennyi folyamat valtozékony-
sdganak optimalizalasdra a sokszintiség
(diverzitas) és a kreativitas kiaknazéasa ér-
dekében.

3. Az értékteremt6 innovéaciokat és az alkal-
mazkodast a kolcsonos emberi viszonyok
mindsége és mennyisége hatarozza meg.

4. A kornyezethez, illetve a természeti és az
ember altal okozott katasztrofdkhoz vald
rugalmas alkalmazkodas valik a talélés és
a teljesitmény kivalésag dominans kritériu-
mava.

Kovetkeztetések

A gyors valtozasok mai koraban minden szerve-
zetnek stirg6sen ki kell fejlesztenie olyan érték-
innovativ megoldasokat, amelyek a véltoz6 ve-
v6iigények kielégitése terén képesek megkiilon-
boztetni ket a versenytarsaktol, amellett hozza-
jarulnak a fenntarthaté kivélésaghoz is. Mindez
hatalmas szemléletvéltozast kovetel a szerveze-
tek vezetdi részérdl. Mivel a tobb mint két évsza-
zadon keresztiil uralkod6 gépies, mechanikus
szemlélet elérte a sajat korlatait, a jelenlegi glo-
balizaci6 és digitalizalas Gj feltételeihez valo6 al-
kalmazkodas tjszerti megkozelitést igényel, de
ugyanez a helyzet az egész Fold bolygot érinté
klimavaltozas, blintzés, biztonsag és gazdasagi
egyenl6tlenségek tekintetében is.

A human szervezeteket él6 entitdsként kell
felfognunk. Az emberi munkakozosségek in-
formalis struktarain keresztiil a szervezeteknek
megvan a lehet6ségiik a kdrnyezeti valtozasok
gyorsabb érzékelésére azokkal a racionalisan
megszerkesztett struktardkkal szemben, ame-
lyeket a szervezetek kezdeti stratégiai céljainak
elérésére hoztak létre. Az emberi szervezetek-
nek, mint él6 rendszereknek mindaddig mod-
jukban all az alkalmazkodas minden olyan le-
het6ség megragaddsaval, amely hozzajarul az
identitas érzet meg6rzéséhez, amig tiszteletben
tartjak sajat munkavallaloik érdekeit.

A human szervezetek csak akkor tehet6k fogé-
konnya a komplex és bizonytalan 4j kornyezeti
kihivasok irant, ha a korabbi stabil és kiszamitha-
t6 vilag igényeinek megfelelGen létrehozott ha-
gyomanyos vezetdi stilus a gyorsan valtozé kor-
nyezetben kiegésziil a spontan vezetési moddal.

Az informalis szervezeti struktiirdk adta nagy le-
hetdségek kihaszndldsdhoz arra van sziikség, hogy a




mindségorientdlt vezetés probiljon egyenstilyt taldlni
a hagyomdnyos analitikai, illetve a kibontakozo intu-
itiv modszerek kozott. Ez ugyanis hozzjarul a jo
mindségi belsé és kiils6 kapcsolatok, a folyama-
tok gazdag halézatanak kialakuldsahoz, tovab-
ba az annyira sziikséges bizalom kiépitéséhez a
szervezet tagjai és mas érdekelt felek kozott. Igy
valik lehet6vé a hallgatélagos ismeretek cseréje
azon érték-innovaciok kialakitasdnak folyamata-
iban, amelyek az 4j vevéi igényekre iranyulnak,
figyelembe véve egyszersmind a kdrnyezeti és a
biztonsagi tényez6kbdl ered Gj korlatokat is.
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Forditotta: Varkonyi Gdbor

A szerzd altal atadott kézirat eredeti cime:
Cultivating Quality Leadership Through a Balance
of Traditional and Emergent Leadership Modes

A kontroll terv és a PFMEA egyiittesen biztositja
a zéro hibaszint elérését

A kontroll terv olyan dokumentum, amely segit a tervezésben és lehet6vé teszi a gyar-
tott termékek, illetve az el6allitasukra szolgal6 folyamatok kontrolljat. Egyrészt tartal-
mazza a termékleirast, masrészt a végtermék minGségének biztositasahoz sziikséges
folyamat jellemzdket. A kontroll terv kiegészit6 dokumentuma a folyamat hibaméd és
hataselemzés (PFMEA), ami a hibak észlelését és megel6zését teszi lehet6vé. Minden-
nek, ami a kontroll tervben szerepel, meg kell jelennie a PFMEA-ban is: ez utébbi

magaban foglalja a termék- és folyamatkontroll céljat és okat, a kontroll tervbél viszont megtudhato, hogyan
és milyen gyakran kell az ellen6rzést elvégezni, illetve utal a dokumentum az elemzések sziikségességére is.

A kontroll terv nagy elénye, hogy kozvetleniil 6sszekapcsolja a szabalyozast magukkal a termékekkel és
a folyamatokkal. A kontroll terv magaban foglalja a termék- és a folyamat jellemz6ket, a mérési eljarasokat,
tovabba a kontroll gyakorisagat és a sziikséges mintaméreteket. Tartalmazza ezen kiviil a kontroll médsze-
reket és a reaktiv terveket, amelyek vélaszt adnak arra a kérdésre, hogyan kell kezelni az észlelt hibakat (pl.
karanténba helyezés). A munkatarsak részletes utasitasokat talalnak a kontroll tervben arra vonatkozoan,
hogyan kell végrehajtani az el6irt ellen6rzéseket, megteremtve az 6sszhangot a PFMEA, a gyakorlat és a
kontroll kozott.

Tekintettel arra, hogy a termékminéség csupan egyetlen kimeneti értékét képezi a folyamatnak, a folyamat-
jellemz6k kontroll alatt tartdsa még fontosabb, mint a termékjellemz&k. A kontroll terv és a PEMEA egytitte-
sen gondoskodik a preventiv ellenérzések végrehajtasardl és a folyamat allandé megfigyelés alatt tartdsarol,
lehet6vé téve megtakaritdsok elérését a szervezet szamdra. A kétféle modszer (kontroll tervek és PEMEA)
egylittes alkalmazasa biztositja a zér6 hibaszinten vald termelést és az ezzel egyiitt jaré koltségesokkentést.

(Chris Hermenitt: 1+1=Zero Defects. Quality Progress, June 2015, 72. oldal)
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KOCKAZAT- ES FOLYAMATMENEDZSMENT

C.STEVEN ARENDALL, Igazgatd, az Uzleti Adminisztraciés Mester-program (MBA),
ANDREW A.TIGER, Menedzsment Professzor és
KEVIN W. WESTBROOK, Marketing Professzor, Union Egyetem, USA

Az adott folyamat potencialjanak értékelése
a folyamatszabalyozas kialakitasa elott

A MINOSEGMENEDZSMENT SZAKIRODAL-
MA az elmdalt évek sordn Oriasi eréfeszitéssel
torekedett a folyamatképesség fogalmanak
megértetésére és annak mérésére [1,2]. A folya-
matképesség definicija: az a legjobb eloszlas
(disztribtcio), amelyet egy folyamat a jelenlegi
adott formdjaban egy adott id6pontban képes
felmutatni [3]. Az elfogadott folyamatképességi
elemzésnek jelenleg két stddiuma van:

* A folyamatszabalyozds megalkotésa.

* A folyamat teljesitményének egybevetése a
vevéi kovetelményekkel a folyamatképes-
ségi index alapjan [4].

Az 1. abra bemutatja a folyamatképesség

elemzését, amelynél javitds csak a statisztikai fo-
lyamatkontroll segitségével lehetséges. A folya-

A szbba johet6 okok
észlelése és azok
lehet6ség szerinti

kikiisz6bdlése

A
folyamatszabalyozas
mérese

Kontroll
alatt?

l Igen

A folyamatképesség

Nem

elemzése

1. dbra: A jelenlegi kapcsolat a folyamatszabalyozas
és a folyamat-képesség kozott

matképesség alkalmazasa olyan folyamatokra,
amelyek nem é&llnak statisztikai kontroll alatt,
megbizhatatlan becslési eredményekhez vezet-
het [5].

Megegyezhetiink abban, hogy a folyamat-
képesség szdmitdsa nem megbizhat6, ha nem
kontroll alatt 4ll6 folyamatbol (out-of-control,
OO0C) vezetik le azt méréssel. Hissziik azonban,
hogy még az OOC folyamatoknak is figyelembe
kell vennitik a vevéi elvarasokat. Amig ugyan-
is a rendszerek statisztikai kontroll alatt allnak,
idéigényes és koltséges lehet a vevoéi elvardsok
figyelmen kiviil hagyasa.

Ellenkezik ugyan a hagyomanyos felfogéssal,
hogy a folyamatszabalyozas és a folyamatképes-
ség meghatarozasat egymast kovetden kell vég-
rehajtani, &m a kontroll és a képesség egyideji
felmérése gyakorlatias és hasznos folyamatérté-
kel eszkoz.

Kovetkezésképpen mi javasolunk egy masik
utat a folyamatképesség elemzésére, amely a fo-
lyamat potencidljanak értékelésén alapul A sta-
tisztikai kontroll alatt nem all6 folyamatok ese-
tére a 2. dbra bemutatja a potencialra alapozott
kiegészit6 ellen6rzést.

Az emlitett ellenérzés egy gyakorlati kérdé-
sen nyugszik: Ha a folyamatszabalyozas kont-
roll alatt 4llna, képes lenne-e megfelelni a vevéi
elvarasoknak? Amennyiben nem, akkor djra kell
tervezni a rendszert ahelyett, hogy poétlélagos
er6feszitéseket tennénk a szabélyozas kialakita-
sa érdekében. Vannak folyamatok, amelyek - te-
kintet nélkiil arra, hogy statisztikai kontroll alatt
allnak vagy sem - soha nem fognak megfelelni a
vevoli elvardsoknak.

Vegyiik példanak okaért a New York Mets
és a New York Yankees kosarlabda klubok hi-
res (hirhedt?) menedzserét, Casey Stengelt, amint
egy Ujsagiroval beszélget két fiatal csapatjatéko-
sarol:
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A szoba johet6 okok
észlelése és azok
lehet6ség szerinti

Igen
kikiiszobolése

A Van
folyamatszabalyozés

mérése INcs

A folyamat
Kontroll - BECRIENIEEN
alatt? Nem mérése
l Igen

A folyamatképesség

elemzése

2. dbra: A javasolt kapcsolat a folyamatszabélyozas és

a folyamatképesség kozott

»Léatja ott azt a fickot? 20 éves és esélye van r4,
hogy 10 éven beliil sztar legyen. Nos, az a masik
tické szintén 20 éves és esélye van rd, hogy 10
éven beliil 30 legyen” [6].

Ha nem sikertil azonositanunk azokat a folya-
matokat, amelyek soha nem fognak megfelelni a
vevdi elvardsoknak még akkor sem, ha statiszti-
kai kontroll alatt 4llnak, azzal felesleges id6t és
eréfeszitéseket pazarolunk el.

A potencial mérése

A folyamat potencidljanak mérése a , mi torté-
nik, ha” kérdésfeltevés segitségével lehetséges.
Vegytink egy folyamatot, ami nem all kontroll
alatt. Miel6tt valéjdban hozzafognank a lehet-
séges okok megkereséséhez és kikiiszobolé-
séhez - ami id6t és erdfeszitéseket igényel -,
javasoljuk a kovetkez6 kérdés felvetését: Mi
torténne, ha megnevezheté okokat taldlnank
és ki is kiiszobdlnénk azokat? Ebben az eset-
ben a kontroll alél kiszabadult (OOC) pontokat
kellene kikiiszobolni és meg kellene becstilni a
folyamat lehetséges statisztikai paramétereit

potencial? ﬁ

(vagyis a folyamat szoérdsat és
atlagat).

A statisztikai validitds és a
folyamat megfelel6 reprezenta-
cidjanak hossza idén keresztiil
torténd biztositasa érdekében a
szakért6k legaldbb 25 alcsoport
hasznalatét javasoljdk a kiindu-
lasi kontroll limitek Osszealli-
tasahoz [7]. Ezért mi kezdetnek
50 mintat vagy alcsoportot ja-
vasolunk. A kiindulasi kontroll
limitek kiszamitasat és az OOC
mintdk azonositasdt kovetSen
mar ismétl6dé feladat az OOC
pontok eltavolitdsa és a limitek
ismételt kiszamitasa.

Nagyon j6 eredmény, ha a
pontok legalabb fele statisztikai
kontroll alatt marad. Ellenkez6
esetben az adott folyamat valo-
szintileg annyira kovetkezetlen
(inkonzisztens), hogy nem lehet
megbizhaté a folyamat para-
métereinek becslése. Vagy az is
lehet, hogy az alkalmazott min-
tavételi médszer nem ad pontos
jellemzést a folyamat véletlen szérasarol. Mind-
két lehetséges okot alaposan meg kell vizsgélni,
miel6tt tovabblépnénk a folyamat szérasanak és
atlaganak becslése felé.

Ebben a tanulményban a folyamat potencia-
lis szérdsat a o’ szimboélum jelsli. Hasonlokép-
pen, a folyamat potencidlis atlaganak jelolése:
X'. Az el6szor a Ford Motor Co. éltal kidolgozott
képességi index (C,i) az id6k folyaman szamos
permutdcion ment keresztiil. A C,. legaltala-
nosabban elfogadott formédja: a folyamat atlaga
(X) és a specifikaciok kozotti kiilonbség, osztva
a folyamat becstilt szorasanak haromszorosaval
[8]. A 0" felhasznalaséaval a folyamat potencialis
képességi indexe (C,y) a kovetkezs egyenlet se-
gitségével szamithato ki:

A rendszer

Ujratervezése

Potencialis folyamatképesség:
[usL-X* X'-1SL|

Cp'kzlqui e f

Amennyiben Cpk elfogadhat6 (azaz, ha a mi-
nimum érték legalabb nagyobb 1-nél), akkor a
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folyamatnak van potencidlja, vagyis folytatod-
hat a lehetséges okok keresése és kikiiszobolé-
se. Ha viszont Cpk nem elfogadhat6, a folyamat
soha sem fogja kielégiteni a vevoéi elvarasokat
még akkor sem, ha kontroll alatt van; ilyenkor
tehat alapjaitél kezdve djra fel kell épiteni az
egész rendszert.

A mindségjavitasi stratégiak iranyitasa

Ez a tanulméany valtoztatast javasol a folya-
matszabalyozason alapulé kétlépcs6s folya-
matjavitdsi stratégidban, ami utdn a folya-
matképesség meghatdrozasa kovetkezik. A
2. 4bran lathat6 javitott folyamat felkinélja a
folyamat potencidljanak értékelését még a fo-
lyamatszabalyozas létrehozasa el6tt. A fenti
megallapitast kovetéen most azzal egészitjiik
ki az Gj minéségjavitasi folyamatot, miszerint

Ha viszont valamely folyamat a 2. zénaba
esik, a statisztikai folyamatszabalyozas (SPC),
az elfogadas tételes mintavételhez kotése javit-
hatja a minéséget. A 3. zénédba tartoz6 folyama-
toknal azonban az SPC és a tételes mintavétel
nem fogja tovabb javitani a folyamat kimene-
tét, mivel az mar konzisztens (azaz statisztikai
szabélyozas alatt all). Ebben az esetben at kell
tekinteni az el6irdsokat és az elvarasokat olyan
szempontbodl, hogy azok helyénvaldk-e vagy
pedig az egész rendszer djjaalakitasra és Gj esz-
kozokkel val6 ellatasra szorul. A 4. zénaba es6
folyamatnal viszont minden mindségjavito 1é-
pés jol jon. A 2. tdblazat z6ndk szerinti részle-
tezésben foglalja 6ssze a mindségjavitast célzo6
akciokat.

2. tablazat: Hol fejtik ki a hatdsukat
az egyes mindségjavité akciok?

a folyamatszabélyozas és a potencialis folya- 1 ) 3 1
matképesség alapjan minden id6ben négy zona | zona | zona | zona
forgatokonyv létezik (1. tablazat). Kilonboz6 . -
minéségmenedzsment akcidkra van sziikség Tﬁ’l]ei (190 %-05) X X X
aszerint, hogy az adott folyamat melyik speci- | [S-SOT#¢S
alis kvadrans zonaba esik. Elfogadasi mintavétel % %
tételenként
1. tabldzat: Négy forgatékonyv (szcendrio) Statisztikai X X
a folyamatszabalyozasra és a potencialis folyamatszabalyozés
folyamatképessegre Rendszer tjjaalakitdsa X X
Potencialisan Statisztikai kontroll alatt all Eléirasok feliilvizsgalata X X
képes-e a folyamat a folyamat? Kevesebb ellenérzé
az elvarasok audit X
teljesitésére? Igen Nem
Igen 1. z6na 2. z6na Egy technikai példa
Nem 3. z6na 4. z6na

Ha példaul egy folyamat statisztikailag sza-
balyozott és képes teljesiteni az eléirasokat,
az a folyamat az 1. zénaba sorolhat6; ebben
az esetben koltséghatékony hozzaallas alkal-
mazhat6 a feliigyeleti auditok csokkentésére,
mert nincs sziikség mindségmenedzsment ak-
cidkra.

Lathat6, hogy ha a folyamatos javitas része-
ként Gjjaalakitjuk a rendszert vagy 4j eszkozoket
alkalmazunk, akkor nagy valészintiséggel min-
dig csokkenthetjiik a folyamat szérasat. Ugyan-
akkor feltételeztiik, hogy az el6irasok teljesitése
elfogadhat6 definici6t jelent a folyamat egyes
mindségi szintjein [9].

Az emlitett értékel6 és el6ird jellegli eljaras
felhasznalhaté a szallitok elemzésére, illetve
a hazon beliili folyamatok vizsgalatara. Ezen
koncepcié alapotlete egy nagy amerikai élelmi-
szergyartd céggel valo egyiittmiikodés kereté-
ben fogalmazédott meg, amely véllalat szerette
volna rangsorolni a beszallitéi folyamatainak
teljesitményét és kimeneteleit, illetve - ami még
fontosabb - a megfelel6 korrekciés 1épések meg-
tételére akarta 0sztonodzni a beszallitéit, ahol ez
sziikségesnek latszott.

A vallalat felkérte a 25 legfontosabb beszalli-
tojat, hogy vegyenek részt egy eladoéi értékelési
és segité programban, majd begyfijtotte t6liik a
folyamatokra vonatkoz6 adatokat. Az &ltaluk




alkalmazott statisztikai kontroll, tovédbba a je-
lenlegi el6irasoknak val6é megfelel6ség képessé-
ge szerint minden szallitot behelyeztek a négy
kvadrans egyikébe. Akik nem kertiltek be az 1.
zéna kvadransaba, azokkal a nagy élelmiszer-
gyarté cég kiilon talalkozé keretében beszélte
meg, hol is tartanak most és hogyan javithatnak
a mindséget.

Alig tobb mint egy maroknyi szallité kertilt
a 2. zonaba. Egyikik sem rendelkezett SPC
rendszerrel az tizemében, de a minéségi prob-
lémaik kezelésére tobben is tervezték Gj beren-
dezések megvasarlasat. Természetesen arra
Osztonozték Sket, hogy ehelyett az SPC okta-
tasba és annak megvaldsitdsaba fektessenek
be. Egyetlen kivétellel az 6sszes, a 2. zénaba
besorolt szallité atkertiilt az 1. zénaba az SPC
hasznalataval.

Frdekes viszont, hogy a harmadik zéna
kvadrénsaba helyezett legalabb két szallit6 tgy
tervezte, hogy pénzt fektet az extenziv SPC ok-
tatasba. Sikertilt azonban meggy6zni ket arrdl,
hogy el6szor a technoldgia terén fektessenek
be. Ennek eredménye mindkét esetben az lett,
hogy a két szallité konzisztens médon képessé
valt a kovetelmények teljesitésére, és sok olyan
anyagot tudtak megtakaritani, ami korabban
megmaradt és a szemétbe kertilt. Egy masik
harmadik zénds esetben sikertilt rdbeszélni a
gyartot a sziikségtelentil szigoru el6irasok eny-
hitésére, melynek kovetkeztében az illet6 valla-
lat dtkertiilt az 1. z6naba anélkiil, hogy egyetlen
fillért kellett volna koltenie.

Kihivasok és a jovGbeli kutatas

A szervezetekkel val6é egytittmiikodésbdl tud-
juk, hogy az emlitett folyamat potenciél felméré-
seket a mindségmenedzsment szakemberek mér
elvégezték, de azt is tudjuk, hogy a jovében ezt a
gyakorlatot tovabb kell fejleszteni.

Az egyik legkézenfekvébb kihivds azon
a feltételezésen nyugszik, miszerint a kont-
roll alél kicstszé (OOC) pontok megsziintet-
het6k. Ez nem trivialis feltételezés, és olyan
dontéseket kovetel a minSségmenedzsment
részérél, amelyek a jové bizonytalansagan ala-
pulnak. E probléma megoldasdhoz szeren-
csére kreativ problémamegoldé technikak-
kal (példaul Pareto, illetve, ok-okozati diag-
ram) rendelkeziink [10].

Az emlitett értékel6 és el6iré jellegii eljaras
felhasznéalhato a szallitok elemzésére, valamint a
hazon belili folyamatok vizsgalatara. Lehet6sé-
get biztosit annak kideritésére, hogyan mtikod-
nek a folyamatok, illetve hogy valéban olyan jol
miikodnek-e, mint ahogyan arra képesek. Az
értékelés ravezetheti a felhasznalét a sziikséges
korrekcios 1épések megtételére és a folyamatos
javitasra.
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A kockazatmenedzsment sziikségszeriisége

A globdlis gazdasag szamos olyan lehetGséget nydjt a mai szervezetek szamara, amilyenekrél
azok még egy évtizeddel ezel6tt sem almodhattak. Masfeldl viszont az Internet és a kiszerve-
zés olyan orszagok felé, mint Kina és Mexiké uj, soha nem latott kockazatokat is teremtenek,
amellyel minden tervezének és fejlesztének - igy az ISO 9001 szabvéany datdolgozdinak is - tisz-
taban kell lennitik. A kockdzatmenedzsment céljara rendelkezésre &ll egy becslési folyamat,
amely harom 6sszetevét foglal magaban: a szervezet jol mérhetd céljainak rogzitése, a célok el-
érését veszélyeztetd kockdzatok meghatdrozasa, illetve a kockazatkezelést szolgalo megfelel6 modszerek kialakitdsa.

A szervezeteknél dltalaban négyféle kockazat jelentkezhet:

1. A stratégiai kockazat veszélyeztetheti a magasszint(i célok elérését. Az ilyen jellegli kockazatok becsléséhez
ismerni kell a technoldgia véltozasainak irdnyat, a hitelez6k elvarasait, a versenytarsakat, a gazdasagi és a politikai
feltételeket, valamint az tigyfelek igényeit.

2. A muikodési kockdzatok korébe tartoznak azok a tényezék, amelyek ellehetetlenithetik az eréforrasok haté-
kony kihaszndldsat. Ilyenek lehetnek: a nem megfelel6 menedzsment rendszer, az tigyfelek elégedetlensége, az
ellatasi lanc akadozdsa, a természeti katasztrofak, tovabba az informaciobiztonsagi és a logisztikai kockdzatok.

3. A jogszabalyi és az egyéb kovetelményeknek (pénziigyek, kornyezetvédelem, minéségi elvardsok, egészség-
ligyi és biztonsagi el6irdsok) valo megfelelés hidnya, ami pénzbiintetést, iizembezérast, vagy akar biintetdjogi fe-
lel6sségre vondst is eredményezhet.

4. A szervezeti strukturan alapulé kockdzat jelentkezhet maga a szervezet vagy a végzett tevékenység szintjén. A
kiilsé veszélyeztet6 tényez6k kozé tartozik a miiszaki fejl6dés, a verseny és a jogszabalyi valtozasok; belsé tényezék
lehetnek az informacios rendszer hidnyossagai, a személyzet munkavégzése és a vezetés felel6sségi korének valtozasa.

A kockazatelemzés els6 lépéseként meg kell hatdrozni egyrészt a szervezet egésze szamara, illetve masrészt az
egyes specidlis célok szempontjabdl elfogadhato kockdzat nagysdgdt. Ezeket kockazati étvagynak, illetve kockdazati
tolerancianak nevezziik. Ezt a filozofidt a szervezet minden tagjaval jol meg kell értetni. Ezutdn szamba kell venni
a kockazat szintjének meghatdrozdsdra, valamint a kockdzatmenedzsment céljara rendelkezésre all6 eszkozoket,
amelyek alkalmasak a szervezet pénziigyeinek és mindségiigyi helyzetének kontrolljara. Ezek garanciat nyujta-
nak a tranzakciok jogszerti lebonyolitasara, a feljegyzések pontos vezetésére, illetve a csaldsok és mas jogszertitlen
vagyoni intézkedések kisztirésére. Az ISO 9001 szabvany 5.6.1 pontja parancsszertien megkoveteli a felsd vezetés
részérél, hogy meghatdrozott id6kozonként vizsgdlja feliil a szervezet mindségirdnyitasi rendszerét, biztositandd
annak alkalmassagat, megfelel6ségét és hatasossagat.

A menedzsment rendszerszabvanyok egységes, holisztikus szemléletének és strukttrdjanak kialakitasat szolgal-
jaa Nemzetkozi Szabvanyiigyi Szervezet (ISO) altal kiadott 83. szamu Utmutaté (ISO Guide 83). Ennek értelmében
az ISO 9001:2008 szabvanynak kizarolag a 6. fejezete foglalkozik a kockazatmenedzsmenttel.

A kockdzatkezelési eljarast minden esetben a kockazatok, illetve azok szervezetre tett hatasainak szinte, nyilt meg-
beszélésével kell kezdeni, lehet6leg egy esettanulmanyon keresztiil bemutatva a mddszertan és az eszkozok alkalmaz-
hatdsagat. Ajanlatos figyelembe venni az 4j ISO 9001 szabvény kockdzatmenedzsmentre vonatkozé kévetelményeit is.

A Treadway-féle Bizottsag éltal létrehozott Szponzor Szervezetek Tandcsa (COSO) altal az 1980-as években els6-
sorban a pénziigyi kontroll céljara kifejlesztett menedzsment rendszer 6t elembdl &ll.

1. Kockazatbecslés: egy bizonyos esemény el6fordulasanak valészintisége, amely karosan befolyasolhatja a cé-
lok elérését.

2. Kontroll kérnyezet: azon elSirasok, folyamatok és strukturak 6sszessége, amelyek megfelel6 alapot nyujta-
nak a bels6 kontroll megvalositasdhoz az egész szervezetben.

3. Az ellendrzés lefolytatasa: minden olyan tevékenység, amely biztositja a vezetésnek a kockdzatok enyhitését
célzo rendelkezései végrehajtasat.

4. Informacié és kommunikdcio: a bels6 és a kiilsé6 kommunikdcié megfelel6 tajékoztatasul szolgdl a szerve-
zeten beliili kontroll tevékenység kivitelezéséhez.

5. Monitoring: folyamatos és eseti értékelések annak meghatarozasara, hogy a belsé kontroll valamennyi eleme
jelen van-e és megfelel6en miikodik-e.

Az 1992-ben kialakitott és azdta tovabbfejlesztett COSO Bels6 Ellenérzési Integralt Keret ugyancsak foglalkozik
a kockazatokkal, az aldbbiak szerint hatdrozva meg a belsé ellendrzési és kockazatbecslési rendszer alapelveit:

* A szervezeti célok egyértelmii megjelolése a kapcsolodé kockazatok azonositasahoz és becsléséhez.

* A kockdzatmenedzsment kidolgozdsdhoz az el6bbiekben azonositott, a célok teljesiilését veszélyeztet6 koc-

kazatokat részletesen elemezni kell, tekintetbe véve a lehetséges csaldsokat és visszaéléseket is.

o Ertékelni kell azokat a potencialis valtozasokat, amelyek jelentés mértékben befolyasolhatjak a bels ellendr-

zési rendszert.

A COSO iranyelvekbél kovetkezik, hogy a kockazatmenedzsmentet kovetkezetesen, konzisztens modon kell
alkalmazni az egész szervezetben.

A tomoritvény a kovetkez6 cikk alapjan késziilt:
Sandford Liebesman: Risk management is a must in today’s global economy. Quality Progress, May 2013, pp. 46-47
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DR. MOLNAR PAL egyetemi tanar, az IAQ és az EOQ MNB elndke

Mindségligyi Vilagférum Budapesten - 3. rész

B1 SZEKCIO: MINOSEGUGYI ESZKOZOK,
TECHNIKAK ES MODSZEREK

Thomas Fehlmann és Eberhard Kranich (Németor-
szag) ,,Az 4j ISO/WD 16355 szabvény, transzfer
funkcidk és az aranyskala hatdsa a QFD-ben” c.
el6adasa egy igen fontos minéségmenedzsment
eszk6z, a mindségfunkciok lebontasa (QFD,
Quality Function Deployment) alkalmazaséarol
sz6lt. A hazai véllalati gyakorlatban még az in-
dokoltnal kevésbé alkalmazott modszer jelentd-
ségére és alkalmazasanak 4j lehet6ségeire hivtak
fel a figyelmet. Az el6adast az 4j ISO/WD 16355
szabvény tervezetére alapoztdk. E tervezet hang-
stlyozza a mindségfunkciok elemzésének szere-
pét, amely Osszekdti a vevdi igényeket a mitiszaki
megoldasokkal. A mddszer hagyomanyos alkal-
mazasa is igen jelent6s hatasa a vevéi igények
és a miiszaki megoldasok osszehangoldsdban. A
modszer alapjait Akao professzor 1980-ban fektet-
te le. Az eredeti modszer az igények és a megol-
dasok kozotti kapcsolatok erdsségét kiillonbozé
szimbolumokkal jelolte. Az 1j, a szabvanyban
megfogalmazott ,modern” QFD a szimbélumok
helyett a szdmok alkalmazésat, példaul a hagyo-
manyosan hasznalt 1-3-9 korrelacié erésséget
jelz6 skélat javasolja, de kozbenso értékeket is el-
fogadhatonak tart. Az Gj valtozatbol elttinik a ha-
gyomanyos teté matrix, ami miatt a QFD matrixot
~Min6séghaznak” is szoktdk nevezni. A médszer
a korszer(i matematikai eszkdzok alkalmazéasaval
még szélesebb lehetdséget nydjt a vevéi igények
megfelel6 megoldasokka val6 transzformaciéja-
nak elemzésére és hatékony megvaldsitdsara. Az
el6adas osszefoglalta a médszer linearis algebrai
alapjait, tovabba bemutatta a matematikai-sta-
tisztikai eszkoztar alkalmazédsdnak lehet6ségeit
és elényeit az Gj szemléleti QFD modszer al-
kalmazéasakor. A megalapozott matematikai és
matematikai-statisztikai alapokon nyugvé meg-
oldasok a jov6ben lehetévé teszik a mindségme-
nedzsment modszerek, igy a QFD szélesebb kord,
tobb valtozét is kezel6 megoldasainak alkalmaza-
sat. Ehhez ad megfelel6 elméleti és médszertani
tdmogatast a jelenleg még csak tervezet szintjén
1év6 ISO/WD 16355szabvany.

Dr. Kazuyuki Suzuki (Japan) ,Min&ségbizto-
sitds, probléma-megel6zés” c. el6adas a problé-
mak megel6zése és a mindségbiztositds témako-
rével foglalkozott. Amikor a min6ségmenedzs-
ment rendszereink miikodtetése sordn a jelent6s
eltérések, problémdk megel6zésével foglalko-
zunk, fontos szerepet kap a megbizhat6sag és
a biztonsag szempontjainak értékelése. Alap-
vet6en e kérdések megvélaszolasara alkalmaz-
hatunk induktiv és deduktiv megkozelitéseket,
modszereket. Az induktiv megkozelitésre alkal-
mazott médszerek harom csoportra bonthatok:

1. A kozos tapasztalatok és a megtortént ese-
mények elemzése.

2. Az egyedi problémak PDCA ciklus alkalma-
zasaval torténé megolddsainak altalanositasa.
3. A kiilonb6z6 események informéacidinak elem-
zése, értékelése és ezek késsbbi hasznositasa. A
deduktiv megkozelitések a mtiszaki tudoma-
nyos elméletek alapjan nyugszanak. Az el6adés
e két megkozelités integralasanak jelent6ségére
hivta fel a résztvevék figyelmét, részletes pél-
dak segitségével bemutatva a hibak megel6zése
rendszer szemléleti megkozelitésének szem-
pontjait.

Elé6rejelz6 rendszerek, amelynek szerepe méar
a termékek tervezési, fejlesztési fazisaban jelen-
t6s. Az el6rejelzésekben fontos integrélni az in-
duktiv és a deduktiv megkozelitéseket, amely
rendszerszinti alkalmazdsahoz a kovetkez6 7
szempontot fogalmazta meg az el6ado:

1. A folyamat célja és funkcidja.

2. A miikodés mechanizmusa és eredménye.

3. Anyagok, alkatrészek, gépek, energia (in-

put).

. El6fordulé igénybevételek (extrém is).

. Hiba mechanizmusa (bels¢, kiils6).

. Hibamod.

. Hatdsok az emberekre és a kornyezetre,
funkcio és teljesitmény (output).

E 7 szempont vezethet a kdvetkez6 4 pillérhez:

1. A potenciélis veszély, illetve a meghibéso-

dasi mod elSrejelzése.

2. A rendkiviili események (stlyos balesetek,

sériilések) elemzése, amely sziikségessé te-
szi a hibamentes tervezést és a potenciali-
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san el6fordul6 események hatasanak elem-
zését.

3. Lehetséges veszélyek bekovetkezésének
megakadalyozasa. A probléma felmertilhet
helytelen tervezés, baleset, visszaélés vagy
gondatlansag miatt is.

4. A problémak megel6zése és Gij megbizhato-
sag kialakitasa elméleti mérnoki médszerek
alkalmazéséaval.

Dr. Pedro Saraiva (Portugalia) ,Tobbskalds mi-
néség” c. eléadasa a mindség mérésének kiilon-
boz6 szintjeivel foglalkozott. Az el6ad6, mint
egyetemi tandr egyben a portugal parlament tag-
jaként els6sorban a tarsadalmi min&ség, a tarsa-
dalmi szintti dontések megalapozésat szolgalé
mérési lehet6ségek és mérési skaldk alkalma-
zasdnak kérdéseit elemezte. Bemutatta, hogy
milyen eszkozok és modellek lehetnek hasznél-
haték a minéségorientélt tarsadalmi, politikai
dontések megalapozasadhoz. Egy adott régi6é mi-
néségteljesitményét a munkavallalok elégedett-
ségének mérésén keresztiil is lehet értékelni.
Konkrét példakkal igazolta, hogy a mindségi
indikatorok alkalmasak a kozpolitikai dontések
kell6 megalapozédsdhoz. A mérés lehet6ségei jol
hasznosithatok a regionalis stratégiai tervek ér-
tékelésében, a regionalis kival6sagi barométer,
mint mindségi mutaté alkalmazdsaban, a nem-
zeti munkavéllal6i elégedettségi barométer, a
nemzeti elérejelzési modellek és a mindség jel-
lemzé&inek kapcsolatdban, valamint a portugdl
parlament kiilonb6z6 miikodési jellemzoéinek
értékelésében. Az el6adas arra is felhivta a fi-
gyelmet, hogy a tarsadalmi szintti min6ségi mu-
tatok alkalmazasa a dontések szakpolitikai meg-
alapozésat jelent6s mértékben meghatarozhatja.

B2 SZEKCIO: A LEAN ES A NAPI
MINOSEGMENEDZSMENT

Yukihiro Ando (Japan) ,, A napi mindségme-
nedzsment bamulatos ereje és nehézségei” c.
eléaddsa a TQM programok alapjat képez6
Daily Management alkalmazédsanak akadalyait
és azok kezelését mutatta be gyakorlatai példa-
kon keresztiil. A nehézségek és akadélyok kozé
tartozik az odafigyelés hianya, a munkatarsak
cserélédése az adott pozicidban (fluktuacio),
az oktatds hidnya, tovabba hogy nem értik a
munkatarsak a bels6 szabvanyok jelent6ségét.

Ugyanakkor azt is figyelembe kell venni, hogy
egy-egy munkatarsnak tal sok szabvanyel6irast
kell fejben tartania. Az el6add kiemelte, hogy
a PDCA ciklus soran a fejlesztés alapja a napi
miikodés folyamatos észlelése és megfigyelése,
illetve a rendellenes allapotok azonositdsa, ami-
ben kulcsfontossagt - a vev6 hangja mellett - az
operator hangjanak meghallasa is.

Dr. Vadim Lapidus (Oroszorszag) ,, A min6ségira-
nyitasi rendszerek a vertikalisan integralt struk-
tardkban - Hatékony menedzsment: Mindség,
Lean, Kockazatok” c. el6adas a vallalatirdnyitas
kiilonboz6 szintjein alkalmazhaté6 minéségfej-
lesztési moédszerek rendszerének bemutatasarol
sz0lt, és arrél, hogy ezek miképpen kapcsol6d-
nak egymashoz és milyen eredményeket varha-
tunk el toliik. Az el6ad6 4 szintet kiillonboztetett
meg:

1. A vallalati szint, ami a fels6 vezet6k felelSs-
sége, ami elsésorban a markaminéség meg-
itélésére van hatassal.

2. A diviziok (uzletdgak) szintje, ami els6sor-
ban a hatékonysagra van hatassal.

3. Az egyes bels6 szervezeti (funkcionalis) te-
riiletek, ami a termékmindségre van hatas-
sal.

4. Végiill a kiils6 szervezetek (beszallitok)
szintje, ami az inputok minéségére van ha-
tassal.

Az el6ad6 hangsulyozta, hogy a mindségfejlesz-
tési tevékenységeknek a teljes értékaram fejlesz-
tésére ki kell terjednitik. Fontos tovabba, hogy
a fejlesztések eredményeit mindség és koltségek
szempontjab6l mérhetévé tudjuk tenni: id6be-
liség, az értékdram megallitdsanak atfutasi ide-
je, a helyesbité intézkedések atfutédsi ideje és a
veszteség (loss) index. Az egyes minGség- és
miikodésfejlesztési tevékenységeket egységes
rendszerben kell kezelni, ahol a Lean és a folya-
matfejlesztési tevékenységek is a teljes véllalatra
kiterjedd teljes korti minéségmenedzsment és
teljes kort koltségmenedzsment tevékenységek
részét képezik. Az el6ad6é a mindség pozitiv
iranyt megkozelitését javasolta, ami szerint a
mindség nem a probléma hidnya, hanem a (hoz-
zdadott) érték megléte a termékben, tevékenysé-
gekben.

Dr. Jose Gatchalian (Fulop-szigetek) , A munka-
erd elkotelezettsége a teljes korti mindség irant a




munkahelyi egytittmiikodésen keresztiil” c. el6-
adasdban a munkatéarsak bevonasanak és meg-
felel6 kezelésének jelentéségét hangstlyozta a
Total Quality Management rendszer kialakitas-
ban. A TQM bevezetésében kulcsfontossagu az
emberek bevondsa és felhatalmazéasa. A vezetés
fontos feladata abban 4ll, hogy hallgassa meg a
munkavallalékat, vonja be 6ket a probléma fel-
tarasba és a megoldasba, mivel a munkatéarsak a
legfontosabb szereplék a teljes korti minéségme-
nedzsment rendszer bevezetésében és miikodte-
tésében. A munkavallalokkal valé konfrontacié
helyett a kooperaci6 (egytittmiikodés) kell, hogy
jellemezze a vezet6i hozzaallast és tevékenysé-
get. A munkahelyi légkor alakulasa (munkako-
rilmények minésége) ugyanis egyértelmd ki-
hatassal van a mikodés, illetve a termékek és a
szolgaltatdsok mindségére.

Dr. Németh Balizs (Magyarorszag) ,Az érték-
aram javitdsa - Er6feszitések és eredmények” c.
el6adaban konkrét gyakorlati tapasztalatokon,
esetpélddkon keresztiil mutatta be az értékdram
fejlesztési tevékenységek tipusait és azok ered-
ményeit. Roviden ismertette a Lean fejleszté-
sek soran alkalmazott értékdram fejlesztési tn.
Kaizen workshopok moédszertanat és 1épéseit,
valamint a Kaizen tevékenységek 3 kiilonboz6
szintjét és azok varhato hatasat:

1. A Pont Kaizen tevékenységek els6sorban a
Kaizen iranti elkotelezédést er6sitik, tovab-
ba gyors, kézzelfoghat6 eredményeket hoz-
nak egy-két konkrét probléma megoldésa
soran.

2. A Flow Kaizen tevékenységek az egyes
(funkcionalis) teriiletek kozotti 6sszhangot
és a hatékonysagot teremtik meg.

3. A Rendszer Kaizen tevékenységek vannak
a legnagyobb kihatdssal a teljes véllalati
eredményességre (lizleti eredményekre).

A Lean eszkozok kategorizélhatok aszerint, hogy

melyik tipusa Kaizen tevékenységet tdmogatjak:

Az egyes eszkozok alkalmazasanak sikere fuigg
a véllalat Lean érettségétSl. Minél érettebb egy
vallalat a Lean bevezetése szempontjabol, annal
magasabb szintli eszkozoket tud eredményesen
alkalmazni. A bonyolultabb eszk6zok akkor tud-
nak eredményesen miikodni, ha azok feltételeit
el6tte megteremti a vallalat, és ha az egyszertibb
eszkozok mar megfeleléen miikddnek. A Lean
érettségnek kovetkezd szintjeit kiilonboztethet-
jik meg:

1. Kezdd, instabil folyamatok (naluk a Point
Kaizen eszkdzok lehetnek eredményesek).

2. Stabil, teljesitményorientalt vallalatok (6k
mar a Flow Kaizen eszk6zok alkalmazésa-
ban is sikeresek tudnak lenni).

3. A j6 problémamegoldék folyamatos fejlesz-
tési kulttraval rendelkez6 vallalatok tovabb
tudnak lépni a System Kaizen eszk6zok al-
kalmazésaval, hogy stratégiai rendszer épi-
tokké és tanul6 szervezetekké valjanak.

B4 SZEKCIO: ELLATASI LANC
MENEDZSMENT

Takdcs Janos (Magyarorszag) , Az ellatasi lanc me-
nedzsmentjének fejlesztése” c. el6adésa szerint a
Magyarorszagon miikod6 multinacionélis vélla-
latok verseny alapon valasztjak ki beszallitoikat.
A vallalatcsoportok kidolgoztak sajat beszallit6i
mindsit6é és kivalasztasi rendszereiket, amelye-
ket vilagszerte - mindkét fél szdméara elénytsen
- alkalmaznak. Globalis beszallit6i min&ségbiz-
tositasi rendszeruik tiikrozi a véllalat kultarajat,
amelyben kulcsfontossagu értékek: a mindség, a
logisztikai képességek, a pénziigyi eredményes-
ség, a kornyezet védelme, a megbizhat6sag és
az elkotelezettség. Kiemelt szerepe van a kuta-
tas-fejlesztési kapacitasnak, majd csak ezek utan
kovetkeznek az arszint és a termék specifikus
kovetelmények. Mindez segiti a beszallitokat a
folyamatos fejlédésben, hogy képességiiknek és
hatékonysaguknak maximumat nyujtsdk - akar

Pont (Point) Kaizen

Folyamat (Flow) Kaizen

Rendszer (System) Kaizen

SMED VSM TPM
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A3 Problémamegoldas Szinkronizalt gyartas

5 Miért? Cella rendszerti gyartas

5W2H Kevert modelld gyartas

Szupermarket




a multinaciondlis véllalatokkal egytitt fejlédve -,
emellett a vallalatok j6 hirnevét is védi.

A min6ség a beszallitoknal kezddédik, ezért
a multinaciondlis vallalatok szigort beszerzési
rendszereket, kovetelményeket fejlesztenek ki
és alkalmaznak. Ennek egy példdja a kovetkez6
20 1épésbal allo folyamat.

1. A piac elemzése.

2. Potenciélis beszallito lista.

3. Benchmarking, a vallalat és a beszallit6
kozotti informacidcsere a legjobb megol-
das megtalalasa érdekében.

Kivalasztott beszallitok listaja.

5. Globdlis Beszallitéi Mindségbiztositasi
(GSQA) folyamat, a beszallitok értékelési
rendszere.

6. Beszallitoi profil kérdéiv (a beszallité tolti
ki).

7. El6-audit (el6zetes beszallitéi folyamatot
ellenérzé kérd6iv, melynek kiértékelését
kovetSen az els6 dontési folyamat (DP1)
elindulhat a gyarakban).

DP1 - Es6 dontési pont a folytatasrol

8. Rajzok, specifikaciok, mindségi kovetel-
mények megadasa.

9. A szerzb6dés tervezetének elkészitése.

10. Prébagyartas (beszallitéi gyartast megelo-
z6 minbségbiztositas).

11. El6zetes mintdk teszt-riporttal.

12. Hibak kikuiszobolése, tj mintak.

13. Folyamat audit (beszallitéi folyamatot el-
len6rz6 kérd6iv).

14. El6-gyértds, a mindségbiztositas altal ira-
nyitott bevezetés.

15. Els6 minta jovdhagyésa.

16. Probagyartas és az els6 minta gyartasi fo-
lyamaténak rogzitése.

17. A szerz6dés alairasa.

DP2 - Termelés / beszallitas engedélyezése

18. Termelés felfuttatdsa (rump-up).

19. Folyamatos értékelés.

20. Nyomon kovetés (follow-up) 6 hénapon
beliil.

A vazolt beszallitéi értékelési rendszer fel-
adata olyan proaktiv beszallitok bevondsa, ame-
lyek képesek tobbfunkcids egyiittmitikodésre a
fejlesztés el6segitése, az atfutasi id6 (lead time)
leroviditése, az arcsokkentés, a mindség javitasa
és a hatékonysag novelése érdekében. Ugyan-
akkor csatlakozni tudnak a projektekhez mar a
korai (fejlesztési) fazisban.

L

A beszallitok értékelése 7 alapkritérium szerint
torténik. Ezek egyiittesen egy részletes képet ad-
nak a beszallitokkal szemben tdmasztott elvara-
sokrdl, illetve teljesitménytiikrol és képességeikrol.

1. Min6ségi / Miiszaki felkésziiltség - mind-

ség- és folyamatmenedzsment, a mindségi
el6irasok teljesitése, a kapacitasok rugal-
massaga.

2. Logisztika - széllit4si pontossag (hibak), at-

futési id6 (lead time).

3. Gazdasagi mutaték - anyagi, pénziigyi

helyzet.

4. Kornyezetvédelem -

rendszerek, akciok.

5. Vallalati profil - bizalom, elkotelezettség.

6. Technologia - K+F kapacitas.

7. Ar - arszint, kockazatok / trendek.

A fentieken kiviil a termékspecifikus kritériu-
mokat is figyelembe kell venni.

A beszéllitokat a kapott informdcidk alapjan 5
értékelési csoportba osztjuk, ezek a kovetkezok:
Tamogatott, Aktiv, Korlatozott, Kizért és Poten-
cidlis csoportok. A besorolas alapjan a multinaci-
ondlis véllalat, mint vevd eldonti, hogy az adott
beszallité bevonhato-e a termelési folyamatba,
vagy valaszthato-e a jelenleg futd termeléshez
és helyettesithet-e adott esetben mas beszallitot.

A felel6s multinacionalis vallalatok rendel-
keznek beszallité fejlesztési programokkal és
segitik beszallitéikat a novekedésben, a mindség
javitasaban és az 4ltalanos hatékonysag novelé-
sében. Tartalmas stratégiai partnerségi megélla-
podast kotnek beszéllitoikkal, melynek kereté-
ben szamos teriileten tdmogatjak fejlédéstiket.
Bevonjak ket a termékfejlesztésbe, az innova-
ciéba, szakmai és technikai segitséget nytjtanak
nekik, vagy kozos beszerzéssel csokkentik az
alapanyagok koltségét (kihasznélva a méretiik-
bdl adodé targyalasi poziciot).

Mindezen rendszerek alkalmazédsanal a Kom-
munikéci6, Konszenzus, Kooperacio (a ,3K elve)
a siker titka mind a multinaciondlis véllalatok,
mind beszallitoik esetében.

kornyezetvédelmi

Nina Kandler-Schmitt (Németorszag) , Az ellatasi
lanc mindségének menedzsmentje: A globalis el-
latasi lancok 4j kockézatorientalt minéségbizto-
sitdsa a sorozatgyartas kezdeti és felfutdsi fazisa-
nak tdmogatésa céljabol” c. el6addsaban kifejtet-
te, hogy a 21. szdzad szamos tertileten globaliza-
ciét hozott magéval, ami politikai valtozadsokkal




jart egytitt. A kereskedelem tertiletén aj kihiva-
sok jelentek meg a piaci rendszer atstrukturala-
saval, illetve a meglév6 piacok liberalizéldsaval
és szélesebb korti megnyitasaval. Megvaltoztak
az ellatasi lancok is: hosszabb és bonyolultabb
struktarakka alakultak at a legfontosabb hatas-
korok koncentralodasaval. Igy példaul a gépjar-
miiiparban megnovekedett a vasarolt alkatrészek
és komponensek volumene, de mas valtozésok is
torténtek: egyre Gjabb és tjabb technikai eljara-
sok jelentkeznek, amelyeket minél el6bb adaptal-
ni kell. Ugyanakkor novekszik a termékvaltozok
szdma és komplexitdsa, valamint mas ztirzavaros
jelenségek is tapasztalhatok az ellatasi lancban.
Az eddig alkalmazott min&ségbiztositasi mod-
szerek mar nem tudnak minden esetben megfe-
lelni az 4j kdvetelményeknek és kihivasoknak,
ami maga utdn vonja a médszerek megujitasanak
sziikségességét, f6leg a sorozatgyartas beindita-
sandl vagy annak felfuttatasakor. Az el6adas az
4j részegységek és a termelési folyamatok jova-
hagyéasanak PAPP folyamatait (Production Part
Approval Process) elemezte, kiilonos tekintettel
az 4j modszerek és mas valtoztatasok igényére.
Egy empirikus tanulmény keretében felmérést
készitettek a gyartd és a termeld véllalatok je-
lenlegi gyakorlatardl, illetve az ellatasi lanc mi-
néségmenedzsmentjével Osszefliggd potencidlis
kérdésekrol és a legjobb gyakorlatokrodl. A felmé-
rés eredményeinek hasznositasdval ajanlasokat
dolgoztak ki az j médszerekre, figyelembe véve
mindenek el6tt a kockazatok és a megel6zés
sziikségleteit. Legfontosabb az az ajdnlas, amely
az U4j termelési folyamatok beinditasanak spe-
cidlis szakaszdban kinélja fel a kockazati alapd,
preventiv, az ellatasi lancra szabott min6ségme-
nedzsmentet.

Syamrath Suthanukul és Vipaporn Vira-chanang
(Thaifold) az ,Export Szolgaltatdsi Kozpont
Hibrid Logisztikai Modellje az export verseny-
képesség noveléséhez” c. el6adasa szerint az
SCG Logistics (SCG-L) thaifoldi logisztikai szol-
galtatd cég ujjdalakitotta export modelljét, ami
jelent6s kiviteli novekményt eredményezett az
ugyfeleknél. A folyamatos miikodés érdekében
ugyanakkor tujfajta menedzselési médot veze-
tett be az olyan megkotottségek kezelésére, mint
példéaul a rendelkezésre 4ll6 konténerek korlato-
zott szdma és a megszabott munkaidd, valamint
az er6sen hullamzé napi export volumen. Ezek-

kel az egyediilall6 Gjitasokkal az SCG-L sikere-
sen vette fel a harcot a korlatoz6 tényezoékkel,
ugyanakkor sikertilt javitania a logisztikai szol-
géltatas hatékonysagat és mindségét is.

Az Export Szolgaltatasi Kozpont (ESC) egy
stratégiailag fontos thaifoldi kikotében elhelyez-
ked6 raktar és konténertarol6 egység, ahol a tar-
goncdk - figyelembe véve a stulykorlatozast - 2
TEU egységet (20 lab hossztusagu fém konténer a
széllitmanyozasban) képesek egyszerre elvinni.
Az ESC egyfajta puffer teriiletként is funkcional,
elémozditva a termék aramlasanak egyenlete-
sebbé tételét a termelS tizemek fel6], igy probal-
van drra lenni a konténerek korlatozott szaman.
Az tigyfelekkel tortént hatékony egytittmitikodés
révén az SCG-L gj szallitasi modellt vezetett be a
targoncdkra, amellett el6zetes rakodast végez az
ESC telephelyén, ami megnovelte a rakodé ka-
pacitast és a raktar jobb kihasznalasat egyarant.
Mindezeken tilmenden az IT rendszer alkalma-
zasa tokéletesebbé teszi az export lanc atlathato-
sagat, jobb feltételeket biztositva a mindségme-
nedzsment szdmara. 2008 és 2010 kozott sikertilt
83%-al novelni az SCG-L tigyfeleinek exportjat,
mig az egész ESC forgalma 2014-ig bezardlag
évente mintegy 11%-kal n6tt.

Az 6j ESC modell rairanyitja a figyelmet az
SCG-L win-win {tzleti filozé6fidjara, valamint
az ellatdsi lancban egytittm(ikodé partnerek
kolesonos elényeinek fontossagéara: erdsiti az
tgyfelek versenyképességét a koltségek és a mi-
néségiigyi szempontok oldalardl, javitva a hor-
dozoéeszkozok kihasznaltsdgat, ami végsé soron
fenntarthaté novekedést eredményez.

Vass Attila (Magyarorszag) ,A min6ségligyi
szolgéltatast nyajtok hozzaadott értéke az ellata-
si lanc menedzsmentjének tertiletén” c. el6ada-
sa szerint a jarm{igyarto ipar szerepl6i szdméra
kihivast jelent egyrészrél a globalizacidval jaré
nyilvadnossdg és a globélis mindség(iigy)i ko-
vetelményeknek valé megfelelés. Masrészrdl a
gyartoknak a (lokélis) fogyaszt6i kultara elva-
résait is szem el6tt kell tartaniuk a piacképesség
érdekében. Az el6adéds a mindségligyi szolgalta-
tasok kapcsolodasi pontjait azonositotta a beszal-
lit6i lanc egészében, valamint az értéklanc fogal-
mi megkozelitésébdl kiindulva. Mig a beszallit6
lanc egy terméket juttat el a gyart6tol, a beszal-
litoin at az tigyfélhez, addig - a Porter értéklanc
meghatarozasa szerint - a folyamat értékterem-




tést jelent, amely soran a résztvevok koltségha-
tékonyan maximalizaljdk a profitot, valamint a
vevénél képz6do értéket. Mindezen feliil olyan
értéket teremtenek, amely tovabbi vésarlasra
0sztonodz. Hogyan tarthatéak fenn és fejleszthe-
téek a jarmtigyartas folyamatai egy hatarokon
ativel6 beszallit6i lancban, amelyben ugyanaz a
beszallitéi nem-megfeleléség foldrajzilag kiter-
jedten mutatkozik és hirértékkel bir? A beszal-
lit6i lanc pragmatikus megkozelitése tobbek ko-
z6tt olyan célokkal és KPI-val dolgozik, mint a
termékmindség és termékmennyiség, az id6beni
szallitas, versenyképes ar, szervizelhet6ség stb.
Az értéklanc holisztikus megkozelitése kiegésziti
a beszallitoi lanc - el6z6ekben emlitett - fakto-
rait olyan tényezdékkel, mint a nyereségesség, a
mindségérzet mérése, poziciondlds, megbizha-
tosag. A teljes beszallit6i lanc lefedése a megfe-
lel6 mindségligyi eszkdzokkel, rendszerekkel
és folyamatokkal megel6legezi a Global Quality
Management kovetelményét, amelyben a mi-
néség értékteremtd képességét az el6add hard
és soft faktorok mentén vezette le. A termelés-
beszerzés-disztribtici6-logisztika tertiletéhez
tartozo kulcsmutatokat és tevékenységeket te-
kinthetjiik hard faktoroknak. A termék-, illetve a
beszallit6 fejlesztés, a marketing, a pétalkatrész-
értékesités, a szervizelés folyamatok jelentik pl.
a soft faktorokat, vagyis mindazon értékteremt6
tevékenységet, amelyekbe beépiil a minéség, de
nem a termékhez valdé kozvetlen ,hozzanyulas-
sal”. A min6séguigyi szolgaltatok a hard faktorok
mentén integralt folyamatkozi ellendrzést, ter-
mék auditot, bejovs aruellendrzést stb. végeznek.
A soft faktorok mentén bekapcsol6dé mindség-
tigyi szolgaltat6 a beszerzés folyamataba beépiil-
ve - kiemelve néhany tevékenységet - a beszalli-
t6 kivalasztdsaban, mindsitésében, fejlesztésében
hozzaadott mérnoki szolgaltatast nyuijt.

B5 SZEKCIO: HAT SZIGMA,
ADATFELDOLGOZAS ES AZ ADATOK
ELEMZESE

Dr. Lars Sorquist (Svédorszag) , A Hat Szigma és
a Lean integralasa jobb eredményekhez vezet” c.
el6adasa arra mutatott ra, hogy manapsag a Hat
Szigma és a Lean a két leggyakrabban hasznalt
mindségfejlesztési program a folyamatos fejlesz-
tésre és a folyamatok menedzselésére. Sokszor
a két program egymastol kiilon fut. Mindegyik-

nek megvan a kulon célja és médszere: a Hat
Szigma projektrél-projektre folyamatosan fej-
leszt meghatarozott metodika szerint (meghata-
rozas, mérés, elemzés, fejlesztés, szabalyozas), a
Lean pedig a teljes termelési folyamatot vizsgal-
ja és fejleszti. Kérdés, hogyan lehet a két progra-
mot egyesiteni? Két modszer dsszekapcsolaséara
a kovetkezok szerint kertilhet sor: vagy a Lean
eszkdzoket integraljak a Hat Szigma metodika-
ba, vagy a Hat Szigma eszkozoket a Lean rend-
szerébe. Széleskorti és hatékony program akkor
alakithat6 ki, ha a Lean eszkozoket viszik be a
Hat Szigma programba. A Hat Szigma statiszti-
kai eszkozeinek kiszélesitése a Lean eszkozeivel
- példaul értékaram elemzés, Poka Yoke, ciklus-
id6 csokkentés stb. - lehetévé teszi a problémak
szélesebb korti kezelését és megoldédsat. A szer-
z6 szerint a Hat Szigma eszkozok integralasa
a Lean programba ritkaban fordul el6. A Lean
sokat tanulhat a Hat Szigmatél. A folyamatok
valtozékonysaganak megértése és szabalyozéasa
alapvet6 szerepet jatszik olyan gyartasi rendszer
kialakitasdnal, mely a vevéi igények minél jobb
kielégitését célozza (pl. JIT, azaz Just-In Time). A
Hat Szigma szervezeti és kompetencia rendsze-
rének beépitése a Lean programba szintén nagy-
ban hozzajarulhat a minéségfejlesztés sikeréhez.

Dr. Zhen He, Yujia Deng és Min Zhang (Kina) ,A
Hat Szigma Kinaban: eredmények és kihivasok”
c. el6adasban a szerz6k a Hat Szigma programok
sikerének és bukasanak tényezéivel, illetve azzal
a kérdéssel foglalkoztak, hogyan segitik a prog-
ramok az innovaciét Kindban. A Hat Szigma be-
vezetésének 5 fontos tényezojét emlitik:

— Fels6 vezetés tdimogatasa és elkotelezettsége.
A programban résztvevik szerepfelépitése.
— Informacios- és adatrendszer.

Projektek strukturalt fejlesztési folyamata.

— A mérések kozponti szerepe.

Adatokat gytjtottek 249 vallalatt6l, ahol beval-
lottan Hat Szigma programot vezettek be. Ezekre
az adatokra tdmaszkodva az el6adas altalanos ko-
vetkeztetéseket von le és Osszegyfijti a siker és a
bukas tényez6it. Megvizsgalja, hogy a programok
hogyan hatnak a termék-, a folyamat- és az admi-
nisztrativ innovacidkra. Eredményként egy struk-
turalt modellt allitottak fel. Megvizsgaldk a Hat
Szigma jovjét stratégia, integracié és innovacié
szempontjabdl is, kiilonos tekintettel a szolgélta-
tasokra torténd kiterjesztés lehetéségére.




Matthew Barsalou (Németorszag) ”Statisztikai
problémamegoldas a gyakorlatban: Minitab al-
kalmazédsa a probléma meghatarozdsahoz” c.
el6adasa szerint el6szor a problémat kell pon-
tosan latni, megérteni és megfeleléen megfo-
galmazni. Ezt koveti egy gyokér-ok elemzés
(Root Cause Analysis) a megfelel6 korrekcios
tevékenység meghatarozasa érdekében. Minitab
statisztikai szoftver segitségével mér a vizsgala-
tok kezdeti szakaszaban lehetséges a probléma
okainak meghatarozasa kiilonboz6 statisztikai
probak atjan. A statisztikai probdk magyarédza-
ta ok-okozati dbrakon torténik. A {6 csoportok
vonatkozhatnak adathalmaz elemzésre és azok
kozotti kiilonbségek kimutatdsara, az adatok
idébeni lefutdsanak bemutatésara, a stabilitas és
képesség vizsgalatra, valamint a faktorok kozot-
ti kapcsolatok igazolaséra.

Javed Cheema (USA) ,Az el6rejelz6 (prediktiv)
mindségiligyi mutatészam- rendszerek kialakita-
sa - A minéségmenedzsment futurisztikus meg-
kozelitése” el6adésa szerint legtobbszor a meg-
tortént események adatainak elemzése torténik,
de most megprobalnak az eseménynek elé men-
ni az el6rejelzé (prediktiv) mindségligyi muta-
tészamok kialakitdsa révén. A teljesitményjelz6
mutatészamok kialakitdsa a jelenleg futo projek-
tek eredménye. Az egészségiigyben nagy jelen-
téséget tulajdonitanak a biztonsagnak és a meg-
bizhatosdgnak. Az egészségligyi rendszer olyan
szabalyozott mechanizmust igényel, amely - az
egyre novekvo biztonsag mellett - el6rejelz6 ké-
pességgel is rendelkezik. A prediktiv min6ség-
tigyi mutatészamok figyelembe veszik az em-
beri er6forrasokat, a képzést, a paciens érzéseit,
a termék és a folyamat egységét, az auditalasok
eredményét és a korrekcios intézkedéseket. Az
el6rejelz6 (prediktiv) minéségiligyi mutatészam-
rendszer egy allanddéan miikod6 onkorrigalé
rendszerként foghato fel, amely - az alkalmazas
sordn - szamos modositason megy keresztiil.

Bedzsula Bdlint és Dr. Topdr Jozsef (Magyaror-
szag) a ,Folyamatjavitds a felsGoktatdsi intéz-
ményeknél mérhet6 adatok segitségével” c. el6-
adasa szerint a fels6oktatési intézmények kozot-
ti verseny sziikségessé tette ezen intézmények
mindségirdnyitasi rendszereinek kialakitasat és
a mindségkultara elterjesztését kovetve a TQM
mindségiigyi filozofiat. A mindségi rendszer ki-

alakitdsandl figyelembe kell venni az Eurépai
Uni6 eléirasait is. Bemutatasra kertilt a Budapes-
ti Mtszaki és Gazdasagtudoményi Egyetemen
kialakitott min6ségiranyitasi rendszer és annak
miikodése kiillonb6z6 minéségi mutatokkal. Kii-
16n érdekl6désre tarthatott szdmot a gyartastol
eltér6 adminisztrativ folyamatok mérése és ér-
tékelése.

C1 SZEKCIO: AZ I1SO 9001:2015 ES
A KOCKAZATMENEDZSMENT

Paul Harding (Dél-Afrika) a ,Vezet6i felel6sség
az ISO 9001:2015 szerint” c. el6adas a fels6 veze-
toség felel6sségével foglalkozott. A mindségira-
nyitas valoban a fels6 vezetés feladata és annak
elkotelezettsége képezi a rendszer értelmét. A
vezetés (Leadership) felel6ssége a kovetkez6 te-
riileteken lehet meghatarozo:

— Stratégia

— Uzleti folyamatok

— Kockézatalaptu gondolkodas és a folyamat-

szemlélet taimogatasa

— Tervezett eredmények elérése

A PDCA ciklus a mindségirdnyitasi rend-
szer alapja és ahhoz, hogy valéban miikddjon,
az el6adé minden folyamatra a Hoshin Kanri
modszert javasolta és mutatta be. El6adasaban
foglalkozott tovdbba a mindségligyi vezetSk
szerepével. Ilyen funkciét ugyan nem ir el6 a
szabvény, de a rendszerek fejlesztésében 6k tolt-
hetnek be kulcsszerepet. Az ISO 9001 mottéja
lehet: ,Nem mondja meg hogyan, csak azt, hogy
mit kell tenni.”

Juhani Anttila és Kari Jussila (Finnorszag) az
,ISO 9001:2015 - Kérdéses reform” c. el6adas-
ban , megkérddjelezheté reformoknak” titulalta
a szabvanyvéltozast és éles kritikat fogalmazott
meg az ISO 9001:2015 szabvannyal kapcsolatban.
Elkapkodottnak tartotta a szabvéanyfejlesztés fo-
lyamatét, és véleménye szerint értetetlen, anek-
dotikus kovetelmények vannak a szabvanyban.
Az 1j szabvéany az el6ad¢ szerint tavol van az
tizleti realitdst6l. Nem volt kiprobalva, amit a
verifikalas és validalds hidnya is mutat, hiszen
még egyetlen szervezet sem alkalmazta eredmé-
nyesen a gyakorlatban. ,A kockézat alapa gon-
dolkodés kovetelménye hogyan auditdlhat6?”
- vetette fel az el6ado. Azok a kovetelmények,
amelyek nem realizal6dnak kézzelfoghato elva-




rasokban, nehezen teljesithet6ek. Kevés valtozas
volt az alapelvekben és emiatt csekély az el6re-
lépés.

Dr. Elizabeth Cudney és Dr. Kristin Case, (USA)
A Hoshin Canri hozzajarulasa az ISO 9001:2015
kovetelményeinek teljesitéséhez” c. el6adasban
a Hoshin Canri technikdt mutatta be. Nagy je-
lent6sége van annak, hogy a minéségiranyitasi
rendszerhez a vezetés szamara és a hétkozna-
pi folyamatok szintjére is lebonthatd, valamint
kiprobalt technikdkat alkalmazzon a szerveze-
tek szamara az ISO 9001 szabvany kovetelmé-
nyeinek valé megfeleléshez. Bemutatta, hogy a
Hoshin Canri validélt , kiprébalt technika a fo-
lyamatos fejlesztésre. Alapja a PDCA, és eszkozt
szolgaltat a rendszerszemlélet alkalmazéasahoz.
Két elkiilontilt szintje: Stratégiai tervezés és napi
iranyitas. Az ISO 9001:2015 nem tartalmaz moéd-
szert, de a 1étez6 moédszerek jol alkalmazhatoak.
A Hoshin Kanri megvalositasahoz akciétervek
és rendszeres feliilvizsgédlatok nydjtanak segit-
séget.

Tohl Andris (Magyarorszag) ,Az I1SO 9001:2015
szerinti auditok végrehajtasanak el6készit6 1épé-
sei” c. eléadasaban roviden dsszefoglalta, hogy
az ISO 9001:2015 auditalasahoz milyen felkészii-
lési folyamat sziikséges a tantsité szervezetek
részérol.

A valtozasok fokusza:

— Vezetés

Kockazat alapa gondolkodés

— Folyamat szemlélet

— Fejlesztés

Az el6add bemutatta az auditilas torténelmét,
osszefoglalva, hogy milyen megkozelités volt
jellemz6 az ISO 9001 szabvéany kiilonb6z6 kiada-
sai esetében.

C2 SZEKCIO: TESTULETI TARSADALMI
FELELOSSEGVALLALAS (CSR)

Szegedi Erzsébet (Magyarorszag) a ,Jatékositott
CSR megoldasokkal az Europe 2020 célkittizése-
inek teljesitéséért” c. el6adasa szerint az Euré-
pa 2020 stratégia 5 teriileten tiz ki ambiciézus
célokat. Ezek a kovetkezok: a foglalkoztatas, a
kutatas-fejlesztés, az oktatds, a szegénység el-
leni kiizdelem, valamint az éghajlat-politika és
energiatigy. A fent felsorolt valamennyi cél el-

érését tdmogathatja a vallalkozdsok CSR tevé-
kenysége, és a célok elérését nagyban el6segit-
heti egy viszonylag Gj, innovativ megkozelités: a
gamification, vagyis a jatékositas.

Roviden 6sszefoglalva a CSR jellemz6i a ko-
vetkezok:

— Pozitiv hozzajarulds az adott szervezet ér-
dekelt felei igényeinek kielégitéséhez, ezzel
parhuzamosan a lehetséges negativ hatasok
minimalizélasa a lehetséges karos hatasok
azonositasa, megel6zése és csokkentése ré-
veén.

— Olyan onkéntes kezdeményezések, ame-
lyek talmutatnak a jogszabalyi kovetelmé-
nyeken és a szerz6déses kotelezettségeken.

— A munkavallalék, az érintett csoportok
(beleértve a tarsadalmat is) és a kornyezet
javara végzett cselekvések, 6sszhangban a
vallalat tizleti stratégidjaval.

— Meéltanyos banasmoéd az érintettekkel (bele-
értve a kisebbségi csoportokat is).

Az el6ad6 nemcsak kiilfoldi, hanem hazai pél-
dakat is bemutatott arrél, hogyan alkalmazzak
a gamificationt olyan, a CSR-ban is gyakran hi-
vatkozott, a CSR jelentésekben felsorakoztatott
tevékenységek tamogatasara, mint pl. a kornye-
zettudatossag, a toborzés, a képzés, az innovacié
és a sokszintliség elfogadésa elsésorban, de nem
kizarolag a fiatalok generacidja korében, ezzel
javitva munkahely irdnti elkotelez&déstiket is.

Konklazié, hogy a jatékositott (CSR) alkalma-
zasok a kovetkezokre alkalmasak:

— Novelik az innovaciét, a motivaciét, az el-
kotelezettséget, a lojalitast, amellett szem-
léletvéltasra 0sztonoznek, rdiranyitjak a fi-
gyelmet egy-egy tarsadalmi problémara.

— El6segitik, hogy a fiatalok tudatos polgéarok-
ka valjanak, hozzajarulva a sajat tarsadalmi
problémdik megoldasahoz is. Ugyanakkor
kritikusabban gondolkodjanak az olyan
Osszetettebb kérdésben, mint a fenntartha-
tésag, a kornyezetvédelem, a kulturélis sok-
szinliség és a tolerancia.

— Mindezek révén tevékenyen hozzajarulnak
az Eurépa 2020 célkittizéseinek eléréséhez.

Dr. Miflora Gatchalian (Fiillop-szigetek) , A fulop-
szigeteki ,Sugod” (Haladjunk egytitt): A fenn-
tarthaté minGségfejlesztés kerete” c. el6adasa
szerint a globalizaci6 hatdsara a Fiilop-szige-
teken is fejleszteni kell a termelékenységet a




versenyképesség novelése érdekében. A vél-
lalkozasok 99%-a mikro-, kis- és kozépvallal-
kozés, melyek nagy része tdmogatasra szorul a
fenntarthaté mindséget biztosit6 menedzsment
kialakitasdban. A SUGOD modszert sikeresen
alkalmaztdk a kivalasztott vallalkozasoknal.
A ,SUGOD” mozaiksz6 (Survey, Unite, Grow,
Operationalize, Develop. Magyarul: felmérés,
egyesités, novekedés, miikodsképessé tétel és
fejlesztés egy 5 1épésbol allo fejlesztési modszer-
re utal. Ezaltal egy keretrendszer, amelyet kony-
nyen tudnak alkalmazni a folyamatos fejlesztés
megkezdésére, az elért eredmények monitoro-
zasara.

Dr. Sziigyi Gyorgy (Magyarorszag) ,A humén
er6forrds munkastilusanak minésége” c. eléada-
sdban a mindségmenedzsment human oldalat
vizsgélta aszerint, hogy milyenek a munkakul-
tara, az egyéni célok és sikerek, a folyamatos
onfejlesztés és a szervezeti célok elérése kozotti
Osszefliggések. A minéség multjara visszatekint-
ve az el6ado felidézte azt a kb. 25 évvel ezel6tti
konyvet, amely felhivta a figyelmet arra, hogy
csak szerddn gyartott autot vasaroljunk, ugyan-
is a hét tobbi napjan az autdszerelSk figyelmét
személyes problémaik kotik le. Az el6adé ratért
arra is, hogy mi jellemzi ma a jov6 min6ségét?
— Fiatal, motivalt, magabiztos munkavallalok.
— A személyes kompetencidk folyamatos fej-
lesztése.
— Egytuttmiikodés a cél-orientdlt team mun-
kaban.
— A team munka folyamatos fejlesztése, sajat
és mésok hibéibol valé tanulas.
— Gyors technolégia-valtozasok, rovidebb
termék életciklusok, az id6zités fontosséaga.
— Rekreécio (test - szellem - 1élek), egyensuly
munka és maganélet kozott.

Jitendra Agrawal és Umesh Shetty (India) ,Az tz-
leti folyamatok menedzsmentje: Ugras a biztosi-
tasok terén” c. eléadasban bemutattak az India-
ban 940 helyszinen mtikodo, 85 ezer tigynokkel
Osszesen 64 milli6 {igyfelet kiszolgalo, vezet6
életbiztosit6 tarsasdgnal, a HDFC-nél alkalma-
zott moédszereket. A biztositds egy komplex tiz-
letdg, amely nagyon szabalyozott, de gyorsan
valtoz6 kornyezetben miikodik, tobb csatornan
szolgalva ki tigyfeleit. A jelenlegi papir alapu
dokumentacié helyett, a folyamatok hatékony

miikodtetése és az innovativ megoldasok gyors
bevezetése érdekében az ARIS (Architecture of
Integrated Information System. Magyarul: Az
Integralt Informéacios Rendszer felépitése) szoft-
vert valasztottdk. A folyamatok dokumentélt
feltérképezését 2011 januarjaban inditottak. 2013
végén kezdték el feltérképezni a piacot a lehetsé-
ges BPM (Business Process Management) eszkoz
kivélasztasa érdekében. 2015 augusztuséra tobb,
mint 150 folyamat lett elérheté az ARIS-ban.

C4 SZEKCIO: PROBLEMAMEGOLDAS -
ESETTANULMANYOK

Dr. Grace Brannan (USA) az ,, Innovacio és az ér-
dekelt felek bevonasa a konzorciumba” c. el6-
adésa szerint a csontgyogydsz vagy csontkovacs
szakma korunkban nagy tudomanyos és kutatasi
kihivasok elé6tt 4ll, mivel az orvostudomany fej-
16dését és az innovaciot egyre inkabb a tényeken
és bizonyitékokon alapul6é gyakorlat hatarozza
meg. Az el6adé egy esettanulmanyon keresztiil
mutatta be, hogyan valésithaté6 meg az innova-
cid, valamint az olyannyira eltér6 és nagyszama
érdekeltek sziikségleteinek figyelembe vétele a
mindségfejlesztési eszkozok és technikak alkal-
mazasaval nem csak az orvosképzésben, hanem
mas szaktertileteken is. A Csontgyogyaszati Ku-
tatasi és Oktatasi Kozpont (CORE) egy kozossé-
gi, kérhdzakra alapozott orvos képzé és oktat6
konzorcium Ohio Allamban. A 27 helyi &llami
kérhdz mellett az egyiittm(ikodés kiterjed ha-
rom, csontgyogyaszattal foglalkozo felsGoktaté-
si intézményre is az Egyesiilt Allamok teriiletén.
Evente 500 orvostanhallgat6, tovabba 650 rezi-
dens és orvos tovabbképzését végzi az intéz-
mény. Az eredményesen vizsgazott és végzett
hallgatok ,Oszteopatia Doktora” cimet kapnak.
Az el6adas konkrétan a kovetkezs témakkal
foglalkozott: folyamat-térképezés és az igények
felmérése, az tigyfél hangja, stratégiai jovokép és
az értékelés. Az elmult tiz év folyaman a CORE a
mindségiigyi elvek és eszkozok alkalmazasanak
koszonheten jelent6s mértékben kiterjesztette
az oktatasi és kutatasi tevékenységét. Az egész
konzorciumra kiterjed6, hosszatdva stratégia
alapjat a valamennyi érdekelt féllel folytatott
konzultaci6 jelenti.

Dr. Zigmund Bluvband (I1zrael) az Ettermi Szam-
la Hatas”: alapelv és néhany alkalmazas” c. el6-
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adas szerint az tn. , Ettermi Szamla Hatas” (RBE)
els6 pillantasra latszolag ellentmond a Pareto
elvnek, &m az el6adas bebizonyitotta, hogy ez a
két alapelv inkabb kiegésziti egymast. Az , Etter-
mi Szamla Hatast” azok az emberek érzékelik,
akik az éttermekben rendszeresen fogyasztanak
minden specialis pénziigyi, étrendi és kontroll
megkotés nélkiil. Alapgondolat: ,Maga a f6étel
és a legdragabb tételek egyiittesen csak egy kis
részét teszik ki az éttermi végszamlanak.” Ez a
nézet akkor vélik jellemz6vé, ha a kedves vendég
minden egyéb megfontolast mell6zve egyszerti-
en csak jol akarja érezni magat, tekintet nélkiil
a koltségekre és mas tényezdkre. A Pareto elv
fogalmainak felhasznaldsaval azonban kittinik a
kapott szamlabdl, hogy az , életbevago kevesek”
- vagyis a f6étel - mindossze 20%-at teszi ki a
fogyasztdsnak, szemben a ,trividlis sokakkal”,
amelyek az elfogyasztott tételek 80%-at képvise-
lik és a szamla osszegének kb. 20%-aért - valo-
jaban azonban sokkal nagyobb hdnyadaért - fe-
lelések. Az , Ettermi Szdmla Hatéas” végss soron
a kisebb, vegyes tényez6k hatdsara hivja fel a
figyelmet, ami kiilonos jelentSségre tesz szert a
menedzsment esetében. Ez ugyanis a minden-
napos dontéshozatalbél, elérejelzésekbdl, érté-
kelésekbdl és az alternativak kozotti prioritasi
sorrend feléllitdsabol tevédik ©ssze bizonyos
hatarok és korlatozé tényez6k kozott (pl. kolt-
ségvetés). Ebben az Osszeftiggésben a vegyes
tényez6k mar nem sorolhaték be a ,trividlis
sokak” kozé. Az el6adés felhivta a figyelmet az
RBE nem kivanatos, ezért feltétleniil kikiiszobo-
lend6 voltdra. A Pareto elv aranyszabalyanak
megfelel6en az el6ad6 bemutatta, hogyan lehet
az emlitett vegyes tényezdket attranszformalni a
»sokak” kozé, hogy igy valoban csak az ,életbe-
vago kevesek” maradjanak elStérben.

Mezey Tamis (Magyarorszag) a ,Problémameg-
old6 moédszerek és eszkozok az idegenforga-
lomban” c. el6adésa szerint az 1972-ben alapitott
DanubiusHotels 2006 6ta alkalmazza a jelenlegi,
12 elembdl 4ll6 minéségiigyi rendszerét. A “mi-
néség” fogalmat az ”érintett felek elégedettsége-
ként” definialja, ezek az an. érintett felek a ven-
dégek, a munkatérsak és a szerz6dott partnerek.
A mindség felértékel6dott, foleg azért, mert a
Vendég/Vev6 a dontéseit leginkdbb az ar és a
mindség alapjan hozza meg. A probléma-meg-
oldasi folyamatok els¢ és legfontosabb elemei a

problémék felismerése és analizéldsa, majd ezek
okainak azonositdsa, korlatozasa és kisztirése.
A megfelel6 szakmai eszkozokkel és modsze-
rekkel csokkenteni lehet a problémdak szamat,
majd alkalmazhat6 a PDCA. A Danubius Uze-
meltetési és Szolgaltatasi Standardja kozel 2700
kritériumbol 4ll. Az ellen6rz6 listdk alkalmazésa
szamos elénnyel jar. A mindségiigyi rendszer 4
féle szamszakilag is mérhet6 ellen6rzési mod-
szert tartalmaz:

1. A szallodai onértékelések a standard krité-
riumok alapjan.

2. A keresztértékelések (cross auditok), ami-
kor egy kolléga egy masik széllodat értékel.

3. A quality auditok, amelyek a teljes stan-
dardnak csak a szolgaltatasok mindségére vo-
natkoz6 elemeit tartalmazzak.

4. A papir alapa és online vendégkérdéivek,
valamint a kiils6 személyek altal elvégzett teszt-
latogatasok, az an. ,mystery guest visitek”.

Minden széllodanak van egy ,Min6ség Nagy-
kovete”, akik szallodai szinten koordinaljak
a mindségligyi tevékenységet. Fontos, hogy
a vendégelégedettség mérése és a vendégpa-
naszok kezelése ne csak egy statisztikai elem
legyen. Mind a nyomtatott, mind pedig az on-
line szakmai kézikonyvek hasznalata jelent6sen
megkonnyiti a mindségiranyitassal foglalkoz6
munkatarsak tevékenységét. Kiemelt szerepe
van a tréningeknek, melyek kozvetitik a stan-
dardokban felhalmozott szakmai ismereteket a
napi tizemeltetési munka felé.

Dr. Marco Reis és Dr. Pedro Saraiva (Portugélia)
Az SPC és az adatelemzés 4j ipari irdnyzatai” c.
el6adas szerint Shewhart els6 kontroll diagram-
jait kovetéen az elmult 80 év sordn - a technikai
fejlédéssel osszefiiggésben - szamos Gj médszer-
rel kisérleteztek az ipari folyamatok, a szenzo-
rok és az informaciés menedzsment rendszerek
tertiletén. Az egyvaltozés modellek rovid idén
beliil sokvaltozés modellekké nétték ki magukat,
majd a folyamatok dimenziés jellegével kapcso-
latos kihivasok sziikségessé tették a latens val-
tozokkal operdlé megkozelitések (f6komponens
analizis, PCA, energiafeltigyeleti rendszerek)
alkalmazdasat. Az autékorrekciés és mas dinami-
kus modszerek, valamint a folyamatos fejlesztés
kovetelménye a kés6bbiekben sziikségessé tették
az SPC alapt keretek kiszélesitését. Legtjabban
mar informaciészolgaltaté szenzorokat épitenek




be a folyamatokba, amelyek képesek valos id6-
ben nyomon kdvetni a minéség alakulasat. Ezzel
azonban nem allt meg a fejlédés; ezért az el6adés
f6 téméajat az aj kihivasokra adott vélaszok ké-
pezték, mindenek el6tt az ipari SPC alkalmaza-
sok és adatelemzések 1j trendjei alapjan:

1. Profil monitoring - a nem skaldris jellegd,
de magasabb rendi intézkedések (sorok)
megfigyelése, illetve ezen intézkedések
kombinalasa tobbféle struktaraval.

2. Tobbskalas monitoring - a jelenleg alkal-
mazott nyomon kovetési médszerek csak
egyetlen skdlan miikodnek, mindossze egy
bizonyos hiba felismerésére beéllitva. A
tobbskalds monitoring igényét az egyidejl-
leg ktilonb6z6 skaldkon miikodé feldolgo-
z6 egységek nyomon kovetésének sziikség-
lete hivta életre.

3. Eszlelés és diagnoézis - nem elég egy hibat
észlelni, hanem ugyanolyan fontos a héat-
térben meghtiz6d6 okok feltdrdsa is, ami
rendkiviil idéigényes. A jelenlegi latens
valtozos médszerek alkalmasak ugyan a hi-
bak észlelésére, de csak felemas lehetSséget
nytGjtanak az okok meghatarozasara (diag-
noéziséra).

4. A tételek feldolgozasanak nyomon kove-
tése egyre nagyobb jelentéségre tesz szert
szinte minden ipardgban (félvezetdk, élel-
miszer- és vegyipar). Ezen nem stacionari-
us folyamatok monitoringja specidlis prob-
lémékat vet fel.

C5 SZEKCIO: AGAZATSPECIFIKUS MINO-
SEGMENEDZSMENT: MEZOGAZDASAG
ES ELELMISZERIPAR

Dr. Evamaria Melcher, Dr. Brigitte Petersen, Dr.
Susanne Lehnert és Judith Kreyenschmidt (Né-
metorszag) ,Meglepetésszerti auditok az élel-
miszeriparban - az IFS élelmiszerellen6rzések
4j higiéniai és mindségszabélyozasi eszkoze”
c. el6adasban arrdl szamoltak be, hogy a bon-
ni egyetem munkatdrsai onkéntesen vallalko-
z6 uzemek bevondsaval végeztek el6ére be nem
jelentett auditokat olyan cégeknél, amelyeket
az IFS tandsitvanyuk alapjan rendszeresen el-
lenériznek. A kontrollokat fiiggetlen ellen6rok
végezték. Megéllapitast nyert, hogy az el6re be
nem jelentett auditok mintegy 55%-ban eltéré
hidnyossagokat allapitottak meg, mint a ,hiva-

talos” ellenérzések. A hastizemeknél a leggya-
koribb kifogdsok a szennyezettséggel és a struk-
turélis el6irdsok be nem tartasaval szemben me-
riiltek fel. A kutatds még kezdeti szakaszdban
van, amit folytatnak.

Dr. Lakner Zoltdn és Dr. Szabé Erzsébet (Magyar-
orszag) a ,A nemzetkozi fliszerkereskedelem
halézata és sebezhet6ségének elemzése” c. el6-
adas szerint a ftiszerek tekintetében mar a ko-
rai id6kben vilagméretti hal6zatok alakultak ki.
Ezek sajatossdgai élelmiszerbiztonsagi szem-
pontbdl: nagyszdmu szerepld, szamos allomas, a
termel6 orszagok tobbnyire a fejlédésben elma-
radottak. A kutatas a halozatok élelmiszerbiz-
tonsagi szempontbol torténé érzékenységének
elemzésére és modellek felallitasara irdnyult. A
legérzékenyebbnek a kereskedelmi csomépon-
tok bizonyultak (pl. kikotok, eloszté dllomésok).

Dr. Mirai Géza, Csibor Géza és Csibor Baldzs (Ma-
gyarorszag) a ,Mez6gazdasagi mindség- és kor-
nyezetmenedzsment a 'Tédjgazda’ 4j tanusitasi
rendszer &ltal” c. el6adds szerint a szerz6k egy
4j rendszert dolgoztak ki, amely eredetvédelmi
és mindségtandsitasi rendszer is egyben. Eb-
ben fokozott figyelmet forditanak a tdjgazdal-
kodési és a kornyezetvédelmi szempontokra.
Fontosnak tartjdk a hagyomanyok mego&rzését,
a biodiverzitas fenntartasat, a tarsadalmi szem-
pontok érvényesiilését. A rendszer keretében
nem csak a tanusitast végzik el, hanem folyama-
tos tandcsadasra is lehet6ség van. A rendszer ki-
dolgozo6i gondolkodnak a rendszer nemzetkozi
- pl. hatarmenti teriiletekre torténé - kiterjesz-
tésében is, erre a célra a , Tdjgazda Untouched
Quality” védjegyet alakitottak ki.

D1 SZEKCIO: A MINOSEGMENEDZSMENT
FEJLODESE (1)

Dr. Thomas Friedli és Dr. Uli Schneider (Svéjc) a
,Globalis minéségmenedzsment” c. el6adasban
arrél szamoltak be, hogy a St. Gallen Egyetem
nem a professzorairdl, hanem a didkjairdl hires,
mivel mindig minden gyakorlati ismeretet, ta-
pasztalatot gyorsan beépitenek a képzési anya-
gokba, maga a képzés is esettanulméanyokra
épul! Azért kezdtek bele a gydgyszeripari kuta-
tasba, mert megitélésiik szerint a kivalésagi mo-
dellek bevezetése 6ta nincsenek 1j moédszerek.




~Legjobb gyakorlat” paradigma: a QM , ma-
solhato” - kornyezettdl, iparagtol fuiggetlentil.
Azért kezdtek a kutatdsba, mert megitélésiik
szerint a kival6sadg modellek bevezetése 6ta nin-
csenek 4j moédszerek és az utobbi években mind
az autéipar, mind a repiil6gépgyartas, mind a
gyogyszeripar tertiletén komoly minéségiigyi
problémékkal kell szembesiilni (visszahivasok
szamanak novekedése). A mindségmenedzs-
ment fejlédését attekintve a 2000-es évektdl a
globélis minéségmenedzsmentet (GQM = Glo-
bal Quality Management) a piaci orientacié
(kulturdlis érzékenység), a termelési orientacid
(rugalmassag az orszagokon ativel¢ folyama-
tokban), tovabba az IT és a technolégia globalis
integracidja jellemzi. Az el6adék beszamoltak
szamos iparagat lefeds, 112 globalisan m{ikod6
vallalat (kozepes méret(it6l a multiig) korében
elvégzett felmérés eredményeirsl. Fékusz-cso-
portokban megallapitottak a kovetkezdket:

— Globaélisan szétszort az értéklanc (foldrajzi-

lag elkiilontlve).

— Eltér¢ piaci igények léteznek.
Centralizalt a min6ségmenedzsment.
— Tudas megosztasra van sziikség.
— Az informécidigény novekszik.
A minéségmenedzsment integracidja fi-
gyelhet6 meg mas menedzsment szintekbe.

A részletesen bemutatott egy gyogyszergyari
esettanulmany jellemz6it a kovetkez6k szerint:

— Kockézat-alaptt megfigyelés.

— A mind6ségligy kezd az tizlet részévé valni.

— KPI-ok figyelemmel kisérése, mint pl. rekla-

maciok, betegnapok szama, kultdra.

Az el6adok javasoltdk a minSségmenedzs-
ment (QM) integraciéjat a mtikodési kivalosag-
gal (OPEX).

Kari Jussila és Juhani Anttila (Finnorszag) a , Mi-
ndéségmenedzsment a vallalati versenyképesség
megerdsitéséhez” c. el6addsban arra a kérdésre
keresték a valaszt, hogy a véllalatok pénziigyi
teljesitménye hogyan novelhet6 az egész vallala-
tot felvlel6 minéségmenedzsment altal az utébbi
5 év kutatdsainak eredményeit figyelembe véve.
A bemutatott ,Haromszoros PDCA modell” le-
fedi a napi operativ irdnyitéds és a stratégiai me-
nedzsment minden tertiletét:

1. Kontroll (mtikodési / racionalis).

2. Kis lépéses folyamatos fejlesztés (mtikodé-

si / racionalis) - ,Kaizen” megkdozelités.

3. Attorések kezelése, valtozasmenedzsment
(stratégiai / kreativ).

Vizsgalataikhoz a Kaplan és Anderson alkot-
ta Time-Driven Activity-Based-Costing (Id6-
vezérelt folyamatkoltség szamitas, TDABC)
modszert hasznaltdk, mely metodikat a vallalat
pénziigyi teljesitménye szamszer(sitésére és
dinamikainak megértésére dolgoztak ki. Ennek
alapjan 4ltalanossdgban elmondhat6, hogy a
vevok vagy a termékek legalabb 20-40%-a nem
nyereséges. A koltségek allokélva a folyamatok-
hoz mind a napi operativ, mind a stratégia-veze-
tési eredményekkel egytitt novelhetok.

Esettanulmény: Kerékparokat gyarté finn
KKV

— Hol tériil meg jobban a gyartas: Finnorszag-
ban vagy Taiwanon?

— El6szor kiszervezték Taiwanra, majd 2010-
ben visszahoztak - mivel pontosabb lett a
koltség-allokacio!

Kovetkeztetés: a részvényesek rovidtava igé-
nyeinek, profit elvardsainak kielégitése aranyta-
lanul magas lett a termék egyéb jellemzéi és az
érintettekkel valé hosszatava egytittmiikodés
rovésara. A globalis kornyezetben nem feled-
kezhettek meg arrél, hogy er6forrasaik végesek,
és az uralkod¢ itéletek a piaci kapitalizmusrol, a
részvényesi érték maximalizélasarol nem tekint-
het6 hosszu ideig fenntarthaténak. A TDABC
megkozelités megmutatta gyakorlati hasznat:
valéban hatékony eszkoze lehet a kiilonboz6
szervezetek profit-novel6 projektjeinek.

Miroslav Drljaca (Horvétorszag) ,A menedzs-
ment-rendszer atstrukturalasa és a fels6 veze-
tés szerepe” c. el6adasa abbdl indult ki, hogy a
vallalatok versenyképességének noveléséhez az
iranyitasi rendszer, az er6forrasok és a folyama-
tok sziintelen atstrukturaldsara van sziikség. Ez
alapvetGen a fels6 vezetés kompetenciaitdl fiigg.
Az atalakitdsban a projektmenedzsmentet kell
alkalmazni: a fels6 vezetés irdnyitdsaval felha-
talmazott professzionalis teamet kell felallitani
szakértSk, dolgozok, tandcsadok bevondsaval.

Természetesen az atalakitas el6tt meg kell ha-
tarozni a célokat:

— Felkésziilés a privatizaciora.

— Nagyvallalat felbontédsa kisebb egységekre

a konnyebb értékesithetSség érdekében.
— Tézsdére vitel.
— Hitel / sajat t6ke arany javitasa.




— Hatékonysag novelés.
— Piaci stratégia valtoztatasa.
Technoldgia megujitasa, fejlesztése.

— Altalanos versenyképesség javitasa.
Nagyvallalat esetében 3-5 év sziikséges a stra-
tégiai atalakitashoz.

A menedzsment szerepe meghatarozo: Gj érté-
kek meghatarozdsa és kommunikéldsa, szerve-
zeti keretek biztositasa, konfliktusok kezelése.

D2 SZEKCIO: A MINOSEGMENEDZSMENT
FEJLODESE (2)

Simon Feary (Egyestilt Kiralysag) ,A min&ség-
tigyi szakma djra pozicionaldsa” c. el6adédsa
szerint a 20. szazadban jelent6s befolydsra tett
szert a mindségiligyi szakman beltil a minéség-
menedzsment. Az ezredfordul6é utdn azonban
bizonyos megtorpanas jelei mutatkoznak. Nap-
jainkban az elkdvetett hibak egyre salyosabb ko-
vetkezményeket vonnak maguk utdn, ami a no-
vekvo vevdi elvardsokra, a szigorabb jogi szaba-
lyozasra és a tarsadalmi média mindenhato sze-
repére vezethet6 vissza. A szervezetek azonban
még mindig nem tanultdk meg teljesen az 6sszes
érdekelt fél kovetelményeinek figyelembe véte-
lét. Az el6ado az ipar tertiletén vizsgélta azokat
a kihivasokat és lehet6ségeket, amelyekkel a mi-
néségiigyi szakma jelenleg szembe taldlja magat.
A szélesebb korti készségek és jartassagok elsa-
jatitdsa mellett a minGségligyi szakembereknek
egyrészt a legfels6 vezetés nyelvén kell tudniuk
beszélni, masrészt az egyetemi hallgatosdgot
is - akik a jov6 szakemberei lesznek - meg kell
gy6zni a mindségligy sziikségességérdl. A szer-
vezeteknek hatékony irdnyitasi és min&ségbiz-
tositasi rendszert kell mikodtetniiik, elkotelez-
ve magukat az objektiv értékelés és a folyamatos
mindségfejlesztés (CQI) mellett.

Fenti megfontolasok alapjan kialakitottak egy
4j CQI Kompetencia Keretrendszert, amely ép-
pen azokat az elemeket tartalmazza, amelyekkel
a mindségligyi szakemberek naponta talalkoz-
nak: irdnyitds, min6ségbiztositas és javitds, to-
vabba a kornyezet, amelyben dolgoznak, és az
a magatartas-minta, amellyel nekik kell az élen
jarniuk. 6 alapvet6 kérdés felvetése mellett az Gj
keret megkoveteli a min6ségtigyi szakemberek-
t6l, hogy sajat vallalatuknal kett6s szinten mi-
kodjenek: egyrészt szervezeti szinten, masrészt
pedig a termékek és a szolgaltatasok atadasanak

szintjén. El6térbe kertil a vezetés kérdése: a mi-
noéségiigyi szakemberek ugyanis nem jatszhat-
jak a masodhegedis szerepét, hanem fel kell
emelkednitik az els6 osztalya vezetSk kozé. Az
4j keretrendszert egyardnt jol hasznosithatjak
szakmai fejlédésiikhoz az egyének, tovabba a
munkaltatok és az egyes iparagak is a szektor-
specifikus tuddsanyag kifejlesztéséhez. Mindez
nagy kihivast jelent, de ezzel 6sszhangban 4ll-
nak a varhat6 tizleti és tarsadalmi el6nydk, els6-
sorban a verseny és a szervezetek el6tt all6 lehe-
téségek kihasznélésa tertiletén.

David Hutchins (Egyesiilt Kiralysag) , A mind-
ség hatalma munkahelyi megegyezés alapjan”
c. el6adéasa szerint a globalis verseny egyre in-
tenzivebbé valdsanak koraban az ipari vallala-
tok csak akkor hagyhatjdk le versenytarsaikat,
ha a megfelel6 helyen kezelik a mindségtigyet
és a mindségligyi szakembereket. Ennek méd-
ja és a sziikséges eszkozok alland6 valtozasban
vannak. Gondoljunk csak az ISO 9001 szabvany
dréamai valtozéasaira, illetve a 'Dantotsu’ véarat-
lan megjelenésére Japanban és Tavol-Keleten. Ez
a fogalom a kival6sag elérésére vonatkozik az
tizleti teljesitmény, a piaci részarany és az inno-
vacio teriiletén egyarant. Maga az oktatési rend-
szer is kett6s kihivas el6tt all: egyrészt az ok-
tatok/nevel6k hogyan tartsanak lépést a gyors
valtozasokkal, masrészt hogyan alakitsak at az
4j informaciok tomkelegét hatékony tananyag-
gd és oktatasi programokka nem csak a jelenlegi,
hanem a jov6 generédciés minéségiigyi szakem-
berek szdmara is. A hagyomanyos, osztalyter-
mekben torténd tanulas tal idsigényesnek bizo-
nyul, a tdvoktatast viszont sokan nem kedvelik.
A Hat Szigma térhéditasaval egyiitt bontakozott
ki egy 'hibrid" oktatasi rendszer, amely egyre
nagyobb népszertiségre tesz szert. Ennek kereté-
ben a hallgatoknak nem csupan a tananyag elsa-
jatitasarol kell szamot adniuk a vizsgan, hanem
képeseknek kell lennitik az 1j ismeretek alkal-
mazasara is a gyakorlati munka projektekben.
Uj és latvanyos eredmények sziilettek a miné-
ségiligyi tavoktatas teriiletén is. Nem elegend6
csupan a problémamegoldas ismerete, hanem a
megszerzett tudast a hallgatok a sajat vallalatuk-
nél a gyakorlatban alkalmazzdk, példaul 6nall6
kutatasi programokat inditanak.

A nagy tapasztalatokkal rendelkez eléado
kiemelte: a rendkiviil gyors és hatékony tanulési




modszer mellett - amelyet egyének és munkahe-
lyi teamek egyarant hasznosithatnak - felgyor-
sul a tandrok szakmai ismereteinek gyarapodasa
is, amit azutan konnyen atadhatnak a hallgatok-
nak. Az el6adéds ugyancsak bemutatta az ehhez
hasznalatos szoftvereket. Az el6ad6 igazi nem-
zetkozi szaktekintélyként mutatott be egy Ma-
gyarorszagon is igen jol hasznosithaté témat,
beleértve a tapasztalatokat is. Ez utébbiakbdl a
hazai min6ségtigyhoz kapcsol6do oktatés is ko-
molyan profitalhat.

Dr. Lotto Lai (Hong Kong, Kina) ,A Mindség
Startup Menedzsment Rendszermodellje” c. el6-
adasdban olyan téméat adott el6, ami egy Gj és
kiemelten fontos trend a vilagban. El6adasdban
egy miikod6 rendszert (Startup véllalkozasok
és az inkubéciés/mentor tdmogatés/szolgalta-
tds) mutatott be az inkubacié telekommunika-
cios tertiletén. Mivel az innovatorok vilagpiaci
helyzetbe hozdsa megfelel6 finanszirozéassal és/
vagy a megfelel6 kornyezet biztositdsdval mar
egyre nagyobb teret nyer a nonprofit és az tiz-
leti vildgban egyarant, mindenképpen javasolt,
hogy a témaba tobb résztvev6t vonjon be min-
den szervezet.

Kovics Lajos (Magyarorszag) , A szamitogépes
rendszer verifikalasa és validdldsa a gyogyszer-
iparban” c. el6adasa szerint a szoftver életciklus
modell kialakitasakor dont6 fontossagu a verifi-
kalas és a validalas (V&V) a szabalyozott tertile-
teken. Ezek a folyamatok biztositjak és demonst-
raljadk ugyanis, hogy az ellen6rzott szamitogépes
rendszer konzisztens médon megfelel a min6-
ségligyi kovetelményeknek és mas el6irasok-
nak, de a fejlesztés soran figyelembe kell venni
a vevoli elégedettséget is. A rendelkezésre &ll6
er6forrasok hatékony felhasznalasét a kockazat-
becslésen alapul6 stratégia biztositja. A szoftver
életciklus modell legyen kdnnyen érthet6, teljes
mértékben dokumentalt, tovabba jol nyomon
kovethet6 és auditalhatd. A fejlesztés id6szaka
megoszlik a kovetelmények meghatdrozasa és
a tervezés, valamint a tesztelés és a kvalifika-
ci6 kozott. A verifikalds és a validaldas modjat
mar a projekt indulasakor meg kell tervezni.
A validalasi terv, mint alapdokumentum nem
csak az Osszes projekt-informaciot tartalmazza,
de meghatarozza a megfelel6séget, a mindségi
kovetelményeket és a végtermékeket is. A fej-

lesztési folyamatok dokumentumainak egyes
elemei kozotti kapcsolatokat szemlélteti a nyo-
mon kovethet6ségi matrix. Az élettudomanyok,
valamint a gy6gyszeripar szamara azért kiemelt
fontossagu a szamitogépes rendszer verifikaldsa
és validalasa, mivel ezek a tertiletek jogi szaba-
lyozas és gyakran korményszervek feliigyelete
alatt dllnak. Mindez nélkiilozhetetlen elemekké
teszi a megfelel6séggel kapcsolatos kovetelmé-
nyeket. A ’‘szamitégépes rendszer’ fogalma a
hardver és a szoftver mellett magaban foglalja a
szabalyozott berendezést vagy folyamatot, vala-
mint a mtikodési kornyezetet is.

D3 SZEKCIO:
NEMZETI MINOSEGPOLITIKA -
NEMZETI (REGIONALIS) MINOSEGDIJ

Harnek Singh (Szingapur) a ,Szingapur és az
ST Engineering tapasztalatai az tizleti kivalo-
sag tertiletén - Kihivasok és sikertényez6k” c.
el6addsdban azt ismertette, hogy a Szingaptri
Minéségdijat - amely SQA néven is ismeretes -
1995-ben alapitottak. Ez a legmagasabb szint(i
dij az tizleti kival6sag témakorében. Mostandig
54 szervezet nyerte el a Szingapuri Min6ségdi-
jat - ezek koziil 31 a privat szektorban, 23 pedig
az allami szektorban tevékenykedik. 2001-ben
két Gjabb - sztikebb hatokorti - dijat vezettek
be Szingapurban, nevezetesen a Lakossagi Ki-
valosag Dijat és az Innovéciés Kivalésag Dijat.
Az {izleti kivalosagra torekvé szervezetek sza-
ma folyamatosan novekszik. Jelenleg tobb mint
1500 szervezet rendelkezik az tizleti kival6sag
tertiletén alkalmazott kiilonb6z6 szabvanyok
szerinti tanasitassal. Ezek a tantsitdsok tobbek
kozott a Szingapuri Mindség, a Népnevelés
(People Developer), a Szingaptri Innovaci6 és
a Szingapuri Szolgaltatas tertileteit fedik le, utat
mutatva a kiilonféle szervezeteknek az innova-
cidhoz és a teljesitménytik javitdsdhoz az tizleti
kivélosag dijak altal meghatarozott kovetelmé-
nyeknek val6 megfelelés altal. Az tizleti kiva-
l6sag 2014. évi hatdstanulmanya megmutatta,
hogy azok a privat szektorhoz tartozé szerve-
zetek, amelyeket a fentiek szerint tanusitottak,
jelentésebb profitnovekedést produkéltak. A
tanulmanyban szerepl6 kis és kozepes véllalko-
zasok is jelent6s teljesitménynovekedést mutat-
tak. Az ST Engineering altal 1997-ben adaptalt
Uzleti Kivélosag Keretprogram hozzjarult a




szervezet teljesitményének javulasahoz. Miutan
2002-ben elnyerték az SQA-t, az tizleti kapcso-
lataik szama 11-r8l 24-re emelkedett. Az eladasi
volumentik 2,6 milliard szingapuri dollarrél 6,5
millidrdra nétt. A cég alkalmazottainak szama
11 ezerr6l 23 ezerre ndvekedett, és mintegy szaz
leanyvallalatuk mtikodik a vilag 24 orszagaban;
tgyfeleik pedig legaldbb 100 orszagbol kertilnek
ki. 2007-ben az ST Engineering els6ként nyerte
el az SQA specidlis valtozatat, amelyet az tizleti
vilag kulcsfontossagu teriiletein mutatott veze-
t6 szerepért kapott. Kiemelten fontos eredmé-
nytk, hogy a teljesitménynovekedés mellett az
alkalmazottak megelégedése is novekedett. Egy
1999-ben végzett felmérés szerint az alkalmazot-
tak 62%-a volt elégedett sajat helyzetével a valla-
latndl, ez az érték 2014-ben 75%-ra nétt. Az tigy-
felek elégedettsége a 2002-ben mutatott 90%-rol
2014-ben 95%-ra valtozott.

Deng Ji és Jiang Shudong (Kina) a ,Monitoring je-
lentés a kelet-kinai kozszolgalatok mindségének
alakuldséarol 2014-ben” c. el6adasa szerint Kelet-
Kinat a gazdasag fejlettsége, a nagy népstirtiség,
a kiéptilt infrastruktira és a magas szinvonala
kozszolgaltatasok jellemzik. A régié kozszol-
galtatdsanak min6ségérdl szolo és a 2014. évi
értékeld jelentésen (monitoring report) alapulé
el6adas bemutatta a tipikus és a jovére muta-
t6 jellemzdket. A jelentés Osszességében Kelet-
Kina hat régidjat, 76 varosat és kiilon Sanghajt
foglalta magéban, valamint a varosi kozszol-
galtatasok 11 kulcsfontossagu tertiletére terjedt
ki. Az értékelés a tipikus és a véletlenszertien
kivéalasztott szempontok szerint tortént, s ré-
szét képezte az internetes kozvélemény-kutatasi
modszer is. A kdzszolgaltatasokkal kapcsolatos
elégedettséget minden szolgaltatasi fajtdban és
minden régiéban mintegy 5000 hitelesitett kér-
déivre adott vélaszbdl allapitottak meg. Ekoz-
ben néhany fontos kovetkeztetésre jutottak: igy
példaul a nyugdijellatds, valamint a hivatalos
tigyintézések adminisztrativ menete jelenleg ko-
molyan foglalkoztatja a lakossdgot. Az életbiz-
tonsaggal és az egészségtigyi ellatdssal kapcso-
latos szolgéltatdsok vonatkozasaban novekedett
a panaszok ardnya. Egyre nagyobb kozfigyelem
iranyul a tarsadalmi szolgaltatasi hal6zatra és a
kornyezetvédelmi tudatossagra. A lakossag ré-
szér6l novekszenek az igények és az elvarasok
a kozszolgéltatasok nytjtasaval kapcsolatos jog-

anyag egyes jellemz&inek megismerését illet6en.
A passziv érzelmi viszonyulas és a média altal
elemzett negativ vélemények elésegitik a varosi
kozszolgaltatas javitdsat és a lakossagi elége-
dettséget. Az értékelés a kozszolgéltatas terén
létez6 problémadkra is koncentralt és javaslatokat
is megfogalmazott a lakossagi megelégedettség
javitasa érdekében.

Ivan Ng (Hongkong, Kina) a ,Kulturdlis ténye-
z6k hatasa a Hat Szigma moédszertanara Dél-Ki-
naban” c. el6adasa arra mutat ra, hogy szerve-
zetfejlesztési perspektivabol nézve a Hat Szigma
modszer minGségirdnyitasi rendszerként valé
alkalmazasa teriiletén mind a kutatast, mind az
empirikus tapasztalatokat tekintve Kindban még
korlatozottak az eredmények. Ez a tanulméany
nem csak az tn. “soft” kulturdlis tényez6k hata-
sat vizsgalja a Hat Szigma bevezetésére, hanem
azt is, hogy alaposan elemezze a Hat Szigma
altali szervezetfejlesztés stratégiai céljait és a
Hat Szigma eredményességét sziikségszertien
befolydsol6 kilonféle tényezéket. A mindség-
iranyitas e specifikus eszkdze Kindban mintegy
20 éve kezdett alkalmazast nyerni, elsésorban
Hongkongban, amely jelenleg is a kinai globalis
uzleti élet £6 kapuja. Csak az elmult évtizedben
kezdték meg a kutatok a soft kulturalis tényez6k
és a kiforrott {izleti menedzsment kezdeménye-
zések kozotti Osszefliggések tanulméanyozésat.
A Hat Szigma modszer bevezetése altali szerve-
zeti beavatkozast vizsgélva, a kutatds az akadé-
mikusok, szakért6k és gyakorlati szakemberek
véleményére koncentrdl, amely a Hat Szigma
Hongkongban és Dél-Kinaban tortént bevezetése
eredményeként fogalmazédott meg. Ez a kutatés
a bevezetés végeredményét, sikerességét és hasz-
nossagat is vizsgélja. A vizsgalat f6 eszkoze egy
kétlépcsés online kérdéives eljards alkalmaza-
sa. A vélaszadok féleg hongkongi kinaiak, akik
Hongkongban és Dél-Kinaban folytatjak szak-
mai tevékenységiiket. A kutatds eredménye hoz-
zaadott értéket képvisel a Hat Szigma alkalma-
zaséaval kapcsolatos akadémiai szinti kutatasok
szamara. Ezen kiviil a Hat Szigméval foglalkoz6
gyakorlati, ipari szakemberek szdméara relevéans
és realis referenciat tud adni a Hat Szigma be-
vezetésének stratégidja és tervezése teriiletén.
A kutatds eredményei hasznosithatok lesznek
a Hat Szigméval kapcsolatos tovabbképzések,
konzultacidk és késébbi kutatasok tertiletén is.




D4 SZEKCIO: MINOSEGFEJLESZTES AZ
EGESZSEGUGYBEN

Dr. Azat Abdrakhmanov (Kazahsztan) az , Innova-
ci6 menedzsment Kazahsztan egészségiigyi rend-
szerében - Gt a nemzetkozi versenyképességhez”
c. el6addsaban attekintette Kazahsztin egész-
ségligyi ellatérendszerének valtozasat a 2005-6s
évhez viszonyitva, kiemelve a valtozas és a ver-
senyképesség kapcsolatat. 2006-ban a kazahsztani
GDP-nek 3,3 %-at forditottak az egészségiigyre.
2012-ben az 1 fére es6 egészségiigyi kiadasok -
nemzetkozi 6sszehasonlitadsban - igy alakultak:
- Kazahsztan: 1023 USD
- Magyarorszag: 1839 USD
- EU: 3378 USD
Az egészségligy iranyitdsdnak javitdsa eredmé-
nyeként:
* Megtortént az ellatasi funkciok racionaliza-
lasa.
* Az egészségligyi ellatds mindségi szintje
emelkedett.
* Javult az egészségligyi finanszirozasi rend-
szer.
* Javult a gyogyszerellatas.
* Kialakitottdk az Egészségiigyi Informacios
Rendszer-t (HIS).
* N6tt a megfelel6en képzett egészségiigyi
vezet6k szama.
Véltozasok a min6ségbiztosités tertiletén:
* Indikatorokat és minéségligyi standardo-
kat vezettek be.
* Akkreditacié6 és mindségiligyi rendszerek
miikodtetése.

Dr. Harriet Nembhard (USA) ,, A minGség-fejlesz-
t6 modszerek szerepe az egészségiigyi szolgal-
tatasok és a kacsol6dé tudoményos kutatasok
terén” c. el6adédsa szerint hatalmas szakadék
tadtong a kutatdsbol szarmazo tudéds és annak
gyakorlati alkalmazasa kozott. Az tgynevezett
»transzlaciés kutatdsok” el6segitik az alapkuta-
tas, a betegkozponta kutatas, valamint a popu-
laciés szintli kutatasok integraciojat, amelynek
hosszt tavi célja az egészségi allapot javitasa. A
transzlacios kutatasnak 3 fazisa van:
* Alapkutatastdl az egészségiigyi alkalmaz-
hatésagig terjed6 id6szak.
* Tényeken alapul6 gydgyaszati (EBM) irdny-
elvek kifejlesztése.
* Széleskort gyakorlati alkalmazas.

Fentiek megval6sitasa érdekében a mindségfej-
lesztés sem maradhat statikus, hanem kiilénbo-
z6 fejlett analitikai és tesztelési technikak tak-
tikai és stratégiai szinten val6 alkalmazasara is
sziikség van, tobbek kozott:

Kisérlettervezés

— Szimulaci6

— Koltséghatékonysag elemzés

— Matematikai programozas

— A rendszerdinamika fejlesztése

— Uj ismeretek megszerzése

Queuing Theory (sorban &llas elmélet, vara-
koz6 soros modellek) alkalmazéasa

Shancheng Jiang és Kwai Sang Chin (Hong
Kong, Kina) az ,Egy Hongkongi siirg6sségi
részlegrebeérkez6betegek szdméanakel6rejelzése
az id6sorok regresszidjdnak és a mesterséges
intelligencia modszerével” c. el6adasukban
arra mutattak rd, hogy mikozben a Stirg6sségi
Betegellaté Osztalyokon (SBO) folyamatosan
novekszik a betegforgalom, az er6forrasok és a
folyamatok nem igazodnak a fokozott igények-
hez és ezért gyakori a tulzstfoltsag is. Ez a tény
iranyitotta ra a figyelmet az SBO-k betegellata-
séval kapcsolatos dontéshozatali és minéségira-
nyitasi tevékenységek fejlesztésére. A szerzék
2009. julius 1. és 2011. junius 30. kozotti id6szak-
ban a hongkongi siirgésségi osztalyon érankén-
ti lebontasban vizsgéltak a betegforgalmat. Ez
alapjan egy matematikai modellt dolgoztak ki
az 1-7 napon belili varhaté beérkezések szama-
nak el6rejelzésére. A kutatasi eredmények alap-
jan megallapithat6, hogy - bar nem létezik egy
konkrét el6rejelzési modell - az altaluk hasznélt
ARMA analizis (id6sorok statisztikai elemzése)
noveli a modell prediktiv értékét.

Dénes Rita (Magyarorszag) , Az egészségligy mi-
noség indikatorai” c. el6adésa szerint az egész-
ségligy mindségi indikatorainak 3 f6 csoportjat
kilonboztethetjiik meg:

1. Strukturdlis indikatorok: az egészségiigyi
rendszerek jellemz6i, inputjai, pl. az egész-
ségiigyi alkalmazottak készsége és képessé-
ge, az intézmény felszereltsége.

2. Folyamat indikatorok: olyan eseményt mér-
nek, ami a paciensért, a pacienssel torténik,
pl. az egészségligyi elldtas megfelelGen zaj-
lik-e, a paciensek megkaptédk-e a sziikséges
gyogyszereket.




3. Kimeneti (outcome) indikétorok: az ered-
ményeket mutatjdk, pl. a végtag miitott és
rehabilitélt paciens a teljes kezelési id6 le-
teltével Gjra tud-e jarni, vagy tudja-e hasz-
nalni a kezét.

Az indikatorok alkalmazasa rairanyitja a fi-
gyelmet azokra a tertiletekre (osztalyokra), ahol
beavatkozésra, illetve a folyamatok tGjragondo-
laséra vagy atalakitdsara van sziikség. Ezen in-
dikatorok tovabbi tesztelése és finomitasa elen-
gedhetetlen, valamint egyéb mérészamok kiala-
kitasara is sziikség van. Torekedni kell a nemzeti
szinten és nemzetkozileg is egységes indikator
rendszerek kidolgozédsara és azok hasznalaté-
nak altaldnossa tételére.

D5 SZEKCIO: AGAZATSPECIFIKUS
MINOSEGMENEDZSMENT:
GEPJARMUIPAR

Nina Kandler-Schmitt (Németorszag) a , VDA
QMC: A Német Gépjarmiipari Szovetség Mi-
néségmenedzsment Kozpontja - a gépjarmdipa-
ri ellatasi lanc kivalosagaért” c. eléadasaban a
Német Autoéipari Szovetség (VDA) MinGségira-
nyitasi Kézpontjanak (QMC) szerepérdl, felépi-
tésérol és kiadvanyairol szolt. A VDA QMC leg-
fontosabb célkitizései a minéségmenedzsment
stratégidjanak meghatarozasa a VDA j6évaha-
gyasaval, a stratégiai projektek eldontése és ezek
bevezetésének ellenérzése, valamint a min6ség-
tigyi modszerek meghatérozasa és a tovabbi fej-
lesztések kezdeményezése. A VDA QMC szer-
kesztésében jelennek meg a Német Autdipari
Szovetség kotetei, amelyek koziil a legtobbet
forgalmazottak a VDA 6.3, IATF - ISO/TS 16949,
VDA 6.3 (angol nyelven), IATF tanasitasi kove-
telmények, VDA 2, valamint a VDA 5. A VDA
QMC licenszek vildgszerte megjelennek és sza-
mos nyelven elérhetéek mar (pl. cseh, lengyel,
japan, kinai, spanyol, portugal, orosz, magyar
nyelven). A szervezet tréningeket is szervez és
tart a kiadvanyokkal kapcsolatosan.

Dr. Drégelyi-Kiss Agota (Magyarorszag) ,A
dimenziondlis méréeszkozok mindsitése a gép-
jarmdiparban” c. el6addsdban arra mutatott r4,
hogy a mérbeszkozok mindsitésére a kalibrala-
si folyamat végén kertilhet sor, amikor a méré-
si bizonytalansag figyelembevételével vagy azt
figyelmen kiviil hagyva deklaraljuk a méréesz-

kozoket megfelelének, nem megfelelének vagy
nem mindsithetének. Az el6ado felhivta a figyel-
met arra, hogy més a gyakorlat a méréeszkozok
mindsitésében az akkreditélt statusza laborato-
riumok esetén, mint a nem akkreditalt statuszu,
an. gyart6i mindsitést végzo laboratériumoknal.
Megemlitette azt is, hogy a Magyarorszagon
akkreditélt kalibralé laboratériumok kalibral6
mérési képességei a hosszmérés teriiletén ne-
hezen Osszevetheték, ellentétben a nemzetkozi
gyakorlattal. El6addsa végén javaslatot tett a
mérbeszkozok mindsitésére oly moédon, hogy
egy, a mérési bizonytalansagot figyelembe vevé
megfelel6ségi hatar kiszamitasaval a megrende-
16 a sajat szempontjait figyelembe véve egyértel-
mien eldonthesse a méréeszk6zok mindsitését
és az adott méréeszkoz megfelel6ségét a mérési
feladatra.

Willy Vandenbrande (Belgium) az ,SPC: Tovéabb
kell-e harcolnunk egy vesztett csatdban?” c. el6-
adédsaban az SPC szerepérdl adott el6. Az SPC
torténeti fejlodését kovetben szdmos példat ho-
zott arra, hogy bér a statisztikai folyamatszaba-
lyozas még mindig egy megfelel6 eszkoz lehet
a mindségiigyi technikak kozott, de a miszaki,
gazdasagi és a logisztikai szempontokat figye-
lembe véve a jovoben az SPC szerepe erésen
hattérbe szorul. A miiszaki megoldédsok fejls-
désével a gyértasi folyamatok mindségét nem
a gyartas szabalyozasaval érjiik el, hanem a ter-
mék mindsége a termék tervezési fazisanak sza-
balyozasaval lesz megfelel6. A gyartasi folya-
mat mindségszabélyozasa helyett a cégek egyre
nagyobb hangsulyt fektetnek a tervezés és fej-
lesztés fazisban torténé mindségszabalyozasra.

Ronrapee Leelawong és Atittaya Veerakanjana
(Thaifld) a “TPM Zoldoves: Atfogo fejleszté-
si program a mérndki kompetencia folyama-
tos tokéletesitéséhez” c. el6addsban ramutat-
tak, hogy a Teljeskorti Hatékony Karbantartés
(TPM) Green Belt képzésének kidolgozasa terén
nagy hangsulyt fektetnek a Blended Learning
(70:20:10) szabély alkalmazasara. E szerint 10%
az osztélytermi el6adédsok aranya, 20% a tapasz-
talatok megosztasa és 70% a projektalapa tré-
ning az egész képzés soran. A program két f6
részbdl all. Az egyik a technikai eszk6zok TPM
alkalmazaséra és a projektek folyamatos fejlesz-
tésére iranyul, mig a masik, a konzultacios rész




az emberek irdnyitasanak feladatait tartalmazza.
A min6ségtigyi technikdkat két csoportba sorol-
tdk: TPM-re vonatkoz6 (pl. EBITDA fa, TPM Dij,
Tervezett karbantartas) és s min&ségszabélyo-
zassal kapcsolatos témak (pl. adatgydjtés, alap
MinitabTM, statisztikai alapismeretek, Kaizen,
LEAN eszkozok). A konnyli menedzsment esz-
kozok kozott szerepel az id6 menedzsment, a
hatékony kommunikéci6, tovabba a holisztikus
és a kritikus gondolkodasmoéd kialakitasa. Bar a
kidolgozott TPM Green Belt tematikat még nem
tesztelték, a kezdeti visszajelzések el6revetitik a
program sikerességét.

ZARO PLENARIS ULES

Liz Keim (USA), az IAQ alelnoke roviden bemu-
tatta és nagyra értékelte a posztereket. Kiemelte
a kivitelezést és az dbrazolasmodot, valamint az
életmin@ség és az oktatds gondolatébresztd, kor-
szer(i témait.

A kovetkez6 négy poszter részesiilt ,Kivalo
Poszter” elismerésben:

Kovdcs Anita, Pallagi Edina és Dr. Cséka 1ldiké
(Magyarorszag): A gyogyszerészeti és kozmeti-
kai kutatas, valamint az ipar dizajn alapt min6-
sége: A nemzetkozi versenyképességhez vezet6
stratégiai gondolkodas

Dr. Felszeghi Sdra (Magyarorszag): A mind-
ségszabalyozasi rendszer, mint a hatékonysag
kulcstényezdje az egészségligyben

Dr. Marco Reis és Dr. Pedro Saraiva (Portuga-
lia): Oriasi Adatmennyiség: Mi a helyzet a Hat
Szigmaval?

Willy Vandenbrande (Belgium): Egy 4j paradig-
ma: A teljes életminGség

Dr. Bjorn Andersen (Norvégia), Dr. Lars Sorquist
(Svédorszag), Dr. Pedro Saraiva (Portugalia) és
Dr. Gregory Watson (USA /Finnorszéag) a ,, Struk-
turélt fejlesztés a 21. szdzadban: Egy 4j eur6pai
modell” c. el6adasban ramutattak, hogy a pro-
jekt az Eurdpai Min6ségligyi Szervezet (EOQ)
Igazgatotandcsanak azon kivansagéara vette
kezdetét, hogy szabvanyositani és egységesite-
ni kell a Lean Hat Szigma moddszerek oktatasat
egész Eurépdban. Hamarosan nyilvanvalova
valt azonban, hogy ennél sokkal szélesebb korti
igényekkel allunk szemben. 2014-ben a Nemzet-
kozi Min6ségtigyi Akadémia (IAQ) létrehozta
a Strukturalt Fejlesztési Gondolkod6é Miihelyét

(,Think Tank”) a céllal, hogy az EOQ kovetel-
ményeinek kielégitésére csoportmunkaban dol-
gozzon ki egy altalanos és rendszeres fejlesztési
moédszertant, majd - konszenzus alapjan - fej-
lesszen ki az esettanulmanyokon alapulé olyan
adatbazist, amely Gtmutatast ad a médszertan
alkalmazasdhoz. Az esettanulmanyokat és a
konkrét alkalmazasi példakat egy tapasztalt
Lean Hat Szigma Mester Feketetvesekbdl &ll6
team fogja kidolgozni. A projektfeladatok a ko-
vetkezG6k szerint foglalhatok dssze:

— A strukturalt fejlesztés modszereinek 6sz-
szegytjtése és értékelése (két mindségiligyi
modell mar létezik: a PDCA és a DMAIC).

— Benchmarking tanulmény folytatésa az al-
ternativ médszerekrol.

— A strukturalt fejlesztési-javitasi modell al-
taldnos definicidja, majd a javasolt modell
tesztelése a kis és kozepes véllalatoknal.
Ugyanis az ellatasi lancon beliil éppen ezek
rendelkeznek a legkevesebb szakismerettel
mindségligyi rendszeriik kialakitasa terén.

— Kompetencia modell és megfelel6 ismeret-
anyag kidolgozédsa, majd az Osszegyfijtott
esettanulmanyok publikalasa.

— Tananyag kidolgozésa a modell oktatasahoz.
Az eredmények dokumentaldsa és felter-
jesztése az EOQ Vezet6sége részére.

Az tj strukturalt fejlesztési modell kidolgozasa-
nak alapelvei:

— A strukturalt fejlesztés soran szerzett ta-

pasztalatok Osszegyfijtése (tanulds).

— Az tizleti szempontok és a mentélis modell
Osszeegyeztetése

— Egységes modszertan kidolgozasa
A strukturélt fejlesztési modell a PDCA cikluson
alapul:




Az IAQ alapitdjanak, Val Feigenbaum emlé-
kezetére tartott el6adast Tang Xiaofen ,A mi-
néségi hatalomhoz vezetd Gton: Kina alterna-
tivaja” cimmel, amelyben rdmutatott, hogy a
mindség a fejlédés és a nemzetek felemelkedésé-
nek atja. Nem csak egy orszag ,kemény erejét”
mutatja meg, mint példaul a mtiszaki szinvonal
integracidja, az innovacios kapacitas, a forrdsok
allokacioja, illetve a humén minéség és a me-
nedzsment feltételek, hanem a nemzeti , puha
er6t” is képes reprezentalni. Ide tartozik tobbek
kozott a jogszabalyi kornyezet, a kulttra és az
oktatés, valamint az értékek és a hitel konstruk-
ciok. Nem létezhet egymas nélkiil a mindség,
tovdbba a mitiszaki fejlesztés, a tehetséggondo-
zas és a kultara. A min6ség a torténelem folya-
man mindig versenyel6nyt jelentett nemzetkozi
viszonylatban. Ezért Kina is nagy fontossidgot
tulajdonitott a mindség tigyének: a nemrégiben
kiadott program dokumentum (,,Made in China
2025”) els6 helyre teszi a minéséget, mint alapel-
vet, a termelés fejlesztés vezérfonalanak nevez-
ve azt, kiemelve a szabvanyrendszerek, a fejlett
mindségkultara, a markafejlesztés és a vallalati
felel6sségvallalas fontossagat.

1. A min6ségiigy eredményei Kindban és tj kihi-

vasok

Az altaldnos mindségi szintet tekintve szi-
lard javulas tapasztalhaté: Kina gazdasdga mar
legalabb 30 éve gyorsan fejlédik, és ma mar
vilagszinten a mdsodik helyet tolti be, illetve
az Osszes exportot és importot tekintve az els6
helyen 4ll. Ennek koszonhetéen a ,Made in
China” log6t ma mar az egész vilagon ismerik.
A hivatalos statisztikak szerint az ipari terme-
lés versenyképességi indexe Kindban az 1999.
évi 75,95-r61 83,14-ra novekedett 2014-ben. Ezen
beliil a magas mtiszaki szintet megtestesit6 ter-
mékek mindsége ma mar erdsen megkozeliti a
harom legfejlettebb orszag szintjét. A szolgalta-
tasi szektor teriiletén folyamatosan emelkedik
a vevdi elégedettségi index (CSI). Az &ltalanos
fejlédés ellenére azonban a nemzetkozi verseny
szintjén a kinai minéség még sokszor elmarad
az élvonaltél: még mindig igen magas példaul a
termékek hibaaranya és nem megfelel6 a gépek,
gépalkatrészek megbizhatésdga. A gyenge mi-
ndség kozvetlen koltségei gyorsan emelkednek
az iparban (2012-ben kozel 3 millidrd juant téve
ki), mig a kozvetett koltségek nagysagat nehéz
megbecsiilni. Magas a selejtarany. Az egységes

megkozelités, tervezés és befektetési politika hi-
anyéaban a mindségfejlesztési erfeszitések haté-
konysaga alacsony. Hidnyoznak Kindban a mi-
szaki szabvanyok, ennek megfeleléen gyerekci-
p6ben jar a tanusitds és az akkreditalas is. Nem
csoda hét, hogy a nemzetkozi piacokon a kinai
termékek gyakran hatranyos megkiilonbozte-
tésben részestilnek. Elégtelen a metrolégiai hat-
tér is, ami lehetetlenné teszi a megfelel6 nyomon
kovethet6séget. Nem kielégité az innovécio,
illetve annak gyakorlati megval6sitasa és nem-
zeti szintli 6sszehangoldsa. Hidnyzik Kindban
a megfelel6 szakért6i garda: 2013 végén tizezer
alkalmazottra minddssze 1,6 mindségligyi mér-
nok jutott. Nincsenek vilaghir( kinai markak és
eredeti berendezések magas hozzaadott érték-
kel. Sok kinai termék szinvonala és megbizhato-
saga tavol all attol, hogy nemzetkozi elismerést
valtson ki.

2. A min&ségfejlesztés stratégiai céljai és felada-

tai Kindban

A kinai kormény tokéletesen tisztdban van
azzal, hogy az orszag termel6 ipara nagymeére-
t ugyan, de nem erds - ennek oka az alacsony
mindségi szinvonalban keresend6. Az orszag
fenntarthat6 fejlesztése érdekében elkertilhetet-
len tehat a minGség fejlesztése és a versenyké-
pesség novelése. Az emlitett ,Made in China
2025” cimti dokumentum a kovetkez6 stratégiai
célokat irdnyozza elé:

2025-ig a gyartasi minGség teriiletén 4j ver-
senyelényoket kell kialakitani, kiilonos tekintet-
tel a technolégiara, a szabvanyokra, a markdkra
és a szolgaltatasokra. Tovéabbi innovéciéra szo-
rul a m@iszaki menedzsment és a kontroll model-
lek; jelent6sen novelni kell a mindség tdmogata-
sat és az ipari struktira mindségi jellemz6it. A
kinai termékek és a termeld ipardgak mindségi
szinvonala el kell, hogy érje a vilag élvonalat. A
jogi szabdlyozas és a kotelez6 szabvanyok atjan
el kell érni, hogy a fogyasztasijavak minésége az
egészség és a biztonsag vonatkozasiban feltétle-
niil megfeleljen a kovetelményeknek. Az ipari
strukttra optimalizalasa tovabb folytatodik, 1é-
nyegesen kiterjesztve a mindség irant érzékeny
ipardgak volumenét és aranyat. Az egész ipar-
ban emelni kell a min&ség szintjét. A nemzetkozi
szinten is élenjar¢ vallalatok alakitsak ki sajat, az
egész vildgon versenyképes markaikat. 2050-re
a kinai termelés min&ségi szinvonalanak a vilag
élvonalaba kell tartoznia, a versenyképesség és a




hatékonysag novelésével, kival6 menedzsment-
tel, tovabba a nemzetkozileg elismert véllalatok-
kal és markakkal. Ennek érdekében 6sztonozni
kell a fejlett min6ségmenedzsment technikak és
modszerek elterjedését, valamint a mtiszaki és
biztonséagi szabvanyok kidolgozasat a legfonto-
sabb termékekre, elismerve azok megfelel6ségét
az el6irdsoknak. A benchmarking segitségével
kell népszertsiteni a szinvonalas teljesitményt, a
Hat Szigma és a Lean mddszerek alkalmazasat,
valamint a folyamatos min&ségjavitast. Ennek
érdekében 6sztonozni kell az online monitoring,
illetve a min6ségnek a termékek egész életcik-
luséra kiterjed6 nyomon kovethet6ségét a val-
lalatok altal. Kulonos figyelmet kell forditani a
mindségmenedzsment erdsitésére a kis és koze-
pes véllalatoknél. Gondoskodni kell a min&ség
és biztonsag oktatasrol, a tovabbképzésrdl és a
szaktanacsaddsrol.

3. A mindségligyi szervezet fejlesztésének lehe-
téségei

A ,Made in China 2025” egyértelmiien meg-

fogalmazza a jov6 céljait: ,Tovabbi nyitas a
vilagra, a globdlis eréforrasok és piacok aktiv
kihasznaldsa, a nemzetkozi cserében és egytitt-
miikddésben rejlé lehetéségek kihasznéldsa az
4j ipari komparativ elényok realizalasara”. Ha-
sonl6 értelemben nyilatkozott Li Kegiang kinai
miniszterelnok is Pekingben egy mindségiigyi
konferencian 2014 szeptemberében: ,, A min&ség
tekintetében nem ismertink hatart és hatartalan
lehet6ségek allnak a mindségfejlesztés el6tt is.
Kina, mint mélyen elkotelezett allam, koveti a
mindségjavitas stratégiajat, ezzel is fokozva az
orszag erejét és tekintélyét, amellett a jovSben
még inkdbb proaktiv stratégiat kivan folytatni a
nemzetkozi egytittmiikodés szorosabbra ftizése
érdekében.” A piaci stratégia részeként az &llam
Osztonzi a mindségi szolgaltatast nyujtd szerve-
zetek kozotti halozat- és markaépitést, valamint
a jogszabdlyi hattér fejlesztését. A Shanghaji Mi-
néségmenedzsment Szovetség is mélyen meg
van gy6z6dve a mindségmenedzsment fontossa-
garol: Kina legnagyobb varosa, gazdasagi, pénz-
tigyi, kereskedelmi és hajozasi kozpontja elko-
telezte magat a kovetkezé mindségiigyi funkci-
6k mellett:

e Multilaterdlis minéségligyi szolgaltatasi
platform kiépitése a vallalatok kozotti ver-
seny el6segitésére az , Els6 a mindség” me-
nedzsment filozoéfia alapjan.

e Széleskorli mindségligyi oktatds, Kkiter-
jesztve az orszag mas részeire is: sok ezer
vezeté és minGségligyi szakember, illetve
Hat Szigma Fekete- és Zoldoves, rendszer
auditor és mindségligyi mérnok kiképzése.

e Az eddig végzett mindségiigyi kutatasok
kiszélesitése a statisztikai elemzések, tizleti
stratégidk, mindségpolitikdk stb. tekinteté-
ben. A kinai markak kifejlesztése és megis-
mertetése szempontjabol fontos a fogyasz-
toi érzékelések kutatdsa bel- és kiilfoldon
egyarant.

e Nemzetkozi minéségiigyi kommunikacios
platform kialakitasa az orszaghatarokon at-
nyulé egytittmiikodés erdsitésére.

A gazdasag eddigieknél hatékonyabb fej-
lesztése érdekében aktiv reformokba és nyitasi
politikdba kezdett. Mivel a min&ségfejlesztés
kozponti stratégiai cél a fenntarthatosdg szem-
pontjabol, Kina szamit més orszagok, kiillonosen
a Nemzetkozi Mindségligyi Akadémia (IAQ)
szakértSinek tdimogatasara is.

Dr. Gregory Watson (USA/Finnorszéag) , A mind-
ség technikai és human dimenziéi” c. - Masing
emlékezetére tartott el6adasdban elsésorban arra
mutatott r4, hogy a 20. szdzad els6 felében els6sor-
ban a gyenge mindség altal okozott veszteségek ki-
kiiszobolése volt a cél a gyartasban. Ennek megfe-
lel6en a min6ségtigyi rendszerek abban az idében
egyszer( ellen6rzési eljarasokat alkalmaztak a ko-
vetelményeknek val6 megfelelés biztositasara. Az-
6ta nagyot valtozott a vilag: hatalmasat fejl6dott a
technika és a human teljesitmény egyarant. Az el6-
ado goreso alé vette egyrészt Walter A. Shewhart
heurisztikus (meggértést szolgalo) kontroll elméle-
tét, masrészt kritikus szemmel vizsgélta Joseph M.
Juran mindségkoltség koncepcidjat, amit ma mar
kevésbé tart alkalmasnak a minéség javitasat célz6
erdfeszitések értékelésére. A gondolkodés olyan
irdnyt 4talakitdsa sziikséges, amely figyelembe
veszi a technoldgia és a human megértés fenti-
ekben mar emlitett véltozasait. Emlékeztetni kell
arra, hogy a munkast még a 20. szdzad elején is
csupan , beszél6 szerszamnak” vagy , két kéznek”
tekintették. Frederick W. Taylor (1856-1915) egye-
dil a koltségek alakulasat tartotta tidvozitének 3
hires konyvében, mert a munkafolyamatok haté-
konysaganak mérése mellett ezt tartotta a munka
megtervezése 'legjobb eszktzének’ a termelékeny-
ség maximalizalasa érdekében.




Joseph M. Juran Min6ségszabélyozéasi Kézi-
konyve (New York: McGraw-Hill, 1954) szerint
a minéség javitasa terén alkalmazott befekteté-
sek mar csokkené megtériilést eredményeznek
attol a ponttél kezdve, ahol az ennek a miné-
ségnek az elérését biztosité potldlagos koltségek
kiegyenlitik a minéség tovabbi novekedésének
elényeit. Ezutan a pont utan a mindségi telje-
sitmény tovabbi novelése érdekében gazdasagi
valtast kell eszk6zolni, megalkudva a magasabb
(emelkedd) termelési koltséggel. Ez a mentélis
modell azt sugallja, hogy létezik ,talzott mind-
ség” és ,gyatra min6ség” - amint azt a kovetke-
z6 klasszikus dbra mutatja:

Nagyon koltséges dolognak bizonyult a hibas
darabok kézi kivalogatasa, hiszen a hibakoltsé-
geket még csak tetézte az ellenérok munkabé-
re. Nem elfogadhat6, ha a tervezés csupan az
atlagos értékek alapjan torténik: a valdszintiség
menedzsment volt az, amely ebben a tekintet-
ben wjféle atlathatésdgot hozott magdaval a bi-
zonytalansag értékelése és a kockdzat kommu-
nikacio tertiletén, lehetévé téve a javitott ming-
ségligyi dontések meghozatalahoz sziikséges
mélyebb ismeretek megszerzését. A kiindulési
feltételek azonban még mindig nem voltak ki-
elégiték, mert nem kaptuk meg a mindségiigyi
modszerektol és eszkozoktol éppen azt, amire a
legnagyobb sziikségiink volt. Mivel a klasszikus
kontroll diagramok nincsenek segitségiinkre a
csak ritkan el6fordulé hibak azonositasdban, a
modszer korszertisitésre szorul a modern méré-
si rendszerek és adat-menedzsment készségek
alapjan. Nem elegendé a mentélis hibaelem-
zés: sokkal atfogobb kutatdsokra van sziikség a
tizikai, a pszicholégiai és a rendszer szintti hi-
balehet6ségek feltarasdhoz. Péld4ul a halszalka

diagram Kkiterjesztésével jol lehet szemléltetni
az egyes funkciok kozotti kolcsonhatasokat. Az
id6 alapt folyamatoknal nem létezik a normadlis
megoszlas, hanem - az egymas utan kovetkez6
eseményeknél - a Poisson megoszlas ad valos
idejt képet az atlag helyett! A hatékony egytitt-
miikodés érdekében egységes elemzési és javita-
si modszertant kell alkalmazni minden funkcio-
nélis mtiveletnél.

A 21. szazadi min6ségiigyi gondolkodds sza-
mara a kovetkez6 3 tertiletet kell Gjra definidlni:

e Frederick W. Taylor menedzsment rend-

szere,
e Walter A. Shewhart kontroll tedridja,
e Joseph M. Juran
koltség-min&ség mo-
dellje.

Mivel ma mar a méré-
si rendszerek minimalis
hibaval dolgoznak, az
atlagok hasznalata el-
takarja a természetes
és a megfigyelt szo-
rast. Az egyedi adatok
konkrét megfigyelésére
van sziikség: az extrém
teljesitmény  értékek
ismerete ugyanis meg-

mutatja, mennyire tarthaté kontroll alatt egy
folyamat, illetve maga az egész mechanizmus.
Erre szolgalnak az egyedi kontroll diagramok
(I-Charts), amelyek megmutatjdk a folyama-
tok kimeneteinek szoérdsat. A hagyomaéanyos,
az atlag teljesitményre alapozott standard
koltségelszamolasi moédszerek gyakran hely-
telen kovetkeztetések levonasahoz és helyte-
len dontések meghozataldhoz vezetnek. Az
elszdmolési rendszer megvaltoztatdsahoz jol
meg kell érteni a valddi folyamat koltségeket
az elvégzett munka és a ténylegesen felmertilt
koltségek alapjan. A pénziigyi kihatassal bir6
dontéseket az ilyen, tevékenységre alapozott
koltségelemzés alapjan kell meghozni. A valos
idejli folyamatok statisztikai értelmezése le-
het6vé teszi a jovOre vonatkozo elrejelzések
kidolgozésat is, ami nem lehetséges a profan
ismeretek, a linedris gondolkodas és az atlag-
értékek ismerete alapjan. Az egyes szervezeti
komponensek jobb megismerésével a mélyre-
hat6é tudds nagymértékben megjavitja a don-
téshozatal hatékonysagét.




Rendszerszer(i perspektiva a folyamatok ho-

lisztikus jellegének megismerésére:

e A folyamat szérdsanak statisztikai értelme-
zése a kontroll és a javitds lehet6ségeinek
azonositasdhoz.

¢ A dolgok valodi alldsanak és miikodésének
ismerete.

e Az emberek kozotti kolcsonhatasok és a
dontéshozatali folyamatok lélektani alapja-
inak jobb megértése.

Kaoru Ishikawa legnagyobb ,taldlmanya”

a munkdasok irdnydban tantsitott tisztelet és
emberséges magatartas volt, ami el6szor a Mi-
néségszabalyozasi Korok (QC) mozgalmaban
nyilvanult meg. ,Két dolgos kéz” helyett gon-
dolkodé egyénekként tekintett a dolgozodkra,
akik egyediilallo6 médon, felel6sen és pozitiv
irdinyban képesek befolydsolni a munkafo-
lyamatok termelékenységét és mindségét. Az
ilyen dolgoz6 emberek egymassal kooperalva
alapozzdk meg az egész szervezet versenyké-
pességét.

Dr. Molnar Pil, az IAQ és az EOQ Magyar Nem-
zeti Bizottsag elnoke zarszavdban igen nagyra
értékelte az I. MinGségligyi Vildgférum munka-
jat, amely jelent6s mértékben hozzéjarult a Nem-
zetkozi Min6ségligyi Akadémia nyitotta és lat-
hatova tételéhez. 45 orszagbol 260 résztvevd vett
részt és kozel 100 el6adast hangzott el, nagyrészt
kilfoldi hirneves egyetemi tanarok, valamint
mas kivalé6 nemzetkozi és hazai mindségiligyi
szakért6k részérdl. Vilagosan megmutatkozott
a vilag nagy régioi kozotti szoros egytiittmiiko-
dés a mindség teriiletén. A jovSben valdszintileg
3 évenként keriil megrendezésre a Vilagférum.
Osszefoglalasként megallapithat6, hogy a szak-
mai vilaghirességek prezentaciéi ramutattak: az
elmult években megindult véltozdsok gazdasa-
gi-tdrsadalmi téren, igy a minGségszemléletben
is olyan hatdstiak és nagysagrendtiek, hogy a
mindségligy teriiletén is atértékelésre lesz sziik-
ség, mindenek el6tt a mtikodés iranyaba valé
gyors és hatékony elmozdulds kovetésére. J6
bizonyiték erre a tomeggyartas, a nagysorozat-
ban torténd termék el6allitas. Példanak vehetsk
a gépjarmdipar, az elektronikai, a hirkozIl6 ipar
vagy a gyogyszer- és élelmiszeripar teriiletei. Az
I. Min6ségtigyi Vildgférum magas szinten tol-
totte be funkciéjat és meghatarozoé hatést gyako-
rol a mindségligy jovébeni fejlédésére.

A Minéségiigyi Vilagférum
szekcidiiléseinek és elGadasainak értékelése

A résztvevok értékel6 lapokon fejezték ki véle-
ménytiket az elhangzott el6addsokrél, a pane-
lekrdl és szekciokrdl, illetve az azokon lezajlott
vitdkrol. A kiértékelt kérdoivek osszes szama
meghaladta a 2000 db-ot, ami tekintélyes szam,
de az egyes el6adokra, illetve részelemekre le-
adott kérd6ivek szdma is j6 alapokat nydjt az
értékelésekhez.

A Vilagférumrol alkotott altalanos elégedett-
ség Osszességében egy 5-0s skalan 4,16-os ér-
téket ért el, ami 83,2%-os elégedettséget jelent.
Megjegyzendd, hogy a nyit6 és a zaré plendris
tilésen elhangzott el6adasok egyedi értékelését
nem vontuk be a résztvevéi felmérésbe.

A legjobb els6 3 IAQ Panel 6sszesitett elégedett-
ségi értékszamai a kovetkezok:

FENNTARTHATOSAG

ES MINOSEG 4,57 (91,4%)
MINOSEG ES TESTULETI

IRANYITAS 4,40 (88,0%)
A MINOSEGUGYI SZAKMA

JOVOJE 4,33 (86,6%)

A legjobb els6 3 Szekci6 Osszesitett elégedettségi
értékszamai a kovetkezok:

C1 Szekcio: AZ 1SO 9001:2015 ES
AKOCKAZATMENEDZSMENT

D5 Szekcio:
AGAZATSPECIFIKUS
MINOSEGMENEDZSMENT:
GEPJARMUIPAR

C4 Szekcio:
PROBLEMAMEGOLDAS -
ESETTANULMANYOK

4,58 (91,6%)

4,45 (89,0%)

4,33 (86,6%)

A legjobb els6 5 IAQ el6ad6 elégedettségi érték-
szamai a kovetkezok:

Dr.GregWatson, USA /Finnorszag;:

A véllalati politika hidnyanak ara 4,86 (97,2%)
Dr. Thomas Prefi, Németorszag;:
Minéségkultara - Hogyan kell ki-

alakitani a min6ségorientalt gon-

dolkodas és magatartés kereteit 4,80 (96,0%)
Harnek Singh, Szingaptr: Szinga-
pur és az ST Engineering tapaszta-
latai az {izleti kivalosag tertiletén
- Kihivasok és sikertényez6k 4,75 (95,0%)




N. Ramanathan, India: A Min6-
ség és a Fold Hét Kornyezeti Ki-
hivasa

Dr. Pedro Saraiva és Dr. Maria
Joao Rosa, Portugélia: A fels6ok-
tatas minGsége

A legjobb els6 5 nem IAQ el6ad6
értékszamai a kovetkezok:

Joe DeFeo, USA: A legfels6 min6-
ségligyi vezet6 és a hatékony val-
lalati vezetés

Dr. Evamaria Melcher, Németor-
szag: Meglepetésszerti auditok az
élelmiszeriparban - az IFS élel-
miszerellenérzések 4j higiéniai és
mindségszabalyozasi eszkoze
Tohl Andras, Magyarorszag: Az
ISO 9001:2015 szerinti auditok
végrehajtasanak el6készit6 lépései

4,73 (94,6%)

4,65 (93,0%)

elégedettségi

4,67 (93,4%)

4,60 (92,0%)

4,59 (91,8%)

Simon Feary, Egyesult Kiralysag:
A minGségligyi szakma djra pozi-
cionéldsa

Szegedi Erzsébet, Magyarorszag;:
Jatékositott CSR megoldasokkal
az Europe 2020 célkittizéseinek
teljesitéséért

4,54 (90,8%)

4,50 (90,0%)

Kiilon emlitést érdemel még az S1 Szemindrium
magas szintl elégedettségi értéke (4,71, azaz 94,2%),
melynek téméja , A stratégiai valtozasok prioritasa-
inak meghatarozasa” volt Gregory Watson, USA/
Finnorszag és Glenn Mazur, USA el6adasaban.

A szerz¢ kiilon koszonetét fejezi ki a kézirat sz-
szeéllitdsahoz nydjtott segitségért az EOQ MNB
altal delegalt szekci6-tarselnokok: Dr. Drégelyi-
Kiss Agota, Lakat Karoly, Miké Gyorgy, Dr. Né-
meth Baladzs, Szegedi Erzsébet, Dr. Topar J6zsef,
Dr. Vajda Laszl6, Vass Attila, Vass Sandor, Var-
konyi Gébor és Dr. Veress Gabor részére.
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A legattraktivabb iparagak
a mindségiigyi vezetok szempontjabol

Melyik iparagban becsiilik meg leginkabb a minéségiigyi vezet6t? Mivel igen sok minéségiigyi vezet6 sa-
jat vallalatandl allandé harcban all tevékenységi lehet6ségeinek bévitése és munkajénak elismerése miatt,
sokszor felmeriil a kérdés, hogy milyen helyet foglal el véllalata min6ségmenedzsmentje a tobbi ipardghoz
képest. Ezen tertileten jelenleg egy érdekes valtozas figyelhet6 meg.

Néhany évvel ezel6ttig az autdipari vallalatok jelentették a legattraktivabb és legelismertebb munkahe-
lyet a minéségiigyi szakemberek szamadra. Olyan trendek voltak uralkodéak, melyek a legijabb minéség-
menedzsment szabvanyokat eredményezték, valamint azok bevezetésére és miikodtetésére osztonoztek.
Az utébbi években azonban az ipardg a rendkiviili kiils6 nyomas kovetkeztében sokat veszitett attraktivi-
tasabol. A vevéi kovetelmények ugyanis mara mar alig teljesithet6 szintet értek el. Ezaltal a napi folyama-
tokat a felmertiil6 problémék rovidtava megoldasa hatdrozza meg. A minéségfolyamatok optimalizélasi
koncepcidinak kifejlesztésére, bevezetésére és miikodtetésére nem jut kapacitas és id6. Gyakori jelenség
az is, hogy a minéségiigyi vezet6k pufferként dllnak a vevok és a vallalat tobbi munkatérsa kozé. Ezek a
legfontosabb valtozasok, amelyek miatt a legjobb mindségtigyi szakemberek egyre inkdbb mas iparagak
vallalatainak szolgélatdba szeg&dnek. Ilyen iparagak példaul a gépipar, az orvostechnika, a gyégyszer- és
vegyipar, valamint az elektronika.

Kiilonboz6 informaciok és indikatorok alapjan német tandcsadok a kovetkez6 sorrendeket éllitottak fel
a mindségligyi vezetSk szamara legattraktivabb iparagak sszehasonlitdsa eredményeképpen, amelyek a
minGségiigyi munkatarsakra természetesen talnyomorészt szintén érvényesek:
2013-ban 1. Orvosi technika
2. Gépipar
3. Gyogyszer- és vegyipar
4. Autéipar
5. Elelmiszeripar
6. Szolgaltatas

2008-ban 1. Autéipar

2. Gépipar

3. Orvosi technika

4. Gyogyszer- és vegyipar
5. Elelmiszeripar

6. Szolgaltatas

Forrds: QZ 58 (2013) 10, 80-81
\_

MP




DR. H. JAMES HARRINGTON és FRANK VOEHL, Harrington Institute, USA

Innovaciomenedzsment

2.rész: A szervezeti kivaldsag attoréses megkozelitése

A kozlemény elsd része az innovidcio menedzsmenttel kapcsolatos koncepcidkat vette szemiigyre. A mdsodik
rész konkrét példiakat sorol fel arra, hogy néhdany fontosabb szervezet miként hasznalta fel az innovdcio-
menedzsmentet sajdt teljesitményének hatékony javitdsihoz. Részletes hivatkozdsok is taldlhatok az elsd és

a mdsodik részhez eqyardnt.

Példa a folyamat-innovaciéra

Amikor Donald Tyson 1971-ben atvette édesapja-
t6l a csalddi baromfifeldolgozé tizletet, az nem
is ment rosszul. Evi 71 millié dollaros értékesi-
tés mellett az tizlet a csirkék felvasarlasaval kez-
dédott a helyi farmerektsl, majd felnevelték az
allatokat egészen 11 hetes korukig. A levagott
baromfit Tyson kiszéllitotta Arkansas és maés
szomszédos &llamok élelmiszerboltjaiba. Ami-
kor Don Tyson elkezdett gondolkodni az {izlet
bévitésérdl, felmertilt a kérdés: hol és hogyan. A
valasz egy mott6 forméjaban érkezett meg, amit
valaki kiszogezett a vallalat szerény, cementbdl
épiilt Springdale-i (Arkansas Allam) kozpontja-
nak hirdet6tablajara: ‘Probilj kihozni még tobbet a
csirkébdl’.

~A kezdetek kezdetén éppen csak feldolgoztuk a
nyers csirkét,” mondotta Tyson egy 1998-as in-
terjaban. , Azutin elkezdtiink pdstétomos pogdcsit
késziteni a csirkehiisbol, ami egy teljesen 1ij tizleti le-
hetdséget tirt fel el6ttiink, mert az emberek most mdr
csirkehiis szendvicset is fogyaszthattak. Semmi mds
nem tortént, minthogy kredltunk egy 1j piacot. Az-
utdan, természetesen egy sor 1j dolgot kezdtiink csi-
ndlni.” Tényleg: egy sor 4j dolgot. Tyson vezet6
szerepre tett szert az iparagban azéltal, hogy ki-
taposta az utat a csirkehts valtozatos formakban
torténd értékesitéséhez (nem csak friss, egész
stitnivalé csirkéket adott el, hanem aprolékot,
panirozott csirkét és fagyasztott készételeket is).

A véllalat ezt kovetSen agressziv. modon
kezdte feltalalni az Gjabb és Gjabb termékeket,
mint példaul: baromfi-érmék, baromfi-falatok,
fogyasztdsra kész baromfi-ételek, valamint a
most is hires siilt csirkecomb csip6s szészban.
A ,talalmény” sz6 valdjdban nem is helyes; az
‘utdnzas’ vagy ‘puskazas’ sokkal kifejez6bb, hi-

szen az el6bb emlitett siilt csirkecombot (Buffalo
Wings) Tyson Buffalo varosdban (New York Al-
lam) leste el, ahova azért utazott, hogy megtud-
ja: miért is tudott a vallalat olyan hihetetlentil
sok csirkeszarnyat eladni abban a futballméni-
as varosban. Tyson kémei hamarosan réjottek a
rejtély megoldésara: a Buffalo-i sportstadionok
barjai Gj modszert talaltak ki a csirkeszarnyak
hasznositasara, merthogy olyan olcson jutottak
hozza azokhoz. Az ‘oromteli 6rak’ alatt izletes
martas hozzdadasaval felszolgalva a szarnyakat,
a kocsmak és a buifék hosszabb ideig tudtdk ma-
gukndl tartani a torzsvendégeket. Tyson atvette
az dtletet és kiterjesztve azt az Egyesilt Allamok
egész teriiletére, sikeriilt keresletet tdmasztania
a baromfinak egy olyan testrésze irant, amelyet
korabban gyakorlatilag eladhatatlannak véltek.
A folyamat-innovaci6 lehet6vé tette a vallalat
szamadra, hogy szabvanyositson egy olyan ter-
méket, amelyik soha sem volt egységes az iz és a
textara tekintetében. Az ipari, nagytizemijellegii
gazdalkodasi modszerek bevezetésével a Tyson
Foods az els6 olyan véllalatok kozé kiizdotte fel
magat, amelyek meglehetésen allandé mind-
ségben és mennyiségben tudtak friss csirkehtst
produkélni ahhoz, hogy orszagos méretti mar-
kanévre tegyenek szert. A legnagyobb attorés
akkor kovetkezett be, amikor a véallalat minden
eré mozgositasaval arra torekedett, hogy ne csak
az emlitett élelmiszer-aruhéazak felé értékesitsen
csirkehtst, hanem annal joval szélesebb korben.
Jol tudvan, hogy egyre tobb amerikai étkezik az
otthonan kiviil, a Tyson Foods mar koran felis-
merte, hogy akkor tud még tobbet kihozni a csir-
kehusboél, ha megcélozza azokat a helyeket, ahol
az emberek leginkabb étkezni szoktak: a gyors-
éttermeket (fast food), az el6kel6 éttermeket, a
légitarsasagokat és a kérhazakat.




Maga Tyson még az 1980-as évek elején azzal a
mara mar hiressé valt értékesitési javaslattal lep-
te meg a McDonalds Corporation-t, hogy vegyék
fel az étlapjukra a baromfihast is. Az eredmény
lenytigoz6 volt: a McDonalds &ttorést hajtott
végre egy Uj termékkel, a Chicken McNuggets-
al, a Tyson pedig robbanasszerti éves noveke-
désbe kezdett, ami a nyolcvanas évtized hatra-
lev6 részében elérte a 36%-ot. A Tyson Foods
ugyan nem tudatosan torekedett a folyamat-
innovator babérjaira, mégis kérlelhetetlentil ra-
iranyitotta a vallalat figyelmét a ‘Probilj kihozni
még tobbet a csirkébdl’ szlogenre, ezzel éppen egy
folyamat-innovéciot hajtva végre.

A Hughes Aircraft sikeres menedzsment
innovaciéja’

Ahhoz, hogy egy menedzsment-innovaciét
komolyan vegyenek, a cég {izleti modelljének
megvaltoztatasdra irdnyulé kezdeményezések-
nek allandé profitot kell biztositaniuk. Ezt az
alapvet6 igényt semmiféle kockazati téke, rek-
lam vagy mellébeszélés sem poétolhatja. A me-
nedzsment-innovacié mindig is a vevék problé-
mainak megoldéséra iranyult oly modon, hogy
az a vevéknek, nem pedig a vallalatnak legyen
jobb annél, ahogy jelenleg kezelik az adott prob-
lémat. A menedzsment-innovécio lehet fokoza-
tos, amikor csak kisebb valtoztatasokat végez-
nek a cég tizleti modelljén. Lehet azonban egy
radikalis 4j kiindulépont is, amikor a szervezet
elhatdrozza a stratégiai szovetségek és a kozos
vallalkozéasok létrehozésat, a forgatokonyvek és
az tzleti tervek kidolgozasat, valamint a piaci
stratégiak felgyorsitasat annak érdekében, hogy
termékei és szolgéltatasai Gj vevoi célcsoporto-
kat talalhassanak.

Amikor a Hughes nemzetvédelmi véllalko-
zas az 1990-es évek elején beinditotta a DirecTV
részlegét, az valoban radikalis eltérés volt az
addigi tizleti modelltsl. 2001-re viszont mar a
DirecTV hozta a Hughes profitjanak 77%-at>
Ebben az esetben a menedzsment-innovacié
4j stratégiaként jelent meg a vevészolgélatban,
a marketingben, a reklamban, az értékesitési
modszerekben és abban, ahogyan a Hughes az
ajanlatait eljuttatta a végs6 felhasznalokhoz. A
Hughes sikeres stratégiai innovaciéiban van egy
kozos dolog; nevezetesen az, hogy feltartak az
értékteremtés 1j utjait vevoik szamara, s a to-

vabbiakban ez képezte a vallalat eredményeinek
kiindulasi pontjat.

A menedzsment-innovécié tovabbi mozga-
térugojat adta a novekedésre torekvés, am ez a
vagy soha nem &rnyékolhatta be a vevéi érde-
keket (lasd: a ‘mi a jo nekik” és ‘mi a j6 nekiink’
ellentéte). A menedzsment-innovacié alapja el-
s6sorban és leginkabb a képzel6ers; annak els-
re latasa, hogy miért lesz jobb valami a vevék
szempontjabol agy, hogy egyuttal profitot biz-
tosit a Hughes szamara és azok szamadra is, akik
hasonlé cipében jarnak. Az 4j tizleti modellek
akkor sziilettek meg, amikor a Hughes és annak
vezet6i Gj lehet6ségek utan kutattak, hogy még
tobbet hozzanak ki a termékeikbdl és a szolgal-
tatasaikbdl, mint azel6tt.

Az ,otletgyar” erGsitése

A vezet6k korében készitett globalis felmérés
szerint a megkérdezett vallalatok haromnegyed
része folyamatosan elégedetlen sajat innovacios
eredményeivel. A szervezetek egy kisebb része
azonban - az innovacié vezet6i és pionirjai - fel-
ismerik a valtozas sziikségességét, ha az eredmé-
nyeik javul6 tendencidt mutatnak. Egyszertibben
sz6lva: ha nem torédnek a jo eszmékkel, akkor
nem is fognak azok szérba szokkenni. A ,pionir
szervezetek” - amelyek koziil 25-6t mi is tanul-
manyoztunk a megirand6 Innovation Manage-
ment’ ciml konyvinkhoz - azaltal hoznak létre
életer@s , Otletgyarakat” és feltalalé mihelyeket,
hogy tamogatjdk a pozitiv kicsengésti , véletlen
események” el6fordulasi feltételeit. A vezetSk
itt val6jaban ,feltaldljdk a taldlékonysagot” leg-
inkdbb oly médon, ahogyan Edison tette azt tobb
mint 120 évvel ezel6tt. Ezek a vezetSk egyre na-
gyobb figyelmet szentelnek az innovéacié gyakran
csak “torzonborz kezdetként” emlegetett kibon-
takoztatasara, amikor is el6szor kertilnek napvi-
lagra a lehetdségek. Fs ugyanezek a vezeték igen
eltéréen kezelik ezeket az elképzeléseket oly mo-
don, hogy azok felszaporodjanak és végs6 soron
kézzelfoghato eredményként jelenjenek meg.
Eppen itt, West Orange-ban (New Jersey Al-
lam) tortént, hogy Edison a sajat otleteit (alkali
akkumulator telep, zene felvétele, mozgoképek)
szisztematikusan tovabbfejlesztette piacképes
termékekké. A tokéletesitést kovetSen elkiild-
te ezeket a prototipusokat sajat 6ridsi gyardba,
amit 1888-ban a laboratérium t6szomszédsaga-




ban kezdett épiteni. Itt kezdték el az Gj termé-
keket kereskedelmi széridkban gyartani, majd
értékesitették azokat az egész vilagon. A kutato-
laboratériumban a 19. szazad végén és a 20. sza-
zad elején kifejlesztett termékek dramai médon
megvaltoztattdk az amerikaiak élet- és mun-
kakortilményeit. Az tizlet és a technika West
Orange-ben megval6sitott flizidja modelliil szol-
galhat a modern vallalati és a kormany 4ltal fi-
nanszirozott kutatas-fejlesztési laboratériumok
szamara is (lasd a kovetkez6 fényképet) .

Az emlitett szervezeteknek a hagyomanyostol
eltér6 modszereit vizsgalva tgy talaltuk, hogy
mig az innovacié és az attorések sohasem ira-
nyithatok foliilrél, addig a vezet6k igenis sokat
tehetnek a jelent6sebb eszmék és elgondolasok
atmend teljesitményének javitasdért. Meglata-
sunk szerint az élenjar6 szervezetek 10 kulcs-
fontossagu stratégiat hasznalnak az , 6tletgyar”
eszméjének megerdsitéséhez:

1. Mindenkit meghivnak az 4j elgondoldsok

kiagyaldsahoz.
2. A vevéket is bevonjak az 1j eszmék és az
Uj modszerek generalasdnak folyamataba.

3. Eppen azokra az igényekre kell 6sszpon-
tositani, amelyeket a vevék nem is mon-
danak ki.

4. Az 4j vev6i csoportok 1j gondolatokat

hoznak.

5. A szalliték bevonasa a termék innovéacio-

ba.

6. Az otletek sziiletési modszereinek bench-

markingja.

7. Keressiik meg a piaci pozicionélas és a ki-

szervezés lehetségeit!

8. Keressiink tovéabbi lehet6ségeket a vevéi

igények jelenleginél jobb megértésére!

9. Az uizleti modell Gjjaalakitdsanak 4Gj lehe-

téségei.

10. A hozzaadott érték Gjradefinialasa és annak

atgondoldsa, hogyan jutnak el termékeink
vagy szolgéltatasaink a vevokhoz.

Nyilvanvalo, hogy a vevék fontos szerepet
jatszanak a szervezeti ,Gtletgyar” erdsitésének
emlitett stratégiaiban. Ennek igy megvan az ér-
telme. A cél az Gj eszmék, taldlmanyok és végs6
soron innovacidk kredlasa, amelyek azutan az 4j
termékek, szolgaltatdsok, folyamatok és straté-
gidk épit6koveivé valnak, és mint ilyenek, a ve-
voket szolgaljak.

Hogyan képes bevonni a Bristol-Myers
Squibb mindenkit az Gj eszmék keresésébe®

Az otletladakat immar tobb mint egy évszazada
feltalaltak és az innovaciéban élenjar6 szerveze-
tek oly modon haszndljak fel 6ket, hogy azok a
vallalati kreativitas er6teljes, energiatol duzza-
dé6 motorjaiva valjanak. A Bristol-Myers Squibb
(BMS), egy globalis gyogyszerészeti cég nem
korlatozza az innovécioé definici6jat kizérdlag a
soron kovetkez6, attorést hozé gyogyszer felta-
lalasara. Sokkal szélesebben értelmezi ugyanis
az 4j eszméket és gondolatokat, amelyek keresé-
sébe 4llanddan bevonja a munkatarsakat. A bel-
s6 vevOk szamara egy sor kampanyt tartottak a
fogalomalkotasrol , az otletek legf6bb kutatéja”,
Marsha MacArthur és a f6noke, Mark Wright, az
Egyesiilt Allamok piackutatasi és tizleti hirszer-
z6 szolgalatanak alelncke vezetésével.

2003-ig tobb mint 5000 elképzelés gytilt 6sz-
sze. A BMS szamos, a munkatarsaitol érkezett
javaslatot valésitott meg a piacon, kiilondsen az
4j termékek piaci bevezetésének tdmogatasara.
Az egyik projekt, a ,Diabétesz habora” lehetévé
tette a BMS szamara egy sor cukorbetegség elle-
ni termék és menedzsment eszkdz bevezetését,
ami segit javitani a cukorbetegségben szenve-
dok életmindségét. S6t, a cégnek sikertilt elérnie
a szabadalmaztatott gyogyszer rekord gyorsa-
sagu piacra kertilését a gyogyszeripar torténeté-
ben. Az emlitett moédszerrel a BMS képessé valt
a sajat jol képzett és tanult munkatarsai hatal-
mas sziirkeallomanyénak kihasznéldsara a kriti-
kus tizleti kihivasok megoldasédhoz.®

Amikor a Glucophage, a 2-es tipust diabé-
tesz egy szdjon at alkalmazhat6é gyogyszerének
szabadalma a lejarat felé kozeledett, MacArthur
segitett koordinalni azt a kampanyt, melynek so-
ran nyomatékosan kértek Stleteket azzal kapcso-
latban, hogyan lehetne id6k6zben még tobb em-
bert rdvenni a szer hasznalatara. Ahelyett, hogy
ezt marketing problémdnak tekintették volna és




hagytak volna az embereket, hogy az adott funk-
ciondlis tertileten foglalkozzanak a kérdéssel,
inkdbb egy széleskorl otletgyijt6 kampanyt in-
ditottak. A kampanyt szendvicsemberek segitsé-
gével probéltdk népszertsiteni, akik a kdvetkez6
felhivast viselték magukon: ,Hadat tizenttink a
diabétesznek és sziikségiink van az On segitsé-
gére”! A szendvicsembereket a Varoshdzan meg-
tartott gytléseken igazitottak el, ahol nagyobb
részletességgel ismertették a problémat: Hogyan
hajtsuk el a betegeket az orvosokhoz? Hogyan
vegytik ra a betegeket arra, hogy a most hasznalt
gyogyszereikrol attérjenek az Gjra?

Otletvonalakat létesitettek azutan a BMS bels6
halézatan, ahol a munkatarsak el6terjeszthették
sajat tippjeiket. Egyik ilyen 6tlet az volt, hogy
inditsanak orszdgos kampanyt a cukorbeteg-
ség elleni hdbora népszertsitésére. Elhangzott
olyan javaslat is, hogy hozzanak létre egy dia-
bétesz muzeumot. “Valéban nagyon biiszke vol-
tam mindenkire és az el6terjesztett javaslatokra
is”, mondta MacArthur. ,Ezek nem olyan bl6d
javaslatok voltak, hogy példaul ‘beszéljink az
orvossal’. Azt mar agyis megtettiik. Itt alaposan
kigondolt javaslatokrol volt sz6.” Ez az egyetlen
otletgyijté kampany nem kevesebb, mint 4000
inputot hozott 429 munkatarstél a vildg minden
részér6l. Az aj otletek gydtijtésével foglalkozo
MacArthur évente altalaban 20-30 hasonl6é kam-
panyt koordinal, részben diviziés, részben pe-
dig vallalati szinten.

A szervezetek akkor bévithetik igazén a javas-
latok tarhazat, ha minél tobb alkalmazottjukat be-
vonjak az Gj termék és szolgaltatas kialakitdsanak
folyamataba, amellett ha sikeriil megoldaniuk a
nyugtalanit6 szervezeti problémakat is. A jo kez-
det az, ha 6sztondzziik munkatérsainkat, hogy fi-
gyeljenek oda a vevokre. Csak azok a menedzse-
rek, tovabba mtiszaki, beszerzési, pénziigyi vagy
humén er6forras szakemberek vehessenek részt
az 4j termékkel, szolgéltatassal vagy piaci fejlesz-
téssel kapcsolatos dontések kialakitdsaban, akik
munkaidejiik legaldbb 20%-aban a jelenlegi (vagy
jovobeli) vevokkel és szallitokkal foglalkoznak.

Az innovacids vezetSk bevonjak a veviket
az innovaci6 folyamataba

Robert G. Cooper és Elko J. Kleinschmidt (McMaster
Egyetem, Ontario) tizletkutatok egyik tanulma-
nya szerint az 4j termékek otlete az esetek tobb-

ségében nem annyira a hazon beliil megtartott
brainstorming szekcioktol, illetve az ugyancsak
belsé R7D részlegektol indul ki, hanem sok eset-
ben a vevoktSl. Ha a vevék bevonasaval kap-
csolatban mindjart a ,fékuszcsoportok” jutnak
esziinkbe, akkor gondoljuk 4t még egyszer a
dolgot. Az innovaci6 vezet6i taljutottak mar az
ilyen eljarasokon, amikor minél erételjesebb be-
tekintésre és otletekre van sziikségiik. A 155 000
négyzetlab tertileti CANMET otthont biztosit a
kanadai kormény Anyag Technologiai Labora-
téoriuménak, ugyanakkor a szovetségi kormany
60 milli6 dollaros hozzajarulaséat is jelenti a
McMaster Innovacioés Parkhoz.”

Ha fenn akarja tartani a ,végsé hajtémotor-
ként” aposztrofalt piaci pozicidjat, a miincheni
székhelyti BMW-nek szakadatlanul 4j technolo-
gidkat és tervezési jellemzdbket kell kitaldlnia ah-
hoz, hogy egy kissé mindig a versenytérsak el6tt
jarjon. Ennek érdekében a BMW visszatért a régi
bolcsességhez és a vevokre vald kozvetlen odafi-
gyelés céljabol létrehozta a Virtudlis Innovacios
Hivatalt (VIA). Az auték szakért6i és szerelmesei
az egész vilagon racsatlakozhatnak a VIA hon-
lapjara, hogy online beszélgetés keretében oszt-
hassdk meg az elképzeléseiket a Fold barmely
tdjan él6 mas lelkes emberekkel és a BMW val-
lalatcsoporttal. A VIA tehat lehet6vé teszi barki
szadmara, aki Internet hozzaféréssel rendelkezik a
sajat otletei elGterjesztését és annak levédését! Az
életképesnek tling elképzeléseket eljuttatjak to-
vabbi feldolgozasra a BMW illetékes munkacso-
portjahoz. A VIA 2001 jaliusdban tortént meg-
nyitasakor mar az els6 héten 4000 otlet érkezett.®

Tobb figyelmet érdemel a hagyomanyos fo-
kuszcsoport. A legfontosabb vev6k bevonasaval
hozzunk létre egy Tandcsadé Testiiletet, hogy
6k legyenek az Gj eszmék sz6sz616i. Hatdrozzuk
meg azon vevok korét, akik hajlamosak a termé-
keink legutolsé valtozatainak megvasarlaséra.
Ezek a ,vezet6 felhaszndlok” ugyanis betekin-
tést nytGjthatnak a piac tovabbi fejlédési iranya-
iba, el6segitve ezzel sajat vallalatunk lehetd leg-
jobb pozicionalasat.

A KB Home Builders Gj utakat talal
a vevok bevonasahoz’

Fejlodésiik soran a szervezetek kiilonboz6 sebes-
séggel teszik magukéva az Gj miikodési forma-
kat. Sehol sem lehet nyilvanval6bb ez a folyamat,




mint mikor a sajat vev6ik gondos meghallgatésa
utan lépnek 4j utakra. A kiskereskedék példaul
idejétmultnak taladlhatjdk a vevéi felméréseket,
am a lakasépitéknek gyakran éppen ezek a fel-
mérések inditjak be a fantazigjat. A Los Angelesi
KB Home Builders, egy piacvezet6 lakasépit6
vallalat csak az 1990-es évek végén kezdte meg-
kérdezni a vasarléit, és méar nagyon rovid idén
beliil otleteket kapott az tizlet megujitdsahoz.
Denverben a KB Home kandall6val és alagsorral
egylitt épitett hazakat, mivel feltételezte, hogy
az mindenki izlésével taldlkozni fog. Néhany
vasérlé azonban nem kapta be a horgot.

A KB legfels6 vezet&je, Karatz azon nyomban
elhatarozta, hogy megkérdezi magukat a vevé-
ket arr6l, hogy milyen lakasokat szeretnének
vasédrolni. Az eredmény: a kapott vélaszok da-
rabokra zuztdk a KB Home ezzel kapcsolatos
el6zetes elképzeléseit. Denverben az emberek
altaldban nem tartottak igényt pincére vagy
alagsorra és ezek mell6zése nem kevesebb, mint
20%-al csokkentette az drakat. Phoenixben, ahol
szinte kotelez6nek gondoltdk a fedett bejarato-
kat, illetve elGcsarnokokat, a vasarloknak csak
kevesebb, mint fele tartott igényt azokra. Ami-
kor megkérdezték a vevket az innovacié-me-
nedzsment technikak alkalmazisanak el6nyeit
illet6en, a KB Home megnyitotta az tizletet a kis-
pénzi vasarlok el6tt. A felmérés soran azonban
el6térbe kertiltek olyan kényelmi szolgaltatasok
is, amelyeket a vevk hajland6k megfizetni, pél-
daul: kdvézo a haloszobaban, beépitett ir6asztal
és irodaszekrény, jobb min6ségti viharall6 abla-
kok. A kényelmi igények testre szabott kielégi-
tése népszerd volt a lakasvasarlok korében, de
szinte traumat jelentett a versenytarsak szama-
ra, akik még mindig abban a hitben ringattak
magukat, hogy ugyanaz a méret mindenkinek
megfelel.

A DaimlerChrysler egy még empirikusabb
megkozelitéssel probalta kitapasztalni, mit is
szeretnének az ingatag, bizonytalan gépkocsi-
vasarlok; az an. archetipusos kutatashoz!’ ant-
ropoldgiai és etnogréfiai ismereteket is felhasz-
nalt. A fejlesztési team altal kialakitott jarmd
prototipus a régebbi korok dizajn elemei mellett
futurisztikus jellemzoéket is magaban foglalt.
Ezt kovetéen azonban nem a hagyoményos f6-
kuszcsoportok (pl. 18-24 éves fiatalok) segitsé-
gével tesztelték a prototipust, hanem az egész
orszagot reprezentalé személyeket valogattak

Ossze, majd azt vizsgéltak, hogy ezeknél az em-
bereknél milyen emocionalis reakciot vélt ki az
4j prototipus. A tervezéknek azt kellett latniuk,
hogy a résztvevdk inkabb a kiils6 kedvez&tlen
tényez6ktol (,dzsungel”) remélnek védelmet. A
retro/futurisztikus prototipus talsdgosan kony-
nyednek és jatékosnak ttint, agy hogy a kisérlet-
ben résztvevék mintha ezt mondogattak volna:
~Adjatok alank egy legaldbb akkora jarganyt,
mint egy tank”. Az atalakitott modell, a PT
Cruiser, a 2000-ben Eszak-Amerikaban tortént
bevezetését kovetSen tartds sikernek bizonyult.

A vev6i javaslatok érdekében tul kell latni a
sajat munkatertiletiinkdén vagy iparagunkon.
Példanak oké&ért az autdgyarak, a kiskereske-
dok és a fogyasztoéi elektronikus cikkek gyarto6i
vezetd szerepet toltenek be a vevéi felmérések
tekintetében és gyakran 6k alkalmazzdk el6szor
az elképzelésekben szerepl6 Gj technikékat.

A GE és a Callaway Golf a vevék ki nem
mondott igényeire koncentral

Tovéabbi magyarazat arra, hogy miért mindsiil-
nek a sok szervezet dltal mtkodtetett fokuszcso-
portok alkalmatlan otletgeneratornak, ugyanis
csak a mar meglev6 és ismert elképzelésekrol
adnak visszacsatolast. De vajon hogyan lehet
informaciét kapni olyan elképzelésekrdl, ame-
lyek még nem is léteznek? Egyfajta megoldast
nyujthat a nagy népszertiségnek oérvendd, a ve-
vok ki nem mondott igényeit szond4dzé Kano-
féle modszer, amely hipotetikus termékeket és
prototipusokat ajanl a vevék figyelmébe, kérve
az észrevételeiket."! Figyeljiik csak meg a mik-
rohullamt sut6 esetét. Ha megkérdezziik az
embereket, hogy miért szeretik azt, a legtobben
igy valaszolnak: mert gyorsabban felmelegiti az
élelmiszereket, mint a hagyoményos stit6k. Ha
megkérdeznénk, mire hasznaljdk azt, a legtobb
ember feltehetSleg ezt mondana: ,megmelegi-
teni a kdvémat” vagy , pattogatott kukoricat ké-
sziteni”. Amit viszont nem mondanak ki - és ez
egy tudat alatti, még nem kifejezett kivansag -,
hogy ha a mikrohullam stit6t igazi ételek, mint
példaul stlt has vagy rostélyos elkészitésére
hasznalnak, akkor az eredmény sziirke, ronda,
kellemetlen és egyaltaldn nem étvagygerjesztd
lenne.

A GE 1999-ben megprébalkozott az ilyen ki-
mondatlan igények felmérésével és kifejlesztette




az Advantium gyorsf6z6t, amellyel siilt haso-
kat, rostélyost és mas ételeket lehet késziteni.
Egy fehér, forr6 halogén buborék megbarnitja a
hts kiils6 részét, mikézben a mikrohullam meg-
f6zi annak belsejét. Az eredmény: hazilag gyor-
san és jol elkészithet6 talak. Egy masik élenjaré
innovacios szervezet a Callaway Golf, a Big Ber-
tha megalkotdja. A Callaway ujit6i fogtak ma-
gukat és kimentek a vidéki klubokba és nyilva-
nos tanfolyamokra, ahol megfigyelték, hogyan
jatszanak a golfozok, majd megkérdezték ket,
miként vélekednek a sajat tigyességiikrdl. Ily
moédon sikertilt feltarni, hogy sok jatékos fruszt-
raltsagot érez és megfélemliti Sket a jaték. A ki
nem mondott igényiik egyszertien az volt, hogy
boldoguljanak valamiben, amit szeretnek csi-
nalni. A Callaway é&ttorésként hozta létre a Big
Bertha Golf Klubot, ami egy nagy és engedékeny
»kellemes hely”, ahol a golfiit6 hosszabb nyele
konnyebbé teszi a jatékos szdmadra, hogy tisse a
labdat - s6t, hogy még messzebbre {isse azt!

Eredmény: 4j jatékosok valtak a golf szerel-
meseivé, a régi jatékosok pedig atpartoltak a
Big Bertha klubokhoz. A ki nem fejezett vevéi
igények alapjan a Callaway 4jitéi robbantottak.
Az igazi innovacids vezet6k maguktol a vevok-
t6l tanulnak azaltal, hogy megfigyelik: mit nem
csindlnak és odafigyelnek arra, hogy mit nem
mondanak. A titok nyitja, hogy fel kell ismerni
az emberek frusztracidjanak forrasat és lehetsé-
get kell talalni annak kikiiszobolésére.

A Philips Electronics az Gj vevdi
csoportoknal keresi az otleteket

A legtobb szervezetnek megvan a maga elkép-
zelése arrdl, hogy kik a vevdi, illetve hogy azok
mit akarnak, és milyen sziikségleteik vannak.
Ha azonban kiterjesztjiik a vev6 fogalmat, akkor
gyakran kitdgulnak az innovaciés lehet6ségek
is, lehet6vé téve a gy6ztes gondolatok kiotlé-
sét. A hollandiai székhelyti Philips Electronics
gyogydszati termékeket el6allitd részlege meg
volt gy6z6dve arrol, hogy az 6 vevéik egyediil a
korhazi orvosok, mivel azok déntenek az orvosi
ellatasrol. Amikor azonban a Philips menedzse-
rei jobban szemtigyre vették az egészségtigyben
zajlé valtozasokat, arra a megéllapitdsra jutot-
tak, hogy egyre tobb szolgaltatdst nydjtanak a
hagyoményostol eltéré kornyezetben, példaul a
jarébeteg ellaté (ambulans) intézetekben, a laka-

sokon, s6t még az utcan is a hajléktalan emberek
szamara."

Egyszertien azt a kérdést tették fel maguk-
nak, hogy vajon mire lehet sziikségiik az ilyen
betegeknek a koérhazitol eltéré kornyezetben. E
kérdésfeltevés nyoman a Philips radikalis inno-
vaciot valositott meg olyan mtszerekkel, mint
példaul egy feljavitott akusztikaval rendelkez6
sztetoszkop, amely képes kisztirni az utcai for-
galom hangjat és mas hattérzajt, kaotikus kor-
nyezetben is lehet6vé téve a gondozd szamara
a szivdobogés vagy a légzési problémak észle-
lését. A Philips meg van gy6z6dve arrdl, hogy
oda kell figyelni a vevék vevéire és a verseny-
tarsak vevdire is. Nem elég a csupén a jelent fir-
tatod ‘csdlatas’; a szervezeteknek egyforman oda
kell figyelnitik a maltbeli és a jovében varhato
vevOkre és mindenkire még akkor is, ha eddig
nem volt velilk semmilyen tizleti kapcsolatuk.
Az a kérdés, hogy a szervezet milyen innovacios
aton tudna kielégiteni mindezen vevék igényeit.

Alapveté6 fogalomalkotasi médszerek
a folyamat-innovaci6 felhasznalasaval

A vezet§ innovacids szervezetek aktivan vizs-
gdljak és menedzselik az Gtletelés folyamatanak
hatasossagat, feltéve azt a kérdést is, miképpen
lehetne az Gtletek felmertilésétdl a kész eredmé-
nyekig vezet6 folyamatot tovabb javitani. Ez a
folyamat nem bizhat6 csupéan a véletlenre. Igény-
be kell venni a folyamat-innovacié szakembere-
inek segitségét az Gj technikak elsajatitdsaban,
a dolgok felrazasaban és abban, hogy 1j, friss
gondolkodéssal oltsak be az egész folyamatot.
Az otletek megalkotasanak egyik elismert szak-
ért6je Doug Hall, a Procter & Gamble korabbi
termékmenedzsere, aki az Gtletelés el6segitésére
tanfolyamokat rendez az Eureka! dllattenyészt6
farmon Cincinnati (Ohio Allam) mellett olyan
vallalatok szdméara, mint a Celestial Seasonings.
Huall egy utanozhat6, szamszer(sithet6 folyamat-
tal rendelkezik az attoréses elméletek kidolgo-
zasdhoz, ami tulajdonképpen a jaték, az , érzék-
szervi talterhelés” és az analitikus szigortsag
kombinécidja. A cél a lehet6 legtobb Gj termék
kitalalasa; ,Semmilyen gondolat sem talsagosan
széls6séges”, mondja a csoportjanak. ,Az atto-
rések szembe mennek a torténelemmel, tehat at
kell hagni a szabalyokat”, teszi hozza. Heuréka!
Az egész farmra kiterjed6 értekezletek harom




napon beliil 30 piaci szempontbdl is életképes
otlettel kecsegtetik az tigyfeleket. Az innovaci-
6ra hagyatkoz6 szervezeteknek komoly vizs-
gélat targyava kell tenni azt a kliméat, amelyben
az oOtletek generalasa folyik; amellett sziikséges
megbizni valakit a folyamat jobba, produktivab-
ba és még innovativabba tételével. Az innovacié
terén mar gyakorlott cégek szivesen invesztél-
nak az otleteket general6 értekezletekbe, szemi-
nariumokon vesznek részt, konyveket olvasnak
és szakadatlanul arra torekednek, hogy még to-
vabb fejlesszék sajat innovativ képességeiket.

Keresni kell a marketing innovaci6 és
a kiszervezés lehetdségeit

A véllalat melyik piaci szegmense nincs kells-
képpen kiszolgélva és mit tehet ezzel kapcso-
latban a szervezet innovaciés szempontbdl? A
legtobb piacon elGszeretettel tesznek olyan kije-
lentéseket, mint , mi aztan magas szintd ellatok
vagyunk”, vagy ,igazédn nagy arengedménye-
ket tesztink”. Ezek a mondatok azt jelzik, hogy a
szervezet, illetve annak termékei és/vagy szol-
géltatasai milyen piaci poziciéval és milyen for-
galommal rendelkeznek, illetve hogy masok -
akik eladjék a termékeket - mennyire kiilonboz-
nek a mindség, a szolgaltatds, az id6 és a koltség
dimenziéiban. A Motel 6 szallodaldnc semmi
masban nem hasonlit az elit Four Seasons Ho-
telekre, csak abban, hogy mindkett6 fekhelyet,
pihenést és éjszakai alvast kinal a vendégeinek.

A kispénzli embereknek szant koreai import
Hyundai nem hasonlithaté 6ssze a legutébbi
Mercedes vagy BMW modellekkel, mégis van
egy kozos tulajdonsaguk: mindegyik gépkocsi
egy utazasi lehet6séget kindl egyik helyrdl a
masikra utcakon, féatvonalakon és autépélya-
kon at. A piaci innovacié ezeknél a szerveze-
teknél arra iranyul, hogy megkeressék a réseket
a versenytars piaci poziciéjaban, és hogy ujra
atgondoljak egy véllalat pozicionalasanak maér
hosszabb id6 6ta érvényes feltételeit és kove-
telményeit. Végeredményben vagy valamilyen
egyedilallo, kivételes értéket kell hozzaadni a
jelenlegi pozicidhoz, vagy - a négy marketing
innovéci6s szempont felhasznalasaval - 4j po-
ziciét kell teremteni. A ,marketing mix’ nem
mas, mint azon jol kontroll alatt tarthatod, takti-
kai marketing eszk6zok tarhaza, amelyek egytitt
el6segitik a szervezet céljainak elérését. A “mar-

keting mix” elemeire sokszor csak gy hivatkoz-
nak, mint ‘a négy P’:"®

e Termék (Product) - Valamely kézzel fogha-
t6 targy vagy nem kézzel foghato szolgalta-
tas, amelyet nagy széridban gyartanak vagy
allitanak el6 meghatarozott volumenben. A
nem kézzel foghat6 termékek gyakran szol-
galtatdsokon alapulnak, mint példaul az
idegenforgalom és a szallodaipar. A kézzel
foghato tomegtermékekre tipikus példa a
gépkocsi és az eldobhat6 borotva. Kevésbé
nyilvdnval6, de mindentitt jelen lev6, tome-
ges volumenben eléallitott szolgéltatas pél-
daul egy szamitégépes operacids rendszer.

e Ar- Az ar az az Osszeg, amit a vevol a ter-
mékért fizet. Az drat szamos tényez6 hata-
rozza meg, tobbek kozott a piaci részarany,
a verseny, az anyagkoltségek, a termék
egyedisége, valamint az, hogy a vevé mi-
lyen értéket tulajdonit a terméknek. Ha ma-
sok is forgalmazzak ugyanazt a terméket,
az novelheti vagy csokkentheti annak aréat.

e Hely - Itt arrél a helyrél van sz6, ahol az
adott termék beszerezhetd. Ide tartoznak az
Internet virtuélis forgalmazoi is.

e Promdcio - A promdcié vonatkozik minden
olyan kommunikéciéra, amit egy marketing
szakember a piacon alkalmaz. A promécié-
nak négy kiilonallo eleme van: rekldm, ko-
zdnségszolgalat, szobeliség (szlogen) és az
értékesités helye. Bizonyos atfedés fordul
el6, amikor - 4ltalaban egy filmes promocié
- egylitt hasznalja mind a négy alapelemet.
A rekldm (hirdetés) a fizetett kommunika-
ciot jelenti a mozitdl kezdve a radion és az
Interneten keresztiil egészen a nyomtatott
médiaig és a plakatokig.™

Tagabb értelemben véve az innovacid és a

‘marketing mix” optimalizaldsa a marketing ve-
zetés els6 szamu felel6sségét képezi. Ha a ter-
méket a négy P helyes kombinacidjaval viszik
piacra, akkor jobb eredmények sziiletnek, és
a marketing hatékonysaga is nagyobb lesz. A
‘marketing mix’ kisebb mértékti véaltoztatdsait
altalaban taktikai valtozasként értékelik; ezzel
szemben, ha a négy P barmelyikében valami
nagyobb valtoztatas sziikséges, az mar straté-
giai jellegti. Egy nagyobb &arvaltozas példanak
okéért - mondjuk 19-rél 39 dollarra - a termék
piaci pozicidjat tekintve stratégiai valtozasként
értékelhetd. Ha viszont az ar 130 dollarrol 129,99




dollarra csokken, az a promdcids ajanlattal kap-
csolatos taktikai véltozasként foghato fel.

A “marketing mix” azonban nem foglalja maga-
ban azt, hogy a 4P elemek opcidkat képviselnek.
Ezek az elemek ugyanis nem valamiféle komp-
romisszumok, hanem olyan alapvet6 marketing
innovaciok, amelyek mindenkor figyelmet érde-
melnek. Az innovécié altal megkovetelt sarka-
latos akcidkrdl van itt szo, akar félreérthetetlen
kinyilvanitassal (explicit médon), akar alapértel-
mezésiiknél fogva kertilnek meghatérozasra.'

o Kevesebbért kevesebbet. A kezdetek kez-
detén a Southwest Airlines kevesebbet
kindlt az tgyfeleinek, de kevesebbet is
fizettetett veliik. Ez a “kevesebb’ verzi6 a
szolgaltatasi szinvonal és az egyéb kina-
latok lemindsitésében 6ltott testet, példa-
ul: nem biztositottak fedélzeti étkeztetést,
nem voltak szdmozott tilShelyek, nem
rendelkeztek utazasi iroddkkal és csak
korlatozott mértékben nytjtottak non-
stop haztol hazig szolgaltatdsokat, mar
ha egyéltalan voltak ilyenek. A Hyundai-
nak agy sikeriilt megoldania ezt a prob-
lémat, hogy 4j termék kinalattal jelentke-
zett a piac legals6 szegmensében. A hires
Dollar Stores és a Dollar General tugy
kezdett prosperalni, hogy megragadta a
piac ‘kevesebbért kevesebbet’ lehet6sége-
it azéltal, hogy a termékeit olcs6bban adta
még a Wal-Mart, a K-Mart és a Target
aruhdazak draindl is. A Costco and Restau-
rant Depot azaltal végzett uttor6 munkat,
hogy ezt a piaci konstrukciét vonzéva
tette a kozéposztaly szamara: kisebb va-
lasztékot és kényelmet nydjtottak a ven-
dégeknek, tovabba a kinalat stirtiségét is
csokkentették. Ehelyett volumen szerint
értékesitenek, korlatozott, nem testre sza-
bott valasztékot kindlnak és megkertilik a
szolgaltatasnak a hagyomanyos piaci ér-
telemben vett fogalmat.

e Tobbért tobbet. Itt az innovativ marke-
ting megkozelités arrol szol, hogy a vevd
tobbet - azaz tobb szolgéltatast és jobb
mindséget - kap, de ezért tobbet is szami-
tanak fel nekik. Néhany példa: a Maytag
Neptune mosogépe, Tiffany ékszerei, a
Sam Adams sor; a Rolex karordk, a Dove
szappan, a Dove Barok, a Ritz Carlton és

a Four Seasons, a Mercedes és a BMW.
Az nem is lehet kérdés, hogy ez a mar-
keting innovacié nagymértékben a vevék
elvarédsaibodl taplalkozik, és itt nem csu-
pén a sziikségletek kielégitésérol van szo,
ami egyike a legnagyobb kihivasoknak.
A fenntarthat6 sikert csak az garantél-
hatja, ha vezetd szerepet véllal az egye-
diilallo és kivételes érték hozzaadasaban,
amellett a vev6i igények és elvardsok
sziintelen djraértelmezésében. Ez a hoz-
z4éllds nem valamiféle szivbéli gyenge-
séget vagy kodos bizonytalansagot takar,
hanem azt akarja kifejezni, hogy jaj azok-
nak, akik nem rendelkeznek a legfino-
mabb piaci vev6antenndkkal, akik nem
az élen jarnak, hanem inkabb csak kove-
tik a trendek alakulasat."”

Ugyanazt kevesebbért. A piac sz€ls6 ér-
tékei még nem egyenl6k az egész pozi-
ciondlasi sztorival. Létezik két igen élet-
képes kiegészité pozicionalasi stratégia,
amelyek er6sen ajanlottak kiilonosen
azok szamara, akik még csak most jelen-
tek meg a piacokon, illetve akik a piaci
hozzaférés lehet6ségét keresik vagy sze-
retnék kiszélesiteni azt. Eppen egy ilyen
poziciondlasi stratégia az ,Ugyanazt
kevesebbért”, ami ugyan hagyomanyos
iizleti elvnek mindsiil, 4&m a kiskereske-
delmi Men’s Wearhouse Fremont férfi
ruhahdz Kalifornidban mar bizonyitotta
e stratégia rendkivili életerejét. Mikoz-
ben sok férfiruha kiskeresked6 kénytelen
volt az utébbi években lehtizni a rolét az
utcai ruhazati cikkek irdnti kereslet csok-
kenése, illetve az alkalmi viseletek iranti
kereslet novekedése miatt. Ugyanakkor a
Men’s Wearhouse agressziven terjeszke-
dett, s6t bizonyos esetekben jol ki is hasz-
nalta a maga javara a kiskereskedelmi
tizlethelyiségek igénybe vételének erésen
csokkend koltségeit. A Men’s Warehouse
azaltal is képes kevesebbért tobbet nyj-
tani, hogy ingyenes vasalast kinal, amel-
lett az értékesitést kovetSen fel is hivja a
vasarloit, hogy érdeklédjon az elégedett-
ségiik fel6l. A vallalati profilt tovabb ers-
sitik a jol nézhet6 televizids reklamok.
Ugyanannyiért tobbet. Amikor a Virgin
Atlantic megalakult az 1990-es évek ele-




jén, a légitarsasag jol tudta: lényegesen
kiilonb értékjavaslatot kell letennie az
utasok asztaldra ahhoz, hogy elhdditsa
Oket az akkor dominans British Airways-
t6l. Vajon miért is prébalkoznanak az uta-
sok - kiilonosen az tizleti tigyben utazok,
akik szinte halmozzdk a BA torzsutas
mérfoldjeit - egy masik légitarsasaggal?
A figyelem felkeltésére a Virgin bevezette
a Szuperosztalynak nevezett szolgaltata-
sat, ahol business class arakon a hagyo-
manyos elsé osztalyokon megszokottak-
nal nagyobb {iil6helyeket és a labaknak is
nagyobb helyet alakitottak ki. A Virgin
azaltal novelte tovabb az értékajanlatat,
hogy a Szuperosztaly utasainak haztol
hazig szallitast biztositott. Azutan még
mindig egyre Gjabb, hozzaadott értéket
tartalmazo extra szolgaltatadsokkal rukkol
el6: példaul legutobbi idében bevezették
a fedélzeten a masszazst.

Az operativ stratégia alapjat itt azon alkalmak
keresése jelenti, amelyek taldlkoznak az tigyfelek
allandéan novekvé, arra iranyulé kivansagéval,
hogy “kiszervezzék” sajat faraszté6 mindennapi
munkdjukat, feladataikat és kotelezettségeiket,
ezéaltal még produktivabb és jelent6ségteljesebb
dolgokra koncentrdlva mashol az igy felszaba-
dul6 id6ben. A valtozasnak eme hajtémotorja
egyarant megmutatkozik az tizlet-fogyaszt6 és
az uzlet-uizlet kapcsolatokban. A szolgaltatasok
gazdasagtana altaldban, és kiilonosen az tizleti
szolgaltatasok fejlédésének kulcsa a vallalatok és
a vallalkozok kezében van, amikor ezek agy kép-
zelik el az érték teremtését tigyfeleik szadmara,
hogy kiszervezik vagy atveszik azokat a felada-
tokat, amelyeket a fogyasztoknak egyébként for-
malisan sajat maguknak kellene elvégeznitik.'

A fogyasztok tehat boldogan &tadjak min-
dennapi munkdjuk és felel6sségiik egyrészét,
ha vonzénak itélnek meg valamely értéket. Am
ez a trend lehet ellentmondasos is. A nagy érték
innovator, a Home Depot tgy kertilte el a gyil-
kos ttizharcot, hogy a lakéastulajdonosok ki nem
elégitett és ki nem mondott igényeire helyezte a
{6 hangsulyt. A Home Depot konnyedén a helyi
szamitogépes hirdetések drajanlata ala ment, na-
gyobb valasztékot kinalt és intelligens, jol infor-
malt munkatdrsakkal jelent meg, akik - bizonyos
esetekben - reélis (nem virtualis) tapasztalatok-

kal rendelkeztek az dcsmesterség, a cserepezés
stb. tertiletén. A Home Depot nem csupan azaltal
ért el fenomenalis novekedést, hogy piaci része-
sedést orozott el a ,Papa-Mama”szamitégépes
tizletekt6l, hanem sikeriilt a maga javara hasz-
nositani a felgytilemlett igényeket, igy nagyobb
piacot tudott teremteni sajat ajanlatai szadmaéra.

Az emberek szerettek volna javitasokat esz-
kozolni hazaikon, de ezt gyakran nem tudtak
maguk megcsinalni vagy nem volt elég pénziik
ahhoz, hogy kiadjak ezeket egyedi projektként
a vallalkozéknak. A Home Depot stratégiai in-
novacidja abban rejlett, hogy a tudascsere révén
mintegy felhatalmaztdk az tigyfeleiket: megad-
tak nekik a sztikséges know-how-t és a magabiz-
tossagot is, hogy ki tudjdk 6k maguk habarccsal
tolteni a réseket a konyha csempéi kozott, de ha
kell, ki tudjak festeni a nappali szobat vagy ki
tudjak épiteni a csepegtetéses 6ntoz6 rendszert
is a sajat kertjiikben.

Epilogus

Kidbrandulva a gépjarmu-biztositds magas arai-
bol, a biirokraciabol és a gyenge ligyfél- szolga-
latbol, a kaliforniai valasztopolgarok elfogadtak
a 103. szamu javaslatot a biztositési felar vissza-
szoritasarol és egyéb reformokrol. Az 1988. évi
rendszabélyok tobb millié dollar visszatéritésé-
re kotelezték a biztosité tarsasdgokat az tigyfe-
lek részére és drasztikus talélési intézkedéseket
kényszeritettek egy megkeseredett agazatra. Az
egyik vallalat, a Progressive Insurance ezt a sza-
vazok éltal ide-oda passzolt citromot limonadé-
va varazsolta, arra hasznalva azt, hogy djra fel-
taldlja a sajat tizleti modelljét. ,Olyan volt, mint
amikor az ébreszt6éra csorog”, mondotta Peter
Lewis, a Mayfield Village, egy Ohio allambeli
Progressziv Térsasag legfébb vezetSje (CEO).
»~Akkor elhataroztam, hogy minden, amit csina-
lunk, feltétlentil j6 legyen a fogyaszté szdmadra
- vagy egyaltalan nem is csindljuk azt.”

A Progressive Insurance valasza az volt, hogy
feltdimasztotta a gépkocsi-biztositast. Az igény-
jogosultak azel6tt hetekig vartak, amig az tigytk
elintézést nyert. Most azonban a Progressive
Insurance az tigyfelével mar a helyszinen elin-
tézi a kovetelést a hét minden napjan és a nap
mind a 24 6rdjaban tekintet nélkiil arra, hogy
mikor tortént a baleset. Sokszor még az elétt si-
kertil elintéznitik az tigyet, hogy a tobbi bizto-




sité egyaltalan tudomast szerezne a balesetrdl.
A Progressive Insurance 1 800 AUTO PRO szol-
gélata a cég arait a versenytarsak araival egyitt
ismerteti a potencidlis tigyfelekkel még akkor is,
ha a versenytarsak arai olcsobbak.

A Progressive Insurance tovabbra is a ha-
gyomanyostol eltér6 moédon gondolkodik,
hogy még csébitébba tegye az tizleti modelljét.
Egy kisérleti program keretében a Progressive
Insurance tigyfelei annak alapjan fizetik a bizto-
sitast, hogy mikor, hol és mennyit vezetnek. A
biztositasi dij alapjat dltalaban a gépkocsivezet6
életkora, mindsitése, csaladi allapota és egyéb
kritériumok &ltal meghatarozott kockéazat képe-
zi. A Progressive Insurance azonban tovabbra is
azt vallja, hogy ezek a tényeztk kevésbé fonto-
sak az olyan dolgokhoz képest, hogy mennyit,
illetve hol hasznalnak egy autoét. ,Egy reggel 8
6rakor levezetett mérfold biztonsdgosabb, mint
ugyanez éjfélkor”, mondja a vallalat egyik sz6-
vivGje. A Progressive Insurance most tehét azt
figyeli, hogy a programban résztvevd texasi
sof6rok hany mérfoldet és milyen utvonalon
vezetnek; e célbdl egy nyomkovetSt szerel-
nek fel az autéikra. Ez a késziilék felhasznalja
a mobiltelefont és a miiholdas technikat annak
megfigyelésére, hogy az adott gépkocsi milyen
napszakban hany mérfoldet tesz meg az egyes
napokon. A kiszamlazds médja nagyon hasonlit
a lakdsok gazordinak leolvasasdhoz. A vallalat
elmondasa szerint a Houston-i gépkocsiveze-
ték szamara kifizetett biztositasi dijak atlagosan
25%-kal csokkentek.

Ez a kisérlet akar a Progressive Insurance
tizleti modelljévé vélik akdr nem, szemmel lat-
haté marad. Itt éppen azt kell figyelembe ven-
ni, hogy a Progressive Insurance hajlandé volt
betilni még a sofériilésbe is, amikor eljutott
oddig, hogy régoéta fenndll6 ipari dogmékat
megkérddjelezzen. A Progressive Insurance
8% haszonkulcs mellett hatszor olyan gyorsan
fejlédik mint a versenytarsai, minthogy ez az
agazat mint egész a részvénypiacon veszte-
ségeket volt kénytelen elviselni az utébbi 5 év
folyaman. Miel6tt a J.D. Power & Associates
felbukkant volna, az informacidkutatas piacat,
illetve az uzletvitel modjat a kutatasi dgazat
egyféleképpen hatarozta meg. Eszerint a piac-
kutaté vallalatok megkeresik az tigyfeleiket,
hogy kutatéasi drajanlatokat kapjanak, majd ezt
kovetden kimennek a helyszinre és tulajdonosi

alapon elvégzik a munkat. A Power teljesen a
feje tetejére allitotta ezt az egyenletet. Minden
koltséget megelSlegezve ¢ maga taldlta ki, hogy
milyen tapasztalatai vannak az tigyfeleknek,
majd a megéllapitdsait robusztus aron eladta a
gépjarmdipari vallalatoknak.

Az tigyfél elégedettség kiilon dijért nyert jogo-
sultsagot az eredmények reklamozasara. Csak
ha fizettek a kutatasért, akkor nyerték el a jogot
annak kinyilvanitasara, hogy 6k , az els¢ helyen
allnak” az tigyfél elégedettség tekintetében. Egy
tipikus J.D. Power tanulmény 40 gépjarmd kivi-
telezési modot foglal magéban, de a Power csak
azoknak a markdknak a rangsorat kozli, ame-
lyek pontszdma atlag feletti. Az atlag alattiak
viszont alfabetikus felsoroldsban szerepelnek a
nyilvanossagra hozott eredményekben. Hason-
l6képpen a L’eggs harisnyanadrag is tigy épitett
ki piacot sajat maganak, hogy nem a hagyoma-
nyos elarusité helyeken kinalta a termékét, ha-
nem a szupermarketekben és a kisboltokban. Az
Amway, a Mary Kay, a Tupperware és az Avon
- ki-ki a maga médjan - 4j, innovativ tizleti mo-
delleket alakitott ki az elosztés tertiletén. Ennek
soran az 4j tobbszintli marketing véllalatok tu-
catjai, ha nem szdzai kezdik minden évben meg-
lovagolni ezt a hulldmot.

A Dell Computer nem kovette a tradicionalis,
kétlépcs6s elosztasi format, hanem egy olyan
4j tizleti modellt fejlesztett ki, ami sikerre vitte
a vallalatot egészen addig, amig el nem tavolo-
dott azoktdl a dolgoktol, amelyek naggya tették,
és amig el nem veszitette a latokorébsl magat a
vevét. Az jelentett itt attoréses megoldast, hogy
a Dell nem a szokdsos elosztasi csatornat vette
igénybe termékei teritésekor (nagykereskedsk
vagy viszonteladok, kiskereskedék és a sor leg-
végén a végs6 felhasznédlok), hanem ehelyett
kozvetlentll a végs6 felhasznalok felé értéke-
sitett. A Dell egyediilallo tizleti modelljét mas,
stratégiai jellegli innovacidk is tovabb tokéle-
tesitették: a Dell soha nem gyartott le egyetlen
komputert sem addig, amig nem kapott vevéi
megrendelést. Mivel mindig csak rendelésre
gyartott, a Dellnek nem kellett felhalmoznia a
sztenderd termékek készletét arra varva, hogy
majd csak eladdsra keriilnek egy &ruhazban
vagy mashol.

Hasonloképpen az e-Bay is menedzsment-
innovaciét valosit meg, ha figyelembe vessziik,
milyen médon kerestek az emberek egyes kii-




lonleges arucikkeket, mint példaul John Deere
traktortiléseket és a 20. szdzad elejérdl szarmazo
fogkefét.

Végezetiil a B. Braun Medical, egy 750 milli6
dollar értékben orvosi mtiszereket gyarté valla-
lat (Allentown, Pennsylvania Allam) massziv,
atfogé automatizaldsi projektet hajtott végre
ahhoz, hogy tjra gondolhassa és attervezhesse
a fecskend6k és az intravénas érszoritok gyar-
tasi modjat. Felhasznélta ehhez a munkatarsak-
tol a selejtardny csokkentésére kapott kreativ
javaslatokat egészen addig a pontig, hogy a
rendkivil kivalé sterilizdlasi folyamat fonto-
sabb versenyelénnyé valt a vevék és més tigy-
felek szemében, mint a versenytarsak termékei-
nek alacsonyabb ara.

Forditotta: Varkonyi Gdabor

A mii eredeti cime:

Innovation Management: A Breakthrough Approach
to Organizational Excellence

by H. James Harrington and Frank Voehl

Jegyzetek

1 Amikor a Hughes nemzetvédelmi véllalkozas az
1990-es évek elején beinditotta a DirecTV részlegét,
az valéban radikélis eltérés volt az addigi tizleti
modellt6l, amely arra irdnyult, hogy mtholdakat
értékesitsen és szolgaljon ki a kormanyok és az ipar
szamara. Miutan azonban a Hughes latta, hogy a
védelmi koltségvetés - amit6l maga a vallalkozas
is nagyban fliggott - egyre zsugorodik, elhataroz-
ta, hogy még tobbet fog kihozni a mtiholdakbdl. A
Hughes mtiholdas szakért6i tjra gondolkodéba es-
tek, hogy kozvetleniil a fogyasztok (illetve a mtihol-
das antenndik) szdmara kifejlesszenek egy kabelcsa-
torndk televiziés mtisorainak sugédrzaséara alkalmas
mitiholdat. 2001-re mar a DirecTV hozta a Hughes’
profitjanak 77 %-at.

2 Ugyanott. Ldsd: Hughes Electronics Annual Report
for 2002. A Hughes Electronics 1985-ben jott létre,
amikor a Howard Hughes Medical Institute 5,2
millidrd dolldrért eladta a Hughes Aircraft-ot a GM
szamara. A General Motors egyesitette a Hughes
Aircraft-ot a Delco Electronics nevli egységével,
igy jott 1étre a Hughes Electronics. Akkor a kovet-
kez6k voltak a vallalatcsoport tagjai: Delco Elect-
ronics Corporation, Hughes Aircraft Company,
valamint a Hughes Space & Communications
Company. A Hughes Electronics kés6bb alapi-
totta meg a DirecTV-t. A Hughes Electronics és a
PanAmSat megallapodott abban, hogy a rogzitett
miiholdas szolgaltatasaikat egy 1j, kozos tulajdon-

ban lev6 vallalat keretében egyesitik, amelyet szin-
tén PanAmSat-nek neveznek és amelyben a Hughes
Electronics tobbségi részvénytulajdonosként van
jelen.

H. James Harrington and Frank Voehl: The Little
Big Book of Innovation Management [Az innovéa-
ci6 menedzsment kis nagykonyve]. Paton Professi-
onal; 2010 januar

Ezeket a vorostéglas éptileteket valamikor ‘Ta-
lalmanygyarnak’ nevezték és ez a név még ma is
helytéll6. Az épiileteket elvélaszto tér mtittjainak
legnagyobb része aszfaltozott. A komplexumot
fent szogesdrottal szegélyezett lanckerités veszi
koril. Ez az épiiletcsoport ma kissé kiilonbozik
azon elhagyott ipari teriiletek szdzait6l, amelyek
New Jersey ipari tertiletein és az északkeleti partvi-
dék mas részein taldlhaték. Amikor azonban még
miikodott, ez a komplexum - habar kevesen ismer-
ték - egyike volt Thomas Alva Edison legfontosabb
alkotasainak. Ezek a hdzak - a kémiai, fizikai és
fémkohaszati laboratériumok, az tizletek és a min-
taboltok, a kutat6 konyvtér és a kisérleti helyiségek
- 1887-ben épiiltek. Ezek képezték Edison kutatasi
és fejlesztési komplexuménak magvat, ahol - sajat
szavaival - minden sziikséges dolog rendelkezésre
allt “hasznos dolgok feltalalasdhoz az egész vila-
gon él6 férfiak, n6k és gyerekek szdmara, amit csak
akartak ... olyan dron, amit meg tudnak fizetni.”
<Forras: Matthew Josephson, Edison: A Biography
(New York: John Wiley and Sons, Inc., [1959]) 1992,
314>

A Bristol-Myers Squibb (BMS) egyike Eszak-Ameri-
ka legnagyobb gyogyszerészeti vallalatainak: 2001-
ben az értékesitések tobb mint 19 millidrd US dollért
tettek ki. Az ipari konszolidacié kornyezetében és
szamos, bombasikert hozé gyoégyszer szabadalmi
oltalmanak lejarasa miatt a vallalat olyan helyzetbe
kertilt, hogy - a termék portf6li6 fejlesztése mellett -
novelnie kellett az eladdsokat. A BMS vezet6i meg-
probaltak el6segiteni a jovedelem generalasara vo-
natkoz6 elképzelések dramlasat, hogy novelhessék
a gyogyszerek és a gyogyaszati termékek értékesité-
sét. Ez a folyamat feltételezi a nagy mennyiségti és
valtozé min6ségl input begytjtését, amihez olyan
értékel6 modszerre van sziikség, amely minimalis
koltség és munkaid6 felhasznaldsa mellett biztositja
a felmeriilt otletek atvizsgalasat. El6szor hazon be-
liilli megoldéssal kisérleteztek, majd ezt kovetSen a
BMS kivélasztotta az Imaginatik (a vilag els6, teljes
korti innovacios szolgéltatast nyujto, a globalis szer-
vezetek munkdjat segité cége) Idea Central, Idea
Management szoftverjét. Miutdn a rendszert gyor-
san felinstallaltak a bels6 BMS halozatra, vilagszerte
a munkatarsak ezrei tudtdk azt hasznélni. El6szor a
specidlis termékek markaépitésével foglalkozé tea-
mek szamaéra kinaltak fel az alkalmazast, de azutan
otletek generalasara forditottdk azt olyan témakban,
mint a hataskor kiterjesztése, a marketing és a kom-
munikécids taktikak, valamint a kozvetleniil a ve-




vokkel és az orvosokkal folytatott kommunikaci6.
Az Idea Bank néven ismertté valt rendszer struktu-
ralt formaban gytjtotte az elképzeléseket, lehetévé
téve azok gyors feliilvizsgalatat.

Ugyanott. Forras: a Bristol-Myers honlapja és éves
jelentései.

McMaster Egyetem azzal foglalkozik, hogy a gaz-
datlan tertileteket és a megiiresedett raktarakat
brilians kutatoparkka alakitsa at. Az Egyetem mar
nagy hirnévre tett szert, mint kutat6é kivalésagi
kozpont. A McMaster Innovéciés Park otthont ad
majd laboratériumnak, hivatalnak, tovédbba ok-
tatasi és konferencia létesitményeknek, tdmogat-
va ezzel a kutatés-fejlesztést szdmos fontos ipari
tertileten: fejlett gyartastechnika és alapanyagok,
nano- és biotechnolégia, illetve mas olyan tertile-
tek, ahol a McMaster Egyetem elismerte a kutatas
jelentSségét. A tervezett létesitmények meggyor-
sitjdk majd az 4j, piacképes termékek és szolgdl-
tatdsok kutatdsdnak tizleti alapokra helyezését,
amellett olyan 6j vallalatokat hoznak létre, ame-
lyek jol fizet6, magas képesitéshez kotott munka-
helyeket teremtenek Hamiltonban, Ontaridban és
Kanadéban.

A német BMW a gépjarmdipar vezet6é innovatorai
kozé tartozik. 2004-ben a csoport megkapta a Né-
metorszag ,leginnovativabb vallalata” cimet, ame-
lyet a nagy presztizzsel biré Legjobb Innovétor
Dijjal egytitt adtak at. ,A BMW Csoport a vilag
leginkabb innovativ véllalatai kozé tartozik és ez
azt mutatja, hogy Németorszag még mindig az in-
novacié kozéppontjaban all”, mondotta Wolfgang
Clement német szovetségi miniszter, a dij védno-
ke. A BMW Csoport sikereinek zaloga abban rej-
lik, hogy stratégidgjuk kozéppontjaba helyezik a
vev@barat djitasok kifejlesztését és az innovéacioé
menedzsmentet - mindez egyediilallé a gépjarm-
iparban.

2002-ben a KB Home Builders az EPA [az USA Kor-
nyezetvédelmi Hivatala] stratégia keretében jobb
kornyezeti eredmények elérésére torekedett az
innovacio segitségével. Ez a stratégia annak felis-
merése, hogy napjaink kornyezeti problémai egyre
inkdbb komplex jelleget 6ltenek, ezért a megolda-
suk djfajta gondolkodast és cselekvést igényel. Az
EPA Innovéciés Akciés Tandcsa 4ltal kidolgozott
4j stratégia olyan kordbbi innovaciés szempontok-
kal kapcsolatban szerzett lakésépitési tapasztala-
tokra épiilt, amelyek gondos megfontolas targyava
tették a kiils6 politikai csoportosuldsoktél érkezé
ajanlasokat, amellett széleskorti eszmecserét foly-
tattak az allamokkal és a kiilonféle érdekelt fe-
lekkel a kornyezeti programok megvaldsitdsanak
optimalis moédjarél. A stratégia arra sarkallja az
EPA-t, hogy megoldast keressen a legfontosabb
problémakra, erdsitse az innovaciés partnerkap-
csolatokat az allamokkal és az indian torzsekkel,
sajat kultardjan és szervezeti rendszerein keresztiil
segitse el6 az innovaciot, tovabba olyan 4j eszko-
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zoket és szemléletmddokat dolgozzon ki, amelyek
megszilardithatjdk a problémamegoldé képessé-
get. A stratégia és a kapcsolodé dokumentumok a
kovetkez6 helyen talalhaték: ‘Innovating for Better
Environmental Results: A Strategy to Guide the Next
Generation of Innovation at EPA’ [Innovécié a jobb
kornyezeti eredményekért: Stratégia az EPA inno-
vaciék 4j nemzedékének iranyitdsahoz], (PDF, 28
pp., 1.9 MB, About PDF). Nyomtatott példanyok
megrendelhet6k a Kornyezeti Publikaciok Orsza-
gos Szolgaltaté Kozpontjandl a kovetkezé telefon-
szamon: 1-800-490-9198; a dokumentum hivatko-
zasi szama: EPA 100-R-02-002

Az archetipusos elemzd kutatdis a vevdk (illetve ter-
mékek) sokféleségének és kiilonbozdségének analizd-
ldsdra és értelmezésére irdnyuld kutatds egy adott pi-
acon. Bdr ezt a modszert jol ismerik a fizikdban és a
matematikdban, dm a marketing innovdcid és kutatds
teriiletére csak 1998-ban vezették be. Ldsd: Dr. Paul
Riedesel, az Akciés Marketing Kutatas elndke:
"Archetypal Analysis in Marketing Research: A New
Way of Understanding Consumer Heterogeneity’, [ Ar-
chetipusos kutatas a piackutatasban: Uj lehetSség
a vevli sokféleség megértésére]. Az archetipusos
elemzés teljesen Gj perspektivabol kozeliti meg a
vevdi sokféleség eredetét és annak piaci vonatko-
zésait. Szamos kategoéridban legaldbb olyan hasz-
nos a “tiszta vevéi tipusok” megértésében, mint a
nagyon is Osszetett, a klasszikus csoportositdsok-
ban szereplé “atlagos” vevé meghatérozasaban.
Ez az eljaras kiilonosen hasznos lehet a reklam-
tugynokségek tervezéinek értékelésében. Meg-
jegyzés: ez a dolgozat a klaszter analizis alapjan
hasonlitja 6ssze az archetipusos elemzést a hagyo-
manyosabb piac szegmentaldssal.
Ezamegkozelités egyértelmti kifejezéstnyer Dariush
Rafinejad: Innovation, Product Development and
Commercialization, [Innovacié, termékfejlesztés
és lizlet] cimd konyvében. Hogy a 21. szazad folya-
mén is képben maradhassanak, a szervezeteknek
egyetlen holisztikus megkozelitésbe kell integral-
niuk tizleti, piaci, technolégiai és er6forrasokkal
kapcsolatos stratégiaikat, amellett 6sszhangba kell
hozniuk a mitiszaki innovéciot a piaci lehet6ségek-
kel. Mig mas hasonl6é konyvek csak a termékfej-
lesztési folyamattal foglalkoznak, addig a fenti-
ekben emlitett Innovation, Product Development
and Commercialization a maga nemében pératlan
holisztikus megkozelitést alkalmazva olyan kiilon-
féle témakat vizsgél, amelyekkel a vezet6k akkor
taldljdk szemben magukat, ha a rendelkezésiikre
allo eréforrasokat helyesen akarjdk felhasznalni a
globdlis kereskedelmi siker érdekében. A konyv az
uizlet, a piac, a technoldgia és az er6forras stratégia
integralt keretén beldl talalja az innovaciéra, az 4j
termék kifejlesztésére és a kereskedelemre vonatko-
z6 dontéseket. A konyv ttmutatast tartalmaz még a
technikai innovaciénak a piaci lehet6ségekhez valé
illesztésére, az innovacié és az 1j termékek piaci be-
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vezetésére, valamint a meglevé termékek folyama-
tos fejlesztésére is.

A Royal Philips Electronics, Hollandia (NYSE: PHG,
AEX: PHI) egy szertedgazd egészségligyi és joléti
vallalkozas, ami id6rél idére innovacidkat hajt vég-
re az emberi élet javitdsara. Az egészségligy, az élet-
stilus és a vilagitastechnika terén vilagels6é Philips
- az alapvet6 vevéi ismeretek, valamint az “értelem
és egyszertiség” mérka igéretnek megfelel6en - em-
ber centrikus megoldasokba integralja a technikéat és
a tervezést. A hollandiai székhelyt Philips mintegy
116 000 embert alkalmaz a vildg tobb mint 60 orsza-
gaban. Az arbevétel 2008-ban meghaladta a 26 mil-
liard eurét. A vallalat piacvezets szerepet tolt be a
szivbetegségek ellatasa, az akut ellatas és az otthoni
gondozas teriiletén; amellett el6allitanak még ener-
gia hatékony vilagitastechnikdt és mas alkalmaza-
sokat, illetve személyes joléti és szérakoztatd eszko-
zoket. Erés vezet6 poziciét harcoltak ki maguknak
a sikképerny@s televizid, a borotvalkozas és a férfi
testapolas, a hordozhaté szérakoztaté eszkozok és
a szdjapolas tertiletén. Forras: News from Philips, at
www.philips.com/newscenter

A Wikipedia, a szabad enciklopédia alapjan. A
Négy P-t gyakran helyettesitik a ‘Négy C" model-
lel, ennek elemei: fogyaszté (consumer), koltség
(cost), kényelem (convenience) és kommunikaci6
(communication). A ‘Négy C’ modell még inkabb
fogyasztéorientalt és jobban beleillik abba a moz-
galomba, ami a tomegtermékek piacétol a réspiacok
(niche market) irdnyaba mutat. - A Négy P modell-
ben szerepl6 termék elemet itt a fogyaszté vagy a
fogyasztéi modellek helyettesitik, ezzel is jelezve
az elmozdulast a fogyaszt6é kielégitése irdnydban.
A termék elem masik helyettesitGje a C modellben
a képesség (capability) vagy adottsag, lehet6ség. A
kinélatot olyan egyedi lehet6ségek gyandnt fogva
fel, amelyek egymassal kombinalva és egy bizonyos
ipari tertiletre alkalmazva nem annyira egy polcra
vagy egy galambdicba helyezik a vevé6t, hanem
inkdbb egyéni, testre szabott megoldast kinalnak a
szamara. Az arazést a koltség helyettesiti, rdirdnyit-
va a figyelmet a birtoklas teljes koltségének realita-
sdra. A koltséget szamos tényez6 befolyésolja, be-
leértve, de nem korlatozva kizarélag a vevék azon
koltségére, amely az Gj termék vagy szolgaltatas
megvaltoztatdsa vagy megvaldsitdsa, illetve a nem
a versenytars 4&ltal felkinalt termék/szolgaltatas
igénybe vétele kovetkeztében meriil fel. Az elhelye-
zést a kényelmi funkcié helyettesiti; az Interneten
és a hibrid modelleken keresztiil lebonyolitott va-
sarlasok szamédnak emelkedésével ugyanis a hely
mar nem szamottevd elem. A kényelem - sok mas
megfontolds mellett - olyan szempontokra terjed ki,
mint példdul egy termék konnyt megtalédlhatésaga
és megvasarlasa, vagy a termékinformaciokhoz valé
konnyt hozzéjutas. Végezetiil a promociét a kom-
munikacié helyettesiti. A kommunikacié ugyanis
szélesebb kort olel fel az egyszerti promécioknal.
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A kommunikacié kiterjedhet a reklamokra, a ko-
zonségszolgalatra és a propaganddra, a személyes
értékesitési kapcsolatokra, a virusos rekldmokra és
még sok minden mas érintkezési formara a cég és a
fogyaszté kozott. Tovabbi informécié: Lauterborn,
R (1990): “New Marketing Litany: 4 Ps Passe; C words
take over”, [Uj marketing litania: a 4 P szerepét atve-
szik a C bet(s szavak]. Advertising Age, October 1,
1990, page 26

A promécié megtjitdsanak egyik leginkabb figye-
lemre mélté eszkdze napjainkban a promociés ter-
mék, amit megfelel§ kiszerelésben kiosztanak a
célkozonség szamara minden kotelezettség nélkiil.
Az elmalt évtizedben ez a jelenség egyre inkabb el6-
térbe kertiilt, hattérbe szoritva egyéb formakat. Ez az
egyetlen olyan rekldmozési forma, amely mind az
Ot érzékszervet megcélozza és lehet6vé teszi a meg-
ajandékozottak szamara a koszonetnyilvanitast. A
kozonségszolgalat esetében kozvetleniil nem fizet-
nek a kommunikaciéért; ide tartoznak a sajtotajé-
koztatok, a szponzori szerz6dések, a kiallitasok, a
konferencidk, szeminariumok, illetve a kereskedel-
mi vésarok és mas események. Az ékessz6las koré-
be tartozik a termékkel Osszefiiggé barmely infor-
malis kommunikécié, amelyet barmilyen személy
és az elégedett vevdk fejthetnek ki, tovabba azok az
emberek, akik hivatasszertien foglalkoznak a sz6-
beli kommunikaciéval. Az értékesitési személyzet
gyakran fontos szerepet jatszik a szobeli tajékozta-
tas és a vevOszolgélat tertiletén. <Forras: Wikipedia,
the free encyclopedia>

Ugyanott. Részletekért lasd: http:/ /www.scs.unr.
edu/~khalilah/eMarketing.pdf

Barlon, Kimuli. (2006) “The concept of the mar-
keting mix”, [A marketing mix koncepcidjal.
Presentation on marketing management, vol 1,
September, 2006, pp 2-7-Turku university - Finland
- Ugyanez a cikk megtalalhaté6 még a kovetkez6
helyen is: Schwartz, G. (ed), Science in Marketing,
[Tudomany a marketingben], John Wiley, New
York, 1965, pp 386-397; Enis, B. and Cox, K. (1991)
Marketing Classics, A selection of influential articles,
[A marketing klasszikusai, Valogatds a legbefolya-
sosabb kozleményekbdl]. Allyn and Brown, Bos-
ton, 1991, pp 361-369.

Kotler, Philip, Keller, Lane (2005) Marketing Ma-
nagement, [Marketing menedzsment], Prentice
Hall

Bitner, J. and Booms, B. (1981) Marketing strategies
and organizational structures for service firms, [Mar-
keting stratégidk és szervezeti strukturak a szol-
galtatast nyudjté cégek szamara], in Donnelly, J.
and George, W. Marketing, American Marketing
Association, Chicago, 1981; lasd tovabba Borden, N.
H. (1964), “The Concept of the Marketing Mix”, [A
Marketing Mix koncepcié], Journal of Advertising
Research, June, Vol. 4, pp. 2-7., in Schwartz G, Sci-
ence in Marketing [Tudomédny a marketingben].
John Wiley & Sons, NY 386-97
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A folyamatmenedzsment bevezetésének alapelvei a gyakorlatban )

AKi tizleti folyamatait javitani szeretné, annak azonositani és lathatova kell tenni azokat. A viszonylag kevés val-
lalkozas, amelyek a sikeresen alkalmazott folyamatmenedzsmenttel jelents eredményeket tudtak elérni, céljai-
kat az tizleti folyamatok folyamatos fejlesztésével valositottak meg. Az ehhez elérend6 célokat kizardlag a felsé
vezetés hatarozta meg. A folyamatok kezelésénél és irdnyitdsanal kiemelten fontos tudni, hogy mely eredményt
lehet és kell a folyamattal elérni. Ezt koveti a kovetkez6 1épés, hogy ehhez milyen eszkdzokre van sziikség.
Ehhez a kovetkez6 harom - a gyakorlatban egyéltalan nem konnyen megvéalaszolando kérdést - kell feltenni:

* Milyen eredményt akarok ezzel a folyamattal elérni a hatékonysag érdekében?

* Hogyan tudom a folyamatot stabilla (robusztussd) tenni, hogy folyamatosan magas eredményeket

tudjak elérni?

* Milyen raforditasra van mindehhez sziikség a gazdasagossag érdekében?

A sikeres folyamatmenedzsmenthez a folyamatokat elészor a vallalkozas specifikus feladataihoz kell
illeszteni, hogy a helyes eredményekhez jusson. Csak ezutan érdemes a gazdasagossagi témakkal, mint
raforditas és koltségesokkentés foglalkozni. Ennek kialakitasandl a kovetkezé kérdéseket ,igennel” kell
megvalaszolni és a kapcsolodé feladatokat a gyakorlatban megvalésitani:

* A folyamatmenedzsment alapgondolatat és értékét az tigyvezetés a vallalati célok megvaldsitasa alap-

vetd eszkozének tekinti-e?

* A vallalati folyamatok céljai meg vannak-e pontosan hatarozva?

* Erti-e az tigyvezetés és a vallalkozas minden szintje a lényegi kiilonbséget a hatékonysag és a gazda-

sagossag kozott?

* Elszantak-e az 6sszes tobbi valtoztatasi projektet leallitani?

* Villalja-e az tigyvezetés a funkcionalis szervezeti struktura teljes atalakitasat folyamatorientaltta?

* Biztositva vannak-e a sziikséges vallalati szerepkorok, valamint az ahhoz tartozé képzettségek és

kompetencidk?

* Readlisan értékelik-e a folyamatok érettségi szintjét az atalakitds megvalositasahoz?

A min6ségiigyi vezet6k az el6tt a mindent eldontd feladat el6tt dllnak, hogy a minéségtudatos gon-
dolkodasmoédot megtartva a folyamatok szervezeti fejlesztivé és gazdasagossagi atalakitéiva valjanak-e.
Mivel altaldban a folyamatban gondolkodas képvisel6i, ezért a legjobb el6feltételekkel rendelkeznek a val-
lalatok ilyen alapvet6 atalakitasanak végrehajtasara.
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Folyamataudit fejlodésben

A VDA 6.3 szabvanyban lefektetett folyamatauditot hasznositjdk a lehet6ségek és kockazatok kimutatésa-
hoz, beleértve a szallitmanyok értékelését és felszabaditdsét, valamint a folyamatértékelést is. A VDA 6.3
szabvany 1998. évi els6 kiadasa 6ta a folyamataudit a gépjarmtipar alapeszkozévé vilt, amelynek a 2010.
évi masodik kiadasat a termék-életciklussal, kiilongsen a szallitéi lanc potencidlelemzésének kritikus terti-
leteivel és a projektmenedzsmenttel kiegészitették. A kérdéskatalogust ugy bévitették, hogy a teljesitendd
minimalis kovetelmények egyértelmtivé valtak. Ezt a szabvanyt jelenleg mar vilagszerte a kovetkez6 suly-
ponti teriileteken alkalmazzéak:

* a termék teljes életciklusara vonatkozoan;

* a kockazatok és potencidlok meghatarozasa a folyamatokon és folyamatlancokon beliil;

* aszabvanytol valo eltérésekre, illetve a folyamatok és folyamatlancok besorolasara;

* aszallitok értékelésére és potencialanalizisére;

* a folyamatértékelésre vonatkozdan a sajat szervezeten beliil.

Szigorodott a C-beszallité kovetelményrendszerének szintje is 60%-r6l 80%-ra.

A kockazatmenedzsment minden véllalkozas szamara egy jelent6s kihivas. Az Gj kérdéskatal6gusban
a kritikus tartomanyok a termékre és folyamatokra vonatkozoéan kiilon jelolve vannak. A szériabeszalli-
tok mindségképességét folyamataudittal feltigyelik, mig a minéségrendszereket egy VDA 6.1, illetve ISO/
TS 16949 szerinti tantsitvannyal kell bizonyitani. A , Formalis-Q-Képesség” (FQF) 2011-ben alapvet6en 4j
értelmezést kapott. Az aktualizalt gépjarmtipari folyamataudit alapjan a szallitok felhatalmazast kaptak
mindségképességiik bels6 audittal valo becslésére. Ezt az eljarast a Volkswagenre és az oda tartozé mar-
kakra (Audi, Skoda és Seat) 2012 januarjatol kezdve kotelez6vé tették. Az illetékes auditorokat egy 3 napos
oktatassal képezték ki és készitették fel a feladatra.

Roland Kohlmeyer, Roman Mogalle-Kiebler, Heinz-Giinter Plegniere, Wolfgang Riering: Prozessaudits im Wandel
der Industrie. Qualitit und Zuverlissigkeit 58 (2013) 1, 26-28
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VITALYOS GABOR, informatikus, az NJSZT E-szolgaltatasok Minésége
Szakosztalyanak elndke

Mi neheziti meg az internet-hasznalo6 életét? - . rész

5. Szemantikai problémak nagy portalokndl van jelent6sége, ha a keresés

tal sok talalatot adott és sziikiteni szeretnénk. A

Ezeket tartjuk a jelen internet-technologidk legsiilyo- szemantika fejezet tsszes és mas fejezetek szamos
sabb problémdinak. Az e-szolgéltatdsok mindségi problémaja visszavezethet6 erre a hianyra.
hidnyossagai - a tartalomjegyzék-képzés hia-

nyai is - jelentds részben innen erednek. 5.1 Zavaros, félreérthetd, ‘programozott’

Elmélet: Itt egy hosszabb kitér6t kell tenniink.

Elkeriilhetetlen egy kevés elméletet tanulni, mert

az ad székincset ahhoz, hogy megfogalmazzuk és

tudatositsuk, hogy mi is az a nehézség, amin eddig
csak valahogy atestiink, azutan elfelejtettiik.

Az ontolégidk hidnya. A portdlon szerepl$ ,dol-

gok” kategorizéldsa, fogalmi rendezése (egyetlen

szoval: ontologidja) altalanosan hidnyzik. A ,dol-
gok” technikailag lehetnek web-lapok, DOC- vagy

PDEF-fajlok, képek, tartalomjegyzékek (azaz me-

niik), linkek stb., ezeket szerencsés esetben kony-

nyen meg tudjuk kiilonboztetni, pl. a DOC fajlt
az ikon-ja alapjan felismerjiik. Azonban azt, hogy
ezek a “dolgok” a portal mely fogalmaival vannak
kapcsolatban, csak akkor tudhatjuk, ha kinyitjuk,
megnézziik, elolvassuk és megértjiik. Ezt helyet-
tink a portal szerkesztGje elvégezhetné megfelel6
szoftver-technolégia tdmogatasaval sokkal kony-
nyebben, és elég lenne csak egyszer. Kiilonféle tar-
talmd portalok mas-mas fogalomkorben dolgoz-
nak, ezért mas-mas ontoldgia tartozna hozzajuk.

Péld4ul:

e Hatdsdagi portilokndl: joganyagok, hatarozatok,
ajanlasok, bejelentések, hirek, levelek, tigytipu-
sok, kérelem-tirlapok, kérelmek, hidnypoétlasok
stb.

o Kozdsségi vagy szolgdltatoi portilokndl: a tagok
névsora, hirek, arlistdk, termékleirasok, hozza-
sz6lasok, publikacidk, képaldirasok, férumbe-
jegyzések stb.

o Pilyizati portilokndl: alapok, kiirdsok, tigynok-
ségek, kozremtikodo szervezetek, intézmények,
palyézati tirlapok stb.

e Minden portdltipusban: tartalomjegyzék, ese-
mény, fejezetcim, fogalomtar, impresszum stb.

Amig az ilyen kategoéridk és a kozottik 1évé sz-

szefiiggések valamely portilnal nincsenek kidol-

gozva, és a szoftver nem ismeri azokat, addig sok
dologra nincs j6 megoldés. Példaul, nem lehet ka-
tegoriankénti tartalomjegyzéket késziteni. A kere-
sések inditdsakor nem tudjuk megmondani, hogy
milyen kategoéridja dolgok kozott kerestink. Ennek

megfogalmazdsok (URM 4)

Elmélet: programozott a képerny6n megjelend é16
nyelvi szoveg, ha szoftver allitja el6, akar agy, hogy
a mondatrészeket kiolvassa valamilyen tablazat-
bol, akér agy, hogy a fejlesztd beirta fixen a szoft-
verbe. Ellentéte a szabad sz6veg, amit felhasznlo ir
be egy levélbe, dokumentumba, f6rumba, blogba
vagy fUrlap ellenérizetlen mezejébe. Az utdbbi
esettel foglalkozik az ,Internetre irds” fejezete.

® Java telepitése. Az alabbi telepitésben sem az
nem vilagos, hogy a Java melyik elemérél van szo6:
a Runtime Enviromnent-rél vagy a Development
Kit-rél, sem az, hogy mely verzi6rol.

Elemzés: miért fontos ez a fejleszt6i probléma a
szolgaltatdsok szdmara? Azért, mert ha a fejlesz-
t6 nem érzékeny a munkaeszkozei minéségére, az
altala fejlesztett alkalmazasok, szolgaltatdsok sem
lesznek j6 minéségtiek.

® Terminolébgiai zavarossag. A 9.1 pont , Uj jel-
sz6 kérése” példajaban az Ugyfélkapu valasza-
ban ,jelsz6” helyett ,k6d” szerepel. Az 1.2 pont
~Acrobat telepitése” példajaban , A telepités befe-




jez6dott” képerny6 aljan "Vége” gomb van, a szo6-
vege 'Befejezés’ gombrol beszél. Tapasztalatlan
tigyfelet félrevezeti a terminoldgiai zavarossag.

® Tanasitvanyok. Az ezekkel kapcsolatos tize-
netek és informéciok olyan forman jelennek
meg az ligyfél szamara, amit csak a szakember
ért meg. (Nem az angol nyelv a probléma.) Még
az sem vildgos az tigyfél szamara, hogy ezt neki
nem is kell értenie. Hanem mit is kell tennie?

Elemzés: A szolgaltaté szerverének tanusitva-
nyaval kétféle baj lehet: az egyik az, ha az tigy-
fél munkaallomésara nincs letoltve, ilyenkor az

tigyfél letoltheti. A masik, ha valami komolyabb
baj van vele, pl. lejart vagy nem érvényes arra,
amire a szolgaltatas portalja haszndlni szeretné.
Ezt csak az tizemeltet$ tudja elharitani, az iigy-
fél lehet6sége az, hogy tudomasul veszi és fi-
gyelmen kiviil hagyhatja a tantsitvany hidnyat
vagy pedig nem hasznélja a szolgaltatast. Ezeket
a lehet6ségeket kellene értelmesen az tigyfél tud-
tdra adni. A fenti példaban az iigyfél szimdra ér-
telmezhetetlen az, hogy a tanusitvany lejart vagy
érvénytelen, de azért javasolja megnyomni az
‘Install ..."” gombot.

® A biztonsagi szoftverek alland6 vicclapté-
mak lehetnének. Honnan tudja az tigyfél, hogy
most akkor mi van? Ki az ins0432? Még az sem
vilagos, hogy mivel kapcsolatos a kérdés, mi-
lyen esemény véltotta ki. (Nem az angol nyelv
a probléma.) A tapasztalt felhasznal6 rajohet,
hogy egy éppen folyo telepités a kivalto ese-
mény. Es akkor biztosan engedélyezni kell
ezt?

Elemzés: A zavar forrdsa nem is a virusfigyel6
alkalmazas, hanem a platform, az operaciés rend-
szer, mert nem ad lehet6séget az alkalmazasnak
- itt a virusfigyel6nek -, hogy a futé processzek
(szoftverek) felhasznal6 szamara értelmezhetd ne-
vét - itt valami telepit6programét - lekérdezhesse,
és megjelenithesse.

5.2 Oda nem tartozé informdciok (URM 4)

Ilyesmivel rengeteget taldlkozhatunk, de nehéz
felismerni és rogzithet6 példat taldlni. Ilyen jel-
legti példék a 9.1 pontban is vannak.

® A MAGYARORSZAG.HU portal jobb als6
részében felhasznalasi statisztika van. Ez az
tizemeltetés szamara hasznos, a felhasznaloét is
érdekelheti, de a f6képerny6 zsufoltsdgat nem
kellene vele novelni.




5.3 A keresés a portdlon beliil (URM 4)

® Kategoriak a keresésben. Herend portaljan
valészintileg van kategorizalds, legalabbis ter-
vezhették, de nem miikodik, mert egyetlen kate-
goria sincs kijeldlve a 6 jelolénégyzetben, tehat 0
taldlatnak kellene lennie. Mégis adott 4 taldlatot
a Porcelangyéar szora, nem tudni milyen logika-
val:

® Keresés az EU-portalon. Keressiik a “Com-
mon List of Basic Public Services”, roviden
CLBPS kifejezés magyarazatat. Se rovidités-
ként, se kifejtve nem talalni semmilyen doku-
mentumban, ami nem fogadhato el, mert ez egy
EU-ban kozkelet( kifejezés. (Az lehet, hogy mar
mast hasznalunk helyette, de akkor elavultként
kell szerepelnie.)

Elemzés: a keresés egyéb problémai.

e Nem vilagos, hogy a jobb fels6 rovid és a nagy
hosszt keres6mez6 kozott mi a kiilonbség.

e A keresést elsésorban nem a féjlformatumok-
kal kell kategorizalni, hanem a portédl fogalmi
kategoéridival, pl. funds, agencies, publications,
events, departments, terminology, etc. és egy
ilyen kifejezés keresését, mint a CLBPS - ha tul
sok taldlat adédna - els6sorban a terminology
kategoéridra lenne érdemes sztikiteni.

e A Timeout és magyardzata nem az tigyfélre, ha-
nem a fejlesztére vagy az tizemeltetésre tarto-
zik. Lehet, hogy 6k is értestiltek az esetrdl, de az
tigyfél idejét nem illik rabolni azzal, hogy j6jjon
rd, hogy ez nem neki szol.

Jobb megoldas:

“Internal server error occurred.
Our staff set about fixing it.
We are sorry. Try it later.”

5.4 Keresés az 510 millié km?-en: megvan,
de még sincs meg (URM 5)

® A szabadszoveges keres6gépek mtszaki tel-
jesitménye leny(ig6z6. Azonban mégis rendsze-
res, hogy a taldlatra kattintva az illet6 portalon
csak hossza tjbéli (a portal belsé keres6gépé-
vel folytatott) kereséssel vagy egyaltalan nem
taldljuk meg, amit kerestiink. Jellegzetes példai
ennek a cégkeres6 portalok. A keres6gép a por-
tadlnak nem azt a lapjat taldlja meg, amelyiken az
tigyfél szamara lathato a keresett szoveg.

Elemzés: gyors megoldas erre a problémédra nincs.
Egyik iranyzat, hogy a portalt a jelen tanulmany-
ban is képviselt igénnyel, fejlett bels6 keres6gép-
pel épitik meg. A probléma igy aprésagga valna.
A masik iranyzat, a szemantikus keres6gépek fejlesz-
tése, melybdl tobb kisérleti megoldas is van mér. Uzleti
modell hijan eddig egyik sem terjedt el. Valdszind,
hogy ezt a problémét csak akkor oldja meg, ha a por-
tal Gj, a szemantikus web valamelyik [9]-beli ajanlésa,
pl. az RDF vagy a WSDL ajanlasok alkalmazésaval,
szemantikusan kereshet6 médon épiil meg.




5.5 Deklardcié, hivatkozds vagy kommentdir?
(URM 3)

Tipushiba: nem deriil ki, hogy a név, amit kér a
szolgaltatds, milyen kezelésti:

- emberi olvasasra valo, technikailag kom-
mentar (pl. a keresztnév)

- deklaracié: mostantol ezt kell majd eltalal-
ni, jellemz6 esete a felhasznaldi név a re-
gisztracional

- hivatkozas: egy régebben - esetleg masok
altal - megadott vagy regisztralt nevet kell
eltalalni

® Példaként mutatunk egy halézat-beallitasi di-
aloégust:

5.6 Fogalmak aggregilisa (URM 4)

Ez a kiilonboz6 kategoériaba tartozé dolgok meg
nem kiilonboztetése, hogy ezzel se farasszuk
szegény tgyfelet. Egyik megnyilvanuldsa az
egyszerli szoveges keresés tjabb kori eszméje:
csak gépelje be, amit keres és kész. Hogy mely
kategoridban kerestink, azzal ne foglalkozzon.
Egyszerti portalokon praktikus megoldds, bo-
nyolultabbaknal nem.

® Skype partnerlista. Itt a Skype Osszevonta a
Partnerlistabol val6 valasztast és az Gj partner ke-
resését. Ha nincs a begépelt név a Partnerlistan,
a nevet keresni kezdi valamilyen nyilvantartas-
ban, aminek se a neve, se a holléte nem deriil ki.
Raadasul nincs sehova odairva, hogy igy mtiko-
dik, ami zavarokat okoz:

Elemzés:

o Sokaig keressiik, hol van az ,,Uj partner felvé-
tele” értelmti mentipont, hiszen logikus, hogy
ilyesminek lennie kell.

e Ha elgépeljiik a nevet, megjelenik varatlanul a
,Keresés a Skype-on” ablak, ami nem érthet6
els6 pillanatra, mert nem szamitunk réd, hogy
ez helyettesiti az “Uj partner felvétele” menii-
pontot.

° ,,Uj partner felvétele” értelmiéi mentipontnak
mégiscsak kell lennie valahol, hiszen ha mar
létezik a Partnerlistdban valahol a vildgban
olyan nevd, akit kerestink, de nem 6, akkor
meg kellene tudnunk mondani, hogy 4j part-
nerrél van sz6.

5.7 Dokumentumok felismerhetdsége,
hitelesitése (URM 3)

® Kormanyszervek dokumentumtara. A doku-
mentumok azonositdsa 6rokolte az iratkezelés
papiros korszakdbol a sok szamjegy? azono-
sitast. Ez a papiron valamennyire mtikodik, az
asztalon 1év6 papirokra lehetett firkalni, dssze-
nézni 6ket stb. A képerny6n ez sokkal nehézke-
sebb.

Le kell toltentink, meg kell nyitnunk és tanul-
manyoznunk kell a képerny6én a dokumentu-
mot, hogy megallapitsuk, mi is az. Ahogyan
papirok esetében is kellett: kivessziik a bori-
tékbol, széthajtjuk és olvasni kezdjiik. Az infor-
maciétechnolégia azért ennél sokkal tobbre is
képes.

Megjegyzés: A valaszdokumentum szét egybe
kell irni. Es nem , Urlapra érkezett”, még, ha arra
is érkezett, kozelebbit kellene mondani.




® Hitelesités. Ha kattintunk a bekarikazott szo-
vegre (aminek az értelme nem teljesen vilagos)
a kovetkez6 abrat kapjuk. Akkor most hiteles,
vagy nem? Mit kellene itt latnunk?

Megjegyzés: Tapasztalt felhasznalé mar tudja,
hogy ilyenkor az’Approve’ (Jévahagy) gombot kell
gondolkodas nélkiil megnyomni, de erre itt most a
»Service Not Available” tizenet jon, ha megnyom-
juk (ezt a képerny6t mar nem mutatjuk itt be...).

6. Bemend informacié hianyos ellendrzése

Ez a tipushiba az IT-biztonsagi problémak jelen-
tés részének az okozdja: a hibat kihasznaljak a
“Data overrun” vagy “Command in data field”
modszerti hekker-tdimadéasok. A bemené infor-
maci6 helyén nem értelmezhetd, virusként mi-
kodo6 adatot juttatnak a szoftverbe.

6.1 Ertelmezési tartomdnybdl kil6go informdcié
(URM 4)

® A kovetkez6 abran egy jégpalya idébeoszta-
sat kértiik le mdjusra, amikor nem is volt nyitva.

Itt a hibas bemen6 informacié a majusi idépont
volt, amire - akar virus, akar nem - hibatizenetet
kellett volna kapnunk. Ehelyett egy értelmetlen
tablazatot latunk.

7. Pragmatikai', kommunikaciés problémak

Ide azok a problémak tartoznak, amikor az em-
ber altal megszokott, elvart kommunikécié meg-
sértése akadalyozza a munkét, zavart, félreértést
okoz.

7.1 Ki kérdezte a szolgdltatét?! (URM 6)

® Uj verzi6 elérhet6. Szamtalan esetben kapunk
ehhez hasonl6 tizenetet varatlanul. Elfoglalja a
képernyét, félbeszakitja a munkat, az sem viléa-
gos, hogy ez valamelyik akciéonk hataséra, vagy
a szoftver ‘bels6 kényszere’ hatdsara tortént-e.
Az sem vilagos, hogy most mi a teend6, és ha
visszautasitom, annak mi a kovetkezménye, pl.
késtbb visszatérhetek-e erre és hogyan.

7.2 Ertelinesen be kellene mutatkozni (URM 5)

Melyik szolgaltatoval (hivatallal) kommunika-
lok itt? Cégek, hivatalok atnevezése, 6sszevona-
sa, felvasarlasa, profilok atalakitdsa is gyakran
okoz ilyen zavarokat. A kovetkez6 példak azon-
ban szoftver tervezdi, kivitelezsi és ellenGrzési
hianyosséagaira utalnak.

® Fogadjam el a barati felkérést: kitdl is? Mi
az, hogy hozzaadas a Chrom-hoz? Miért nem
a Nickel-hez, vagy a Vanadium-hoz? Ki mit ad
mihez?

1 A pragmatika tudomanya az emberi kommunikaci6 sza-
balyait kutatja.




Es egyaéltalan... Ez egy sziik réteg digitalis szleng-
je. Igy nem mutatkozhat be egy kapcsolati halo-
szolgaltaté egy 4j felhasznalénak - még a popu-
laris vilagban sem. Késébbiekben, ha mar a klub
tagja vagyok, persze lehet. A professzionalis vilag-
ban az ilyen bizalmaskodé viselkedés rossz els6é
benyomast kelt. Bemutatkozdsnak megfelelne egy
Segitség pont is - pl. a regisztraciés tirlap mellett -
ahol az 4j felhasznalonak elmagyarazndk, hogy itt
mi micsoda.

® Ki az a Kozponti Rendszer, aki a nekem ir6
kormanyszerv helyett ir?

Ertesités hivataltdél érkezett dokumentumrol
Tisztelt ... 1

Az On részére a(z) .. Féigazgatbésag el-
kiildte a “DK_VALASZ - Dokumentum Kapu valasz”
tipusu dokumentumdt/nyomtatvanyat. A doku-
mentumot a kdzponti elektronikus szolgdltatd
rendszer befogadta és tovabbitotta az On ér-
tesitési tarédba.

Beérkezett dokumentumait az Ugyfélkapura
torténd bejelentkezést kdvetden automatiku-
san megjelend Ertesitési tarhelyérdél tolthe-—
ti le: https://gate.gov.hu

A befogadott dokumentum érkeztetési szama:
705000781-201503251137-025927

a befogadéds hivatalos érkeztetési iddpontja:
2015.03.25.

Udvozlettel,
Koézponti Rendszer

Elemzés: Ez a levél, azon kiviil, hogy nehezen ért-
het6, folosleges is. Olyan, mintha a Posta levelet
hozna arrdl, hogy levelet hoz. Ezzel nagyjabdl egy
id6ben érkezik ugyanis a kormanyszerv igazi leve-
le arrél, hogy dokumentumot kiild6tt és megnéz-
hetem az értesitési tarban.

Javaslat: 1d. a 7.3 ” A szolgaltaté nem az tigyfél né-
z6pontjabol fogalmaz” pontban.

® Mi is az tigy? Levél egy kormanyszervtdl, az
el6z6 példabeli levél parja, a 9.1 pontban lathato,
ott elemezziik. Nincs értelmes feladd, bemutat-
kozas, az tigy értelmes - nem sok-szamjegyt -
megnevezése.

® Ki adjon kinek a halézatahoz kit? A levél fejléce,
a cimzett és a torgy nem minden helyzetben latszik.

Elemzés: Az érthet6séget ergondémiai problémak
is akadalyozzdk: a tipografia nem jelzi megfelels-
en, hogy mirél iratkozhatom le. Jobb lenne, ha a
“You are receiving invitation emails.” ugyanolyan
szin(i lenne, mint az “Unsubscribe”, alahtizas nél-
kil. Vagy azt irni: “Unsubscribe them’.

7.3 A szolgdltaté nem az iigyfél nézépontjabél
fogalmaz (URM 5)

® Nem kiildok, kapok! A 7.2 pontbeli Kézponti
Rendszerbdl jové tizenet szovegében a “beér-
kezett”, , befogadott”, ,befogadds” szavak fél-
revezetik az tigyfelet, arra utalnak, mintha 6
kiildte volna a dokumentumot. Probléma még
az Ertesitési Tir elnevezés nem kovetkezetes
irasmodja, ami bizonytalansagérzést kelt az ol-
vasOban. Az ilyen technikai tulajdonnevek he-
lyesirasat, kiilonosen, ha a foly6 szoveg kozne-
veivel Osszekeverhetéek, komolyan kell venni.
Praktikus tipogréfiai eszkozokkel is kiemelni.
Ha erre a levélre egyaltalan sziikség van, igy
kellene fogalmazni:

Ertesités hivataltél érkezett dokumentumrol

Tisztelt "

Az On részére a(z) .mmm Féigazgatdsdg el-
kiildte a ,Dokumentum Kapu valasz” tipust do-
kumentumat/nyomtatvanyadt. A dokumentumot a

kozponti elektronikus szolgaltatd rendszer
befogadta és tovabbitotta az On Ertesitési
Taréba.

A dokumentumot az Ugyfélkapura tdrténd beje-
lentkezést kovetden automatikusan megjelend
Ertesitési TArbél téltheti le: https://gate.
gov.hu

Kbézponti Rendszer




7.4 A helyzethez nem ill6 kommunikdcio
(URM 6)

® Mir regisztraltam! -1 Foliratkoztunk egy
hirlevélre, kapjuk rendszeresen, személyre
szoloéan. A hirlevélben meghivé jon egy ese-
ményre, regisztralunk, visszaigazoljak, rend-
ben van. A kovetkez6 hirlevélben megint ott
a meghivé és a regisztracios trlap. Zavarba
joviink: elfelejtettiik volna? Keresni kezdjiik a
madaltkori visszaigazolast. Kiilondsen zavaro,
ha tobb kulonbozs, esetleg mas szereplSk al-
tal Osszeallitott, személyre sz6l6 hirlevélben,
megkeresésben szerepel meghivé ugyanarra a
rendezvényre.

Javaslat: Normaélis megoldas az lenne, ha meg-
hivé szoveg helyett a kovetkez6 alkalommal egy
»~Emlékeztets, szeretettel varjuk ...” értelmti szo-
veg jelenne meg. Az esemény szervezdje altal (az
6 informatikai rendszere segitségével) 6sszedlli-
tott hirlevél esetén ez elvarhat6 lenne. Ha mas
szerepl6 kiildi a meghivét, adatvédelmi okokbol
nem helyes, ha ki tudja deriteni, hogy regisztral-
tunk-e az eseményre. (Ennek web-technolégiai
akadélya nem lenne.) Itt egy , Felhivjuk a figyel-
mét, ha még nem regisztrdlt...” értelmt szoveg a
helyénvald, s a szervezé regisztraciés tirlapjara
ezutan szabad atlinkelni. Es természetesen, a re-
gisztracional ki kell dertilnie, ha mar regisztral-
tunk.

® Mar regisztraltam! -2 A 9.1 pont Mi is az
iigy? példajaban a vélaszlevél az Ugyfélkapura
mutat, hogy ott megnézhetem a dokumentumot.
Zavar6, hogy a megjelené login tirlap még a re-
gisztralast is folajanlja. Hiszen ebbe az allapotba
csak érvényes regisztracioval rendelkez6 tigyfél
juthat el. A tapasztalatlan tigyfelet zavarba hoz-
za, kiilonosen egy eltévesztett login utdn, ami-
kor keresi a megoldast.

8. Hibak hibas kezelése

8.1 A hibaiizenettel az iigyfél nem tud mit
kezdeni (URM 4)

® Az tigyfél hitelessége. Az ETDR.GOV.HU
portél ezt az Ugyfélkapuval ellenérizteti.

Javaslat: Elesebb ténusokat kell alkalmazni, ez er-
gonémiai probléma. A ,Hibakéd = 40, Sikertelen
tranzakcios kod ellen6rzés” iizenet nem informa-
tiv és a nyelvhelyesség sem jo. Valamit pedig kell
mondani arrél, hogy mi lehet a hiba oka, az tigyfél
tévedett-e és hol.

® Wrong Certificate name, gyakran latjuk. Mit
tegyen az tigyfél?

® Valami technikai hiba. Egy jellemzd példa,
akarhonnan vehetnénk. Itt éppen a Meetup por-
talrol:




Javaslat: Ez a portal igy nehezen {izemeltethetd,

hiszen senki nem tudja megmondani, hogy mi tor-

tént.

e Ha legalabb a hibanak vagy visszautasitdsnak
a kodjat elarulna, hogy az tigyfél megkérdez-
hesse valakit6l, mondjuk a rendszergazdétol -

ség valtozatlanul atoroklédik az interneten ke-
resztul kotott szerzédésekre is.

Az informaciétechnolégia ezt a problémat toké-
letesen meg tudnd oldani a Szemantikai problé-
makkal foglalkoz6 5. fejezet bevezet&jében irot-
tak alkalmazésaval.

akkor mondanénk, hogy ez tizemeltetd-barit (az
tizemeltetd is felhasznél6, de nem tigyfél).

e Ha pedig szovegesen elmondand, akkor lenne
tigyfélbarit.

e J6lenne, ha még az is oda lenne irva, hogy ha az
ugyfél nem boldogul, ide kattintson, és a rend-
szergazda is latni fogja, hogy mi tortént, és le-
vélben elmondja a javaslatat (és illusztraciéként
megjelenne a rendszergazda neve, elérhet6sége,
aminek egyébként is ott kell lennie a portalon),
akkor mondhatnank, hogy az tigyfelet nem szi-
vattuk, szuverenitisa nem csorbult?.

9. Internetre iras

Elmélet: Mig az eddigi fejezetekben a programo-
zott, azaz a szoftverbe beépitett szovegekkel kap-
csolatos jelenségeket mutattunk be, itt a szabad
szovegekrdl lesz sz6, amit a felhaszndl6 ir be pl.
egy levélbe, dokumentumba, férumba, vagy tr-
lap ellenérizetlen mezejébe. Nota bene: a hatésagi
dontéshozo is felhaszndlo.
Itt mindenfajta szemantikai probléma el6fordul,
amit a programozott szovegeknél lattunk, tulajdon-
képpen minden ottani fejezet szerepelhetne itt is.
Az itt latott nehézségeket az informatika el6tti pa-
piros tigyintézés koraban is l1attuk mar. Az informa-
tika felfokozza ezeket, mert az Interneten, a képer-
ny6n fokozottan igaz, s6t komoly ergonémiai, User
Experience problémava valnak a kovetkezok:
- tagoltan kell irni, a hossz, foly6 szovegek ne-
hezen olvashatoak,
- el kell valasztani az tigyhoz tartozé informaciét
az oda nem tartozo altalanos informéacioktol,
- nem szabad az tigyfél memoridjat sokjegyti azo-
nositok, fajlnevek felismerésével, megtaldlasa-
val és 0sszepdarositasaval terhelni.

9.1 Az iiggyel kapcsolatos és az dltaldnos infor-
mdcidk dsszekeverése (URM 4)

® Kasahegynyi szerzédésszovegek. A papiros
vilagban kellemetlenségek forrasai a sokoldalas,
altaldnosan fogalmazott szerz6dések és mellék-
letek, amelyekbdl ki kell banydsznunk a rank
vonatkozo részeket. Sajnos egyelére ez a nehéz-

2 Az iizemeltetés kérdése tjfajta megoldast kivan a SaaS ti-
pust rendszereknél, mint amilyen a latott www.meetup.
com is. Nem nyilvanvald, hogy ki a szolgaltat6 és ki az
lizemeltets.

® Uj jelsz6 kérése. A kérésre az aldbbi valasz-
levél jott:

On arrél értesitett minket, hogy elfelejtet-
te tgyfélkapuja Jelszavat.

Személyes ligyfélkapuja aktivalasahoz egyszer
hasznadlhaté jelszava a kovetkezd: ZYBYPT7H63
Kérjik, hogy 5 napon bellil keresse fel a
https://gate.gov.hu/sso/ap?act=firstlogin&r
egjelszo=ZYBYP7H63 oldalt és aktivalja re-
gisztracidjat. Az aktivalaskor a most kapott
kédot meg kell valtoztatnia! A mostani aktiva-
las utéan On ismét hasznadlhatja az Ugyfélkaput
felhaszndléi nevével és valasztott Jjelszava-
val. Amennyiben barmilyen kérdése és észre-
vétele van az Ugyfélkapuval, vagy az elekt-
ronikus figyintézéssel kapcsolatban, kérjik,
keresse fel internetes segitség-oldalunkat
(https://segitseg.magyarorszag.hu/segitseg/
ugyfelkapu), vagy haszndlja az aldbbi elér-
hetdéségeket a nap 24 dérajéban:

Honlapcim: www.ugyfelvonal.hu

E-mail cim: 189Qugyfelvonal.hu
Magyarorszagrdl (helyi tarifaval) hivhatd
kék telefonszam: 189

Kilf61ldrél hivhatd telefonszam: +36 1 452
3622

Fax kildése Magyarorszagrdl és kiilfoldrdl:
+36 1 452 3621

Remélijiik, hogy szolgdltatéasunkkal hozzaja-
rulhatunk ahhoz, hogy On kényelmesebben in-
tézhesse hivatalos ugyeit!

Udvézlettel:
Elektronikuskorméanyzat-kozpont

Ezt a levelet egy automata kiildte onnek. Erre
az e-mail cimre ne véalaszoljon. E-mailt az
info@magyarorszag.hu ci-men fogadunk.

Javaslat: olvashatébb megoldas lenne a kovetkezé:

On arrél értesitett minket, hogy elfelejtet-
te személyes iligyfélkapuja jelszavat.

Egyszer hasznalhaté jelszot kiildiink:
ZYBYPT7H63

Ezzel 5 naptéari napon beliil a https://gate.
gov.hu/sso/ap?act=firstlogin&regjelszo=ZYBYP
7H63 oldalon aktivalija regisztracidjat. Az
aktivalédskor a most kapott Jjelszédt meg kell
vadltoztatnia! Ez utdn On ismét haszndlhatja
az Ugyfélkaput felhaszndldi nevével és va-
lasztott jelszavaval.

Amennyiben barmilyen tovabbi kérdése és ész-
revétele van az Ugyfélkapuval vagy az elekt-




ronikus igyintézéssel kapcsolatban, kérjik,
keresse fel internetes segitség-oldalunkat
(https://segitseg.magyarorszag.hu/segitseg/
ugyfelkapu), vagy haszndlja az aldbbi elér-
hetéségeket a nap 24 o6rédjdban:
Honlapcim: www.ugyfelvonal.hu
E-mail cim: 189@ugyfelvonal.hu

Elemzés: Els6 probléma, hogy az tigy nem de-
ril ki. A korményszerv a doménnévbdl beazo-
nosithaté. A fejleszt6k agy gondoltdk, hogy az
igyfél majd megnézi a levelet, kibontja, és meg-
latja, hogy mi is az tigy. Masik probléma, hogy
a szoveg Ugyfélkapura vonatkozé masodik fele

Magyarorszagrél (helyi tarifaval) hivhato

- - nem az tigyhoz tartozik, hanem 4ltalanos téjé-
kék telefonszam: 189

koztatas, amit jol lathatéan el kell vélasztani az
ugytol.

Megjegyzés: Valami informatikai zavar is van eb-
ben a levélben, mert a jelsz6 paraméterként benne
van az URL-ben is. Ilyen esetben nem kell a jelszot
begépelni, valamelyik folosleges.

9.2 Nehezen kibogozhaté dltaldnos megfogal-
mazdsok (URM 4)

® AFA-torvény. A szamla adattartalméara vo-
natkoz6 2013. januar 1-t6] hatdlyos AFA-torvény
szerinti szabalyokrol:

http:/ /www.nav.gov.hu/nav/ado/afa080101_
hatalyos/tajekoztato_a_szamla_adattartalmara.
html

® Mi is az iigy?. A kovetkez6 levelet egy kor-
manyszerv kiildte az Ugyfélkapun keresztiil.
(A 7.2 pontbeli Ki az a Kozponti Rendszer?
példaban elemzett levél adta hiriil, hogy ez fog
érkezni.)

Feladdé: e-ugyint-valaszok@....
Targy: Ertesités

Tisztelt Ugyfeliink!

Ko6szonjik, hogy az uUgyintézés elektronikus
atjat valasztotta!

Onnek az .....rendszerébdl elektronikus doku-
mentuma érkezett. A dokumentum Ugyfélkapuban
torténd Dbejelentke-zés utédn érhetd el az
aldbbi cimen keresztiil:
https://gate.gov.hu/sso/ap/
ApServlet?partnerid=......

A dokumentum hitelességét az
elektronikus aldirédsa és id&éjelzés biztosit-
ja. A dokumentum hitelességének ellendrzését
és az eredeti dokumentum letdltését az aldbbi
helyen végezheti el:
https://e-ugyintezes....... hu/sdxmsite/

szervezeti

Az Ugyfélkapu és a Korményzati Portal szol-
gédltatédsaival kapcsolatos kérdése esetén se-
gitségnyujtés a Kormanyzati Ugyféltajékoztatd
Koézpont 189-es hivdszaman keresztiil, vagy az
alédbbi cimeken all rendelkezésére:

® http://www.magyarorszag.hu/segitseg/
ugyfelkapu/

e ugyfelkapu@magyarorszag.hu

Kérjik, hogy jelen leveliinkben megadott fel-
adédsi cimre NE kiildjon elektronikus levelet!
Az ... elektronikus ugyintézési szolgdltata-
saival Osszefliiggd kérdése esetén segitség-
nyujtds az aldbbi cimen &ll ren-delkezésére:
® helpdesk@...... hu

Reméljiik, hogy szolgdltatasunkkal hozzajéa-
rulhatunk ahhoz, hogy On kényelmesebben in-

tézhesse hivatalos lgyeit!

Udvézlettel: .Kormanyszerv ..

Elemzés: A joganyag szerkesztSje igyekezett tor-
delni, véltozatossa tenni az anyagot, a lényeget
kiemelni. Ez j6. Azonban még igy is tal kompli-
kélt, csak nagy cégek konyvel6inek van energijuk
eligazodni az ilyen mindenki szdmara 0sszevont,
altalanos megfogalmazdsban.

Javaslat: Azt a fogast kellene alkalmazni, hogy a
kiilonboz6 kategéridja szamlakibocsatok, azaz
olvasok szamdra kiilon fejezetet kellene irni ugy,
hogy a fejezetek koziil tartalomjegyzékkel lehessen
valasztani. Ett6] a szovegek 6sszhossza nagyobb
lenne, mert a szovegek egy része mindenkire vo-
natkozik, de az eligazodas kevesebb tarsadalmi
osszmunkaval jarna.

® Bemutatkoz6 széveg egy honlaprol. Nem té-

vedés, ilyen hosszu. (Az abrat lasd a kovetkez6
oldalon.)

Javaslat: Kisalkalmazdis kellene a portalokba,
amelyik segit a foly6 szovegek tordelésében, a
szoveg témajahoz tartozé fogalmak - ontol6gi-
an alapul6 - kiemelésében. A tordelés onmaga-
ban kevés, képzeljiik el ezt a szoveget lapokra
tordelve: nem lenne sokkal jobb. A lapoknak
nevet kellene adni - az mar ontolégia. Es, mig a
szerz6 a fogalmakkal bajlédik, letisztul benne,
hogy mit is szeretne els6sorban, masodsorban
stb.

Ha pedig tényleg foly6 szoveget szeretne a szer-
z6, akkor az novella, mtivészi alkotéds, amit fajlba
érdemes irni.




10. Fogalomzavarok és mas nehéz kérdések

10.1 Mi a neve annak, ami 6rzi
a dokumentumaidat? (URM 4)

® A 9.1 pont Mi is az uigy? példajat tanulma-
nyozva a szivos tigyfél végiil kiokoskodhatja a
kovetkezoket.

A kormanyzattal folytatott levelezés dokumen-
tumainak egy részét (vagy esetleg mindet? ez
nem nyilvanvalé) az Ugyfélkapuban miik6dé
Ertesitési Tarhely, mint valami postaldda meg-
6rzi:

A megdrzésrél egy Kozponti Rendszer nevii va-
lami értesit e-mail-ben is (Id. errél a 7.2 pont Ki
az a Kozponti Rendszer? példajat: levél jon ar-
r6l, hogy levél jon).

A dokumentumok mas részét (vagy esetleg mind-
et? ez nem nyilvanvalo) az tigyintéz6 kormany-
szerv 6rzi, 1d. az 5.7 pontban a Kormanyszervek
dokumentumtara példéjat.

Elemzés: Az tigyfél nem érti, hogy mi a Kozponti
Rendszer (ilyen tulajdonnevet, ami azonos egy
koznévvel nem szabad adni, kiilonféle szovegkor-
nyezetekben félreérthets), mi az Ugyfélkapu és
mi az Ertesitési Tarhely. Arra gondolhat, hogy az
Ugyfélkapun kell belépni a Kézponti Rendszerbe.
Es akkor az Ugyfélkapuban, talan valahol ott a
portas szekrényében volna a Térhely, nem pedig
a Kozponti Rendszerben? Ilyen szerencsétlen név-
adasok képzavarokhoz vezetnek és megnehezitik
a szolgéltatas megértését.

10.2 Dokumentumok se legyenek ismételve
(URM 3)

® Az el6z6 pontban bemutatott kettés admi-
nisztraciénak és adatbazis-duplikalasnak lehet-
nek jogszabdlyi, szervezeti, informdciébizton-




sagi okai. Azonban az tigyfelet nem szabadna ezzel
terhelni. Ld. ehhez a 2.1 pontot a Linkek és me-
niipontok ismétlése példat, amely az ismétlések
zavaré hatasat mutatja. Az tigyfél szadmara a do-
kumentumok egyetlen példdnyban léteznek, és
az tigyfél az azokat tartalmaz6 mappat egyetlen
példanyban szeretné a virtualis térben megtaldl-
ni [2].

10.3 Az ,iigy” fogalmadt is be kell vezetni (URM 3)

® Nem a dokumentum, hanem az tigy a leg-
magasabb logikai egység az e-szolgaltatasok-
ban. Egy tigyhoz sok dokumentum tartozhat,
amelyek kiilonb6z6 kategoriajaak lehetnek.
Standard kategéria pl. az tigyinditas (ebbdl egy
lehet), a kérvény, a lezaras stb. Az tigynek rogzi-
tett lefolyédsa lehet, amelyen haladva az tigy kii-
lonféle allapotokat vesz fel.

Az ugyfél elsésorban nem a dokumentumait
akarja kiilonféle rendezettségben latni - még ez
sem val6ésult meg - hanem az tigyeit akarja atte-
kinteni a virtualis térben.

Ez az, amit tigyfél nem fog tudni sohasem
megfogalmazni igényként, és piaci szerepl6 nem
fogja megépiteni. Ezt csak a szakember tudja
megfogalmazni. Erre mondjuk, hogy a piac uto-
lag szelektal, a szakember elére gondolkodik.

11. Az e-mail-kaosz

Ennek a kdosznak két kategoriaja létezik. Egyik
alevelek nagy szamaval kapcsolatos. Elssorban
nem is a kéretlen levelekrsl van sz6, hanem
mindenfajta levélr6l, amit munka- vagy baréti
kapcsolatban, levelezélistakrol, szakmai foru-
mokrdl és egyéb hasznos vagy hasznosnak ttiné
helyekrél kapunk. Ennek a kdosznak oka, hogy
a levelezérendszerek jelenleg nem adnak megfe-
lel6 és egységes eszkozoket a levelek tartalom,
fontossag, id6beli érvényesség szerinti csopor-
tositasara, sztirésére, igy elboritanak minket az
olvasatlan, megvalaszolatlan és nehezen vissza-
kereshet6 levelek.

Téméank szempontjabdl egy masik kategoria
lényegesebb: a szemantikai-pragmatikai kdosz.
Azt értjiik ezen, hogy sem a mail-cimek, sem az
alias nevek nem azonositjadk és nem kiilonboz-
tetik meg egyértelmtien és hitelt érdemléen a
tulajdonosaikat. A mail-cimek ugyan egyediek
- az egyediségrol globélisan az ICANN szerve-
zet és a DNS-névfeloldas mechanizmusa lokali-

san, levelez6-szolgaltat6 és postalada szinten az
egyes levelez6-rendszerek gondoskodnak - de
akarhany mail-cimet kitalalhatunk magunknak,
az alias-nevek pedig még nem is egyediek, telje-
sen Otletszertiek lehetnek.

A [3] dolgozat a pragmatika axiomatikus
megalapozéasanak targyalasakor felvézol egy ki-
véanatos iranyt:

- ajol atgondolt, kollaborativ virtudlis tér az

tizeneteket nagyrészt foloslegessé teszi,

- dokumentumot nem utaztatunk, a virtualis

tér ismert helyein tartjuk,

- 4j megoldast kell taldlni a szereplSk (actor-

ok) globélis azonositasara és hitelesitésére.

12. Tanulsagok

12.1 Mi hidnyzik nekiink?

Lathatjuk, hogy onmagédban a példak egyike
sem tragikus: atverekedjik magunkat a nehéz-
ségen, tulesiink rajta és elfelejtjiik. Taldn a meg-
taldlhatosag kérdései a legkellemetlenebbek. A
baj az ilyen példak nagy szama. Ett6l van olyan
érzésiink, hogy a minket koriilvevé internetes
vilag bovli vilag, badogvaros, és ezek az eszko-
z6k “nem elégitik ki a munkaeszkozokkel szem-
beni természetes elvarasainkat”.

A példék nagy szamanal aggasztobb a sokfé-
leségiik. Okkal vettiik igénybe az Olvaso tiirel-
mét ezzel a sok példaval. Ha ennyiféle lényegileg
kiilonbozd hidnyossaga, hibaja lehet egy szakte-
riiletnek, technolégianak, akkor nem gondolhat-
juk, hogy ezek azid6vel megoldédnak, elttinnek,
a piaci mechanizmusok majd kirostéljak azokat.
Arra kell gondolnunk, hogy az e-szolgéltatasok
- altalaban a szoftverek - haszndlati mindsége el-
hanyagolt, - az alkalmazott szoftver-technol6gi-
ak és modszertanok mélyén fekvo - teriilet, szer-
tedgaz6 hidnyossagokkal. A mindségbiztositas
kimunkélasa az informatikai ipart6l, kozvetve
a felhasznal6tol és az egész tarsadalomtol nagy
er6forrasokat fog elvonni.

Itt fogalmazodik meg az a gondolat, hogy
nem is az egyes portdlokkal, e-szolgaltata-
sokkal van a baj, hanem a szolgaltatasépit6
technolégiakkal, modszertanokkal &ltalaban.
Tovabbmenve: még csak nem is a példak nagy
szdma és sokfélesége neheziti meg igazan a fel-
hasznal6 életét, hanem az, ami nincs: az a vir-
tudlis tér, az a jol berendezett virtudlis iroda,




ahol az tigyeinket - kiilonb6z6 e-szolgaltatas-
hoz kapcsol6dé tigyeinket - hatékonyan intéz-
hetnénk. Pontos szakmai neve: a kollaborativ
virtudlis iroda’, amelynek minden e-szolgaltatas
mélyén, mint kozos platformnak ott kellene m-
kddnie. Az ebben a dolgozatban targyalt esetek
és példak végs6 soron mind ennek a hidnyaval
kapcsolatosak vagy erre vezethetSk vissza. Ez
az, ami miatt az Internet nem nydjtja a vilagnak
azt, amit jelenlegi fejlettsége mellett nydjthatna,
és ez a meg nem valésult funkcionalitds az iga-
zi nehézség forrasa - ez az, amit mindannyian,
még a nem szakemberek is valahogy 6sztonosen
érziink, de megfogalmazni nem tudjuk. Csak a
szakember tudja megfogalmazni, ha egyaltalan
odafigyelnek ra.

Mi is lenne a ,Kollaborativ virtualis iroda,
mint platform”? Valéjdban nehéz belatni, hogy
mi koze az itteni példdknak az iroda ilyenfajta
fogalmédhoz. Miért fogja egy ilyen konstrukcié
megel6zni az itt bemutatott nehézségeket? Ez
mar a megoldashoz, a ,j6” szolgaltatas definici-
6janak, a minGségbiztositdsnak a kimunkaldsa-
hoz tartozik, és ezt mas dolgozatokban elemez-
ziik. Itt arra hivjuk fel a figyelmet, hogy attol,
hogy sikertilt egy valamennyire szemléletes
névvel Osszefogni ezeknek a szertedgazo prob-
lémaknak egy lehetséges megoldasi iranyat,
a feladat komplexitdsa, er6forrasigénye nem
csokken.

A platform azt jelenti, hogy beépitheté min-
den CMS-rendszerbe*, raépiilhet - feltelepithe-
t6 - minden képerny6s operacids rendszerre és
minden e-szolgaltatasnak standard részévé val-
hat.

A User Experience szakma azt éllitja, hogy
a funkcionalitast el kell hatdrolni a HCI mind-
ségétdl, azaz a hasznalati min6ségtSl. Ennél az
kezd kidertilni, hogy funkcionalitdsban van hi-
any. Igen, de ez a hiany csak tgy orvosolhato, itt
jon a lényeg, ha minden e-szolgaltatas ugyanazt a
szoftver-megoldast® haszndlja az iroda funkcidi-

3 Ld. [4] Bevezet6

4 Content Management System: kozds neve a szoftverfej-
leszt6 technolégiaknak - maguk is szoftverek -, ame-
lyekkel az e-szolgaltatasokat az informatikusok, mint
kivitelez6k, épitik. Nem tervezdeszkozok, hanem épitSele-
mek.

5 Ez nem abszurdum: hiszen az operacids rendszerek te-
rilletén ez igy mikodik: minden e-szolgaltatds ugyan-
azokat hasznalja. A kiilonbség az, hogy mig az operacios
rendszerek hasznélatanak van tizleti modellje, egy ilyen
kiegészit6 technol6giahoz egyel6re nincs.

nak megvalositdsara, azaz ha ez a funkcié a HCI
részévé, mas szoval a kezeléi feliilethez kot6ds
funkciévé valik. Ha minden szolgaltatés kiilon-
kiilon valésitana meg ilyet, fokozédna az, amit
Babel-szindréménak® neveziink és nem jelente-
ne megoldast.

A leirtak nem programozoéi - azaz nem kivi-
telez6i - problémak. Vannak nézetek, amelyek
szerint pl. a programozoknak kellene jobban
odafigyelnitik. Ez a technologiai kérdésekben
jaratlan szakembereknek a véleménye szokott
lenni, és sajnos egyes szabvanyok szemléletébe
is beépiilt. (Ide tartozik az a gyakori magyaraz-
kodas is, hogy ,, dolgozunk a hibak kijavitasan”.)
Ha ezt igy fogjuk fel, irredlisan nagy teher héarul
a programozora, a fejlesztési projektek elhtuzod-
nak, a szoftver nagyon megdréagul.

A leirtak tervezési, technoldgiai és modszer-
tani problémak. A jelenlegi szoftver-techno-
légidk és moédszertanok nem nydjtanak ehhez
elég segitséget. Bar a programozé nagy mun-
kaval kijavithatja a hibdkat, azok rendszeresen
tjratermel6dnek.

12.2 Héditds vagy letelepedés?
Az iizleti vilag téviitja

Az informatika sorra héditotta meg az élet kii-
l16nféle szférdit az elmult évtizedekben. Az 6s-
id6kben a tudoményos szdmitasokat (ezért sza-
mitégép a neve), azutan a kiilonboz6 tigyviteli
alrendszereket (ez volt a nagyszamitégépek id6-
szaka a 60-as, 70-es években), azutan a kiilonfé-
le termelési alrendszereket, és végiil valahol a
90-es évek t4jan a szamitégép - mint PC, meg-
tdmogatva az internettel - mindannyiunk iroda-
eszkozévé valt. Ez az irodaeszkoz alkalmas lett
legkiilonfélébb szolgaltatasok tavoli elérésére:
kialakult az internetes portélok, azaz e-szolgal-
tatdsok univerzuma. Mara pedig ezen az univer-
zumon az életnek eddig nem 1étez6 szférai jottek
létre: a felhd, a mobil-kommunikéacio, a k6zossé-
gi halézatok, a “big data” megoldasok, a virtu-
alis és kiegészitett valésagok. Ezek napjaink di-
vatos meghdéditand6 szférai. A kozeljovo pedig
a mar emlitett okos varos és a targyak internete.
Az informatika jelenleg nagyrészt hoditasbol é16
diszciplina. F6 tevékenység az Gj meghdditott
felhasznalasi tertilet funkcidinak kiszolgalasa.
Nem feladat a meghdditott tertileteken a lete-

6 Ld. [4] Fundamental Assumptions fejezet.




lepedés megszervezése, a mindennapok élhetd,
baratsagos berendezése. Ennek megfelel6 habi-
tust szakemberek halmozédnak f6l a szakma-
ban: kulcsszerepld a fejleszts, korunk konkvisz-
tddora. A projekt csata: harc a technolégiaval, az
id6vel, az elemekkel, a szponzorral, mindenki-
vel. A projektvezeté hadvezér.

Szédmukra az ebben a dolgozatban felsorolt
problémék nem problémdk. Néha nem is értik.
Szélloigévé valt példazat, hogy Dzsingisz kan,
a nagy hodit6, valamikor az 1220-as években
valahol Kézép—Azsiéban, valamelyik hodités
kozben magéahoz kéretett két varoslakot’, hogy
ugyan magyardzndk mar el neki, mi az, hogy
varos. Ott emberek élnek? Mik ott a szabalyok?
Megérthetett valamit a dolog nehézségébdl,
mert megtette 6ket tandcsadénak®.

Ide tartozik az informatikus-fejleszt6k gyakori
reagélésa is: a folvetett problémdak mar biztosan
meg vannak oldva valahol. Ezek mar meghédi-
tott teriiletek. Nyitott kapukat dongetiink. Hat,
persze: a hodité kiildetése és kompetencidja ed-
dig tart. Azonban ez a reagalas a letelepedettek
(a felhasznalok) nézépontjabol nem kielégito.
Ha ugyanis ezek a problémék egy-egy j6 min6-
ségli szolgaltatasnal nagy er6kkel meg is vannak
oldva vagy esetleg nem latszanak, akkor is kii-
16n-kiilon vannak megoldva, ahogyan az {izleti
és vallalkozoi vilag miikodésébdl ez természete-
sen adodik, ahol nem igény az el6bbi pontban
emlitett kozos platform. Akkor pedig az ilyen
megoldasok nem allnak, mtiszaki okokbdl nem
allhatnak ossze egy egységes, j01 berendezhetd,
gordiilékenyen miikodtethets virtualis kornye-
zetté (térré), ahol a kiillonb6z6 tigyeimet - azok
allasat, dokumentumait, hataridejeit, pénziigye-
it, szerepl6it - képes volnék attekinteni, ossze-
vetni. Ez a részletekben, aktuélis feladatokban
gondolkodés az tizleti vilag nagy tévatja. Ebbol
szarmazik mds tertileten a kémiai kornyezet-
szennyezés. Az informdciétechnolégiaban még
nincs neve. Adjunk nevet: konceptudlis kornye-
zetszennyezés, azaz roviden zagyvasag.

7 Ld. A mongolok titkos térténete. 263. szakasz. Forditotta
Ligeti Lajos.
http:/ / terebess.hu/keletkultinfo/ titkos.html

8 A fejleszt6 informatikus is elmagyaraztatja maganak,
hogy az tigyfél voltaképpen mit csinal, és milyen szaba-
lyok alapjan. Az a két remeg6 térdd varoslaké folyamat-
szervezd volt. Business analyst. Talan az els6k, akikrél
tudunk. Neviik, varosuk neve is fonnmaradt. Neumann
Janos emlékét mélton Srizziik. Es az vékét?

Az iizemeltetd, korunk helytartdja pedig alig
foglalkozik meghodoltakkal, letelepiiltekkel’.
Els6sorban ahhoz asszisztal, hogy az alkalmazds
miikodjon, és minél hamarabb kelljen megujita-
ni.

A flggetlen szakértdk, tandcsaddk pedig - hat,
6k valsjaban nincsenek. Oket valamelyik hédit6
birodalom™ hatorszéga fizeti. Ok nem fognak a
leteleptiltekkel foglalkozni, amig nem feltétlentil
muszdj. Igy azutédn kevés energia marad a lete-
lepedettek életminéségére. Ezekkel a kérdések-
kel kezdett foglalkozni az ‘Interaktiv tervezés’
diszciplina a 80-as években. Nem fejleszt6k te-
vékenykednek itt. Ez egy masik vilag, mas célok,
mas id6lépték, mas kommunikacid, mas habitu-
st emberek.

12.3 Tulajdonképpen, mi a bajunk ezzel az egésszel?

Nem ritkdn hallani, hogy mindez az id6sebb,
a szamitégépekhez és mas bonyolult elektro-
nikus szerkezetekhez nem szokott generaci6
problémaja. Menjenek 6k mar nyugdijba, néz-
zék a TV-t, fejtsenek keresztrejtvényt, talalja-
nak maguknak valami szabadid6s tevékenysé-
get. A high-tech-et hagyjak a fiatalokra, azok
ebbe a vizudlis kommunikécidba sziilettek
bele, ennek megfeleléen egészen mas az intelli-
genciaszerkezetiik, ezek nekik nem jelentenek
problémat.

A vilag véltozik, a Gutenberg-korszaknak, a
linearis olvasdsnak vége, tobbdimenzids vizua-
lis korszak jon, tessék ezt tudomésul venni. Ez
a gyakori, feliiletes alldspont veszélyes, mert
megakadalyozza az érdemi eszmecserét errdl a
fontos kérdésrdl.

Egyrészt mar a szabadid6s tevékenységek is
el6bb-utébb internetes tigyintézést igényelnek.
Az egészségiigy még inkabb. Mdésrészt, nem
tudjuk, hogy a fiataloknak tényleg nem prob-
Iémak-e ezek. Nehezen kutathat6 teriilet, nincs
még elég ismeret err6l. Azt hétkoznapi ésszel
latjuk, hogy egy 1j divat, amit a fiatal kihivasnak
tekint, lelkesen gyakorolja és megszokja, azt az
id6s az erd6be valo bekiildésnek tekinti és diih-
be gurul téle. Ebb6l még nem kovetkezik, hogy
az 1j divat el6remutat6 és helyes. Amit biztosan
tudunk: mindenki lesz id6s, és mindig lesznek
id6ések.

9 FErtsd: a felhasznalok két jellemz6 csoportja.
10 Nagy gyarto




Az errél sz616 vitdkban harom kérdés kevere-
dik rendszeresen, melyek Kkifejtésével még ados
a - nem is tudjuk még, hogy melyik - szakma,
talan az internet-szocioldgia.

- Az egydimenzios, szoveges és a 2-3 dimen-
zi6s, vizudalis, multimédias, multimodalis
informacidfeldolgozas kiilonbozdsége.

- A popularis és a professzionélis felhaszna-
16i magatartas kiilonbsége.

- A generéci6s szakadék. Az idésebb genera-
ci6 viszonya a high-tech-hez, ami valéban
problematikus.

Ez a dolgozat ahhoz ad érveket, hogy ez in-

kabb a high-tech probléméja, mint az idéseké.

12.4 De akkor ki donti el, hogy mi a helyes?

Vannak a kultdrdnknak évezredes alapkovei.
Egyik a pontos fogalomalkotas, a terminol6giak
helyes hasznalata. Az Oszovetségbeli Teremtés
konyve azzal kezdédik!, hogy az Ur szétva-
lasztja a sotétsaget a vilagossagtol, elnevezi nap-
palnak és éjszakanak. Utdna teremt égitesteket,
amelyek kijelolik, hogy mikor legyen nappal és
éjszaka. Azutan elviszi az allatokat az ember-
hez, hogy az adjon azoknak nevet. Még kés6bb'
megtilja a novényi és allati fonalak egybeszové-
sét, a tejes és a huisételek keverését.

Tehat a kiilonb6z6 dolgokat megkiilonboz-
tetjiik, nevet adunk nekik. A fogalmakat pon-
tosan hasznéljuk, nem keverjik 6ssze. Ezzel
a gondolati gesztussal kezd6dik az eurdpai
civilizdcié. Ez a nyugati allamisdg és tudo-
manyossag alapja. Ez nem generaciés kérdés,
nem a tobbdimenziés vizualis és a linearis
Gutenberg-kultara kérdése, ezt nem lehet igy
relativizalni.

A teremtésnek ilyenfajta folyamata az infor-
maéciotechnolégidban még nem tortént meg,
mondhatni, még el sem kezd6dott: ranéziink a
képernyére (legyen az asztali vagy mobil), és
nem nyilvanvalo, hogy mi micsoda és miért van
ott. Ennek a , teremtésnek” az eredménye lenne
az, amit HCI-ontolégidnak neveziink®.

11 Mézes 1. konyve 1. rész.

12 Mézes V. konyve 22. rész, 9-11.

13 Pontosabban az ember-gép kapcsolatban (a HCI-ben),
még pontosabban az ember és az informécié kapcsola-
tdban (ennek még nincs kozismert roviditése), melynek
a gép csak eszkdze, nem tortént meg. Kovetkezéleg a
szolgaltato és az tigyfél kapcsolatdban (ennek sincs még
roviditése), melynek az informécié csak eszkoze, szintén
nem tortént meg.

Az ontologia megteremtése nem ellentétes a
vizudlis kultaraval. Példa a kozlekedési jelz6-
tablak rendszere, ami fogalmilag megalapozott,
atgondolt és csak egy van bel6le. Le van irva és
meg lehet tanulni. Nem volt még senki, aki pl.
azt javasolta volna, hogy széban kell azokat ki-
irni az at szélére. Igaz, hogy a KRESZ-tablakat
hatésagok dolgoztak ki, volt id6 és igény a nem-
zetkozi egyeztetésre. Lehet, hogy az informécio-
technolégiaban is igy kell majd lennie. Allamot,
intézményeket, vallalkozasokat miikodtetni,
tigyeket hatékonyan, korrekt moédon intézni
csak precizen miikodé informdciétechnolégia-
val lehet.

12.5 Csak nem szégyelled magad?

Kilonos, hogy ezek a kérdések nem szobeszéd
targyai. Merediink a képernyére, kiiszkodiink
a technikaval, és nem beszéljiik meg egymassal
a nehézségeinket. Mintha valami intim dolog
lenne ez, amit mindenki végez, mindenki egy
kicsit masképpen, és nem tartozna senki mas-
ra.

A képerny6 azt sugallja, hogy a szoftver okos,
a felhasznal6 buta és tanulja meg az okos szoft-
vert hasznalni. Az informatikai ipar, a fejleszt6
- a konkvisztador - viselkedése is azt sugallja,
hogy 6 megtanult szolgaltatast fejleszteni, mas
tanulja meg azt hasznalni. Ett6]l elmegy az tigy-
fél batorsaga, olyan érzése tamad, hogy 6benne
van a hiba, és nem beszél réla. Igy az itt targyalt
jelenségek se dontéshozdi szinten nem jelennek
meg, se tarsadalmi vita nincs, csak egy sziik
szakért6i kor targyalja ezeket [5].
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A helyes kockazatmenedzsment négylépéses modszere

A kockazatmenedzsment még mindig nagy feladat elé allitja a szervezeteket annak
ellenére, hogy mar két nemzetkozi szabvany is sziiletett a témaban (ISO 14971:2013
- Orvostechnikai eszkdzok. A kockazatirdnyitas alkalmazasa orvostechnikai eszko-
zokre; ISO 31000:2015 - Kockazatfelmérés és -kezelés. Alap- és iranyelvek). A kocka-
zatmenedzsment fontos mindenekel6tt az egyes szervezetek szintjén, mivel a hibak
vagy gyengeségek kijavitasa sok-sok munkaoérat igényel; de a kockdzatmenedzsment helyes gyakorlata a
benchmarking szempontjabdl is igen jelentGs.
A kockézatbecslés terén elkovetett legaltalanosabb hibak 5 £6 kategéridba sorolhatok:
1.

A felmérés kritériumainak helytelen megallapitasa, els6sorban a kockazatok osztalyozasanal. Nem
szerencsés dolog tehat egy az egyben atvenni mas szervezetek tobbnyire mas termékekre kialakitott
modszereit.

. Mivel a kockédzatok az id6ben is valtozhatnak, a kockdzatbecslést ajanlatos periodikus id6koézonként

végrehajtani, az adott termékek életciklusanak figyelembevételével.

. A kockézatok felmérésekor szinte mindig olyan human korlatokkal talalkozunk, mint a politikai kér-

dések vagy a valtozasmenedzsment hidnyossagai. Gyakran el6fordul példaul, hogy egyetlen sablonos
megoldast akarnak rahtizni nagyban eltér6 esetekre, igy remény sincs a j6 dontések meghozatalara.

. Véltozatok a kockazatmenedzsment kiterjedésében és hatokorében. Soha ne ragaszkodjunk csupan

egyetlen eszk6zhoz, példaul a Hibamoéd és Hatas Elemzéshez (FMEA)! Nem helyes az tizleti és a vevéi
kockazatok elkiilonitése. Ha egy keresked6 mondjuk kihatral az tizletbdl, és ezaltal a szervezet vev6i
karosodnak a termék késedelmes atadasa miatt, akkor ez most tizleti vagy vevéi kockéazat?

. Nem mindegy, hogy mikor mire 6sszpontositjuk a figyelmiinket: a folyamat FMEA példdul nem fog-

lalkozhat a vevével. Az orvosi miiszerek fejlesztéséért felel6s munkacsoportra sem tartozik, hogy az
adott miszer milyen veszedelmeket rejthet magaban a betegekre nézve, orvosi feliigyelet nélkiil.

Leghelyesebb, ha az idézett szabvanyok szigorubb és komplexebb kockdzatmenedzsment alapt kovetel-
ményei helyett a szervezetek konkrét projekt alapa megkozelitést alkalmaznak (az angol szavak kezd6be-
tlibdl osszeallitott mozaiksz6: RISK).

Megvalositas (Realize): A projekt induldsakor mar minden rendelkezésre 4ll a sikerhez, beleértve a
kockézatok és az azok kezeléséhez sziikséges akcidk ismeretét is, konszenzus alapjan.

Buzditas (Instigate): A kockazatok enyhitéséhez sziikséges intézkedések és indikatorok, valamint az
eredmények megtervezése.

Megalapozas (Substantiate): Szakadatlan adatgytijtés a kockazati helyzet attekintéséhez és kezelésé-
hez.

Tudas (Know): Formalis jelentés a kockazatokkal osszefiiggésben megszerzett ismeretanyagrol a ter-
melési folyamat befejezése utan (tanulsagok levonasa, kritikus sikertényez6k, hozam-raforditas vi-
szonyok). Ez az 1j ismeretanyag jol felhasznalhat6 a hasonlé termékek el6allitasandl, de tarolhat6 és
kommunikalhato is.

(Kim Niles: Don’t Risk It — A four-step method for proper risk management. Quality Progress, November 2015,
63. oldal)
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Managing the Key Projects

EVERY IMPORTANT BUSINESS project has a
logical starting set of conditions, followed by a
set of events that lead to a logical completion
of defined objectives. Each worthwhile project
must be properly defined and managed to ac-
complish a given set of objectives in a timely
manner.

Without the proper disciplines in place, expe-
rience shows too often that although an effort is
made, improved results are not always achieved.
Casually managed projects lead to substandard
results along with lost business opportunities.
Continually achieving project success in a time-
ly manner is therefore fundamental to long-term
business success.

In today’s business climate, senior manage-
ment must continually review all changing busi-
ness needs and place them on a prioritized list of
projects and events that will leverage return on
investment potential.

Typically, the organizations cannot afford
to work on all priority requirements that de-
mand attention. At the same time, certain pro-
jects stand out because they are fundamental
to business success. For those projects, the con-
ditions for success must be formally and fully
defined.

Success criteria must be clearly defined so
there is a measurable way to know when the
business goal has been accomplished. Success-
fully managing projects will lead directly to
business success. To guarantee the success of
each project, the responsible management team
must take several deliberate steps in planning
and monitoring the project, as shown in Table 1
and Figures 1 and 2.

Table 1. Steps to project success

1. Define the organization’s key potential priority
project and the associated business goals and
objectives that will be met.

Outline the major tasks involved from the
project beginning to the conclusion, including
the development of the success criteria for each
milestone event.

Develop the priority sequence of each key
project, and match the project requirement
with the available project manager resources.

Select the best-fit person to coordinate the
events, and manage each overall project.

Conduct a meeting with the selected project
manager and develop the specific milestone
events and the associated objective timetable
for completion of each milestone.

After agreement, the project manager
publishes the project events and the associated
schedule to senior management and the project
team.

The project manager monitors the major
events and periodically (at least one a month)
publishes status reports for all involved.

If the project falls behind the schedule or
there is a need to change the plan, the project
manager proposes a recovery plan and a new
schedule if necessary.

The responsible senior manager and the
project manager meet to review any issues and
develop an agreed on recovery set of events
along with the associated schedule.

10.

After agreement, the project manager
publishes the revised project plan to all
involved and resumes the actions outlined in
step seven.

11.

After project completion, the project manager
publishes the final project report.




Table 2. Basic projects

* Straightforward process performed within one
organization or company function.

* May be verbally described or be a documented
step-by-step procedure (preferred).

* May or may not have a flowchart of operations
(preferred).

* Requires a process owner.

2. Moderately complex projects have a
broader scope, are more complex and re-
quire more resources. The main complex-
ity factors include covering more than
one complex task and involving more
than one process owner. This requires a
common priority management system to
ensure process development proficiency.
See Table 3 for more details on this level
of project.

Table 3. Moderately complex projects

* Process performed within one function and
covers a set of several complex tasks.

* Requires a process owner for each internal
activity.

* Requires a common priority management
system.

* Requires a documented step-by-step
operational procedure.

* Requires a flowchart of operations.

* Requires basic problem-solving skills.

* Requires basic process development and
improvement skills.

Fig. 1. Fig. 2. 3. Complex projects have a much broader
Planning the project Monitoring the project scope, a good deal more complexity and
take even more resources to successfully
complete than moderately complex pro-

Generally, there are three levels of project jects. The main complexity factors include
scope and complexity that are performed within complex cross-functional tasks and several
a business organization: cross-functional process owners. By defini-

1. Basic projects are limited in scope, com- tion, this effort requires a common priority

plexity and the amount of resources re- management system to ensure process de-
quired. Table 2 offers more details of this velopment proficiency. See Table 4 for more

level. details on this level of project.




Table 4. Complex projects

Table 6. Moderately complex project tasks

* Process performed across two or more
organizational functions.

* Requires a process owner for each function.

* Requires a common cross-functional priority
management system.

* Requires a documented step-by-step cross-
functional operational procedure.

* Requires a flowchart of operations.

* Requires advanced multifuncional problem-
solving skills.

* Requires advanced and innovative process
development and improvement skills.

Project principals

The roles of the principals involved in each pro-
ject also vary by project type. Basic project tasks
are typically confined within one function and
therefore have a limited scale of activities and
span of control (see Table 5).

Table 5. Basic project tasks

Project manager | ¢ Activity manager

Process owner * Appointed by the activity
manager.

* Usually the person
responsible for the task.

* Helps documents the process

* Takes action follow-up

responsibility.
Process * Formats the overall process.
improvement * Provides consulting support.
and development
specialist

Although the moderately complex project tasks
are typically confined within one function, the
expanded scale of the effort may require more
than one process owner. This makes the tasks
more diversified and accompanied by more
complex problem solving and process-develop-
ment skills on the part of the responsible staff
(see Table 6).

Project manager | ¢ Functional manager or

appointee.

Process owner * Appointed by the functional
manager.

* The person responsible for
each task or activity.

* Usually a seasoned subject
matter expert.

* Helps document the process.

* Takes action follow-up

responsibility.
Process * Formats the overall process.
improvement * Performs basic problem-
and development solving tasks.
specialist * Performs process-
development tasks.
* Performs process-
improvement tasks.
* Provides consulting support.
Experienced * Provides consulting support.

topical expert

The complex project tasks are typically cross-
functional and therefore require a process own-
er for each function involved. This makes tasks
more diversified and accompanied by more
complex cross-functional problem solving and
cross-functional process development skills on
the part of the responsible staff (see Table 7).

Table 6. Complex project tasks

Project manager | ¢ Functional manager.

Process owner * Appointed by each
functional manager.

* A separate process owner for
each function

* Usually the person responsible
for each seperate set of tasks.

* Shares responsibility for
a common management
priority system.

* Helps document each
functional process.

* Takes follow-up

responsibility.




Process * Formats the overall set of

improvement cross-functional processes.

and development | ¢ Performs advanced

specialist multifunctional problem-
solving tasks.

* Performs advanced
multifunctional process-
development tasks.

* Performs innovative
multifunctional process-
improvement tasks.

* Provides consulting support.

Experienced * Provides consulting support.
topical expert

Defining the success criteria

There are several important facets in defin-
ing the success criteria of a project. The first
facet is that it must be the consensus answer to
the question, “What problem are we trying to
solve?” This question must be fully defined and
collectively agreed on before tasks are under-
taken. The extended exchange required to for-
mulate a concise consensus agreement is worth
the team’s effort.

The second important facet of success crite-
ria is that it defines the goal of the project for
everyone involved. Simply stated, it defines the
condition or circumstance that signals the suc-
cessful completion of the planned effort. That is
how everyone involved recognizes when the job
is done.

The third important facet of success criteria is
that sometimes the goals must be expanded in-
crementally. Suppose an organization wants to
improve its on-time delivery record: The organi-
zation is only at 65%, and management wants to
reach 95%. The project team may view that goal
as a quantum leap and balk at the task, but if
the interim goal of 80% is set, the task required
becomes more reasonable. After the goal of 80%
is secured by the project team, the goal is reset to
the original requirement of 95%, and the journey
continues.

Managing the results

After the project is completed, the project man-
ager issues a final report covering the following
line items:

* Project description.

* Overall project objectives.

* Success criteria by milestone event.

* Line item results compared to the associ-
ated success criteria.

* A documented procedure with a flowchart
and date of release to the document control
system.

Formally measuring and reporting the final
results yields some additional benefits. Every-
one assigned to the project team knows the pro-
cess has been monitored by senior management.
Project expectations and progress is shared with
the team, and progress is continually formally
reported as the project moves toward comple-
tion. Experience has shown that by raising the
profile of the projects in this manner, a higher
percentage of projects will be accomplished as
planned and on time.

The second benefit of the approach is that
top performers should and can be recognized
by management as responsible and reliable
contributors. Timely counseling of less-than-
perfect performers also will raise the future per-
formance levels of the substandard individual
contributors and the overall team. Substandard
performers should be trained in how to improve
their performances as both individual perform-
ers and team players.

Another important byproduct of this ap-
proach is developing and setting expectations
of the individual project manager’s formal per-
formance improvement goals for future assign-
ments.

Controlling a complex process

One large organization was having difficulty
in effectively handling its intellectual property
royalty agreements. By definition, the process
involved in the development of royalty-based
products is complex because it is cross func-
tional and therefore requires a common prior-
ity system management approach. Functions
involved are marketing, engineering, legal and
finance, along with the close support of opera-
tions and IT.

The diversity of these functions inherently
makes them difficult to coordinate. There also
were process-related discontinuities from the
lack of a repeatable communication and coor-




dination method when changes to the existing
royalty agreements were required.

The royalty handling difficulty occurred after
the initial royalty agreement for the purchase of
intellectual property had been formalized and
agreed on. The issue surfaced after the second
party submitted an invoice to the finance depart-
ment for its services that did not match the for-
mally agreed-on royalty amount.

After an investigation of the process break-
down, it became clear that in some cases the
terms of the original royalty agreements had
been changed without the knowledge of all
functions involved.

Following further analysis, it was determined
the royalty-related changes were typically re-
quired due to market demand changes and in
response to competitive pressures. Typically,
the need for a change was determined by the as-
signed marketing manager, who worked with
the assigned product engineer to determine the
specific product improvements required.

When royalty agreements were involved,
the second-party intellectual property owner
also was consulted. After the product upgrade
specifications were developed, the legal depart-
ment was engaged to define the required royalty
agreement changes.

It became apparent that what was needed
was a joint-effort project that enlisted contin-
ual support from all functions involved. The
objective was to develop a disciplined process
and release-and-change control system partici-
pated in by all the functions involved. Because
of the high degree of process and project com-
plexity, a process improvement specialist was
assigned to support the new process develop-
ment effort.

Royalty change requirements are typically
initiated by the marketing and engineering
functions working with the creator of the intel-
lectual property. The proposal developed by the
process development specialist needed to add
improved discipline, coordination and commu-
nication to the overall process. The engineering
function was well disciplined in product devel-
opment, technical-specification development,
and product release and change-control proce-
dures. The new process would therefore take
advantage of the existing engineering processes
and procedures.

The proposed new process gave each separate
royalty agreement a part number assigned to the
top level of the product bill of material. Changes
to the royalty terms would be implemented us-
ing the existing engineering change process. Us-
ing the organization’s existing document control
system, the assigned product engineer would
create the proposed change order. The change
order procedure requires review and approval
of each responsible functional representative
before implementation. The new process was
reviewed and approved by the functional man-
agers and implemented by the assigned project
team.

The organization started the implementa-
tion of the new process a year ago. Now, cop-
ies of the approved changes are sent to each
of functional representatives for review and
approval. Periodically, the status of the pro-
posed royalty change is circulated to each
function involved. The approved request for
change instructions is drafted for review by
the intellectual property owner in preparation
for a formal approval meeting with the appro-
priate internal functions. After the joint agree-
ment meeting, the royalty agreement is updat-
ed, and a new contractual agreement of record
based on the approval of the project team is
put into place.

The new, more-disciplined process resolved
the previous cross-functional communication
and process control issues. Moreover, the new
process change procedure is periodically re-
viewed and coordinated with all the involved
internal functions and with the owner of the
intellectual property. After the implementation
plan is complete, the result will be the successful
development of a straightforward, disciplined
solution to an inherently complex set of opera-
tional requirements.

The bottom line

An organization’s business performance must
display professionalism and successful execu-
tion to have the intended impact. Substandard
performance leads to missed assignments and
missed business opportunities.

These business fundamentals are perpetually
linked to success. The assigned senior manage-
ment has clear-cut responsibility for meeting the
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Valtoztatasok a munkafolyamatban

A vev6k magas minéségi szinvonalat varnak el a szolgaltat6tol a lehet6 legalacsonyabb

aron. Ezt a latszolagos ellentmondést az Ambitech Engineering Corp. (Illinois allam) a

klasszikus PDCA ciklus tovabbfejlesztésével kivanta feloldani. A nemzetkdzi mérnoki

iroda kifejlesztette a PEEI (Planning, Executing, Evaluating, Improving) ciklust, amely

a kovetkez6 elemekbdl tevédik dssze:

1. Tervezés: a projekt terjedelmének lehataroldasa, majd annak pontos, részletekbe mené megtervezése a

hatarid6k és a koltségvetési igények megjelolésével. Ezt koveti az indito értekezlet (,kezd6riagas”), ahol
a bels6 és a kiils6 érdekelt felek egyarant részt vesznek. Ha a meghivottak bevonasaval megtortént a
projekt alapdokumentumanak finomitasa és véglegesitése, amellett a sziikséges anyagi eszk6zok is ren-
delkezésre éllnak, johet ugyan a kovetkez6 fazis, de maga a tervezés a projekt egész életciklusa alatt
folytatodik, kiilonos tekintettel a projekt menedzsment hataskorén kiviil es6 valtozasokra és zavaro té-
nyezG6kre.

. Kivitelezés: a szakadatlan nyomon kovetés érdekében hetente taldlkozodkat kell tartani a megvalésu-

las figyelemmel kisérésére. A kivitelezés id6rendjének allandé kovetése és sziikség szerinti médosité-
sa mérnoki (engineering) feladat, amihez nélkiilozhetetlen a Primavera P6 tervezé és idébeli titemez6
szoftver, amely a mérnoki iroddnal egyidejtileg fut6é valamennyi projekt figyelembevételével jarul hozza
a sziikséges pénziigyi forrdsok megtervezéséhez. Magatol értet6d6en minden 1épést tobbszordsen kell
ellendrizni, jovahagyatni és dokumentalni. Ez a mérnoki dokumentacié elengedhetetlen az anyagbe-
szerzésekhez és az arajanlatok megkéréséhez is. A kivitelezés sordn kiilonos figyelmet kell forditani az
informaciészolgaltatasra és a vallalkozoktdl, illetve a szallit6ktol érkezd informacidk kezelésére. Ehhez
nyujt segitséget az Ambitech sajét, a tapasztalatok és a legjobb ipari gyakorlatok alapjan kidolgozott
Kézikonyve a konstrukcié menedzsment eljarasair6l.

3. Ertékelés: a MinGségiigyi Osztaly sztroprobaszerti ellenérzéseket hajt végre a projekt team tevékenysé-

gének auditalasara és az egyes funkciok megfelel6ségének értékelésére az Ambitech protokollok szerint.
Az auditokat kovet6en kozos megbeszéléseken dontenek a sziikséges javité intézkedésekrol. A projekt
bezarasakor kiilon értekezletet tartanak a tanulsagok levonésa, valamint a sikerek és a kihivasok érté-
kelése céljabol. Itt dontenek a munkafolyamat és az informaciéaramlas sziikséges tovabbfejlesztésérol,
illetve a vevék és az tigyfelek tovabbi elvardsair6l. Kiilonos jelentéséget tulajdonitanak a pozitiv és a
negativ vevoéi visszajelzéseknek, amelyeket megosztanak a projekt menedzsment, a részlegvezetSk és a
legfels6 vezetés képvisel6i kozott.

. Javitas: a levont tanulsdgok, a minéségiigyi auditok és a vevéi visszajelzések alapjan megtorténik a

javitando tertiletek, valamint a javitas médjanak azonositasa. Az allandé informdciécsere mellett figye-
lemmel kell kisérni a megval6sitas egész folyamatat, alland6an értékelve az elért eredményeket. A vev6i
visszacsatoldsok bévitése érdekében az Ambitech rendszeres konzultacidkat tart minden 6j tgyféllel,
mielStt még ajanlatot tenne. Igy ugyanis az adott tigyfél kultirajanak megismerése mellett mod nyilik az
elvarasok és a lehetségek egyeztetésére, valamint a felel6sség megosztasara is az Ambitech és az tigyfél
kozott.

Ugyancsak a PEEI ciklus részét képezi az 6sszes munkatars min6ségtigyi tovabbképzésben részesitése, ami
jo iranyban befolyasolja elkotelezettségiik alakuldsat is. Mindez - a szoftverekkel és mas eszkozokkel, illet-
ve a kival6 teljesitmények elismerésével egyiitt - j6l mutatja, milyen mélyen beépiilt a mindségiigyi kultiara
az Ambitech mérnoki iroda mindennapi tevékenységébe.

(Raj C. Patel: Change in flow. Quality Progress, June 2015, 38-46. oldal)
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Az EOQ MNB jogi tagjainak bemutatkozasa

A minéségiigyi szolgdltato magas hozzdadott értékii
tuddsbadzisanak hasznositdsa az autéipari beszdllitoi lanc mentén

Bemutatkozik a TRIGO C.E.E. Kft.

A jarmigyartas ter-

melési  folyamatai

egy olyan globali-
san kiterjedt beszallit6i lancban val6sulnak meg,
amelynek bizonyos termel$ egységeit gyakran
foldrészek és 6cednok - nyelvi és kulturalis akada-
lyok - valasztjak el egymastol.

A jarmtgyartas szerepl6i szamara ez a kett6s ki-
hivas egyrészrél a globalis, mindség(tigy)i kovetel-
ményeknek val6é megfelelést jelenti, masrészrdl a
gyartoknak a lokalis fogyaszt6i kulttra elvarasait
is szem el6tt kell tartaniuk a piacképesség érdeké-
ben.

A vilag vezet6 jarmtipari min6séguigyi szolgal-
tatéja, a TRIGO Csoport egy olyan termelést ta-
mogatd szolgéltatasi portfélioval segiti a gyartok
és beszéllitok munkdjat, amely a hatarokon ativel6
beszallit6i lanc mindségiigyi és kommunikacids ki-
hivasaira ajanl val6s idejti és hatékony megoldast.

A mindéségligy holisztikusan a teljes beszallit6i
lanc lefedésére torekszik a megfelel6 minéségiigyi
rendszerek, folyamatok és eszkozok segitségével.
A Dbeszallitéi lanc mentén zajlé tevékenységek
kozott szerepel a természetes eréforrasok, nyers-
anyagok és az alkatrészek termékké valo6 atalaki-
tasa - illetve a folyamat végén létrejové termék
tugyfélhez val6 eljuttatdsa. A teljes kordi miné-
ségmenedzsment (TQM) Prof. Dr. Veress Gabor
egyetemi tanar meghatarozasa szerint: ,a szervezet
olyan menedzsment modszere, amely mindségkozpontii,
mindenki részvételén alapul, célja a fogyaszto és a vevd
megelégedettsége dltal a szervezet hosszi tdvii sikeres-
sége, amely a szervezet minden tagja és a tdrsadalom
haszndra szolgdl.” Total Quality Management te-
hat az elégedettség érdekében az er6forrasokat és
a szervezetet atfogoéan - a beszerzéstdl, a termelé-
sen, és logisztikan at egészen a termék- és beszalli-
t6 fejlesztésig - a mindség szempontjabol integral-
ja, értéket teremtve a beszallitoi lanc egyes elemei
mentén.

A termelékenység - és gazdasagossag - szem-
pontjabdl elengedhetetlen a gyartésor folytonos-
saganak fenntartdsa, azonban a gyartas bizonyos
szakaszainak kiszervezése végett az Osszeszere-
lend6 alkatrészek megfelel6ségérdl a gyarto csakis
kozvetve tud meggy6z6dni.

Korrektiv megoldasok

A TRIGO korrektiv intézkedései olyan a szallit-
manyok mindségét ellen6rzé és javité intézkedé-
seket foglalnak magukba, amelyek a gyartosor
nem-megfelelésektsl valé védelmét célozzdk. A
TRIGO korrektiv intézkedéseit a gyarto logisztikai
kozpontjaiban, vagy akar a beszallit6 telephelye-
in is bevezetheti. Ezek az intézkedések utéomunka
szolgéltatassal, tlizfal bevezetésével, nem-megfele-
16ségek menedzsmentjével, illetve sziikség esetén
visszahivasi kampanyok iranyitasaval kiegészitve
nem pusztan a gyarto, de a beszallito (koltség-) ha-
tékonysagat is novelik.

Rezidens mérnok és problémamegoldas

A beszallitéi lanc mentén keletkez6 nem-megfe-
16ségekkel kapcsolatos reklamaciék bizonyos ha-
nyada nem mindségiigyi problémdkra vezethetd
vissza; sokkal inkabb kommunikacios értelmezési
problémakbol adodik. Ezek az esetek a gyarto és a
beszallit6 munka- és kommunikéciés kultarajanak
eltéréseibdl fakadnak. A TRIGO altal kifejlesztett
rezidens mérnoki szolgéltatds mind a beszallito,
mind pedig a gyarto folyamatainak és kovetelmé-
nyeinek tiikrében - tovdbba a termékjellemzdk és
beépiilési sajatossdgok ismeretében - nyujt egyfaj-
ta kozvetit6 szerepet a beszallitéi lanc egyes szint-
jei kozott, valamint a valtozdsmenedzsmentet ta-
mogatja. A rezidens mérnoki megoldds biztositott
az ligyfél altal kért egy vagy tobb lokacion.

Fejlesztés a globalis beszallit6i lanc mentén

Fliggetlen harmadik fél a beszallité gyartasi folya-
matait és termékeit auditalja, az Gj termékek szé-
ria-bevezetésétdl tamogatja a felfutasi fazist, vala-
mint elldtja a végaru-ellenérzést. A piaci igények
gordiilékeny kiszolgalasanak érdekében a termék-
bevezetések esetében stratégiai fontossagu a terve-
zés - ami onmagaban foglalja a minéségtigyi folya-
matok biztositdsat is. A TRIGO globalis hal6zata
képes hatékony tdmogatast nydjtani a gyartéknak
abban, hogy a kiilonb6z6 orszdgokban elhelyezke-
do6 beszallitok megértsék és megfeleljenek az Gjon-
nan megjelend kdvetelményeknek.




A TRIGO minden részfolyamatot lefed megol-
dasa a termékfejlesztéstdl, gyartasi timogatastol, a
PPAP dokumentaciok verifikdldsan keresztul egé-
szen a termék mindségvizsgdalati protokolljanak
fejlesztéséig terjed.

A gyértas soran sziikséges metroldgiai, analizis
és miiszaki mérnoki tdmogat6 tevékenységek atfo-
g0 segitséget nytjtanak a termék- és széria beveze-

tés soran megjelend hibdk megel6zésére a beszalli-
t6i lanc barmely szintjén.

A globalis kovetelmények ismeretében a TRIGO
szolgéltatasai a specidlis - egyéni - igényeknek
val6 megfelelést célozzak olyan termelési hal6za-
tok szolgalatdban, ahol a mindségtigyi tervezés és
kivitelezés soran is elengedhetetlen a nemzetkozi
fogyaszto6i kultara sziikségleteinek észben tartasa.

A TRIGO Csoportrol

A TRIGO 1997-es alapitasa 6ta nyujt professziona-
lis minéségligyi megoldasokat els6sorban a jarm-
gyarto ipar és a gyartasi szektor vezet6 szerepl6i
szamara. A nemzetkozi nagyvallalat tobb mint
7000 szakemberével 4 kontinens 20+ orszagdban
nyujt széles korti minGségellenérzési és mindség-
menedzsment szolgaltatdsokat a beszallit6éi lanc
valamennyi tagja szamara.

B6vebb informacidért kérjiik, latogasson el
a www.trigo-group.com-ra!

Az EOQ MNB Egyesiilet Uj egyéni és jogi tagjai

Uj egyéni tagok
Bacsa Aniké
Bedzsula Balint
Dr. Berényi Laszlo
Bir6 Ilona

Robert Bosch Kft.
BME Menedzsment és Villalatgazdasagtan Tsz. Budapest
Miskolci Egyetem Vezetéstudomanyi Int.
AUDI Hungaria Motor Kft. Gyér

Budapest

Miskolc

Dr. Bognar Laszlo Dunatjvarosi Féiskola Dunatjvaros
Branyik Tibor TRIGO C.E.E. Kft. Budapest
Dékany Donat Evopro Bus Kft. Budapest
Dénes Laszlo Nagyvenyim
Déobrentei Zsuzsanna Nitrogénmitivek Zrt. Pétfiird6
Falusné Juhasz Eva Nemzeti Akkreditalé Hat6sag Budapest
Galambos Attila Dunapack Kft. Nyiregyhéza
Helle Gabor Robert Bosch Elektronika Kft. Hatvan
Horvéth Janos Budapest
Horvathné Paal Judit Orszagos Atomenergia Hivatal Budapest
Horvéth Teréz Veronika VENTURA Manufacturing Kft. Budaors
Dr. Jankovits Richard Jankovits Hidraulika Kft. Gyér
Javorszky Gyorgy KEF Kozbeszerzési és Ellen6rzési Féigazgatésag Budapest
Kemény Miklos REDEL Elektronika Kft. Budapest
Kenyeres Gyula OPEL Szentgotthard Kft. Szentgotthard
Dr. Kisrakéi Csilla Orszégos Gyogyszerészeti és

Elelmezés-egészségiigyi Intézet Budapest
Kiss Péter TRIGO C.E.E. Kft. Véc
Kopasz Fabidla TRIGO C.E.E. Kft. Vac
Dr. Korom Norbert Lajos MVM ERBE Zrt. Budapest
Makranyi Laszlo AUDI Hungaria Motor Kft. Gyér
Medgyesy Domonkos Alstom Hungaria Zrt. Budapest
Mészaros Ferenc Mihaly Gastor Baromfi Kft. Nyirbator
Miskolczi Tibor Budapesti Gazdasagi Egyetem Budapest
Monori Zalan Robert Bosch Elektronika Kft. Hatvan
Moricz Bernadett SPAR Magyarorszag Kereskedelmi Kft. Bicske
Nagy Marianna Max Savaria Kft. Szombathely
Németh Zsolt Attila Nemzeti Akkreditalé Hat6sag Budapest




Novak Krisztina Emberi Er6forrasok Minisztériuma Budapest
Ollé Sandor Piszkei Oko Kft. Lébatlan
Pecznyik Valéria ECM Certification Kft. Budapest
Peredi Istvan Jankovits Hidraulika Kft. Gy6r
Prysztupa Marietta LINDE Gaz Magyarorszag Zrt. Répcelak
Puskas Zsolt TRIGO C.E.E. Kft. Véc
Samu Zsofia AUCHAN Magyarorszag Kft. Budaors
Szab6 Gergely Goodwill National Trading Kft. Nagytarcsa
Szeg6 J6zsef Nemzeti Akkreditalo Hat6sag Budapest
Szikora Eszter Karolina Kérhdz-Rendel6intézet Mosonmagyarévar
Sztics Alex Qualiform-APC Kft. Apc

Toéth Tamas Nemzetgazdasagi Minisztérium Budapest
Ttroczi Péter AUDI Hungaria Motor Kft. Gyér
Vass Attila TRIGO C.E.E. Kft. Budapest
Vitos Attila TRIGO C.E.E. Kft. Viac
Zrupké Janos DNV Magyarorszag Kft. Budapest
Uj jogi tagok

DNV Magyarorszag Kft. Budapest

ECM Certification Kft. Budapest

Evopro Bus Kft. Budapest

Jankovits Hidraulika Kft. Gyo6r

Max Savaria Kft. Szombathely

Nemzeti Akkreditalé Hat6sag Budapest

Robert Bosch Elektronika Kft. Hatvan

TRIGO C.E.E. Kft. Véc

V4

Uj és megujitott EOQ MNB tanusitvannyal
rendelkez6 szakemberek jegyzéke

EOQ MNB Mindségiigyi Rendszermenedzser

Anda Tivadar MAV-START Zrt. Budapest
Er6ss Erzsébet Balint Sandor Szeretetotthon Szeged
Dr. Horvéth Zsolt INFOBIZ Kft. Budapest
Nagy Tamas Mihaly KEVITERV AKVA Kft. Szolnok
Posgay Szabolcs Nemzeti Akkreditalo Hat6sag Budapest
Sos Janos MVM Paksi Atomer6mi Zrt. Paks
Susan Janka MVM Paksi Atomer6m Zrt. Paks
EOQ MNB Mindségiigyi Szakértd

Dr. Horvéth Zsolt INFOBIZ Kft. Budapest
EOQ MNB Hat Szigma Zoéldoves MinGségiigyi Szakember

Dobos Zsolt Rosenberger Magyarorszag Kft. Jaszarokszallas
EOQ MNB Informaciébiztonsagi Auditor

Dr. Horvéth Zsolt INFOBIZ Kft. Budapest
EOQ MNB Kockazat-Menedzser

Bajkai Tibor Pick Szeged Zrt. Szeged
Fabian Zoltan SZTE Szent-Gyorgyi Albert Klinikai Kézpont  Szeged
Petrovicsné Szab6 Hajnalka MAVIR Zrt. Budapest
Schreiner Istvan ATOMIX Kft. Paks
Télasné Dudéas Tiinde Continental Automotive Hungary Kft. Budapest
Varga Béla A-HID Zrt. Budapest
Weisz Zsuzsanna ATOMIX Kit. Paks

Az EOQ MNB regisztracioval rendelkez6 mindségiigyi szakemberek elérhet6ségének aktudlis adatai
megtalalhatok http:/ /eoq.hu/regist honlapon.




Beszamoldok kozponti és szakbizottsagi
rendezvényekrol
http://eoq.hu/emlek/besz/

2016. januar 27.:

Dr. Veress Gabor: ,Miért nem fontos ma a minéség, s miként tehetjiik fontossa?”
beszamolé: http:/ /eoq.hu/emlek/besz/160127.pdf

az el6adas diai: http:/ /eoq.hu/szakb/podium/ veres3.pdf

2016. marcius 1.:

Nagy Péter J6zsef: ,Bacsa Gyorgy Emlékiilés 2016”

beszamolé: http:/ /eoq.hu/emlek/besz/160301.pdf

2016. marcius 2.:

Lakat Karoly: ,Minitab szoftver adatok elemzésére és folyamatok szabalyozasara”
Dézsa Zoltan: ,Mi a helyzet az ipari vizudlis vizsgalatok képességével?”

beszamolé: http:/ /eoq.hu/emlek/besz/160302.pdf

2016. méjus 18.:

Dr. Veress Gabor: Mi a baja az Gj ISO 9001 szabvanynak és hogyan orvosolhatoék a bajai?
beszamolé: http:/ /eoq.hu/emlek/besz/160518.pdf

az el6adas diai: http:/ /eoq.hu/szakb/podium/ veres1605.pdf

2016. jtinius 21.:

Dr. Biacs Péter: A HACCP a mindennapokban, Pédiumbeszélgetések a Min6ségrél” sorozat,
beszamolé: http:/ /eoq.hu/emlek/besz/160621.pdf

az el6adas diai: http:/ /eoq.hu/szakb/podium/biacs1606.pdf

A Magyar Mino6ség legutobbi szamainak
tartalomjegyzéke

MAGYAR MINOSEG XXV. évfolyam 06. szam 2016. junius

SZAKMAI CIKKEK, ELOADASOK

A Lean menedzsment és alkalmazdasa - Dr. Németh Balazs

Lean moédszerek alkalmazasa Magyarorszagon 1. rész - Kovacs Zoltdn - Rendesi Istvan

Az adatgyfijtéstdl az informacio kinyeréséig - autdipari esettanulmanyokkal. 1. rész: Gyartéfolyamatok sza-
balyozésa, a termékjellemzdék online figyelésével - Harazin Tibor - Heinold Laszlo

Gépjarmiiipari igényeket kielégit6. Autéipari Termelési Rendszerek labor létrejotte a BME EJJT Tudaskoz-
pontban - Dr. Stukovszky Zsolt - Aszity Sdndor - Kadar Lehel

Fenntarthat6sag és verseny: kornyezetgazdasz néz6pontok - Kerekes Sandor

Jok a legjobbak koziil - Beszélgetés Sugar Karolinaval - Sz6di Sandor

Le a kalappal: Herendi Porcelanmanufakttra Zrt és Dr. Simon Attila - Sz6di Sandor

MAGYAR MINOSEG XXV. évfolyam 07. szam 2016. julius
SZAKMAI CIKKEK, ELOADASOK
Lean moédszerek alkalmazasa Magyarorszagon 2. rész - Kovacs Zoltan - Rendesi Istvan
Energetikai auditalasi kotelezettségi rendszer - Kapros Zoltan
Y es Z generaciés megoldasok a munkaszervezésben: az otthoni munka lehet&ségei - Zsebesi Paulina -
Dr. Berényi Laszlo
Az ISO 9001:2015 szabvany valtozasai a tanasito szemiivegen keresztiil - Jokay Tamaés
Eqy KKV felkésziilése az ISO 9001 szabvény valtozasaira - Pal Anita
Nem ,,csak” min6ség kérdése - Horvath Gabor Ferenc
Jok a legjobbak koziil Beeszelgetés Didszegi Eszterrel - Sz6di Sandor
Megujult a Magyar Min6ség Tarsasag honlapja
Beszamol6 a XXIV. Magyar Min6ség Hét konferenciarol




Minoseg @s Meglbizhatosag

Tudomanyos mindségiigyi szakfolyoirat

Az EOQ Magyar Nemzeti Bizottsag K6zhasznu Egyestilet
a ,Min6ség és Megbizhatdsag” cimti szakfolyoiratat két-
havonta, évente dltaldban 6 fiizetben mintegy 2000 pél-
danyban a feltiintetett jogi tagok tamogatasaval adja ki.
Az 50. évfolyamaba 1ép6 és elektronikus formaban is
megrendelhetd szakfolyoirat célja, hogy nyilvanossagot
biztositson a mindségligy elméleti és gyakorlati kérdései-
vel kapcsolatos nemzetkozi és hazai trendeknek, élenjaré
tapasztalatoknak, elemzéseknek, modszereknek, tanul-
manyoknak, esetleirasoknak és véleményeknek. A szak-
folyodirat egyes fiizetei az eldre jelzett kiemelt stlyponti
témakban és a kovetkezd f6 témakorokben jelentet meg
cikkeket, szemelvényeket: minéségpolitika; iranyitasi
rendszerek, moddszerek, technikdk és modellek, valamint
az onértékelés, mindségdijak; tanusitds, akkreditalas; fo-
gyasztovédelem;szabvanyositds, mérésiigystb.

A szakfolyoirat kitekintést nyujt a kiilf6ldi min6ség-
tigyi szakirodalomba. Lehetéségiink van az Amerikai
Minéségligyi Szervezet (ASQ) ,Quality Progress” és a
Német Mindségiigyi Szervezet (DGQ) ,Qualitit und
Zuverldssigkeit” szakfolydiratok valogatott cikkeinek és
azok forditasainak, valamint szemelvények kozlésére.

A folydirat lehet6séget nyujt marketing jellegti fize-
tett mindségligyi kozlemények és hirdetések (beleért-
ve az allashirdetéseket) kozzétételére is. A hirdetési
alapdijakat a szakfolydirat honlapon 1évé médiaajanlata
tartalmazza.

A kéziratok a szerkeszt6ség részére (tel: +36 1 212-
8803; e-mail: info@eoq.hu) elektronikus formdban
folyama-tosan kiildhet6k be az EOQ MNB Egyesiilet
honlapjan és a szakfolydiratban kozzétett Gttmutatd szerint
(www.eoq.hu/mm).

A ,Minéség és Megbizhatosag” cim(i szakfolyoirat a
2016. évben is valtozatlan oldalszammal évente 6
flizetben - 6sszesen 360 oldalon - vagy azonos oldal-
szammal Osszevont fiizetekben jelenik meg. Araink
minden szempontbol véltozatlanok maradnak, a
varhat6é nyomdai, postai és mas dremeléseket az EOQ
MNB Egyesiilet nem fogja atharitani. Az elektronikus
valtozat felhasznaldnév és a jelszd segitségével a friss
szamok mellett tartalmazza a hozzaférésta ,Min6ség és
Megbizhatosag” korabbi fiizeteihez 2006-ig visszame-
néleg. A megrendelés vagy modositdsa az alabbi forma-
nyomtatvanyon lehetséges.

MEGRENDELES

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

Elektronikuscim: ........................oc @

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

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

1. Megrendelem 2016. évt6l tovabbra is valtozatlan dron a, Mindség és Megbizhatdsdg” szakfolyirat nyomtatott és elektronikus véltozatdt, ennek egyiittes dra
10000 Ft -+ csomagoldsi és postai kéltségek + AFA (6sszesen: 12631 Ft/6x1 fiizet/év):

fiizet példanyszama I:l

2. Megrendelem 2016. évtdl tovabbra is véltozatlan éron a,Mindség és Megbizhatésag” nyomtatott fiizeteinek postai megkiildését, amelynek dra 7200 Ft +

csomagoldsi és postai koltségek + AFA (Bsszesen: 9075 Ft/6x1 fiizet/év):

fiizet példanyszama I:l

3. Megrendelem 2016. évtdl a,Mindség és Megbizhatésag” elektronikus véltozatdt, amelynek 4ra6000 Ft -+ AFA (Gsszesen: 7620 Ft/év)

igen I:l

Tudomasul veszem, hogy ez a megrendelés visszavondsig érvényes, a kiadd évente szamldz, és — elGzetes tajékoztatas mellett — fenntartja a jogot az eldfizetési dij

mddositasara.

Kelt:

(cégszer(i) aldirds

A megrendelést a kovetkezd cimre kérjiik: EOQ MNB Egyesiilet; 1530 Budapest, Pf. 21.Tel: (06 1) 212 8803; Fax: (06 1) 212 7638; E-mail: info@eoq.hu
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EOQ Magyar Nemzeti Bizottsag QUALITY

Koézhasznu Egyesiilet Az EOQ nemzeti képviselsje

Az EOQ Magyar Nemzeti Bizottsag Kozhasznu Egyesiilet
tanfolyamajanlata - 2016. Il. félév

— EOQ MNB Szintentarté tanfolyam EOQ MNB tanusitvany meghosszabbitdsahoz — 10 kreditpont
2016. szeptember 5-6. — Budapest — 88 000,- Ft + AFA / f6

— Uj E0Q MNB Minéségiigyi Rendszermenedzser (kompetencia alapu) tanfolyam vizsgéval az,E0Q MNB Mindségiigyi Rendszermenedzser” tantisitvany megszerzéséhez
2016. szeptember 7-8., 12-13. és 21-22. — Budapest — 260 000,- Ft + AFA / f6

— EOQ MNB — KvALIKON Lean és Six Sigma Menedzser képzés vizsgaval az,E0Q MNB Lean és Six Sigma Menedzser” tandsitvany megszerzéséhez — 20 kreditpont
2016. szeptember 12-13., 19-20. és 26. — Budapest — 196 000,- Ft + AFA

— E0Q MNB Minéségiigyi Menedzser az Egészségiigyben tanfolyam vizsgéval az,EOQ MNB Mindségiigyi Menedzser az Egészségiigyben” tanusitvany
megszerzéséhez — 20 kreditpont
2016. szeptember 26-30. — Budapest — 165 000,- Ft + AFA

— KVALIKON — EOQ MNB Projektmenedzsment (3 napos) tanfolyam vizsgaval az,E0Q MNB Projektmegbizott” tansitvany megszerzéséhez — 10 kreditpont
2016. szeptember 26. és oktober 4-5. — Budapest — 180 000,- Ft + AFA
2016. szeptember 28-30. — Budapest — 120 000,- Ft + AFA / {6

— EOQ MNB tanusitvanyt ado Zéldoves Statisztikus képzés (3 napos) — 10 kreditpont
2016. oktober 3. és 10-11. — Budapest — 120 000,- Ft + AFA / f6

— E0Q MNB - KvALIKON Belsd Auditor (2 napos) képzés vizsgaval az,E0Q MNB Belsd Auditor” tanusitvany megszerzéséhez — 10 kreditpont
2016. oktober 6-7. — Budapest — 100 000,- Ft + AFA / f6

— E0Q MNB — KvALIKON Folyamatmenedzsment (6 napos) képzés vizsgéval az,EOQ MNB Folyamatmenedzser” tandsitvany megszerzéséhez — 20 kreditpont
2016. oktéber 13-14., 20-21. és 27-28. — Budapest — 320 000,- Ft + AFA / f6

— EOQ MNB tanusitvanyt ado Feketeoves Statisztikus képzés (3 napos) — 10 kreditpont
2016. oktober 17. és 24-25. — Budapest — 120 000,- Ft + AFA / f6

— E0Q MNB Informaciébiztonsagi Rendszermenedzser intenziv tanfolyam vizsgdval az,E0Q MNB Informéciéhiztonségi Rendszermenedzser” tandsitvany
megszerzéséhez — 15 kreditpont
2016. oktober 24-28. — Budapest — 196 000,- Ft + AFA / f6

— EOQ MNB — KVALIKON Hat Szigma Zéldoves mindségiigyi szakember képzés vizsgaval az,EOQ MNB Hat Szigma Zolddves Mindségiigyi Szakember” tandsitvany
megszerzéséhez — 20 kreditpont
2016. oktober 27-28., november 3-4., 10-11. — Vizsga: 2016. november 18. — Budapest — 315 000,- Ft + AFA / f6

— EOQ MNB CSR Menedzser tanfolyam vizsgéval az,E0Q MNB CSR Menedzser” tantsitvany megszerzéséhez — 20 kreditpont
2016. november 7-8., 16-18. — Budapest — 196 000,- Ft + AFA / f6

— EOQ MNB Mindségiigyi Auditor intenziv (5 napos) tanfolyam vizsgaval az,EOQ MNB Mindségiigyi Auditor” tandsitvany megszerzéséhez
2016. november 14-18. — Budapest — 196 000,- Ft + AFA / 6

— E0Q MNB Kockazat-menedzser tanfolyam vizsgaval az,E0Q MNB Kockdzat-Menedzser” tandsitvany megszerzéséhez — 20 kreditpont
2016. november 21-25. — Budapest — 196 000,- Ft + AFA / 6

— E0Q MNB Kisérlettervezés (DOE) képzés (3 napos) — 10 kreditpont
2016. november 21. és 28-29. — Budapest — 120 000,- Ft + AFA / {6

— EO0Q MNB Informaciobiztonsagi Auditor tanfolyam vizsgdval az ,E0Q MNB Informacidbiztonsagi Auditor” tandsitvany megszerzéséhez — 5 kreditpont
2016. november 30. — Budapest — 68 000 Ft -+ AFA / f6

— EOQ MNB Szintentarté tanfolyam EOQ MNB tanusitvany meghosszabbitdsahoz — 10 kreditpont
2016. december 5-6. — Budapest — 88 000,- Ft + AFA / f6

— E0Q MNB Mintavételes Mindségellendrzés képzés (2 napos) — 10 kreditpont
2016. december 12-13. — Budapest — 94 000,- Ft + AFA / {6

— E0Q MNB - KVALIKON Hat Szigma Feketedves mindségiigyi szakember képzés vizsgéval az,E0Q MNB Hat Szigma Feketedves Mindségiigyi Szakember”
tandsitvany megszerzéséhez — 20 kreditpont
Megfeleld szami jelentkezés esetén egyeztetés alapjan — Budapest — 495 000,- Ft + AFA / f6

« Jelentkezését csak kitoltott jelentkezésilap alapjén tudjuk elfogadni, ami szerzédésnek mindsiil. A jelentkezésilapok a honlapon (www.eoq.hu) megtaldlhaték vagy az EOQ
MNB Egyesiilet KdzpontiTitkdrsagan (info@eoq.hu) igényelhetdk.

- Ahol honlapunkon nem taldl jelentkezésilapot, a vonatkozd tanfolyam megnevezése mellett kérjiik a résztvevd nevének, munkahelyének és elérhetdségének megkiildését
azEOQ MNB Egyesiilet cimére a jelentkezésilap eljuttatdsahoz.

- Adijtétel tartalmazza a tanfolyamon vald részvételrdl szold igazolds, a tanfolyam ideje alatt az ellatds (ebéd, kévé, lidit6, aprésiitemény), atananyag, a felmeriil6 vizsga és a
regisztracio, valamint sikeres vizsgazok szimdra magyar és angol nyelven az EOQ MNB tanusitvany és plasztikkartya, tovdbbd az EOQ MNB Egyesiilet honlapjén, a ,Mindség
ésMegbizhatdsag”szakfolydiratban és az EOQ MNB Egyesiilet Evkdnyvében valé kozzététel kltségeit.

- Atanfolyamok helyszinéta részletes programmal egyiitt a tanfolyaminditasa el6tt mintegy 10 nappal a résztvevikkel kozvetleniil kozoljiik.

Dr. Molndr Pél
felndttképzési vezetd

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




