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Tudomanyos mindségiigyi szakfolyoirat

Az EOQ Magyar Nemzeti Bizottsag a ,Mindség és
Megbizhatésag” cimi szakfolyoiratat negyedévente,
évente 4 fiizetben kozel 2000 példanyban a feltiintetett
jogi tagok tamogatasaval adja ki. Az 57. évfolyamaba
lép6 szakfolyoirat célja, hogy nyilvanossagot biz-
tositson a minGségiigy elméleti és gyakorlati kér-
déseivel kapcsolatos nemzetkozi és hazai tren-
deknek, élenjaré tapasztalatoknak, elemzéseknek,
moédszereknek, tanulméanyoknak, esetleirasoknak és
véleményeknek. A szakfolydirat egyes fiizetei az el6re
jelzett kiemelt salyponti témakban és a kovetkez6 6
témakorokben jelentet meg cikkeket, szemelvényeket:
mindségpolitika; irdnyitdsi rendszerek, moédszerek,
technikak és modellek, valamint az onértékelés, mi-
néségdijak; tantsitas, akkreditdlds; fogyasztévéde-
lem; szabvanyositds, méréstigy stb.

A szakfolyéirat kitekintést nyujt a kiilfoldi mingség-
tigyi szakirodalomba. Lehet&ségiink van az Amerikai
Minéségitigyi Szervezet (ASQ) ,Quality Progress” és a
Német Mingségiigyi Szervezet (DGQ) ,Qualitdt und
Zuverlassigkeit” szakfolyoiratok valogatott cikkeinek
ésazok forditasainak, valamint szemelvények kozlésére.

A folyoirat lehet6séget nytijt marketing jellegti fizetett
mindségiigyi kozlemények és hirdetések (beleértve az
allashirdetéseket) kozzétételére is. A hirdetési alap-
dijakat a szakfolyodirat honlapon 1évé médiaajanlata
tartalmazza.

A kéziratok a szerkesztség részére (tel: +36 1 212-8803;
e-mail: info@eoq.hu) elektronikus forméaban folyama-
tosan kiildhet6k be az EOQ MNB Egyesiilet honlap-
jan és a szakfolyoéiratban kozzétett itmutatd szerint
(www.eoq.hu/mm).

A ,Minéség és Megbizhatésag” cimii nemzeti mi-
néségpolitikai szakfolyoirat a 2023. évben is 4 fiizet-
ben - sszesen 400 oldalon - jelenik meg. Araink a
kiillonb6z6é koltségelemek miatt kis mértékben
novekednek. Az elektronikus valtozatot megrende-
I6knek az aktualis és korabbi fiizetek (2006-ig visz-
szamendleg) tovabbra is online lesznek elérhetfk az
EOQ MNB Egyesiilet honlapjan, megvalésitva a
megjelent cikkek témacsoportok szerinti keresésé-
nek lehetdségét.

A megrendelés vagy a kordbbi megrendelés modositasa
azaldbbimegrendelSlapon lehetséges.
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1. Megrendelem 2023. évtél a,MinGség és Megbizhatésdg” szakfolydirat nyomtatott és elektronikus véltozatét a témacsoportok szerinti hozzaféréssel, ennek
eqyiittes dra 16000 Ft + csomagolasi és postai kiltségek + AFA (brutt: 20330 Ft/4x1 fiizet/év):
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2. Megrendelem 2023. évtél a,Mindség és Megbizhatdsag” nyomtatott fiizeteinek postai megkiildését, amelynek dra nettd 9200 Ft -+ csomagoldsi és postai

koltségek + AFA (brutto: 12075 Ft/4x1 fiizet/év):
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(0sszesen: 12075 Ft/4x1 fiizet/év):
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A kiadd kérésére évente dijbekérdt, annak kiegyenlitését kivetden szamldt kiild. Tudomdsul veszem, hogy a megrendelés szerz6désnek mindsiil és az el6z6 év

december31-iglemondhaté.
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RAMANATHAN, N., TQM tandcsado, a Nemzetkozi Minéségligyi Akadémia (IAQ)
elndkségi tagja, India

A Fold-bolygo6 egészsége és a mindség

Az emberiség csak egy egészséges bolygon maradhat fenn, ezért az dltalunk javasolt felvetések arra
iranyulnak, hogy az egész emberiség hosszi tavon boldoguljon. Paul Jozef Crutzen Nobel dijas holland
atmoszférakémikus 2006-ban kozzé tett véleménye szerint az emberiség most az Anthropocene korszak-
ban él, amikor mdr nem elsésorban a természetes erdk és hatdsok, hanem maga az emberiség idézi eld a
vdltozdsokat a bolygon. Ez a tendencia kiilondsen 1950 utin erdsodott fel. Bdr az elmiilt évezredek alatt
a hémérséklet alig vdltozott, de az emberiség az utobbi évtizedekben dsszességében destabilizdlja a Fold
okoszférdjdat. A bolygo egészségének (Health of Planet Earth: HoPE) stabilizdldsa egy filozéfia, miivé-
szet, tudomdny és technoldgia, amely lehet6vé teszi az emberiség hosszu tdvii megmaraddsdt a bolygon.

A bolyg6 egészségének fogalmdn bio- vagy okoszférajanak allapotat értjiik.

Bioszféra: Valamennyi foldi él6lény osszessége, illetve azok kolcsonhatdsa a litoszféraval, a
krioszféraval, a hidroszféraval és a légkorrel (atmoszféra). Az emberiség nem kiilonitheté el a bio-
szfératol, hanem annak integrans részét képezi. A bolygé egészsége az élhetdségre vonatkozik. Csak
kevés valtozékonysag tapasztalhato a bioszféra tekintetében. Ennek kritériuma, hogy a hémérséklet,
a biodiverzitds, a rendelkezésre all6 er6forrdsok, a szennyezettség és a hulladékok a bioszféra éltal
toleralt hatdrokon beliil maradjanak.

Jelen id6szakban az 5 egymassal 6sszeftiggd globalis kritériumot a kovetkez6 néhany kiemelten
fontos jelenséggel jellemezhetjiik:
1. Kihaldsok
e A hatodik nagy kihalédsi hulldm” - legalabb szdzszor gyorsabb, mint a kordbbiak.
e Csokken a tengeri és a szarazfoldi fajok szama.
e Tobbek kozott a gabonafajtdk diverzitasa is csokken.
2. Felmelegedés
e A legmelegebb 6 év 2015 utan volt.
e Extrém idGjaréasi eseményeket tapasztalunk: szdrazsag, dradasok, tdjfunok, bozéttiizek, h6hul-
lamok.
e Emelkedik a tenger szintje, novekszik az 6cednok savasodésa, pusztulnak a korallzdtonyok.
3. Betegségek
e A szivpanaszok, a rdk és a mentélis betegségek gyakorisidga emelkedik.
e Elhizés, cukorbaj, allergia (autéimmun betegségek) el6fordulasa novekvé szamban.
e Ujabb vilagjarvanyok megjelenése varhato.
4. A levegd, a talaj és a viz elszennyezddése
e A légszennyezés jelenlegi helyzete a haldlozédsok egyik legf6bb oka.
e Vegyianyagok és aktiv hormonalis szerek egyre nagyobb mennyiségben keriilnek a vizekbe. Az
6ceanok telitédnek miianyagokkal.
¢ Biol6giai iton nem lebomlo, veszélyes szilard hulladékok egyre nagyobb mennyiségben fordul-
nak elé.
5. Hidnyzo erdforrdsok a jévében
e Az erdék, a folyovizek, a tengeri élet és a talaj fels6 rétegének egyre nagyobb mértéki karoso-
dasat tapasztalhatjuk.
o A fosszilis tlizel6anyagok és asvanyok megfordithatatlan pusztitisa a jellemz6.
e Izgalmas kérdés, hogy lesz-e elég litiumunk a jov6 elektromos jarmtiveihez?
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A 7 globalis jelenség kiemelt forrasai:

1. Uveghdzhatdisii gizok (GHG)
Ezek f6leg fosszilis tiizel6anyagokbol keletkeznek, amelyek a klima felmelegedését és a fajok ki-
pusztulasat okozzak. A CO, biztonsagos szintje 350 ppm értékre tehetd.

2. Szennyvizkibocsdtds

Nehézfémek, foszfatok, petrokémiai anyagok és mtianyagok kertilnek egyre nagyobb mennyiség-
ben a talajba, a vizbe és a leveg&be, amelyek a kdzvetlen szennyezés mellett kiilonb6z6 betegségeket
is okozhatnak. A biztonsagot a szennyez¢ anyagok visszavezetése (recycling), megkotése és artal-
matlanitasa jelentheti.

3. Nem megujul erdforrdsok haszndlata

Asvanyi anyagok, fémércek, fosszilis tiizel6anyagok, hozzaférhets viz esetében jelen id6szakban
Osszességében ,szabad a gazda’, mert ezek pusztulasa alapvetéen nem befolyasolja a GDP alakula-
sat. Megoldast jelenthet ezen anyagok kivéltdsa a megujul6 eréforrasok fenntarthat6 hasznalatanak
erbteljes terjedésével.

4. A megiijulo erdforrdsok kimertilése

Egyre nagyobb veszélyben van a talaj fels6 rétege, az es6erddk, a tengeri élet és a genetikai sok-
szinliség. A megujulo eréforrasok kimertilése az érvényes gazdasagi modellek részét képezi. Nem
lenne szabad tobbet felhasznélni ezekbdl a forrasokbél mint amennyit azok forrasainak regeneraci-
6ja lehet6vé tesz.

5. Vegyszerek

Tobb mint szazezerféle vegyi anyagot allitanak ma mar el6, de azok toxicitasa és hatasa nem min-
den esetben ismert, ami varatlan katasztrofakhoz vezethet. Az élelmiszerekben, a kozmetikumok-
ban, a festékekben, a butor- és a ruhazati iparban, valamint az éptiletekben felhasznalt vegyszerek a
fajok kihaldsahoz és betegségek okozasahoz vezethetnek.

6. Hulladékok felhalmozdddsa

A szennyez6 hulladékok a banyaszatbol, a gyartasbol, a forgalmazasbol és a fogyasztasbol szar-
maznak, tovdbba a nukleéris, a gyogyészati és a szintetikus hulladékok is okoznak komoly szennye-
zést. A varosi hulladék mennyisége évente 1,3 milliard tonnat tesz ki! Ebb6l kovetkezik, hogy a nem
veszélyes hulladékokat is csak természetes lebomlasuk aranydban szabad felhalmozni.

7. Sugarzadsok
Az ultraibolya sugarzas 6zonlyukakat eredményez. Egészségiigyi kockazatot okoz a nukleéris su-
garzas és a mikrohulldam. Ezeknél a biztonsagos szint nem minden esetben ismert.

Az instabil ckoszféra minGségtigyi problémaét jelent, amit a minéségmenedzsment alapelveinek
figyelembevételével lehetséges a leghatékonyabban megkdozeliteni:
1. Az ,els6 a vevd' elv kiterjesztése az egész tarsadalomra, ami f6ként azt jelenti, hogy nem a profit
az elsédleges.
2. A folytonosséag, az orokkévalosag igénye irdnyaba kell elmozdulni.
3. Mindenkit be kell vonni a dontéshozatalba, valamint a javitast célz6 tevékenységekbe.
. Folyamatos kiigazitasra, jo irdnyt lendtiletre, a hajtéerék kihaszndldsara, a csapatmunka széles
korti bevezetésére és az ez iranyu képességek novelésére van sziikség.
5. A hulladékok és veszteségek kikiiszobolése mér a tervezés és a miikodés soran valosuljon
meg.
. A szisztematikus és folyamatos javitds mint erkolcsi vilagkép (étosz) véljon elfogadotta.
. A figyelem kozéppontjaban legyen a gemba, a munkahely és a realitasok.
. Hosszu tavu partneri kapcsolatok kiépitése egyre inkabb elkertilhetetlen.
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A viragzo, jol prosperalé tizlet definicidja minSséguigyi perspektivabol a kovetkezéképpen foglal-
hato 6ssze:

Egy tizlet akkor nevezhet6 virdgzo tizletnek, ha a vev6k, a munkatarsak és az egész tarsadalom
elégedettsége folytonos, mikdzben az a gazdasagi egészség fenntartdsahoz is hozzéjarul.

Tarsadalom*

Gazdasagi
egészségesség

Vevok Munkatarsak

*A tarsadalom szempontjabol megbizhaté szervezet
nem veszélyeztetheti a bolygd egészségét, tovabba
munkat, alkalmazast és jo iranyitast biztosit.

Példéak a termék-veszély Osszeftiggéseire:

o Jellegiikbol kovetkez6en veszélyes termékek, pl. a cigaretta és a dohanyaruk, az alkohol, a kabi-

toszerek, a fegyverek és a 16szerek.

e Ismert és veszélyes mellékhatasokkal rendelkeznek egyes gy6gyszerek, rovarirté és novényvé-

do6 szerek.

e Veszélyeket okoz6 helyzetek, kornyezetszennyezés jarmiivek, bizonyos eszkozok és késziilékek

altal.

e Nem szandékos mellékhatasokat okozhatnak bizonyos vegyszereket tartalmazé termékek.

o Az egészség nem szandékos veszélyeztetése fordulhat el6 pl. kiillonboz6 vegyi anyagokat, anti-

biotikumokat és hormonokat tartalmazoé feldolgozott élelmiszerek fogyasztasa altal.

¢ A nem konnyen leboml6 anyagok elhelyezési gondokat okozhatnak pl. a fémet, mianyagokat,

gumit tartalmazoé termékek, elektronikai cikkek stb. esetében.

A minéségfogalom ilyen iranyu kiterjesztése magaban foglalja azt, hogy a vevék és a tarsadalom
kinyilvanitott, beleértett és latens igényeinek kielégitését veszély és/vagy kar okozésa nélkiil kell meg-
valdsitani. A mindségmenedzsment célja az emberiség boldogulasanak el6segitése egy egészséges boly-
gon a mindségiranyitds modszereinek alkalmazésa éltal. Egyre nagyobb hangsulyt kap tehat a veszélyek
elkertiilése és a jovSbeli hatdsok figyelembevétele. A bolygd egészségességének (HoPE) legfontosabb
mindségrelevans dimenzidi a kvetkez6k, amelyeket mar a tervezés fazisaban figyelembe kell venni:

1. Mentesség a hulladékoktdl és a toxinoktol.

2. Hozzajarulas az tiveghazhatasa gazok (GHG) elkertiiléséhez a termelés soran.

3. A nem megujithat6 er6forrasok iranti igény csokkentése.

4. A megtjithat6 er6forrdsok iranti igény novelése.

5. Visszavezethet6ség a folyamatba, Gjra-felhasznalhatdsag (recycling).

A termékek felhasznaldsabdl és a veliik val6 rendelkezésbdl ered tarsadalmi és bolygdszinti ve-
szélyek elkertilését be kell épiteni a standard min&ségbiztositasi gyakorlatba. A megfigyelheté mi-
szaki okok mellett kormanyszintti és politikai okok (hianyossagok) is el6idézhetik a GHG (pl. CO,)
felhalmozo6dasat a légkorben, ami kiillonboz6 extrém hatasokhoz (széls6séges id6jaras, a permafroszt
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felolvadésa, hémérsékleti anomalidk, éhinség stb.) vezethet. Ezek megel6zésére a kormanyok szint-
jén is rendszerszerti megkozelitésre és gondolkoddsra van sziikség. Ez a minéségalapt menedzs-
ment feltétele és bazisa. Az el6vigyazatossagi elvvel kapcsolatban az Eurépai Bizottsag 2007-ben igy
fogalmazott: , A teljes tudomanyos bizonyitottsdg hidnya nem lehet oka a kdrnyezeti kdrok megel6-
zését szolgalo koltséghatékony intézkedések elhalasztasdnak.”

Az orszagok vezet6i ugyanakkor sokszor nem veszik elég komolyan vagy lekicsinylik a tudoma-
nyos bizonyitékokat (pl. klimavaltozas, dohdnyzas). A bizonyitas kotelessége azt a személyt vagy
intézményt terheli, amely a valtozas bevezetésére torekszik. Nagyon komoly tarsadalmi kockazatot
jelent, ha nem biztonsagos termékeket vezetnek be a piacra még miel6tt felfedezték azok karokozo
hatésait, ugyanis ezek mar visszafordithatatlan karos hatdsokat okozhatnak.

A gyenge mingség tarsadalmi koltségei

A mindségiigy a gyenge mindség koltségeit csak vallalati vagy {izemi szinten értelmezi. A 2008.
évi pénziigyi valsag a masodlagos jelzadloghitelekkel vette a kezdetét, és a vilag 6sszes becsiilt veszte-
sége 2 billié dollar volt. A klimavéltozas viszont 8sszességében 23 billié dollar veszteséget fog okozni
2050-ig. Az anyagi veszteségen talmenden a WHO adatai szerint évente 4,2 milli6 ember hal meg a
légszennyezés miatt, valamint 485 ezer ember a szennyezett ivoviz fogyasztasa kovetkeztében.

A Fold karosodasa nem kis mértékben az emberek nemtsrédomségébél is fakad. Eljiink felel6sség-
gel és 1épjiink fel az onhittséggel szemben. Egyes orszagok vezet6i gyakran félrevezetnek benniinket,
amikor lekicsinylik a veszélyt. Els6dleges kotelezettségiink a tudatossag: még inkabb figyelemmel kell
kisérniink, hogy mi torténik a jovében a bolygénkkal, és hol tartunk most. Meg kell taldlnunk a hat-
hat6s ellenintézkedéseket. Legyiink mindnyéjan aktivistak és gyakoroljunk nyomast a kormanyokra,
illetve a koztesttiletekre a bolygo pusztitasdnak megallitasa érdekében. Kezdjiik otthon, a sajat hazunk
tajan, alaposan megvizsgalva sajét életviteliinket. Tegyiink lépéseket az egyszertibb élet iranyaba.

Forditotta: Virkonyi Gabor
Osszedllitotta: Dr. Molndr Pl
Az atadott el6adasi kézirat szerzgje és eredeti cime:
N. Ramanathan: H o P E through Quality

. N
Hogyan lehet gyorsabban és olcsébban jobb kenyeret siitni?

Ezt a leckét kapta egy stit6ipari vallalat agilis pékmestere, aki elhatarozta, hogy kisérlettervezésbe fog.
El6szor feltérképezte, hogy milyen tényezék vannak hatdssal a kenyér mindségére:

1. A kemence hémérséklete.

2. A kemence atereszt6 képessége (kapacitasa).

3. A légaramlés a kemencén beliil.

4. A leveg6 nedvességtartalma.

5. Az éleszt6 recept szerinti mennyisége.

A sziir6vizsgalat vagy atvilagitasi terv (screening design) szokésos célja a legfontosabb tényezok azo-
nositasa, amelyek befolyédsoljdk a folyamat minéségét. A sziir6vizsgalatok utan altaldban optimalizalasi
kisérleteket kovetkeznek, amelyek részletesebb informaciékat nytjtanak a legfontosabb tényezék és a va-
laszvaltozok kozotti osszefliggésekrdl. Az egyes tényezSknek alacsonyabb és magasabb szintjiik van. Az
arutételek (jelen esetben: 1 stitet kenyér) szandékosan véletlenszerti sorrendben vannak feltiintetve, igy
szlirve ki az olyan kiviilallo tényez6k hatasat, mint példaul a személyi valtozasok és a kiils6 hémérséklet.
Egyel6re nem sikertilt meghatarozni a kenyérsiités szempontjabél optimalis pontot, ezért sztikiteni kellett
a hatastényezo6k spektrumat. A megkérdezett statisztikus emlékeztetett arra, hogy a felosztott abrazolas
(plot splitting) szabalyai szerint elég elvégezni a vizsgalatot a kemence hémérsékletére (maga a kifejezés
a mez6gazdasagi kisérletek tertiletérél szarmazik, amikor ugyanazon a parcellan tobbféle kezelés hatasat
tanulmanyoztak). A kisérlet lefuttatdasa soran csak haromszor kellett a kemencék hémérsékletét valtoztatni
- ami a gyakorlatban elég nehezen kivitelezhet6 -, mire sikertilt megtalalni az optimalis megoldast.

Lynne B. Hare: The Plot to Split The Plot. Quality Progress, 2021 februdr, 48-49. oldal
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DEW, JOHN, oktatd, Alaba University, a Nemzetkozi Minéséguigyi Akadémia tagja, USA

Minodségiigyi eszkozokkel a fenntarthatésagért

Az 1980-as évek ota a mindségiigyi modszereket a jelentdsebb kornyezeti problémak megolddsdra is
alkalmazzdk. Ma mdr nem kérdéses, hogy a mindségiigy nagyban elbsegiti a fenntarthatosiggal kap-
csolatos kérdések megolddsdt, amelyek kornyezeti, tovabbd tdarsadalmi és gazdasigi dimenzidkkal is ren-
delkeznek. A fenntarthatdsig bevezetéséhez a szervezeteknél a mindségiigqyi modszerek alkalmazhatdk
egy-egy specidlis meglevd folyamat javitdsdra. Tovdbbd a mindségiigyi modszerek felhasznilhatdk az
uj technologidk tervezésének és alkalmazdasinak alatimasztdisihoz, amelyek elosegitik a fenntarthato
anyagok haszndlatit, tovabbd az energiafogyasztis csokkentését és a hulladékok kikiiszobolését. Két
nemzetkozi szervezet, az Ashok Leyland és a NorDan AB részesiilt elismerésben azokért az erdfeszitése-
kért, amelyeket a mindségiigy terén tettek eqyrészt a miikédésiik javitdisdra, mdsrészt a fenntarthatésig
megerdsitésére. A mindségiigy a jovdben is vezetd szerepet fog jatszani abban, hogy hozzdsegiti a szer-
vezeteket a kdrnyezeti problémdk megolddsihoz.

A min&ségiigyi modszerek alkalmazasa igen jelentés mértékben elterjedt az elmualt évszazad alatt,
kezdve Walter Shewhart min6éségiigyi gurunak a megismételhetd folyamatok széraséval foglalkozé
tanulmanyaitol a cserélhet6 és helyettesithetd alkatrészek el6allitasdval foglalkozoé els6 eréfeszitése-
kig [1]. Ma mér a mindségtudomany alapot szolgaltat a hatdsos és hatékony gyartashoz, az 4j ter-
mékek kifejlesztéséhez, a fejlett oktatasi és korményzasi rendszerek kialakitasahoz, a szamitogépes
tudomanyok fejlesztéséhez és alkalmazasdhoz, tovdbba nagyszert és elképeszté tudomanyos telje-
sitmények eléréséhez, valamint az egészségligyi ellatas folyamatos javitasdhoz.

Az 1980-as években az ASQ tagjai a kdrnyezeti kérdésekre kezdték alkalmazni a mindségiigyi
modszereket, kiilonos tekintettel a nagyobb hulladékleraké helyek és a szennyezett teriiletek/1éte-
sitmények mentesitésére, megtisztitdsara és fertStlenitésére szerte az Egyesiilt Allamokban. Néhany
példa a kovetkezokben foglalhat6 dssze:

Az ASQ nukleédris részlege kiterjesztette a miikodési teriiletét az energia és a kornyezeti tigyek
tertiletére, mivel a tagok kulcsfontossagu szerepet jatszottak a kornyezet helyreallitdsat célz6 pro-
jektekben. Ide sorolhat6 az is, hogy tevékenyen részt vettek a kornyezetkdzponta irdnyitasi rend-
szerekr6l sz616 ISO 14001 szabvany kidolgozasaban. Az ASQ vezet6i koziil kiillondsen a kovetkezék
jarultak hozza ezekhez az eréfeszitésekhez: Gary Johnson, az ASQ igazgatosagi tagja és az USA Kor-
nyezetvédelmi Hivataldnak munkatarsa, tovabba Terrell Horne ASQ tag, az Oak Ridge-i (Tennessee
allam) veszélyes hulladékok karmentesitési programja keretén beliil.

A novekvd szdmu mintavételi és adatelemzési feladatok aldhaztdk az igényt a nagy adathalmaz
értékelése irant, mivel igen koltséges dontéseket kellett hozni arrdl, hogy hol inditsanak nagy rafordi-
tassal jaroé kornyezet-helyreallitasi projekteket. Az ASQ szamos tagja jelentSs szerepet jatszott a mind-
séggel kapcsolatos adattudomany kifejlesztésében, hogy ezzel segitse el6 a Manhattan Projekt egyes
helyszineinek és a Superfund kornyezeti alaptorvény altal kijelolt tertiletek tucatjainak megtisztitasat.

A mindségiigyi modszerek kornyezeti problémak orvosldsara val6 felhasznalasaval egyidejtileg
a gyakorlé mindségtigyi szakemberek azt is demonstraljdk, hogy az egyes mindségiigyi modszerek
- mint példaul az auditélds, a folyamatjavitds és a gyokérokok elemzése - milyen értékes forrasok
lehetnek a hulladékaramlas csokkentésében, az energiafelhasznédlds hatékonysdganak novelésében,
tovabba a kozosségek biztonsaganak és jolétének erdsitésében.

A fenntarthat6sag definicidja igen széles, ami kornyezeti, tarsadalmi és gazdasagi dimenzidkat
foglal magéaban. Az ilyen iranyu eréfeszitésekben elkotelezett emberek tobbsége elfogadja az ENSZ
fenntarthatésdgra vonatkozé kovetkez6 definicidjat: , A jelen sziikségletek kielégitése anélkiil, hogy
csorbitandnk a jovo generacidk azon képességét, hogy majd 6k is kielégithessék a sajat sziikségletei-
ket”. Az ENSZ kijelolte a fenntarthatésagot érint6 17 legfontosabb tertiletet, amellett szdmos konfe-
renciat és nemzetkozi mithelymunkét szentel a fenntarthatésag kérdéskorének [2].
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Ami az ASQ kozremtikodését illeti, az Energiatigyi és Kornyezeti Divizi6 foglalkozik a minéség-
tigyi modszereknek a fenntarthatosag elésegitésére valé alkalmazéasaval. Hirlevelében mar szamos
ilyen tanulmanyt jelentetett meg, amellett tobb virtualis konferenciat is rendezett e témakorben. Ta-
volabba tekintve az ASQ néhany taggal kozremtikodik a Nemzetkozi Mindségiigyi Akadémia (IAQ)
munkajidban, amely kiilon ,Gondolkodé Mihelyt” hozott létre ,MinGségligy és a Foldbolygoval
kapcsolatos aggodalmak” elnevezéssel. Ez a munkacsoport kidolgozott egy Fehér Konyvet, amely
agy irja le a mindséget és a fenntarthatésagot, mint ugyanazon érme két oldala. A minéségmenedzs-
mentnek a hulladékok és a koltségek csokkentésére, illetve a dizdjn javitasdra iranyulo torekvései
viszik el6re a fenntarthat6sagi célok megvalositasat [3].

AzIAQ el6z6ekben emlitett , Gondolkod6 Miihelye” 2020-ban meghirdette a Mindség Fenntartha-
tosagi Dijat, amellyel el6 kivénja segiteni a mindségiigyi modszerek alkalmazasat a fenntarthatdsag
er6sitésére [4]. A dijat eddig kétszer adtak ki: a NorDan AB svéd ablak- és ajtogyarté cég, illetve az
indiai Ashok Leyland gépjarmtipari vallalat nyerte el azt.

Joseph Juran megfigyelése, miszerint a minéségjavités csak projektrél projektre torténhet meg, a fenn-
tarthatosagra is érvényes: a fenntarthatésag ugyanis szintén céliranyos projektekre tdmaszkodik és
jelentSs eredményeket érhet el a Juran és masok altal tAmogatott folyamatjavitdsi médszerekkel [5]. A
fenntarthatésaggal kapcsolatos eréfeszitések specidlis folyamatokat helyeznek a kdozéppontba, azon
kiviil sziikségessé teszik az adatok gytijtésén és elemzésén alapul6 szisztematikus megkozelitést, amint
azt W. Edwards Deming ajanlotta a Shewhart vagy mas néven Deming ciklus keretében [6]. Tovabba,
amint Juran rdmutatott, a mindségjavitasi projektekkel kapcsolatban, a fenntarthatésagi fokusz is tipi-
kusan teammunkat igényel, akar dolgozoi, akér specialis keresztfunkciondlis teamrdl legyen sz6 [7].

Utazas a fenntarthat6sag koriil

A dij odaitélésével kapcsolatos folyamat 2020-ban napvilagra hozott néhany érdekes megfigyelést
a mindségligyi modszereknek a fenntarthatésag alatdmasztisara valé alkalmazaséval 6sszhangban.
Juran a mindségiligyi modszerek hasznalatat egy ,utazashoz” hasonlitotta, mig a fenntarthatésag
javitasa irant elkotelezett szervezetek is kiilonb6z6 tipusti utazdsokban vesznek részt [8].

Az egyik ilyen utazds sordn a mindségjavitasi modszerek alkalmazasa egyes meglevé specialis folya-
matok fejlesztésére irdnyul. Ilyenkor a feljavitott teljesitmény eredményei alatamasztjdk a miiveletek
fenntarthatésagat, nagy hasznot jelentve a k6zosség szdmara, amelyben az illeté szervezet miikodik.
Az ilyen tipusu ,utazds” eredménye lehet a hulladékok dramldsdnak csokkentése és az energiameg-
takaritas, valamint a termékek el6allitasdhoz sziikséges anyagmennyiség és idévolumen csokkentése.

Az utazasok masodik tipusdban a minéségiigyi médszerek olyan 1j technolégidk és dizajn meg-
er6sitését tamogatjak, amelyek teljesen Gj folyamatokat és radikalis véaltozdsokat eredményeznek a
fenntarthatésadg szempontjabdl mint példaul a fenntarthatébb anyagok alkalmazasa, kisebb ener-
giafogyasztas és a hulladékok potencialis kikiiszobolése. Az ,utazasok” ezen tipusa az innovaciéra
Osszpontosit, nagy hangsulyt fektetve az 1j elképzeléseket és technolégidkat megvalosité 4j folya-
matok kialakitasara. A palyazatok kiértékelése alkalmaval a feliilvizsgalok szamtalan példat talaltak
mindkét tipust , utazasra”.

Az Ashok Leyland, India kiemelked6 példat mutatott a mtiveletek terén a mindségjavitasi meg-
kozelités fenntarthatésagra valo alkalmazasat illeten. A vallalat célja az volt, hogy csokkentse a
foszfor mennyiségét az egyik gyartolétesitmény altal kibocsatott festékiszapban. A minéségjavités
terén szerzett tapasztalatokbdl kiindulva a szervezet statisztikai elemzést végzett a titralas folyama-
taval kapcsolatban, igy biztositva a mérési rendszer alkalmazasat. A munkatédrsak azonositottak a
nagyaranyu foszfatképzédés 9 valoszinti okat. Teammunka keretében kialakitottak egy olyan szarit6
berendezést, ami egyértelmiien csokkentette a foszfatok mennyiségét. A team azonban itt nem allt
meg, hanem folytatta elemzé tevékenységét a vegyi anyagok el6zetes kezelésének javitasara a fosz-
tatok mennyiségének tovabbi csokkentése érdekében. A folyamatfejleszt team ugyanakkor javitotta
a termelés ciklusidejét, csokkentette a vizfelhasznalast és a létesitmény karbonlabnyomat. Az Ashok
Leyland a javitoé tevékenység eredményeit megosztotta valamennyi részlegével, ami tovabbi bizo-
nyitékot szolgéltat a fenntarthatésag szisztematikus kiterjesztésére.
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A mind&ségre és fenntarthatosdgra iranyul6 ,,utazds” masodik tipusat j6l illusztralja a NorDan AB,
amely a mindségiigyi moédszereket az 1j technolégia megtervezésére és alkalmazasara hasznélta fel.
Az 4j technoldgia lehet6vé teszi a nagyméretti 3D nyomtatast, melynek segitségével nagy, megfele-
16 alakt ablakkeretek gyarthatok. A NorDan AB felhasznalta a Deming féle PDCA ciklust és a Hat
Szigma modszert az Gj tudas és modszertan kialakitasara a biomassza-anyagok - mint megujithaté
er6forrds - felhasznalasahoz a 3D nyomtatds nyersanyagaként, illetve a megfelel6 alakd, nehezen
eléallithat6 komponensek gyartasara képes nagy 3D nyomtatdsi technologia kifejlesztéséhez.

Id6t és eréforrasokat dldozva az 1j termelési technolégidra a NorDan AB nem csak szélesitette a
vevdi szamara nydjtott termék kindlatat, Gj utakat keresve a biomassza-anyagok hasznositdsahoz,
hanem segitett novelni azon vallalatok pénziigyi életképességét is, amelyek élen jarnak a nagy volu-
ment 3D nyomtaté berendezések kialakitasat illet6en.

Az TAQ Fold bolygé ,, Gondolkod6 Mitihelye” jelenleg vizsgélja és értékeli a mindség- és fenntart-
hat6sag-dijpalydzatok masodik korét. Az IAQ felulvizsgalok eddigi észrevételei szerint azok az élen-
jaré szervezetek, amelyek a fenntarthatosag terén attorést szeretnének elérni a minéség segitségével,
kozponti stratégiaként kezelik a minéségtigyi modszerek alkalmazasat.

A fenntarthat6sag megerd@sitése nem otletszerti tevékenység. Az Ashok Leyland példdul széleskor-
en alkalmazza a véllalat minden egységében a Hat Szigmat. Hasonl6an a leginkabb sikeres minéségtigyi
attorésekhez, a min6ségtigyi moédszereknek a fenntarthatosag erésitésére szolgalo alkalmazasa hatteré-
ben is a szervezet értékei, jovEképei és stratégidja altal timogatott szisztematikus megkozelités all.

Az JAQ tobbszor emlitett otlettartalyanak tagja, Willy Vandenbrande kidolgozott egy méatrix mo-
dellt, amelynek segitségével a gyakorlé6 mindségiigyi szakemberek megvizsgalhatjak, hogy milyen
mélységben alkalmazza az adott szervezet a mingségiligyi modszereket és eszkdzoket a fenntartha-
tosag szintjének noveléséhez [9].

A min6ségiligyi modszereknek a fenntarthatosagi attérések megvaldsitdsdhoz sziikséges ismeretanya-
ga szabadon rendelkezésre all minden tipusa szervezet szdmdra az egész vildgon. Juran diagnosztikai
,utazas” koncepcidja, a szisztematikus Shewhart ciklus, illetve a Deming féle PDCA ciklus hasznélata,
a Kaoru Ishikawa altal prezentalt alapveté mindségjavitasi eszkozok, valamint a Hat Szigma moédszer és
a Lean elvek alkalmazasa széles korben publikaléasra kertilt. Eljott hat az id6, hogy egyre tobb szervezet
kiterjeszthesse a fent emlitett mindségiigyi moédszerek alkalmazasét a fenntarthat6sag megerdsitésére is.
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A fenntarthatdsag és annak etikai,
termodinamikai korlatai

A napjainkban egyre gyakrabban is szélesebb korben emlegetett fenntarthato fejlodéssel kapcsolatban vet
fel a szerzd néhany kérdést. Ezek a témak részben etikai jellegiiek, részben a szerzo gyerekkori emlékeibol,
részben pedig egyetemi tanulmanyaibol szarmazo ismereteken alapulnak. Természetesen minden olvaso-
nak joga, hogy az itt megjelend véleményt megfeleld biralattal illesse, ennek ellenére a szerzo mégis gy
véli, érdemes idot szentelni a termodinamika masodik fotétele, az etikus magatartds, a hedonista életvitel,
illetve a gorog bolcsesség Osszefiiggéseinek vizsgalatira. Ezeket a kérdéseket fejtegeti a szerzo, beleértve
természetesen a kozos legeldk tragédidjat és ramutat arra is, hogy magyar kozgazddiszok és kornyezetve-
delemben jdrtas tudosok véleménye alapjan van lehetdség, ha nem is a totdlis , oroklét” fenntartisira, de
arra igen, hogy jelenlegi életiinket kelld szerénységgel és a fogyasztds kello mértékii visszafogasdval hosszii
ideig - fogalmazzunk igy — fenntarthatova tegyiik. Az ,inflicios” jelenségek az idében csak egy iranyban
képesek lezajlani, visszaforditisukra csak akkor nyilhat lehetdség, ha az ,inflalodo” rendszerbe annak ere-
deti szerkezetét, mindségét visszadllitani képes ,energidt” fektetiink be. A mindségiigy egyik legfontosabb
logikai pillére, a folyamatszemlélet és a folyamatos mindségiranyitds is ezt az elvet igazolja: egy termeld
vagy szolgaltato rendszerben a mindségkoltségek akkor lesznek szamottevden kisebbek, ha az érintettek az
esetlegesen jelentkezd mindségi hibdt nem a folyamat végén kisérlik meg korrigalni.

A dolgozatban kiilon alfejezet foglalkozik a fenntarthato fogyasztist/fejlodést hatdasosan veszélyezteto,
egyénileg felrohato magatartas, az élelmiszerpazarlds jelenségével.

Jelen irdasban eklektikus példak ismertetésére keriil sor az dltalanos inflicio és a fenntarthatosig kérdése-
nek targyaldsa sordn, azonban a szerzo bizik benne, hogy az érdeklodok nem fogjik zavaronak talalni, illetve
érteni fogjak, hogy a példik milyen szoros Osszefiiggésben allnak egymdssal.

1. Bevezetés

Gyerekkorétol foglalkoztatja a szerz6t, hogy mi a hajtéereje, mozgatdja, irdnyitdja azoknak a je-
lenségeknek, amelyek a koriilottiink levd targyak romlasat, elhasznalédasat idézik els. Idézi ezzel
kapcsolatban Madach Az ember tragédidjanak utolsé el6tti mondatat: ,Csak az a vég, csak azt tudnam
feledni” [Maddch, 1861]. Ennek kapcsan felmeriil a kérdés, hogy valéjaban létezik-e az allandosag, a
perzisztencia, s ha igen akkor hogyan és merre kellene keresniink? Vajon az egyenstly, a biztonsag,
a fenntarthato fejlédés valéban létez6 dolog-e, vagy pusztdn az emberi gondolkodas alaptalan remé-
nye, amelyet az Emberiség szintjén arra talaltunk ki, hogy vigasztaljon a hattérben sotéten leselked6
ismeretlen érzést6l, ami azt sugallja: egyszer mindennek vége szakad, a vilag ,fenntarthatésaga”
csak fikci6. Szintén gyermekkori problémaja az , inflacié” jelensége kivetitve a kozmosz folyamatai-
ra. A Mindenség tanulméanyozasa soran szdmos tudos arra a kovetkeztetésre jutott, hogy az altalunk
ismert vilagegyetem egy szingularis pontbél indult ki és egy hihetetlentil nagy sebességt tagulassal,
felfavodassal - nevezziik latinos nevén - ,inflaciéval” érte el azt a méretét, amelyben ma éliink,
amilyennek ma latjuk.

Az ,inflaci6” feltehet6éen minden létez6 fizikai - de tigy tlinik -, gazdaségi, etikai folyamat esetében
is megfigyelhet6. Amint az fentebb szerepelt, a Kozmosz kialakuldsa is egyfajta , inflaciés” folyamat
eredménye, agy is mondhatnank, hogy valami vagy valaki, egy ismeretlen er6, vagy lény, amennyi-
ben hisziink a teremtésben, akkor a Teremt6 mintegy nagynyomasu kompresszorral felpumpalta azt
a ,léggombot”, amely valamikor egy végteleniil kicsiny, koncentralt, tgynevezett szinguléris pont-
ban volt [Guth, Steinhardt, 1985]. Azt is latnunk kell, hogy fizikai vilagunkban az energiamegmaradés
torvénye, ami egyébként a termodinamika 1. szdmu szabélya folyamatosan érvényesiil. Képzeljiink
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el egy olyan elektromos jarmtivet, amely egy hegyre felfelé haladva megfelel6 fogyasztas révén eléri
a hegycsticsot, majd ott kikapcsoljuk a motort és tiresben hagyjuk legurulni a hegy labédhoz.

Ez azt jelenti, hogy végiil is ugyanazt a szintkiilonbséget jarja meg kétszer: egyszer folfelé, egyszer
pedig vissza. A h6tan - a termodinamika - els¢ f6tétele alapjan azt varhatnank, hogy a jarma a lefelé
vezetd tton teljességgel képes visszaszerezni a felfelé elfogyasztott energiamennyiséget. Ezzel szem-
ben a kett6 folyamatnak az energiamérlege mégsem lesz egyenl6 (1. 4bra).

1. abra: Egy elektromos meghajtdst auté energiamérlege egy h magassagt emelkedére val6 felhajtaskor
és az arr6l val6 lehajtaskor

A felfelé haladashoz nagyobb energiat kell befektetniink, mint amennyit a lefelé gurulaskor a
gépkocsi rendszere termelni képes. A hatasfok és a stirlédas kapcsan veszitiink energiat mikozben
elektromos autéban visszatoltjiik az energiat a jarm@ akkumulatoraba. A veszteség okai trividlisnak
latsz6 fizikai folyamatok, de az a tény, hogy e folyamatok elkertilhetetlentil végbemennek, mar egy
masik termodinamikai szabalynak koszonhetSen.

A kovetkezSkben olvashato fejtegetések - némi tudomanyos engedékenységgel - a gyakorlati éle-
tet érint6 minGségliggyel is Osszefiiggésbe hozhatok.

2. ,Inflaciés” jelenségek

A kovetkez6kben néhany olyan, az ,inflaciéval”, funkcié- és értékvesztéssel - a j6 mindség csok-
kenésével - jar6 folyamatot emlit meg vazlatszertien a szerz6, amelyek akar a kornyezetvédelemmel,
a mitiszaki berendezések értékcsokkenésével, akar a tarsadalmi egytittélés hétkoznapi jelenségeivel
is kapcsolatban allhatnak.

2.1. Difftizi6, szétszorodas

A gyakorlati életben azt tapasztaljuk, hogy akér egy pohar vizbe szort vizoldhaté anyag - kony-
haso6, répacukor stb. - akar a kornyezetiinkbe kibocsatott szennyez6 és fert6z6 anyagok, az érintett
kozeg fizikai tulajdonsdgaitél fiiggéen szétterjedésre, a homogén - a rendelkezésre 4ll6 térben
- egyenletes koncentracio elérésére torekednek. A jelenség alapveté mozgatéereje a difftizid, ame-
lyet a XIX. szazadban Adolf Fick irt le [Fick, 1855]. A koncentraciokiilonbségen alapulé diffazios
jelenségek az okai tobbek kozott az élelmiszerekkel rendeltetésszertien érintkezé anyagokbol az
élelmiszerekbe diffunddlé - migralé - kémiai vegytiletek megjelenésének is [Szigeti, Szekeres, Ko-
vics, 2014].
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Hasonlé mechanizmussal mtikodik a kornyezetbe kijuttatott szennyez6anyagok terjedése is.
A szamtalan példa koziil gondoljunk a vilagon legismertebb rovarirté szer hatéanyagénak, a DDT-
nek (diklér-difenil-trikloretan - 1,1'-(2,2,2-Trikl6retan-1,1-diil)bisz(4-klorbenzol)) megjelenésére a
Fold pélusainak jegében, azaz a mez6gazdasagi teriiletekre kiszort DDT-t a sarki jégtakaréban és a
sarkkoron é16 dllatok zsirszovetében is sikeriilt kimutatni [Budai-Sdantha, 2006].

Alljon itt egy mtiszeres analitikai példa is: f6ként a diffzié okozza a miiszeres kémiai analitikiban
alkalmazott kromatogréfids berendezések pontossdganak és érzékenységének hatart szab6 kromato-
gréfids cstcsszélesedést is. Az extrahalt mintdbol szdrmazo6 kémiai vegydiilettel szembeni szelektivi-
tast és analitikai érzékenységet elsésorban az elvalasztorendszerben zajlé difftz hatasokon alapul6
kromatografias csticsszélesedés hatdrozza meg. A cstcsszélesedés révén a késziilék detektoraba egy
id6egység alatt belép6 komponens koncentracidja a miiszerbe adagolt mennyiséghez képest csok-
ken, ezen feliil a detektoron atdraml6 vivéanyagban mads, a keresett vegytilet azonositdsat zavar6
komponensek is keriilhetnek [Wenzel, 2012].

2.2. Pénzromlas, kozgazdasagi inflacio

A hétkoznapi életben a pénziigyi szakismeretekkel nem rendelkez6 laikusok korében is jol ismert
jelenség a pénz vasarloértékének csokkenése, a pénzromlds, amit szintén inflacionak neveziink. Ha
mintegy 60 éves tavlatra visszatekintiink, akkor felidézhetjiik a forint és a peng6 atvaltasi id6szaka-
ban jelentkez6 rendkiviil felgyorsult pénzromlast, a mérhetetlentil rombol6 pénziigyi inflaciot. Ami-
kor 1946-ban hasznélhatatlanna vélt az el6z6 fizetGeszkoz, a pengd, megjelent a forint és a sok trilli6
millpengo6t felvaltotta a forint, amelynek igen kicsi szamértékdi fillérjeivel is lehetett fizetni. Létezett
kétfilléres, otfilléres és igy tovabb. A szerz6 emlékezete szerint akkoriban - az 6tvenes években -
100 Ft igen nagy pénznek szamitott. A munkabérek néhdny szaz, esetleg egyezer forintot tettek ki.
A jovedelemmel rendelkez6k ezekbdl az 6sszegekbdl ,tisztes szegénységben” tudtak egy szerény
lakhelyet fenntartani és a csalad sziikségleteit fedezni.

Torvényes fizetGeszkoziink, a magyar forint sajnos napjainkban is szamottevo értékvesztést mutat.
A 2. dbra azt szemlélteti, ahogy egyre nagyobb cimletti bankjegyek kertilnek forgalomba, Ggy a fize-
téeszkoz vasarloértéke folyamatosan csokken. A csokkenést mutaté szigmoid gorbe csak illusztracio,
mert a forint inflacids ratdjanak kell6 pontossagt becsléséhez nem allt rendelkezésre elegend6 adat.

2. dbra: A magyar forint cimleteinek névekedését és a pénz vasarléerejének csokkenését szemléltet6 abra
(a szigmoid gorbe csak illusztracid, az inflacié dinamikéjat ettdl eltérd fiiggvénygorbe irja le)
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1980-ban egy darab kifli 0,4 forintba, azaz 40 fillérbe kertilt. Most, 2022-ben egy ilyen pékstite-
ményt tobb mint 100 Ft-ért lehet megvasarolni. E jelenség dramai médon mutatja, hogy nemzeti
fizet6eszkoziink, a forint gyorsuld sebességgel romlik a tobbi valutdhoz, illetve kezdeti onmagéhoz
képest is. Ez a folyamat a pénziigyi inflacié. Kérdés, hogy mi okozhatja? Erre mint laikus prébal
a szerz6 valaszolni, segitségiil hivva a termodinamika alapvets osszefiiggéseit. Ugy tlinik ugyan-
is, hogy a hétani folyamatok bizonyos médositdsokkal az ckonémia tertiletén is érvényesek lehet-
nek. Mds megfogalmazasban, nem bizonyos, hogy a rendeleti pénzek életciklusa tetszéleges hosz-
szu lenne, azaz tetsz6leges ideig egy-egy fiat-pénz rendszere sem fenntarthat6 hatékony dkonémiai
,energiabevitel” nélkiil.

A nemzeti valuta szigortan monoton értékcsokkenését mutatjak a 128/2022 sz. korméanyrende-
letben kozzé tett, a nyugellatasi osszegek megallapitasdhoz hasznélt valorizaciés szorzészamok is.
A 3. dbra a 2022. aprilis 4-én kozzétett hivatalos értékek grafikus diagramjat mutatja be.

3. dbra: A keresetek, jovedelmek beszamitasa soran alkalmazandé valorizaciés szorzészamok
2022. januér 1-je és december 31-e kozotti id6ponttdl megéllapitdsra keriil6 nyugellatasok esetén
(az X-tengelyen olvashaté szamok az 1952 6ta eltelt évek szamat mutatjak, nem az évszamokat).

[Kormany, 2022]

A valorizaciés szorzészamok arra hasznalatosak, hogy egy adott id6pontban nyugélloméanyba
vonul6 dolgozo visszamendleges munkabére alapjan kiszamitsak az érintett ,atlagbérét”. Az ,at-
lagbér” kalkuldcidjahoz azonban ,normalni” kell az 6regségi nyugdij megéllapitdsa id6pontja el6tti
id6szakasz netto kereseteit. Az dregségi nyugdij 6sszegét pedig a normalt bérek atlagabol hataroz-
zak meg a mindenkor érvényes nyugdij-kalkulaciés szabalyok figyelembevételével.

A 3. abra tantsaga szerint a magyar forint 1952-t61 2022 aprilisig eredeti értékének kevesebb,
mit 1/400-ad részére értéktelenedett. A forint értéktelenedésének iiteme az els6 10 évben volt a leg-
gyorsabb. Az értékvesztés sebessége kb. 2000-t61 mérséklédott. A valorizacids szorzé értékét 1952-re
447,153-nak, 2000-re 5,250-nek, 2022-re pedig 1,087-nek allapitotta meg a rendelet [Kormdny, 2022].

Mindezekb6l j6l lathato, hogy a nemzet 6konémiai rendszerében - és természetesen mas orszagok
kozgazdasagaban is - valami olyan, alapvetSen destruktiv jelenség, torvényszertiség htizédik meg,
amely minden ellene iranyul6 eréfeszitéssel dacolva rombolja a nemzeti fizet6eszkozok redlértékét.
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3. A fizikai folyamatok iranya

Az ember életterét képez6 f6ldi vilagban minden bizonyitast mell6zve megéllapithat6, hogy ma-
géara hagyott rendszerekben az egyes fizikai jelenségek - legyenek azok barmilyen egyszertiek is -
szigortian egy iranyban jatszodnak le. A csillagaszati megfigyelések, a foldtorténeti események, az
emberiség torténetének egyes allomasai nem jatszodnak le kétszer pontosan ugyanolyan médon.

A foldtorténet eseményei természetesen mutatnak bizonyos ciklikussagot - gondoljunk példdul
az egymast kovet6 jégkorszakokra -, de az ajabb ciklusokban nem teljesen olyan kornyezet alakult
ki, mint amilyen az adott glacidlis korszakot megel6zte. Ilyen jellegli véltozasok példaul az agy-
nevezett Dansgaard-Oeschger-hatas (D-O-események) eredményei. A D-O-események olyan, gyors
éghajlatvaltozasok, amelyek az els6 és utolso jégkorszak id6tartama alatt alltak el6 [Deng et al. 2019].
A D-O-események egyes, nem bizonyitott feltevések szerint 1470 éves periddusokkal kovetik egy-
mast. A jégkorszakok utani klimahelyzet valtozékonysagat a jégtakar6é deutérium- és 18-as tomeg-
szamu oxigén-izotop-tartalmanak valtozasa révén a 4. dbra szemlélteti.

Antarktisz 62H %o

52H %o

Gronland 6180 %o

%% Og1Q

4. dbra: Négy jégmag-mintdbol szdrmazo 6°H- és §*0-adat az elmult 140 000 évre vonatkozoéan,
amely egyértelmtien jelzi a Dansgaard-Oeschger-hatas er8sebb kifejez6dését az északi féltekén
[Wikipedia, 2022].

Roviditések:

Vostok: Vostok Antarctica (orosz kutatéallomés az Antarktiszon)

EPICA DomeC: European Project for the Ice Corig in Antarctica (eurépai uniés kutatéprogram)
NGRIP: North Greenland Ice Core Project (Eszak-gronlandi jégtakaré kutatasénak programja)
GRIP: Greenland Ice Core Project (gronlandi jégtakaré kutatasanak programja)

A korulottiink zajlé események természetesen nemcsak a foldtorténeti jelenségek terén zajlanak
egy iranyban. A legtobb folyamat nem megfordithato, tobbnyire végleges eredménnyel zarul, ha a
folyamatot magaban foglal6 rendszerre nem hat valamilyen kiils6 - 6nkényesen fogalmazva - épit6
jellegti er6. Kérdés, hogy vajon tetten érhet6-e fizikailag a szamukra reélisnak ttiné vildg folyama-
tainak egyiranydsaga, vajon van-e valami jellemz6 mennyiség, amely a folyamatok lezajldsa alatt
bizonyithatoan egy irdnyba véltozik. Ha van, akkor vélhet6en ez lenne az oka az irreverzibilitdsnak.
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Kilonos, hogy egy olyan elvont jelenségrendszerre is igaz az egyirdnytsag, mint a torténelem.
Spengler szavait idézem: ,Minden torténés egyszeri és soha vissza nem téré esemény. A visszafor-
dithatatlansag (az ,,id6”) iranydnak jegyét viseli magan. Az, ami megtortént, mint valami végérvé-
nyesen létrejott dolog, gy 4ll szemben a létrejovéssel, mint ahogy a megmerevedett dolog az eleven
élettel; visszafordithatatlanul a malthoz tartozik” [Spengler, 1918].

3.1. Elszigetelt (zart) rendszerek, az entr6pia fogalma

A termodinamika I. f6tétele, az energiamegmaradas torvénye kimondja, energiat semmibdl te-
remteni nem lehet, de energiat megsemmisiteni sem lehetséges. Elszigetelt rendszer energiadllapota
allando [Erdey-Griiz, 1969a]. Az ilyen rendszerekben fizikai értelemben korfolyamatok zajlananak,
vagyis a rendszerben végzett munka nem veszne el, tgy vélhetnénk, hogy a folyamatok vég nélkiil
zajlandnak energiaveszteség nélkiil. Ez azonban mégsem igy van. A korfolyamatok hétani jellemz6it
Nicolas Leonard Sadi Carnot francia fizikus fogalmazta meg a XIX. szdzadban [Coopersmith, 2015].
A zart rendszerben zajlo folyamatok egyiranytsaganak elvét, azaz a termodinamika II. f6tételét, az
entropia novekedés torvényét Rudolf Julius Emanuel Clausius német fizikus és matematikus fektette
le. A termodinamika két {6 tételét Clausius a kovetkez6képpen fogalmazta meg;:

1. Az Univerzum energidja allando.

2. Az Univerzum entrdépidja a maximumra torekszik [Cropper, 2001].

A Carnot-ciklusban reverzibilis folyamatokat feltételezve - elszigetelt rendszerben - az infinitezi-
malis h6csere és a folyamat abszolat hémérsékletének hanyadosa nulla:

ahol dQ a rendszer hémennyiség-véltozasa (Joule), T pedig az abszoltat hémérséklet (K).
A korintegralos fliggvényt Rudolf Clausius javaslatara entrépianak nevezik és S-sel jelolik. Izoterm
és reverzibilis folyamatok entrépiavaltozasa nulla:

Az entrépia dimenzidja ilyenforman J/K. Az entrépia fogalménak megértéséhez képzeljunk el
egy idealis, elszigetelt rendszerben két testet az egyik testnek a hémérséklete legyen T, a masiké T,
ahol T, T,. Gondolatban most érintsiik dssze egy rendkiviil rovid id6pillanatra a T, és T, h6mérsék-
letti testet. A két test érintkezése pillanatdban az egyik, a melegebb hémérsékletti testrél a hidegebb
hémérsékletii test iranydba Q mennyiségti h6 fog aramlani. Igy a melegebb test hétartalma -Q-val,
a hidegebbé pedig +Q-val fog valtozni. Irjuk fel a két test rendszerében el6alt hétani véltozasokat és
adjuk 6ssze azokat:

Ha a két test termodinamikai allapotdban beéllt valtozast osszeadjuk, konnyd belatni, hogy az
abszolut hémérsékletekbol képzett hanyados pozitiv szam, igy a Q hémennyiséggel megszorozva
is nullanal nagyobb értéket kaptunk. Az egyenletekbdl kovetkezik, hogy elszigetelt rendszerekben
barmilyen fizikai folyamat is zajlik, a rendszer entrépidja n6 [Erdey-Griiz, 1969b].

Az el6zbekben leirtakbol kovetkezik, hogy ha ezt a két testb6l 4ll6 rendszert vizsgaljuk, akkor az
latszik, hogy a két test érintkezése utani allapot az érintkezés el6ttihez képest kiegyensulyozottabb,
valamelyest homogénebb strukttarat eredményezett. Ennek alapjan feltételezhets, hogy a két test
kozotti hémennyiség cseréjével bizonyos mértékig a rendszer szerkezete egyontettibbé valt, benne
csokkent a hémérséklet-kiillonbségek révén fenndllo energia-potencialkiilonbség, vagyis a szisztéma
a kiindulési allapothoz képest homogénebbé, azaz rendezetlenebbé valt.
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3.2. Rész-0sszegzés - kérdés, hogy a foldi okoszisztéma zart rendszer-e?

Az eddig leirtakbdl azt lattuk, hogy zért, azaz elszigetelt rendszerekben lejatsz6dé folyamatok
egy elvontnak latsz6 fizikai, kémiai mennyiséget novelnek, amit Clausius nyoman entrépianak ne-
veznek. Az entrépia novekedése a szerkezetességet csokkentve a rendezetlenség mértékét is jelent-
heti. Ez azt is jelenti, hogy amennyiben a f6ldi él6helyiink valamilyen szinten zart rendszer, akkor
a bolygonkon lezajl6 folyamatok legyenek azok fizikai, kémiai, bioldgiai, mtiszaki, tarsadalmi vagy
akar pénziigyi folyamatok, varhatéan szintén egy olyan jellegli rendszert alkotnak, amelyben ez a
bizonyos fizikai valtozo, azaz az entrépia novekedése figyelhet6 meg.

Amennyiben a Fold és annak okoldgiai rendszere val6ban zart szisztémat alkot akkor feltételez-
het§, hogy a foldon lejatszodo kiilonbozé tipusa folyamatok egyértelmtien a foldi rendszer entré-
pidjanak novekedését fogjak eredményezni, vagyis az entropia novekedésével a foldi rendszer ma-
kodoképes szerkezetét karosithatja. Ezért célszerti lenne kell6 alazattal, felel6sségtudattal viseltetni
embertarsainkkal, illetve a foldi okoszisztémaval szemben, annak érdekében, hogy minél kisebb
mértékben jaruljunk hozza él6helyunk 6koszisztémdjanak széteséséhez.

Lukacs Béla fizikus szerint a Fold kvazi-nyilt, vagy forditva, kvéazi-zart rendszer. Ez azt jelenti,
hogy a foldi rendszer entrépiajat els6dlegesen a Nap hatarozza meg. A Nap felszinének hémérsék-
lete T =5700 K, mikozben masodpercenként Q=3,43*10% J/s energiat sugaroz a Foldre. A Fold az
elnyelt energlat T,,,=287 K-on sugarozza vissza a kozmoszba. Igy a Fold entrépia-mérlege allando-
sult egyensulyl allapotban:

Sea=Bo(Q/ Ty,p - Q/ Tpy) = E((1/ T, - 1/ Ty,) = E((1/5700-1/287) = 3,422*10° (] / K)
entropiaval csokken masodpercenkent AFold folyamatosan negativ entrépia-mérlege révén alakulha-
tott ki a mai foldi vilag szerkezete, amelyet most az ember sajat tevékenységével terhel [Lukics, 2010].

4. A fenntarthat6 fejlodés

Alapkérdés, hogy a fenntarthato fejlédés/fogyasztas egyszerre cél vagy szlogen. Eszerinta WCED /
World Commission on Environment and Development (Kornyezetvédelmi és Fejlesztési Vilagtanacs)
a fenntarthat6 fejlédést olyan tevékenységként hatarozta meg, amely kielégiti a jelen sziikségleteit
»anélkil, hogy veszélyeztetné a jové nemzedékek képességét arra, hogy - késébb - kielégitsék sajat
sziikségleteiket”. A probléma az, hogy ez az elv nem fogalmazhat6é meg egységes elvként; ha pedig 2
elvként fogalmazzuk meg, akkor azok nagy valészintiséggel ellentmondasosak lesznek. Nyilvanvalo-
an valamilyen kombinaciénak kell teljestilnie [Lukdcs, 2000].

A 3. szakaszban leirtak alapjan a ,fenntarthatésag” elméletileg bizonyosan fikci6. A ,fejl6dés”
szoval kiegészitve sajnos még kevésbé tlinik elérhetének. 1987-ben azonban a Kornyezetvédelmi
és Fejlesztési Vilagtanacs, amely az ENSZ égisze alatt az akkori norvég miniszterelnok, Go Harlem
Brundtland elnokletével dolgozott, kozzétett egy 383 oldalas dokumentumot. A kiadvanyt a szak-
mai kozvélemény , Brundtland jelentés” néven ismeri. A terjedelmes miiben a fenntarthat6 fejlédés
legfontosabb pilléreit a kovetkezd pontokban hataroztak meg [WECD, 1987]:

* A cél gazdasagi és technikai feltételek mellett valdsuljon meg.

* Biztositsa az igények kielégitésének optimadlis atjat.

» A kovetkez6 generaciok biztonsdga garantalt legyen.

* A természeti er6forrdsok biztositottak legyenek.

* Mindemellett vegye figyelembe az 6koszféra korlatozott képességeit.

A kornyezettudatos gondolkodast ember nem dgy tekinti, hogy 6seinkt6l mi 6rokoltiik volna a
Foldet és annak adomanyait, hanem inkabb a kovetkez6 nemzedékektsl kolesonoztiik, és mi csak
megtartjuk, visszaadjuk nekik az adoményokat [Lukdics, 2000]. , Az meglett ember, akinek szivében
nincs se anyja, apja, ki tudja, hogy az életet haldlra rdadasul kapja s mint talalt targyat visszaadja bar-
mikor - ezért 6rzi meg...” [Jozsef, 1934]. Ugyanakkor minden fejlett orszag jogrendszere tgy épiil fel,
hogy elismeri a jelenlegi tulajdonosok jogait, azonban nagyon kevés tulajdonjogot ad a kovetkezd ge-
neracioknak, ha mar élnek. Szimbolikus jogokat vagy egyaltalan semmit nem ad az embrionalis sta-
diumban 1év6 ,,6rokdsnek”. Mindazonaltal a fizika segithet megfogalmazni, mi lehet az elfogadhat6
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fenntarthat6é fogyasztas. Lukécs szerint elképzelhets, hogy az elmélet nem tnellentmondésos, de
annak feltételei aldozatokat kdvetelhetnek meg a tarsadalom bizonyos szegmenseit6l [Lukdics, 2000].

4.1. A fenntarthato6 fejl6dés korlatai

A KPMG Csoport 2013-ban egy cikkben meghatarozta azt a 10 alapvet6 globalis jelenséget, amely

a nemzetkozi gazdasagi életet fogja befolyasolni [KPMG, 2013]:

Klimavaltozas.

A hozzaférhet6 energia mennyiségének és - kiilon - a kéolajkészletek csokkenése.
A kitermelhet6 ipari nyersanyagok mennyiségének csokkenése.

Edesvizkészletek kimeriilése.

Varosok talnépesedése.

A tarsadalmi rétegek kozotti kiilonbség novekedése, hatartalan gazdagsag.

A varosiasodési folyamatok er6sodése.

Az élelmiszerbiztonsag.

9. Az okologiai rendszerek szétesése.

10. Erdéirtasok.

A KPMG Csoport altal felsorolt korlatok koziil a sarkalatos tényez6k kozott a viz a legérzékenyebb
elem. A klimavéltozasra, szennyezésre a viztestek sériilnek a leggyorsabban, hiszen a szennyez6-
anyagok legnagyobb része a kornyezetben a vizzel terjed. Ugyanakkor a modern ipar és a lakossagi
életvitel rendkiviil nagymennyiségti vizet igényel.

Példa gyanant Chini és munkatérsai cikkében 6sszefoglalé adatcsomag taldlhaté a kiilonbozd,
fosszilis energiahordozok kitermeléséhez sziikséges viz mennyiségérdl (1. tablazat).

PN WD =

1. tablazat: Vizintenzitasi tényez8k és tartomanyok az adatbazisban figyelembe vett minden
egyes energiahordozoéra vonatkozéan. *Tipusos, Kina, az Egyesiilt Allamok, Argentina és
Kanada kivételével minden orszag esetében.

Minimalis Maximalis

Energiahordozo Kozépérték m¥/kg értek m¥kg értek m¥kg
Szén 3,610+ 0,18*10* 4,2*10°
Lignit 3,610+ 0,10*10* 7,2*10*
Nyersolaj 1,1*10? 2,0¥10° 4,8%102
Nem nyersolaj 1,27%102 3,2*10° 5,02*10°
Foldgaz 2,14*10* 5,34*10° 1,44*10*
Propan 2,34*10° 5,84*10¢ 2,34*10°
Butan 7,28*107 1,82*10° 7,28*107

Az 1. tdblazat adataibol kiolvashato, hogy az egyes energiahordozok kitermeléséhez, el6allitasa-
hoz tetemes mennyiségii vizre van sziikség. A tablazat adatai szerint 1 kg nyersolaj kitermeléséhez
példaul 0,011 m?, azaz 11 liter vizet hasznalnak fel. Nem véletlen, hogy a mélyebben gondolkod6 ter-
mészet-filozofusok évezredek 6ta figyelmeztetnek a tiszta viz értékeire. Pindarosz I. Olimpiai 6daja-
ban igy ir: , A legjobb a viz - ariston men hiidor - s az arany mint éjszakdiban égo tiiz, kicsillog a fejedelmi
kincs kozepébol” [Onyestyak, 2007].

4.1.1. Elelmiszerpazarlas

A fenntarthat6 fogyasztast/fejlédést gatolo, az emberi tudatossdg hidnyabol fakad6é magatartasfor-
ma az élelmiszerpazarlads, amely hazankat is érint6 tarsadalmi és gazdasagi probléma. Visszaszoritasa-
ban a szemléletformélas kulcsszerepet jatszik. A jo gyakorlatok kockdzatmentes elterjesztéséhez azon-
ban megfelel6 élelmiszerlanc-biztonsagi szakmai alapokra is sziikség van. Egy interjin alapul6 felmé-
rés alapjan a szakemberek az életkor hatasaval kapcsolatban a nemzetkozi szakirodalomban publikalt
eredményekhez hasonlé kovetkeztetéseket fogalmaztak meg. A fiatalabb generacié képvisel6inek (40
év alattiak) magatartasa jellemz6en kedvez6tlenebb e vizsgalati szempontb6l az idésebb (50 év feletti)
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fogyasztokhoz képest. Erdekes eredmény ugyanakkor, hogy hazankban a szélséségesen sokat pazarlé
fogyasztok taborat els6sorban a 30-as éveikben jar6 véalaszadok erdsitik [Bodi, Kasza, 2015].

Egy masik felmérésben egy kutatécsoport 100 haztartasbol szarmazoé szilard és folyékony élelmi-
szerhulladékra vonatkoz6 adatokat gyfijtott. A felmérés eredményei szerint Magyarorszagon évente
kerekitve 68 kg/haztartas élelmiszerhulladék termelédik, amelynek mintegy 41%-a, azaz 33 kg -
tobbségében pékaru - fogyaszthat6 allapotban keriilt a hulladékgytijté edényekbe [Szabd-Bddi et al.
2018].

2020-ban az Eurdpai Unié el6irasainak megfelel6 FUSIONS (Food Use for Social Innovation by
Optimising Waste Prevention Strategies) médszertani ajanldsok alapjan 165 haztartas adatainak
elemzése nyoman az egy fére es6 élelmiszerhulladék tomegét évente kerekitve 65 kg-ra becstilték,
amelybdl az elkeriilhet6 rész kerekitve 49% volt. A kidobott termékek kozott ebben az évben is a
pékaruk szerepeltek a legnagyobb mennyiségben, de a hulladék 6ssztomege egy 2016-o0s és a fen-
tebb vazolt felmérésben kimutatott mennyiséghez képest egyarant 4 %-kal kevesebb volt. A kidobott
élelmiszerek mennyisége feltehetéen soha nem fogja elérni a zér6 értéket vagy az elkertilhetetlen
élelmiszerpazarlas szintjét, de az élelmiszer-fogyasztok 1j generacidja szokasainak megvaltoztatdsa
elényds és hossza tavia valtozasokat hozhat [Kasza et al. 2020].

Mig az élelmiszerlancban keletkezé hulladék csokkentése egyértelmtien fontos fenntarthatdsa-
gi kérdés, a keletkez6 hulladékok (megromlott élelmiszerek) esetleges elfogyasztasa potencidlisan
novelheti a fogyasztokra vonatkozé kockazatot. Ezért az élelmiszerpazarlds csokkentésére iranyul6
torekvés és az élelmiszerbiztonsagi kovetelmények kozotti egyensuly fenntartasa folyamatos mérle-
gelést igényel. Ehhez a fogyasztok és az élelmiszeripari vallalkozok oktatdsara, valamint a pazarlas
elleni kampanyokban a korményzati szervezetek, gazdasagi egységek, a témaban érintett allami in-
tézmények aktiv részvételére is sziikség lenne [Kasza et al. 2018].

4.2. A magdaléni kultarak

Az eurdpai emberiség torténetében a 17000-12000 évvel ezel6tti, magdaléni jégkori kultarédk je-
lenthették a kornyezettel val6 szinergista egytittélés utolso szakaszat, amit francia régészek L’age du
renne - a Rénszarvasok Koranak neveztek. A magdaléni korszakot a rénszarvasvadaszokkal hozzak
Osszefliggésbe, bar a magdaléni lel6helyek kiterjedt bizonyitékokat tartalmaznak a gimszarvas, a
16 és més nagytestli eml6sok vadaszatardl is, amelyek az utolsé jégkorszak vége felé voltak jelen
Eurdépédban. A kultara foldrajzilag széles korben terjedt el, és a kés6bbi magdaléni lel6helyek nyu-
gaton Portugaliatol, keleten Lengyelorszégig, északon pedig Franciaorszéagig, a Csatorna-szigetekig,
Anglidig és Wales-ig terjedtek. Ebben az idészakban az embercsoportok megélhetését els6sorban a
rénszarvasvadaszat biztositotta [Reade, H. et al. 2020].

A magdaléni rénszarvasvadaszok gazdasaganak és fogyasztasdnak nagy részét megujuld termé-
szeti értékek jelentették: rénszarvasbdr, rénszarvashdas, szerszdm- és fegyvernyélnek, fegyvernek
hasznalhat6 rénszarvas-agancs, vadon term6 névények gumoi és gytimolcsei, halak, madarak, toja-
sok. A korszak nem-megutjulé ,eréforrasat” lényegében a szerszamokhoz és a tlizgytjtashoz haszna-
latos, lassan fogy6 kovaké jelentette. A hideget jol tir6 embercsoportok életmindsége akkor valtozott
meg, amikor a Tavaszpont belépett a Rak csillagképbe és megindult a felmelegedés. Az éghajlatval-
tozés hatdsara az emberek egy része elszegényedett, esetleg kihalt, més csoportok pedig Eszakra
koltoztek. Erre az id6szakra teheté a magdaléniak teriiletén megkezdett foldmtivelés [Lukdcs, 2000].

A foldmtivelés meghonosodédsa maga utdn vonta a népcsoportok letelepedését és a helyhez kotott,
de extenziv mez6égazdasagi tevékenységet, megjelent az anyagi javak felhalmozésa, amelyet az évez-
redek sordn egyre dominansabba val6 készletgazdéalkodds valtott fel [Homan, 1937].

4.3. A fenntarthatdésag tovabbi korlatja a kiegyenstilyozatlan elosztas

A XX-XXI. szdzadi emberiség életmindségének romlasat okoz6é meghatarozo jelenség az anyagi
javak egyenl6tlen elosztasa. Susan George [George, 2010] véleménye szerint a legtobb emberi k6zos-
ségre altalanosan jellemz6, hogy az utols6 néhany szaz évben a tarsadalmi figyelem kézpontjdban a
tokefelhalmozas, a minden hatart meghalado¢ profitszerzés all. A kdrnyezet védelme, az etika, az em-
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beri kapcsolatok dpolasa a kozosségi értékitélet periféridjara szorult. Ezzel szemben globélis szinten
kellene elérni, hogy az emberek tobbségénél a kornyezet védelme, az etika alljon a fontossagi lista élén.
A profit és a pénzgazdasag ezekkel szemben alarendelt szerepet kellene hogy jatsszon [George, 2010].

Napjainkban egy sokréti valsag kell6s kozepén vagyunk, amely a bolygén mindenki életét érinti.
Legyen sz6 a novekvé szegénységrol és egyenlStlenségrdl, az élelmiszerhez és vizhez val6é hozza-
térés sziikiilésérdl, a globalis pénziigyi piacok 6sszeomlaséardl vagy az éghajlatvaltozés fenyeget6
hatésairdl. Pedig vilagunk még soha nem volt ilyen gazdag, és most is rendelkezéstinkre &ll minden
tudas, eszkoz és képesség, amire sziikségiink van egy zoldebb, igazsdgosabb és gazdagabb vilag fel-
épitéséhez. Egy ilyen attérés nem valami tdvoli utépia, hanem azonnali, konkrét lehet6ség. A jovénk
a mi keztinkben van - irta a szerz6 2010-ben [George, 2010].

Ezeket a gondolatokat er&sitik meg Kerekes Sdndor 2014-ben tartott el6adasaban foglaltak. Véle-
ménye szerint a Fold er6forrasai kb. 10 millidrd ember szamara tudnanak ,tisztes szegénységben”
valo életet biztositani. Kerekes Sandor prezentacidjaban a , tisztes szegénység” kifejezésen olyan alta-
lanos életmindséget értett, amely minden egyén/csaldd szaméra egészséges lakhely, biztonsagos és
elégséges mennyiségii élelmiszer, energiaforrds és autés mobilitas biztositasat jelenti [Kerekes, 2014].

Ha a vilag globalis problémai koziil csak az élelmiszerekhez valé hozzéjutas lehet6ségét tekintjiik,
meghokkentd helyzettel kell szembenézniink. A csaknem 8 millidrd embert szamlalo Foldiinkon
kozel 3 millidard ember éhezik vagy talstlyos. A globalis vilag legfontosabb statisztikai adatait valos
id6ben bemutaté honlap, a Worldometer adatai alapjan napjainkban 863 milli6 ember éhezik. Ez-
zel szemben 1731 milli6 ember talstlyos, 816 milli6 ember pedig elhizott, vagyis globdlisan szinte
ugyanakkora szamu embertarsunk éhezik mint ahanyan koros elhizdsban szenvednek. Ezek a sta-
tisztikai adatok azt is mutatjdk, hogy az emberiség globéalisan sokkal nagyobb mennyiségti élelmi-
szert fogyaszt mint amennyire a normal életvitelhez sziiksége lenne.

2022. szeptember 17-én 17:35-kor a Worldometer honlapjan az aldbbi adatok jelentek meg
[Worldometer 2022]:

e Alultaplalt emberek szdma: 863 771 543
e Tulsalyos emberek szama: 1733 034 968
e Korosan elhizott (obez) betegek szdma: 817 967 258
¢ A mai napon (2022.09.17.) éhen halt emberek szama: 22 443
e Elhizassal kapcsolatos betegségek kezelésének koltsége a mai napon (2022.09.17.): 460 697 442 $
e Testtomeg-csokkentésre koltott pénz dsszege a mai napon (2022.09.17.): 138 829 351 $

Az elhizas jelensége napjainkban globélis, jarvanyszer(i anyagcsere-betegséggé alakult [Lissner et
al. 2013]. Az obezitas a XX. és XXI. szazad egyik legnagyobb népbetegsége. A sulyfelesleg csokkenti
a véarhato élettartamot, noveli az egészséguigyi koltségeket (lasd a Worldometer el6z6ekben idézett
adatait), rombolja az orszagok gazdasagi mutatéit. Az OECD kimutatasa szerint Eur6pdban Ma-
gyarorszagon €l a legtobb elhizott ember, de a globalis statisztikaban is a negyedik helyen allunk
[Czeglédi, 2021]. Ezek az adatok bizonyitjak, hogy azok az allitasok megalapozottak, miszerint a vilag
globélis élelmiszer-er6forrasai valéban elegendéek lennének akar 10 milliard ember taplaldsara is,
csak az elosztas nem megfeleld.

Az elosztas és a természeti eréforrasok korldtozas nélkiili kiaknazasanak veszélyeire mar a hatva-
nas évek végén is felfigyeltek. Garrett Hardin okologus tobbek kozott a Fold talnépesedését tanul-
manyozta. 1968-ban publikalt dolgozataban a kozbirtokossag rendszerében az egyedi résztvevok ar-
tatlan cselekedeteinek veszélyeire hivta fel a figyelmet. ,, A kozos legel6k tragédidja” cimmel ismertté
valt irdsaban rdmutat: a kozéletben a talnépesedési probléma nem technikai médszerekkel, hanem
kizarolag a moralis viselkedés széleskor( elterjesztésével oldhato meg [Hardin, 1968].

A kozbirtokossag - a kozjoszagot hasznalé kozosség - korében gyakori jelenség a kozérdek meg-
szegése. A Fold népességének egyenl6tlen élelmiszer- és vizellatottsaganak egyik oka is ilyen jellegii
viselkedési mintak széleskor( elterjedése. A kozérdek megszegésének matematikai modellje a ,mohé
algoritmus (greedy algorithm)”. A moh¢ algoritmus szerint gondolkodé tarsadalmi csoportok a rajuk
nehezed6 globalis problémakat tn. helyi optimumok megtalalasaval probaljak megoldani. Garrett Har-
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din tanulmanya megmutatta, hogy a kozérdek megszegése dtmenetileg elényt jelenthet a szabalytalan-
kodoéknak. A moh6 algoritmus szerinti dontések és cselekmények altaldban nem vezetnek , fenntartha-
t6” megoldasra. Okolégiai értelemben az az életk6zosség van elényben masokkal szemben, amelyben

az dnzetlenség algoritmusa érvényesiil a moho - azaz az 6nzé - algoritmussal szemben [Wikipédia 2022].

4.4. A novekedés hatarai

Meadows és munkatarsai a Rémai Klub Jelentése alapjan ¢sszefoglalo irast tettek kozzé, amelyben
felhivtdk a figyelmet, hogy amennyiben a vilag népességének jelenlegi novekedési tendencidi, az ipa-
rosodas, a kornyezetszennyezés, az élelmiszertermelés és az er6forrasok kimeriilése véltozatlanul foly-
tatédik, a novekedés hatdrai ezen a bolygén a kovetkez6 szaz évben valamikor elérik a tet6pontot. A
legval6szintibb eredmény - egy meglehetSsen hirtelen és ellenérizhetetlentil bekdvetkez6 — népesség-
és ipari kapacitas csokkenés [Meadows et al. 1972a]. Meadows munkacsoportja a Rémai Klub megallapi-
tasait konyv formajaban is megjelentette. Munkéjukban tobbek kozott a Fold légkore CO -tartalmanak
elemzésével is foglalkoztak, holott a hetvenes években a kornyezetvédelem és a meteoroldgia szakem-
berei szdmdra nem volt altalanosan ismert, hogy bolygonk légkorében jelen 1évé tiveghdzhatasu gazok
néhany évtized alatt mérhet6 klimavaltozasokat fognak okozni [Meadows et al. 1972b].

A kutatocsoport 2004-ben az addig elvégzett kutatasok, adatgytijtések eredményei birtokaban tjra
megjelentette konyvét. A mti 2005-ben magyar nyelven is megjelent. A szerzék, akkori ismereteik
alapjan agy vélték, hogy amennyiben 2050-ig el akarjuk kertilni a vilaigmérett éhezést, az akkori
élelmiszertermelést kétszeresére kell novelni. A vildg energiafogyasztasa a kétezres években hozza-
vetSlegesen 400 000 milliard Joule volt évente. A mértéktelen halaszat kovetkeztében az Atlanti-6ce-
anban 1év6, 8 évnél id6sebb tonhalak populacidja az 1970-ben becsiilt, mintegy 180 000 egyedszamrol
a kétezres évekre kb. 80%-kal csokkent [Meadows et al. 2005]. Ugyanakkor, 1960-t6l mintegy 50 év
alatt kb. 20%-kal n6tt a Fold légkorének CO -tartalma [Végh et al. 2008].

A Min6ség és Megbizhat6sag c. miiszaki tudomanyos folyoéirat 2007/1 szama tematikusan foglal-
kozik a fenntarthatosdg problémadjaval. A folyodirat vezércikkében Naray-Szab6é Gébor arra keresi a
valaszt, hogy fenntarthat6-e a technolégia és az anyagi fogyasztés akkori szédiiletes novekedése, valo-
ban diadalmenet lesz-e a XXI. szdzad, vagy fel kell adni szokasainkat és korlatozni kell magunkat ép-
pen tgy mint masokat. A Fold bioszférajaban a differencialt fogyasztas , csticsragadozéja” az ember,
aki nemcsak a taplalkozashoz, a ruhazkodashoz, a lakéhely felépitéséhez, a kozlekedéshez, hanem a
szOrakozashoz és a sokszor oncéla kényelem megteremtéséhez is hatalmas mennyiségti anyagot és
energiat fogyaszt el. Mivel a technolégiailag fejlett orszdgokban hatékonyan zajlik a talfogyasztasi
igény kielégitése, egyre kevesebb figyelmet kap a természettel egyensulyt tarto fajfenntartasi 6szton
és a tuléléshez nélkiilozhetetlen egytittmtikodés [Niray-Szabe, 2007].

A fenntarthato ,fejlédés” korlatossagara utal a jelen dolgozat 3. fejezetében tsszefoglaloan ismer-
tetett h6tani szabdly, a termodinamika II. f6tétele, az entropia novekedésének torvénye. Jelenlegi
ismereteink alapjdn a szerz6 vélelmezi, hogy az entrépia novekedés torvényszertisége nemcsak a
tizikai-kémiai folyamatok korében érvényes, hanem a fizikai vilag szdmos, a fizikatol latszélag tavol
es6 folyamataiban, jelenségeiben is.

5. Az entrépia novekedésének torvénye a kozgazdasagi rendszerekben

Mindenek el6tt érdemes rovid etimoldgiai attekintést végezni a Clausius altal bevezetett termodina-
mikai fogalom, az entrépia nevének eredetérdl. Maga az ‘entrdpia’ sz6 az energia atalakulasi képességé-
nek, illetve az atalakulés iranyanak jellemzgje a termikus folyamatokban. Meghatérozza az anyagi rend-
szerek rendezettségi (rendezetlenségi) fokanak mértékét. A fizikai terminoldgiai kifejezésnek alapjai a
gorog "evrpomoo - 1pemo’ — ‘entroposz’ — "trepd” - "fordulat, belefordul, fordul” jelentésti szavak [Totfalusi, 2005].

Ahogyan azt a 3. fejezet targyalta, elszigetelt rendszerekben a fizikai folyamatok csak akkor zaj-
lanak le 6nként, ha ezzel a rendszer entrépidja novekszik. Nicolas Georgescu-Roegen a fizikai rend-
szerek torvényszeriiségeit a kozgazdasagi folyamatokra nézve is érvényesnek vélte. Alljon itt egy
részlet egyik, 1986-ban megjelent kozleményébdl:
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Az entropia fogalminak megértéséhez vezetd it a kovetkezokkel kezdddik, a rendelkezésre dllo és a nem
rendelkezésre dllo energia kozotti elsédleges megkiilonbiztetéssel. Ez a megkiilonboztetés félreérthetetle-
niil antropomorf (jobban, mint barmely mds fogalom a természettudomdanyokban). Az energia valoban
rendelkezésre dll vagy nem dll rendelkezésre aszerint, hogy mi, emberek, fel tudjuk-e haszndlni a sajit
céljainkra vagy sem. Minden technikai képleten tiil, a fobb termodinamikai torvények lényege a kdvet-
kezé: eqy izoldlt rendszerben az energia mennyisége dllando marad (elsé torvény), mig a rendelkezésre
dllo energia folyamatosan és visszavonhatatlanul a nem rendelkezésre dllo dllapotokba bomlik (mdsodik
torvény). Jegyezziik meg jol, hogy egy izoldlt rendszer nem tud sem energidt, sem anyagot cserélni a sa-
jat , kiilvilagdaval”. Szigoriian véve az egyetlen izoldlt rendszer az egész viligegyetem, amelyre Clausius
hatdrozottan utalt hires megfogalmazasiban a termodinamikai torvények alapjaiként: A vildgegyetem
energidja dllando, és a vildgegyetem entrdpidja eqy maximum felé tendal” [Georgescu-Roegen, 1986].

Georgescu-Roegen sejtése szerint minden természeti er6forras hasznalhatatlannd vélik, ha azt gaz-
dasagi tevékenységben hasznéljak fel. Ilyen médon a rendeleti pénzrendszerek - fiat pénzek - értéke
szintén az entrépia novekedésének logikaja szerint csokken, azaz inflalodik.

6. Kovetkeztetés

A fentiek kapcsan a szerzé tgy véli, hogy amennyiben a globalis ipari, szolgéltatasi és gazdasagi
rendszerek az infladlodé rendeleti pénzek révén kapcsolédnak egymashoz (a szerzé szandékosan
nem hasznélta az ,egytittmtikodnek” kifejezést), nemcsak a fizikai vilag torvényszertiségei, hanem a
kozgazdasagi rendszerek entrépikus jelenségei miatt sem fenntarthatok, kiilonos tekintettel a pénz-
intézetek kozott zajlo, kiillonbozé fedezet nélkiili pénziigyi tranzakcidkra. E logika mentén csekély a
val6szintisége annak, hogy a XXI. szdzadra kialakult globalis pénziigyi-gazdasagi rendszer , fejlodé-
se” fenntarthato lenne.

A globadlis vilagrend inflacidja egyfajta ,hazugsag-rendszernek” is tekinthet6. Hamvas Béla sze-
rint a hazugsag képletben éppen ugy kifejezheté mint az informacié. A képlet feléllitdsanak alapja,
hogy az informéci6 bazisa a val6sag entrépia, a hazugsag béazisa az elérhet6 teljes tdjékozatlansag.
Hamvas a vilag moralis tendenciajarol a kovetkez6ket mondja:

LA miilt szdazad kozepén néhiny angol koltd, festd és elméletird tedridban jol megalapozva olyan
életrendet épitett ki, amely az indusztrializalt emberiségben az egyre fokozodo lompossignak hatdrt
ohajtott szabni. Ez a preraffaelitik szdvetsége volt, a lequijabb iddben az elsé olyan tudatos miizsai
magatartdsnak helye, ahol felismerték, az izléstelenség milyen életronto erd, és eqyenld az immorali-
tdssal vagy azzal, amit a vallds biinnek nevez.

A lehetetlent kisérelték meg, amikor a modern indusztrializmus kellds kdzepében az embert vissza
akartdk vezetni az egyszeriiséghez, a tdrsadalmat a rendhez, meg akartik nemesiteni az izlést, fol-
emelni az igényt, megtisztitani a gondolkozdst. ... A mai ember szamdra ez sok volt és erds. Nem a
szépséq irdant valo érzéketlenségbdl. Ez itt mdr tul alacsony és rendetlen, elhanyagolt és lompos, durva
és tompa, fegyelmezetlen és tisztitalan. A miizsai rend még egyszer tiizet Qyijtott. A preraffaelitik
voltak az utolsé emberek, akik a vildg isteni jelenlétét lattak a fakandlban is, és a harisnydban, a kul-
csokban és a fazékban.” [Hamvas, 2015]

Mindazonéltal abban reménykedhetiink, hogy a globalis moralis és energiavalsdgot a gondolkodé
ember jozan itél6képessége fékezni fogja. Az emberiség életmindségét a rendelkezésére all6 energia
nagymértékben meghatarozza. , Ahol dram van, ott minden van” - mondja a jol ismert szlogen.
Jelenleg ennek a helyzetnek az ellenkezgje elé néziink. Szamos média foglalkozik azzal, hogy mi tor-
ténik akkor, ha az elektromos energia dra elszabadul. Példdul az Agroinform honlapjan az aramhi-
annyal, illetve a tetemes energiaarakkal osszefiigg6é kovetkezmények kozott elképzelhetSnek tartjak
az elektromos hajtast kozlekedési eszkdzok, berendezések id6szakos ledllitasat is [Agroinform, 2022].

A vilag energiaigénye egy, a jelenleginél békésebb, harmonikus, ,,hazugsagokkal” kevésbé szeny-
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nyezett vildgban, kozmegegyezésen alapul6 egytittmtikodéssel kielégithet6 lenne. Foldiink a Naptol
sokszorosan tobb sugarzé energiat kap mint amennyit az ipar és a lakossag felhasznal. A globalis
energiaigény 2021-ben kerekitve 163 TWh, ebbdl az elektromos energia 27 TWh volt. Szatd Arabia
tertiletének 4%-a példaul elegendé feliiletet képezne ahhoz, hogy a Napbol érkezd fotonsugarzas
révén az egész vilag elektromos dramigényét fedezze [Prefi, 2022].

A fenntarthatosag” legaldbb részleges eléréséhez ésszerti, nem moho algoritmus szerinti gazdal-
kodéasra, a természeti er6forrasok visszafogott felhasznalasara lenne sziikség. Erre int szamos, az
,alternativ” kozgazdasagtudomanyokat miivel$ szakember, kozottiik Téth Gergely, aki konyvében
az emberiség pénzgazdéalkoddsanak torténetét elemzi [Toth, 2016]. Tobbek kozott arra hivija fel a
tigyelmet, hogy a , klasszikus” kozgazdasagi szemlélet, a krematisztika, a ,még tobb”, a haszon gaz-
dasdgtana az emberiséget nem a helyes irdnyba vezérli. A hedonista gazdalkodas helyett az , elég”
kozgazdasagtana, az erény-6konémia, az oikonémia lehetne az a kozgazdasagi vezérelv, ami koze-
lebb vihetné az emberiséget a jelenleginél valamennyivel ,fenntarthatébb” jovend6 felé.

E gondolat folytatdsaként, ha az Osrobbanas 6ta eltelt idében zajlott kozmikus, majd fsldi folya-
matokat tekintjiik, latnunk kell, hogy a Természet nem pazarol. Sajat er6forrasaibol kizarélag annyit
hasznal fel, amennyire sziikség van a soron kovetkez¢ atalakulas - fejlédés (?) - megvalésitasahoz.
A természet takarékos, ilyen tekintetben moralis rendszerét alapul véve, a jelenleginél nagyobb biza-
lommal nézhetnénk az emberiség jovéje felé. Naray-Szabé Gabor megfogalmazésa szerint ,a fenn-
tarthatosadg konzervativ” [Ndray-Szabo, 2022].
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A versenyel6ny a vallalati sikeresség
megvilagitasaban

A jelenlegi piaci viszonylatok, a rohamosan fejlodo technika, valamint az informatikai és informdcios
rendszerek lassan kovethetetlen beruhdzdsi igényei, az dllando viltozds, a fokozodovd vilo folytonos bizony-
talansig megszakitds nélkiil nehezitik a vallalatok mindennapi helyzetét. Ahhoz, hogy a villalatok egyalta-
lan fenntarthatoan és , kevés erdfeszitéssel” alkalmazkodva sikeresen tudjanak miikodni, versenyképesnek
kell lenniiik, azaz versenyelonnyel kell rendelkeznitik.

A versenyképességet nagyon nehéz megfogalmazni és definidlni, e fogalomra nincs is egy-
séges meghatarozas, inkdbb csak annak jelent6ségét leir6 megkdozelitések vannak. Az Institut
for Management Development tgy definidlta, hogy a termelés, értékteremtés és a jolétet biztosito
kérnyezet létrehozisa és fenntartisa mindenképpen a versenyképességet szimbolizdlja. Ahhoz, hogy a
vallalatok sikeresek és versenyképesek legyenek sajndlatos médon korldtozott mozgdstér és lehetd-
ségek allnak rendelkezéseikre (tdrsadalmi, kornyezetvédelmi, mindségi szabilyrendek) [Chikéan, 2009].
A versenyképességhez sziikség van komparativ és kompetitiv elényokre is, hiszen ezek a tartos
siker kulcsai. Az egységes definici6 hidnyatol fuiggetleniil az azonban biztos, hogy a verseny-
elényhoz koze van a koltségeknek, a technolégidnak, az 6tletnek, Gjdonsdgoknak, az innovacio-
nak, a hatékonyabb gyartasnak, ezaltal az azonnal hozz4 kapcsol6dé logisztikdnak, minéségnek,
stratégidnak, keresleti viszonyoknak, piaci helyzeteknek, rugalmassagnak és az alkalmazkodés
képességének.

A vallalati sikeresség felmérésének eredményei és azok kiértékelése a versenyelényre
kiélezve

A kidolgozott kérd6iv a vallalatok vonatkozasaban leginkdbb a versenyel6nyre és annak befolya-
solo tényezdire koncentrdl. Célunk volt felmérni a fenntarthatésag, az osszvéllalati siker, az inno-
vacio és a versenyelSny Osszefliggéseit a versenyképességgel. Az adott valaszokbol kideriil, milyen
szerepet tolt be a véllalatoknal a versenyképesség, milyen taktikdval, mely tertiletek erésségével ju-
tottak versenyelényhoz.

A kutatas soran vizsgalt tarsasagok megoszlasa vegyes volt, szolgéaltatdsban és kereskedelemben
tevékenykednek (autéipar, faipar, kis- és nagykereskedelem, élelmiszeripar, vegyipar, fémipar, mez6-
gazdasag, termelés, divat, épitSipar, batorgyartas, informatika, szolgaltatoi, vendéglatas). Megtalalha-
toak kozottiik magyarorszagi és ausztriai cégek is; legnagyobb egy 3500 f6t foglalkoztat6 véllalat volt.

Elemzések és értékelések

1. Az els6 kérdés a véllalatoknal az innovéaciot akadalyozé tényezok elemzésére és értékelésére
mutatott rd. Innovacié nélkiil a kompetitiv elény elérése és fenntartasa lehetetlen, ezért van nagy
jelent6sége az innovacionak a versenyképességnél. El6fordulhat, hogy az innovéaciéval a verseny-
tarsak az 4j technol6giakkal, jobb min6ség, atlathatobb és elemezhet6bb folyamatokkal elényhoz
juthatnak. A vevéi igények véltoznak, a termékek bonyolultsdga, funkcionalitdsa novekszik, igy
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azok a vallalatok, amelyek az innovéciét nem helyezik el6térbe id6vel kevesebb piaci részesedést
mondhatnak magukénak. Ugyanakkor akar krizishelyzetbe is keriilhetnek, mert az innovacié éltal
a tobbi vallalat versenyelényre tesz szert, ezéltal tobb tigyfelet, vasarlot tudnak magukhoz vonzani,
jobban lefedhetik a piacot mint azok, amelyek elhanyagoljak ezt a lehetéséget. Mivel a vallalatok
tobb vélaszt is megjeloltek ennél a kérdésnél, igy a szazalékos arany kimutatasa 100% feletti érté-
ket hozott ki. Ezért az 1. dbra szerinti 6sszesitésnél leginkdbb az innovaciét akadalyozé tényezsket
emeljuk ki.

Informaciok hianya [l Likviditas hidnya
k24 Kooperacios lehetdségek hianya ES Szakképzettség hianya a munkavallalok részérsl
[ ] Menedzsment gyengesége [ ] Valtoz6 vevéi igények, bizonytalansag

[[] Jogszabalyok, kérnyezetvédelmi elsirasok [l Bels6 ellenallas és hajlandoség

B Vasarlasi viselkedéskiilonbségek

1. abra: Az innovaciét akadélyozo vallalati tényez6k megoszlasa

P

A valaszadok javarészt a jogszabalyi és kornyezetvédelmi elSirasokat, tovabba a valtozé vevdi
igények bizonytalansagat emelték ki akadalyozo tényezéként. Erthets a ,félelem” a jogszabalyi és
kornyezetvédelmi el6irdsokkal kapcsolatosan, hiszen a globalis felmelegedés, a kornyezeti kataszt-
réfak mindinkabb megkovetelik majd a szigorubb és felel6sségteljesebb gondolkodast minden részt-
vev( részérdl, amelyek nagy valtozasokat fognak el6idézni a vallalatok miikodésénél, stratégiajanal,
anyagbeszerzésénél, feldolgozési-gyartasi folyamataikndl. Valoészintsithetéen nagyobb beruhaza-
sokra is sziikség lesz a folyton valtoz6 jogszabélyoknak val6é megfelelés és azok teljesitése érdekében,
ami Gjabb terhet r6 majd a vallalatokra, csokkentve ezzel a realizdlhat6 profitot. Amennyiben viszont
a vallalkozéasok ezt ,talélik” és sikeresen alkalmazzdk az dkolodgiai labnyom csokkentéséhez sziik-
séges el6irdsokat, tovabba , pluszokat” is hozzéatesznek, akkor hosszabb tavon a kdrnyezetvédelem
figyelembevételével versenyelényt és fenntarthat6 fejlédést realizalhatnak. Ezaltal vélhet6en novelik
az Ujrahasznositott anyagok alkalmazésat, ,0koanyagokat” vezetnek be, jobb minségt, igényesebb
termékek keriilhetnek forgalomba, lehet6ség nyilik az anyag- és energiacsokkentésre, a veszteségek
és hulladékok minimalizalasra, sokszintiség alakulhat ki, és a tarsadalom is kdrnyezettudatosabba
valhat.

Tovabbi legnagyobb érintett tertilet, amely akadalyozo tényezéként meriilt fel, a szakképzettség
hianya a munkavallalok részérol. Ez kulcsfontossagt szerephez jut, hiszen a szakképzettség megha-
tdrozza a munkaer$ mindségét és Osszetételét, befolyassal van a termelékenységre, ezaltal jelent6s
hatast gyakorol a versenyképességre és a véllalati profitra. A szellemi t6ke és a munkaerd szakkép-
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zettsége nélkiil nehéz az innovacié irdnyaba lépéseket tenni, amelynek kapcsolodé stulyponti ténye-
z6je a kutatas és a fejlesztés.

Az ezt kovet6 akadalyt az informacidk hianya és a vasarlasi viselkedéskiilonbségek képezik.
Az informdciok hianya adodhat a vallalati rendszerbél is, amelyben a kontaktuspontok nincsenek
hatékonyan 6sszekapcsolva, az informacié akadozik vagy késve érkezik vagy egyéltalan nem jut
el a dontések meghozataldban és el6készitésében érintett fontos helyekre. A vallalati mtikodéshez,
gyartashoz sziikséges informaciok kozvetve befolyasoljdk a kapcsolodé szolgaltatast is, hiszen azok
a komplett folyamatokat végigkisérik, és az informéaci6dramlds minden logisztikai tertiletet szoro-
san érint.

A vev6k mindig véltozo tényezd6k a piacon, éppen ezért sziikséges kovetniink és ismerniink kell
azt is, hogy mikor elégedettek, mi alapjan hozzdk meg dontéseiket, mi az, amiért hajlandoak fizetni,
mi az, ami befolydsolhatja 6ket. Ezért kiemelten fontos az tigyfél-elégedettség mérése. Az ismeretek
kiszélesitése nagyon lényeges, és amennyiben ezeknek birtokaban vagyunk, még mindig vannak kri-
tikus tényezdk, amelyek csokkentik és veszélyeztetik versenyel6nytinket, mint példaul a talkinalat, a
vevéi elvarasok és észlelések figyelmen kiviil hagyasa. Mindent 6sszevetve ez egy nagyon bonyolult
és 0sszetett folyamat, ezért érthetd, hogy sarkalatos tényezsként szerepel a vallalkozasoknal.

A likviditas hianya is gatat szab az innovacionak. A vallalatok tobbsége nem rendelkezik elég
tartalékkal, hiszen a bizonytalanség, az alland6 gazdasagi kihatasok és szigoritasok, a gazdasag-leél-
litasok felemésztik tartalékaikat, igy f6leg az innovécié szamara jut kevesebb anyagi forras.

A belsé ellendllas és a menedzsment gyengesége, azaz a hajlandosag hidnya a valtozasra majd-
nem egyenl6 aranyban jellemz6 a vallalatokra. Ezek egyértelmtien innovaciét gatlo tényezék és mu-
tatjak a hidnyzo akaratot a fejlesztésre, de az is okot adhat erre, hogy a véllalatok a jelenlegi helyze-
tiikkel elégedettek, az altaluk elvart profitra szert tettek, igy nem tartjak sziikségesnek a véltoztatast,
a fejlesztést és korszertisitést, legalabbis jelenleg.

2. A masodik kérdés a vallalatoknal az 6sszvallalati siker megoszlasara oriental6dott, hogy mely
tertilet miképpen novelte és befolyésolta a vallalat profitjat.
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2. dbra: Az 6sszvéllalati siker tényezo6inek kiértékelése
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A megoszlas 3 nagy csoportba oszthaté a valaszadasok alapjan, amelyet a 2. abra foglal dssze.
A legfontosabb szerepet a felsé vezetés, megbizhatésag, értékesités, koltséggazdalkodas, hozza-
adott érték, vevikiszolgalas, reklamacidkezelés és széleslatokortiség kapta, amelyek az els6 cso-
portot képezik. E valaszok jol tsszegezik, mi fontos a vallalatokndl és melyek az iranyad6 gondo-
latok. A fontossagot képvisel6 elvek megfeleléek az tsszvallalati siker és a versenyelény megva-
l6sitasahoz. A vallalatok megbizhat6saga, a vevokiszolgalas szinvonala és a teremtett hozzdadott
érték hozzasegiti a vallalatokat, hogy vevéik beszéljenek roluk, noveljék hirneviiket, imazsukat és
visszatér6 veviket szerezzenek. A reklamdciokezelés tertilete egy visszajelzés a véllalatok szdmara,
hogy hol sziikséges a minGséget és a kiszolgalast javitani, hol kovetnek el esetlegesen hibakat, mely
tertiletek szorulnak véltoztatdsra. Koltséggazdalkodas és tervezett kiadasok nélkiil nehéz az tizleti
terv megvalositasa.

A fontos tényez6k mésodik csoportjat a beszerzés, termelés, marketing és innovaci6 teszi ki. A be-
szerzési tertilet a termelés zokken6mentességén til a j6 minéségil és gazdasagos alapanyagok biztosi-
tdsa miatt kulcsfontossagu a véllalatok hatékonysagahoz és az értékteremt6 folyamataikban. Terme-
lés nélkiil nincs értékesités, igy a megitélésben véleményiink szerint j6 helyen szerepel. Az innovicid,
a mésodik legfontosabb csoportba sorolt, annak ellenére, hogy az el6z6 kérdések vélaszaiban szinte
csak az akadalyok megemlitése volt fellelhets; viszont szerepelt az innovéciéra valé hajlandésag a
belsé menedzsment és a munkavéllalok részérdl. A marketing a figyelemfelkeltés altal erésen befolyé-
s0l6 tényez6 az emberek valasztasanal és értékteremtésénél. A marketing hatdsdra megvéltozhatnak
vasarlasi szokasaink, de egyben befolyédsolhatjdk életmédunkat is. A marketing nagy hatassal van a
vallalati versenyképességre is.

A harmadik, valamivel kevésbé fontos csoportba kertiltek a kovetkez6 tényezoék: kontroll-
ing, piackutatas, elosztas, hulladékkezelés, értékteremtés, logisztika, informatikai hattér és
fenntarthat6sag. A harmadik csoportban meglepetésiinkre sok olyan komponens szerepel, ami
sarkalatos az 0sszvdllalati sikerben, éppen ezért nem értjiik teljesen egyes tényezdk idesorola-
sat, amelyeknek grafikonjai elég alacsony pontszamot kaptak. A valaszok azért is voltak meg-
lepéek, mert a kérdéseket tgy tették fel, hogy minden egyes tényez6 szabad meggy6z6dés és
tapasztalat alapjan 1-5-ig értékelhet6 volt, nem pedig egyszer(i valasztasi kérdésként. A piac-
kutatas, a kontrolling, az értékteremtés, a logisztika, informatikai hattér és a fenntarthatésag
paramétereknek az osszvallalati sikeresség szempontjabol torténé idesorolasa megkérddjelez-
het6. Az értékteremtés altal noveljiik a vevok megelégedettségét, ami jelentésen noveli a nyere-
ségiinket, ezért azt gondoljuk, hogy ennek nagyobb jelent&séget kellett volna kapnia. A jelen-
tések és monitoringok alapja, hogy gyors és megfelel6 informdciot tudjanak szolgéltatni, amely
a versenyel6ny kiemelten sarkalatos pontja. A kontrolling, a visszacsatolasok, az ellendrzések,
jelentések megmutatjdk a vallalat el6rehaladasat, a vallalati célok megvalésultsaganak fokat,
ezért ez egy fontos 0sszefoglal6 lenne a vallalatok szamara, ezért azt gondoljuk, ennek a ténye-
z6nek is nagyobb hangsulyt kellett volna kapnia. Piackutatds és -felmérés nélkiil semmiképpen
nem lehet sikeresnek lenni és versenyel6nyre szert tenni, hiszen feltétlentil sziikséges felmérni
a vevlk igényeit, amelyek alland6an véltoznak és nének. Ezeket azutdn majd 6sszegezni kell
és eldrejelzéseket kell késziteni, mert a logisztika ezeket alapul véve allitja 6ssze a folyamatait
a beszerzéstol az értékesitésig. Piackutatas nélkiil felel6tlenség termelni valamit, amire esetleg
nem is lesz kereslet. Termelnek valamit és nem latjak at, hogy a piac mér teljesen fedett, igy a
gyartott termékek a véllalkozasok nyakan maradnak. A logisztika alacsony besorolasa szintén
egy érdekes pont, mert a vallalat logisztikai tevékenységei tiikrozik a vevékiszolgdlas mindsé-
gét. A véllalatok a szervezeten beliili hatékonysagot a logisztikai folyamatok eredményes kivi-
telezésével tudjdk megvalositani. A logisztika a marketingen keresztiil jarul hozza a vevéi elé-
gedettséghez, mert a vasarlé szamara egy termék a hozza kapcsolodoé szolgaltatasokkal egytitt
teremt értéket. A min&ség és a vevoOkiszolgalas egyértelmiien a versenyel6ny mérvadé eleme.
Az informatikai hdttér alacsony megitélése is megkérddjelezhetd, hiszen intelligens rendszerek
nélkiil aligha lehet elképzelhet6 egy atlagos véllalat hatékony mtikodése, amely ismét 6sszefiig-
gésben all a versenyel6nnyel.
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3. A harmadik kérdés hangstlyos pontja, hogy melyek hozzak a sikert az alabbiak koziil a valla-
latoknal:

Piaci kapcsolatok, marketing Ertékteremtés az tigyfelek részére

Toéke Véllalati stratégia

HR és a képviselt technologia Innovacié

Gazdalkodasi hattér, koltséggazdalkodas Koordinacio

Termék, min6ség, szolgaltatas Ertékteremtési lanc logisztikai koncepcidja
Szakképzettség és informatikai hattér Kooperacio

A termék, szolgaltatas specifikussaga, Kompetencia

versenyhelyzete

A kooperacié és kompetencia a legdomindnsabb elemek a véllalatok sikerének megitélésében.
A versenyel6nyhoz egyértelmtien meghatarozo tényez6 a kompetencia. E vallalati képességek
hasznositasa emeli a logisztikai hatékonysagot, noveli a vevoi elégedettséget. Daugherty-Stank-
Ellinger [1998] szerint - kutatasokkal alatdmasztva - a villalati kompetencidk, ezdltal a logisztikai
képességek és azok hatdsfoka, valamint a vevdi elégedettség kdzitt szoros dsszefiiggés van. A kooperaciod
egyre nagyobb szerepet kap a mai vilagban a sikeresség és a versenyel6ny kiépitésében A koope-
racié nagyban befolyédsolja az ¢sszteljesitményt és altalaban mindig eredményesebb az egyéni
teljesitményeknél.

A kovetkez6 nagy csoport a piaci kapcsolatok, marketing, valamint az értékteremtési lanc lo-
gisztikai koncepciéja, a koordinacidé és a termék, mingség, szolgaltatas. A marketing hatasara
a vevéi értékek atértékel6édhetnek, tehat kiemelked6 a befolyédsol6 szerepe, ezaltal az értékesi-
tés egyszertisodik, igy a koltségcsokkentés és a hatékonysag nagyobb teret kap. Az értékteremtés
megfelel6 logisztikai rendszerrel, folyamatokkal és menedzsmenttel valdsithaté meg, amivel tart-
ja a koltséghatékonysagot, ezzel versenyelényt képez. A hatékonysag eléréséhez sziikséges egy
integralt médozata, de atlathaté értékteremtési lanc optimalizalt folyamatokkal. Az értékteremt6
folyamatok megteremtésének célja a koltségcsokkentés és a magas szintli rendelkezésre allds. A
vallalati folyamatok ¢sszehangolasa és megfelel6 koordinacidja fontos a fenntarthatésag érdeké-
ben. A termék, mindség és szolgiltatis nélkil pedig az értékesités és a siker létre sem tud jonni.
A logisztika és a marketing 6sszehangolt mtikodése sziikséges, hogy magas mindségi szintl szol-
galtatast tudjanak nyajtani. A szolgaltatasok mindsége kétségkiviil kihat a vevéi megelégedettség-
re, ezért fontos, hogy minéségileg kifogastalanul és versenytarsainknal jobban elégitsiik ki vevéin-
ket a versenyel6ny megszerzéséhez.

Az elemzett véllalatok korében kevés és gyenge megitélést kapott az innovacié, vallalati stra-
tégia, termék, szolgaltatas specifikussaga, versenyhelyzete, gazdalkodasi hattér és koltséggaz-
dalkodas, valamint a szakképzettség. A vallalatok nagyon nagy ardnya ismét igen alacsonyan
értékelte az innoviciot, pedig e nélkiil nehéz versenyképesnek és sikeresnek lenni. Villalati stra-
tégia nélkul az allando valtozas id6szakaban jelentSs a logisztikai rendszerszemlélet, hiszen ez a
vallalatok versenypolitikai helyzetét nagyban befolyasolja. Stratégiajuk tukrozédik a vallalat és a
termék vevek altali megitélésénél is. A szakképzettség hianya szintén akadalyozza a sikert, ennek
megitélése ellentétes az 1. kérdésre adott, az innovaciot érint6 valaszokkal, mert ott a masodik leg-
nagyobb problémét a szakképzettség hidnyanak tulajdonitottak. A valaszok szimbolizaljak, hogy
a szakképzettség kevés mértékben jarult hozza a vallalati sikerességhez. Megemlithet6 a gazdal-
kodasi hattér szerepe az akaddlyoz6 tényez6k kozott, hiszen ha csak a beszerzési teriiletet emeljiik
ki, mely szerint egy vallalat teljes 6sszkoltségének az anyagkoltségek tobb mint 50%-at teszik ki, de
esetenként elérheti a 70%-ot is, akkor a gazdalkodasi hattér szerepe mindjart mas megvilagitasba
keriil. Ezen magas koltségarany miatt mindenképpen sziikséges a beszerzési stratégia megfelel6
megvélasztdsa a vallalatokndl, mert a gazdalkodasnak jelent6s rdhatdsa van a cég nyereségességé-
re, hatékonysagéra és likviditasara.
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4. A negyedik kérdés arra iranyult, hogy melyek azok a tényezo6k, amelyek a leginkdbb segitették
a vallalat fejl6dését és a versenyelény megszerzését jelenleg és a korabbi években.
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3. dbra: Vallalati jellemz6k a versenyel6ny szempontjabdl jelenleg és korabban

A vélaszadasok elemzését a 3. dbra szemlélteti, amelynek eredményeként a mindségnél a kovet-
kez&k olvashatoéak ki: A versenyel6nyhoz valé jutas alappillére jelenleg a min6ség, amig ez korabban
nem volt elmondhatd, mert a minéség jelenlegi fontossdgnak még a fele sem volt érzékelhetd korab-
ban a versenyelény megitélésében. A mai valtozé vilagunkban a minéség egyre nagyobb szerepet
kap, hiszen a mindség noveli a vevok elégedettségérzetét.

Hozzéaférhet6ség: jelenleg és korabban is kis eltéréssel, majdnem egyenlé mértékben jarult hozza
a vallalatoknal a versenyel6nyhoz. A felgyorsult vildgban a vevék szdmara fontos a gyors rendelke-
zésre &llas, kiilonben egy masik szolgéltatast vagy terméket valasztanak.

A kapcsolatrendszer jelenleg kétszeres jelentéséghez jut a versenyelény képzésénél mint kordb-
ban. A kapcsolatrendszer hordereje ers valtozason ment keresztiil az elmult id6szakban. A kapcso-
latrendszerek megalapozzak a stabil partneri-tizleti kapcsolatokat, mélyitik a bizalmat és er&sitik az
ugyfél lojalitasat.

A termékjellemzdk figyelembevétele is jelenleg majdnem kétszer olyan jelent6s és er6sebb hatast
fejt ki a versenyelényre mint kordbban. A mai piac az arérzékenységen ttilmendéen erésen koncentral
a mindségre, és a termékjellemzdk azok, amelyek a termék és a szolgéltatas funkcionalitasat biztosit-
jak, amivel a termék vagy szolgéltatas sz6 szerint eladja magat.

Az ar megitélése érdekes eredményhez vezetett, mert a versenyelényhoz és a sikerhez jutdshoz
jelenleg az ar kisebb hatédssal van a vallalatokra mint korabban, pedig a jelenlegi piaci viszonyok a
termékek aranak egyre alacsonyabb, minéségének pedig egyre magasabb szintjét varjak el. A felmé-
rés soran kapott valaszok jelent6s része a piaci elvarasokkal szembeni ellentétes véleményt tiikroz.

A tevékenységek Osszehangolasa jelenleg joval nagyobb szerepet kap mint kordbban. A vallala-
ti folyamatok megfelel6 folyamatszemléletli 6sszehangolasa, iranyitdsa a fenntarthatosag mérfold-
kove. A célok és folyamatok dsszehangoldsa igen bonyolult feladat, fontos szerepet tolt be, hiszen
egy vallalat irdnyitasa oriasi tarsadalmi felel6sség is egyben. A tevékenységek Osszehangoldsdnak
fontossaga a masodik legmagasabb szintet érte el, ami szemben all az el6z6 kérdések logisztikai és
stratégiai szempontjainak alacsony megitélésével.
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5. Az 6todik kérdés sulypontjaban azon jellemz6k megitélése szerepelt, amelyek a véllaltokra leg-
inkdbb jellemzé&ek a fenntarthato versenyelény érdekében.

45
33%

15 7
11% 5%

[] Bizonyos versenyel6nyok egyszertibben megtarthatéak a vallalatnal, mert a versenytarsaknak nehéz lemésolni
a nyGjtott szolgéltatast vagy terméket.

B A vallalat tgy itéli meg, hogy versenyelényét egyre inkdbb veszélyezteti a piacon 1év6 fejlédés, ezért veszélyben
van a fenntarthat6 versenyel6ny.

[ Védekez stratégiat képvisel a vallalat a versenyel6ny megtartasaért, igy fenntarthato a versenyelény.

[J Kornyezeti stabilitassal 4ll készen a versenyel6ny fenntartasaért (piacvezéreltek, a kiils6 kornyezetet tartjak
mérvadonak.

B A véllalat bels6 erésségeire épit, ezéltal stabil versenyelénye van (erGs eréforrasok, lehet6ségek kihasznélasa,
beruhazasok, kiforrott stratégiak).

4. dbra: A vallalatok jellemzé6i a fenntarthatd versenyel6ny megtartasaban

A vélaszad¢ vallalatok két kategoriat valasztottak a fenntarthaté versenyelény terén, ugyanis
leginkabb ez a két kritérium a mérvadd, amely a 4. abrabdl olvashato le. A legnagyobb csoport
a vallalat belsé erdsségeire épit, amely igy jut stabil versenyel6nyhoz. Azoknal a vallalatoknal,
amelyek a bels6 értékeikre épitenek, meghatarozoé a vallalati kultara. Valoszintileg folyamatosan
képezik dolgozoéikat, dtlathaté folyamatrendszeriik van, fejlesztik értékeiket és ezaltal tudnak ha-
tékonyabbak lenni tarsaikndl. E véllalatok tudatosan haladnak céljaik felé, stabilan épitik hosszt
tavu elképzeléseiket.

A masik nagy csoport szerint bizonyos versenyeldnyok egyszertibben megtarthatéak, mert
versenytarsaiknak nehéz lemasolni a vallalat szolgaltatasat vagy a termékét. Ez az egyik legjobb
versenyel6ny, amelyet més vallalatok nehezen tudnak utolérni vagy lemasolni. Ezek a vallalatok
valami olyat tudnak gyartani, amelyet a tobbi vallalatnak még nem sikeriilt, mégpedig olyan mi-
néségben, olyan tigyfél-elégedettséggel vagy olyan koltséghatékonyan. Ez csak célorientélt, mo-
tivalt és elkotelezett munkatarsakkal érhet6 el és tarthat6 fenn. A vallalat stratégidja, mtikodése
tiikrozi, hogy valamit nagyon jol csindlnak, megfelel6 a vezetés, ezért teljesit6képessége mas altal
nem konnyen érhet6 el. Ezért is meghokkent6 a stratégia alacsony megitélésének a megalapozat-
lansaga, mikdzben a védlaszokban egyértelmten tiikro6zédik annak fontossaga és jelentSsége.

A valaszadok kis csoportjandl ugyanakkor felmertilt a fenntarthaté versenyeldny veszélyeztetése
a piaci fejl6désbsl adéddan. A vallalatoknak a sok véltozé koriilmény és a szinte csaknem kovethe-
tetlen fejl6dési irdnyok, valamint az Gjabb technikak, technol6gidk, informatikai rendszerek megne-
hezitik és veszélyeztetik versenyel6nytiket vagy rosszabb esetben hosszt tdvi fennmaradasukat.
Ahogy a digitalizacio és egyéb mas feltételek az autdipart is valtozasra kényszeritették, igy valoszi-
ntileg sok vallalat kényszertil jelent6s valtoztatasra. Azt a nézetet valljuk, hogy azok a vallalatok,
amelyek a jovében a vevéi igényeket jobb minéségben akarjak kiszolgalni, viszont mindezt csokken-
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tett koltségekkel és még versenyel6nyre is szeretnének szert tenni, kénytelenek lesznek valamilyen
szinten valtoztatni és alkalmazkodni ezekhez a kortilményekhez. A versenyelény megszerzéséhez
vezet§ tuton valészintileg a beruhdzés, a hatékonyabb marketing, a min6ség novelése lesz az, amivel
Gjra versenyképesen tudnak majd mtikodni. Kovetni és &t kell venni a leger6sebb versenytarsak
altal mar bevezetett rendszereket és megoldasokat, amelyeket megfelel6 médon adaptélni kell a ver-
senyel6ny elérése érdekében. Ehhez viszont sziikséges a piac és a versenytarsak, valamint a vevék
és azok igényeinek alapos ismerete is. A legjobb megoldas és lehet6ség persze az, amit egy vallalat
tehet, hogy a stratégiajat, gondolkodésat, rendszereit olyannd alakitja ki, amiért a vev6 hajland6
fizetni, amelyhez sokféle iranybol lehet elényt kovacsolni (Lean, Balanced Scorecard, novekedés-
optimalizalas, vevéi forgasid6-elemzés, készletforgasok elemzése, fix és valtozo koltségek felmérése,
cash-flow, véllalati egyéniség, Kazein, Gemba séta, halotervezés, Six-Sigma, Soft kills, ICT stratégia,
digitalizacio).

Kovetkeztetések

Az kovetkeztetésképpen elmondhato, hogy a vallalati versenyképesség formaldsaban oriasi sze-
repiik van maguknak a vallalatoknak, azaz annak, hogy milyen elveket, stratégiakat, kultarat kép-
viselnek. A vallalati stratégia lényegesen meghatarozza és egyben kozvetetten befolyasolja az elége-
dettséget és a sikertényezSket. Az hogy egy véllalat versenyelényben van-e, megmutatja, hogy mi-
lyen az tizleti rendszere, stratégiaja, beszerzési-termelési-elosztasi hatékonysdga, amelyekkel magas
hozz4adott értéket teremt a vevSk szdmara. A logisztika egyértelmten befolyést gyakorol a vallalat
gazdasagossagara és novekedésére is, mert hozzasegiti a véllalatokat a koltségek csokkentéséhez,
a bevételek noveléséhez és a folyamatok optimalizédldsdhoz. A nem jol megvélasztott stratégia pe-
dig veszélyezteti a véllalatok fenntarthat6sagat, stabilitasat, hatékonysagat, pénziigyi mozgasterét,
tovabba versenyel6nyét, versenypozicidjat, ezért a stratégia szerepe nagyon felértékel6dik. A ver-
senyelényhoz sziikségesek még az allanddsul6 fejlesztések, a megtjuldsok, mivel ezek az innovativ
folyamatok nagyban hozzajarulnak a vallalatok versenypozicidjdhoz. A termékek specifikussaga is
a versenyel6ny javara emlithet6 meg, amellyel piacot lehet ,,uralni”. Ugyanakkor a termékhez kap-
csol6do szolgaltatasok jelentdsége is egyre nagyobb, ami a siker és versenyel6ny forrdsa. A verseny-
helyzetek egyre inkabb megnehezitik és kiélezik a piaci viszonyokat, ezért sziikséges a véllalatoknak
minden olyan tényez6t, amely befolyassal van, folyamatosan elemezni, a hatraltatékat kikiiszobolni,
a segitket bevetni akar a mindennapos gyakorlatukba. Mindenképpen sziikséges a piac folyamatos
kovetése és ismerete a pozicié megtartasahoz, a fenntarthat6 fejlédéshez és a hosszu tava sikeres
miikodéshez.
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Minoéségtervezés és kornyezeti gondolkodas a
mesterséges intelligencia koraban

Az iizleti vdllalkozdsok szdmdra sokszor nagy gondot jelent a kérnyezeti célok és szabvinyok, valamint a
mindségjavitisi kezdeményezések eqymdshoz illesztése konfliktusok vagy ellentmonddsok nélkiil. Az ilyen
kezdeményezésekrdl vald gondolkodds a mindségtervezés és javitds tiikrében hozzdsegitheti a villalkozdso-
kat a kérnyezeti érdekek kivdlasztisihoz és integrdldsihoz. A mesterséges intelligencia és a gépi tanulds
- eqytitt a Lean Hat Szigmdval — része lehet annak a térekvésnek, hogy szildrd, stabil kapcsolat jéjjon létre
a mindség, a folyamatos javitds, az iizleti koltségek, a jovedelmezdség és a kirnyezeti megfontoldsok kozott.

Az egyéni uizleti vallalkozasok el6tt all6 egyik kihivas ma - és holnap is - az, hogy a célkittizéseik
kozott konfliktus, ellentmondés vagy verseny jelentkezik. El6fordulhat példaul, hogy egy véllalko-
z&s értelmezni és integralni 6hajtja azt a kodos, homalyos kapcsolatot, ami a kornyezeti kivalosagi
célokat megfogalmazo ISO 14000 kornyezetmenedzsment rendszerszabvanyok, illetve a minéségja-
vitasi kezdeményezések kozott fennall. El6szor azonban néhany lényeges kérdésre kell valaszt adni:

e Mit tehetiink mi, minéségtigyi szakemberek, hogy el6segitsiik a véallalkozas kornyezetmenedzs-

ment céljainak megval6sulasat?

e Hogyan integralhatjuk a kornyezeti dimenziét a mindségtervezésbe és a javitds el6segitésébe

logikus és kényszerit6 erével?

e Hogyan épitsiink hidat a széras csokkentése a veszteségek és a kornyezeti hatds kozott?

e Milyen segitséget nyujt a célok eléréséhez a mesterséges intelligencia (Al) és a gépi tanulds?

Ez a cikk leirja a hid kiépitéséhez sziikséges lépéseket, valamint néhany kapcsol6doé statisztikat és
trendet a nagyvilagban, kiilonos tekintettel az Egyesiilt Allamokra és Kanadara, tovabba - példakon
keresztiil - bemutatja a veszteségek és a szoras kozotti kapcsolatot. Olyan megkozelitésre tesziink ja-
vaslatot, amely integralja a kornyezeti érdekeket a min6ségligyi tervezésbe, majd a Lean Hat Szigma
(LSS) felismer, meghataroz, mér, analizal, javit és szabalyoz (RDMAIC) mddszerébe. Kiegészitésiil
ugyancsak lefrasra kertil egy példa az Al felhasznalasara ebben az osszefiiggésben.

Néhany szam , R .
¢ Az atlag amerikai
Egyericelmu, hogy kornyeze’fl aggo- 500 csésze kivé
dalmak jelentkeznek a fogyasztds nagy- évente 40 font szén
sdgaval kapcsolatban. Fontoljuk csak naponta
meg a kovetkez6 szamokat:
Az é&tlag amerikai évente 156 m-

156 miianyag palack

anyag palack vizet iszik meg, ésnaponta  ssvanyviz évente 30 KWh elektromos
90 gallon vizet hasznél fel [1,2] (1. 4bra). energia naponta

Vildgszerte 5,4 milliard tonna ma- 90 eallon viz
anyag keriil a talajba. Az altalunk fel- ngaponta
hasznalt mtianyagok 60%-a a talajba
kertil. Ha ez a mianyag-mennyiség film o
forméjaban lenne jelen, betakarhatné az 9 font szilard i?:zlé:lggzlt(:

egész Fold bolygot. Becslések szerint hulladék naponta
évente mintegy 4-12 milli6 tonna m-
anyag keriil az 6cednokba. Jelenleg kb. 1. dbra: Joe, az atlag amerikai évi, napi rutinja
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50 milli6 tonna miianyag van az 6cednokban, ami a kovetkez6 évtizedben az elérejelzések szerint
150 milli6 tonnadra novekszik majd.

A vilagméretd, egy fore es6 energiafogyasztas szempontjabdl Kanada a negyedik, az Egyestilt Alla-
mok a hatodik helyen 4ll. A kanadaiak és az amerikaiak tobb energiat fogyasztanak mint Kina és India,
holott ez utébbi orszdgok népessége joval nagyobb [3]. Habar a COVID-19 vilagjarvany alatt néhany
hoénapig csokkentek ezek a trendek, az utébbi id6ben gyorsan visszatértek a jarvany el6tti szinvonalra.

A vézolt problémak hatékony megoldasa érdekében akcidterv kidolgozasara van sziikség. A leg-
tobb szervezetnél nehézségekbe titkozik az 6nallé kornyezeti akciéterv kidolgozasdnak megkezdése,
mert a kornyezeti problémakkal valo szembesiilés pétldlagos forrasokat tesz sziikségessé. Hatdsos
és hatékony megoldast jelent az ilyen iranyu erdfeszitések osszekapcsoldsa a mar folyamatban levé
kezdeményezésekkel mint a mindségtervezés, a folyamatos javitasi programok és a veszteség csok-
kentésére irdnyul6 intézkedések.

A 8 veszteség

Az emlitett problémékkal osszefiigg6 konszenzus kiépitésének ttjan els6sorban kapcsolatot kell
teremteni a vonatkozo statisztikdk és a 8 veszteség kozott. E16szor Taiichi Ohno csak 7 veszteségrél
beszélt a Toyota Termelési Rendszeren beliil [4]. A szamuk csak kés6bb egésziilt ki 8-ra. Ha példa-
ul a raktéri készlet nagyobb a sziikségesnél, az a fiitésen, a hiitésen és a hely bérleti dijan keresztiil
hatéassal van az iizleti eredményekre. gy ugyanis tobb energia és pénz fogy. Masik példa lehet a
fogyasztoi javak selejtjeb6l adodoé szazalékos hidnyosség, illetve az élelmiszergyartas elégtelenségei.
Ez megint csak a talaj és a vizek szennyezéséhez, sziikséges emisszidkhoz, illetve végs6 soron ismét
plusz koltségekhez vezet.

Mindebbdl kovetkezéen szoros kolcsonhatas all fenn a kornyezet befolyasolasa és az olyan mod-
szerek kozott, mint példdul a Lean és az LSS, amely mddszerek az ilyen tipusua veszteségek csokken-
tésére iranyulnak (2. dbra).

Veszteség/Hulladék Példa

Szallitas e Javak, olaj és gaz, szallitas
Taltermelés e Kiskereskedelem, szolgéltatasok, termékek, élelmiszer
Mozgas e Emberek, helyvaltoztatas koziton, vasiton, repiil§gépen
Hia . e A fogyaszt6i javak és az élelmiszerek hulladékai, gyartasi selejt

ianyossagok . : Py o

e A talaj és a vizek szennyez6dése, emisszid

Virakozas e Nagyobb energiasziikséglet
Készlet e Fiités, hiités, helyiségbérlet
Talzott feldolgozas e Extra energia és id6
Ki nem hasznalt tehetség e A fenti problémak megoldasara vonatkozoé otletek elvesztése

2. dbra: Példak a 8 veszteségre, amelyek egyszersmind kornyezeti veszteségek is

P

A kornyezet a mingségtervezésben

Legtobben koziilink tisztdban vannak az ISO 9001:2015 szabvannyal, ami a legjobb gyakorlatok
pragmatikus Osszegzését jelenti, kapcsolatot alakitva ki a vevéi igények és a termékek realizélasa, az
er6forrds-menedzsment, a vezetés feleléssége és a vevoi elégedettség kozott. A kornyezeti menedzs-
mentrendszerekrol sz616 ISO 14001 szabvény kerete nagyon szoros 0sszefliggést mutat az ISO 9001
gyakorlatokkal. Erés hangstly jut benne a kornyezeti tervezésre és a vezet6i feluilvizsgélatra, tovab-
ba minden struktaréra és felel6sség meghatarozasara, ami kapcsolatban all a dokumentéciéval és a
miiveleti kontrollal, kiillonos tekintettel a vészhelyzeti tervekre és a biztonsagra. Ezek a hasonlésagok
nem jelentenek egybeesést, mivel az ISO 14001 szabvanyt agy tervezték, hogy jol egytittmtikodjék
mas mindségmenedzsment-rendszerekkel azokon a szervezeteken beliil, amelyek mar rendelkeznek
az ISO 9001:2015 szerinti tantsitassal (3. dbra).
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Kérnyezeti
politika

A mindségpolitika

{

Tervezés .

Kornyezeti szempontok, torvényi és egyéb
kovetelmények
Célok

!

Megval0sitas és
mitkodtetés

Struktura és feleldsség, oktatas, tudatossag,
kompetencia, kommunikacid

Dokumentacio6 és miikddési kontroll, vészhelyzeti
késziiltség és valaszadas

!

Ellen6rzés és °
korrekcid

Monitoring és mérés, auditok
Nemmegfeleloség, korrekcids és preventiv 1épések

!

VezetOségi
feltilvizsgalat

Az ISO 9000 eloirasa szerint

<

3. dbra: 1ISO 14001 - Kornyezetkdzponttt menedzsmentrendszerek

Hogyan jelenik meg a kornyezet az
LSS RDMAIC rendszeren beliil?

Miel6tt tovabbhaladnank, at kell te-
kinteniink az LSS modszer elemeit. El6-
szOr is van egy megismerési fazis, ahol
a SWOT elemzés segitségével azonosit-
juk a lehet6ségeket és a fenyegetéseket.
Vetve egy pillantast a 4. abréra, a lehe-
téségek olyan dolgokon keresztiil ra-
gadhatok meg mint a vev6i problémak
és a panaszok, a termékkezelés, a szilard
hulladék és az Gjrahasznositasi gazdasa-
gi gyakorlatok. Masfeldl fenyegetésként
azonosithaték a veszélyes és a toxikus
hulladékok, valamint a légszennyezés és
a szennyvizkibocsatas.

Attérve a mérési és az elemzési fazis-
ra, adatok gyftjthetdk, és egy olyan egy-
szerti modell épithet6 fel mint amilyen
az 5. dbran szerepel. Ez a modell 6ssze-

o Problémak ¢s panaszok

o Termékelhelyezés

o Szilard, univerzalis
hulladék °

o Kornyezeti célok

o Aziizem ¢és az iroda
feliigyelete

« Ujrahasznositasi gazdasagi
gyakorlatok

Gyengeségek
Erdsségek . Balesetek jelentése
« Kornyezeti célok « Vegyszerkezelés
. Valaszadés vészhelyzetekre | |« Recycling és
ujrahasznositas
Lehetéségek Fenyegetések

« Kornyezetvédelmi
aggodalmak

Veszélyes, toxikus hulladék
o Légszennyezés

o Szennyviz

« Rovarirt6 szerek

« Olajszennyezés

« Ozonkérosito anyagok

4. abra: SWOT elemzés
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kapcsolja a hivatali alkalmazottak szamat a papir és a mtianyag teljes koltségével, illetve a szerves
hulladékokkal. A benchmarking alapjan [5] ez a modell lehet&vé teszi a veszteségek/hulladékok,
valamint a kapcsol6do koltségek szamszerGsitését. Ez rendkiviil fontos, mert kapcsolatot teremt az
adott tizleti véallalkozés kornyezeti céljai, tovabba a koltségek és a jovedelmezdség kozott.

5. abra: Kérnyezeti modell

Hasznos eszkoz lehet még az értékaramlas feltérképezése [6]. A jelenlegi példaban az ,6ko-
aramlasi térkép” elnevezést hasznaljuk (6. dbra). Az dbra mutatja az 0sszefliggést egy ruhazati gyar-
t6 hulladékai és bevételei (siker ardnya) kozott, de leolvashaté réla az az id6 is, ami a rendelések
elkészitéséhez sziikséges. Az abran lathato tovabbé az energiafogyasztas és a teljes koltség is a karba

ment anyag és energia szempontjabol.

6. dbra: Oko-aramlasi térkép
Belép a mesterséges intelligencia (AI)

Mit mondhatunk a mesterséges intelligenciarél és a gépi tanulasrol? Lathatjuk, hogy az LSS vi-
szonylataban egyre gyakrabban hasznaljdk azokat. De vajon valéban a segitségiinkre vannak? Az
elemzést rendszerint a hagyomanyos moédszerrel, példaul a statisztikai regresszi¢ szamitassal kezd-
jik. Ha azonban nem kapjuk meg az elvart eredményeket, vagy nem kapunk egy hasznalhat6 sta-
tisztikai modellt, akkor fordulhatunk a gépi tanuldshoz, amint azt a 7. abra mutatja.
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A fontos folyamat-  Folyamat
paraméterek teljes  stabilizaldsa

mértékben ismertek? ~Faraméterek
rogzitese

Ismerjiik-¢ és tudjuk- Folyamat-
e modellezni a fontos Prameterek
kiigazitasa
folyamat- statisztikai
paramétereket? modszerekkel

A gépi tanulas (AI)
Tul bonyolulta  alkalmazasa a
modell kialakitdsa? meglevo

(paraméterek nagy szama, paraméterek alapjan
ismeretlen és valtozo

paraméterek) ® folyamat kiigazitasa

® dontés timogatd Osztalyozas
rendszerként Szabalyozas
Mély neuralis halozat
Tanulas kikényszeritése

7. abra: Mesterséges intelligencia kontra statisztikai modszerek

A 8.ésa9. abra bemutatja egy ruhazatot gyart6 vallalkozas példajat, ami kisérletet tesz az emelke-
d6 energiasziikséglet el6rejelzésére, illetve az energiafogyasztds csokkentésére. Az energiaigény no-
vekedése nagyon koltséges lehet a villanyaramon és a gazfogyasztason keresztiil, ami a szamlakon
talmenden a halézatot is megterheli.

Képes-e elore jelezni a regresszidanalizis
az energia-csucsfogyasztast?
Ebben az esetben nem.

8. dbra: Példa az energia felhasznaldsara
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9. abra: CART technika és Minitab

Az elemzést a statisztikai regressziéval kezdtiik, ami j6l bevalt, hagyomanyos és sok LSS gya-
korlati szakember altal hasznalt megkozelités. Ez a példa azt mutatja, hogy a regresszids technika
egyaltalan nem ny4jt megbizhaté modellt, mivel a regresszids koefficiens mindossze 42%. Marpedig
egy jo modellhez legalabb 70%-o0s vagy annal nagyobb koefficiensre van sziikség.

Sokkal érdekesebb modellt kapunk az Al és a gépi tanulds médszerének alkalmazaséaval. A klasz-
szifikacios és regresszios fak (CART) Minitab technikéjanak alkalmazéasaval ebben az esetben 96,5 %-
os eredményt kapunk. Osszefoglalva: az Al és a gépi tanulds egy majdnem tokéletes regressziés mo-
dellt szolgaltat abban a vonatkozasban, hogy éppen mi torténik, és nagyon hatékonyan segiti el6re
jelezni a nagymértékben hullamz6 energiaigényt.

A mindség és a kornyezet 6sszekapcsolasa

A minéségmenedzsment szakemberei lehetnek az els6k, akiknek sikertil kialakitani egy szilard,
stabil kapcsolatot a mindség, a folyamatos javitds, az tizleti koltségjovedelmezdség és a kornyezeti
megfontoldsok kozott. Minden szervezetnél van néhany gyakorlati eszkdz az ilyen szinergikus meg-
kozelités elémozditasara.

El6szor is demonstrélni kell a szervezet felé, hogy a kdrnyezettudatos gondolkodas a min&ség-
tervezés és a folyamatos javitas szerves részét képezi. A veszteségek/hulladékok azonositasa és az
olyan eszko6zok, mint a SWOT elemzés jelentik a kapcsolatot a szervezeti stratégia felé.

Az ENSZ most kiadott klimavaltozasi jelentése [7] szerint kritikus ponthoz jutottunk. Mi, mind-
ségligyi szakemberek nagymértékben hozzajarulhatunk a fenntarthatésag tigyéhez, mivel ehhez
megvannak a sziikséges eszkozeink és technikaink.
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A fenntarthato fogyasztast 6sztonzo

alternativ pénzmodellek

Az évszazadok soran mélyen beidegz6dott fogyasztasi szokasok megvaltoztatasahoz a hagyomanyos
technooptimista néz&ponttal szemben az emberi viselkedésre és annak 6koldgiai kovetkezményeire kell
helyezni a hangsulyt. Ez azt jelenti, hogy a miiszaki innovéciokat olyan tarsadalmi innovacioknak kell
kovetniiik, amelyek - az 6sztonz6 hatdsok felhasznalasaval - képesek a fogyasztdsi szerkezet megvaltoz-
tatasara. Céljuk a termékek és a szolgéltatasok fenntarthaté fogyasztasanak el6segitése, amely minimalisra
szoritja vissza a természeti er6forrasok és a karos anyagok felhasznalasat, valamint a hulladék- és a szeny-
nyezd anyagok kibocsatasat a termékek teljes életciklusa soran.

Kiilfoldi és hazai példékra hivatkozva a szerz6 két modellt mutat be, amelyekben kozos vonds a kiegé-
szit6 alternativ pénz felhasznalasa a gazdasagi szerepl6k helyes irdnyba torténé motivalasahoz. Fizet6esz-
koz funkcidja mellett az alternativ pénz olyan kornyezeti értékek hordozéjava is valhat, amelyek hosszabb
tavon az 4j fogyasztasi mintak kialakulasdban cltenek majd testet. Az egyik példa mar a gyakorlatban is
megvaldsult: Amszterdam egyik varosnegyedében 150 napkollektor tizemel, amelyek éves szinten ssze-
sen 36 ezer kWh energiat termelnek. Az energiatermel6k (tobbnyire haztartasok) a halézaton beliil meg-
osztott energidért meghatarozott 6sszegti ,Jouliette” alternativ pénzegységet kapnak kompenzacioként,
amelyet a helyi kereskedelmi egységekben kolthetnek el, de a helyi adok befizetésére is fordithatjak. A
lokalis gazdasag és kozosség megerdsitése mellett a rendszer hozzajarul az energiatermelés szempontjabol
autoném telepiilés megteremtéséhez is.

A masik példa a szelektiv hulladékgytijtésen keresztiil szemlélteti az Gjrahasznositast 6sztonzé alter-
nativ pénz korforgdsat, ami itt is a helyi termékek vasarlasara és a helyi adok torlesztésére fordithat6. Az
tjrahasznositassal osszegytjtott hulladékot a kozponti szerv tovabbadja a projektben résztvevé vallala-
toknak, mint ,z6ld inputot”, és az értiik kapott pénz szolgal a kibocsatott alternativ fizetGeszkoz fedezete
gyanant, amit a helyi kereskedelmi egységek az egymas kozotti aruforgalom lebonyolitasara is felhasznal-
hatnak, ezaltal a lanc minden egyes szerepldje profital a folyamatbol.

A kiegészit6 alternativ pénzt magukban foglalé 6sztonzé programok megitélése nem minden esetben
pozitiv: egyes szakért6i vélemények szerint ugyanis nem sikeresebbek az egyéb hasonlé kezdeményezé-
seknél. Az egyik projekt alapitéja viszont tgy vélekedik, hogy ily médon meg lehet szélitani azokat az
embereket is, akik alapvetéen nem foglalkoznak az tjrahasznositds témakorével. Ha a fenntarthatésag
szempontjait figyelembe vevé dontéseket és cselekedeteket alternativ pénzzel jutalmazzak, akkor a fo-
gyasztoé pozitiv élményt tarsit majd ezekhez a tevékenységekhez, amelyek igy rendszeressé valhatnak és
egyre szélesebb korben elterjedhetnek. A végsé cél egy 1j tarsadalmi szerz6dés kialakitasa a fogyasztok, a
helyi kereskedelmi egységek, a vallalatok és az Gjrahasznositas kozpontja kozott.

Szemeredi Eszter: A fenntarthato fejlédést dsztonzé alternativ pénzmodellek. LEPESEK, 24. évfolyam, 2. szdm (76).
2019/11., 12-13 oldal

137/4/2022 VG
\ O Y,




OKTATAS
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Min&ségugyi Akadémia (IAQ) tagja, Belgium

Az integracio mint a hatasos és hatékony
minodségugyi oktatas kulcsa

Ebben a tanulmdnyban demonstrilni kivinjuk, hogy a mindségmenedzsment alapelvei és eszkdzei ok-
tatasanak hatdsa nagymértékben novelhetd az altal, ha beiktatjuk ezeket az oktatdsi rendszerek rendes tan-
rendjébe. Ha ezt sikeriil megtenni, sokkal t6bb ember keriil kapcsolatba a mindségmenedzsment alapvetd
elveivel, amelyek gy szinte természetes iiton bekertilnek a kiilonbozé dgazatokba. Mindségiigyi ismeretek-
kel felvértezve a hallgatokat madr a szakmai karrierjiik kezdetén csokkenthetd a specidlis tanfolyamok iranti
igény, ami alacsonyabb oktatasi koltségeket és magasabb mindségiigyi tudatossigot eredményez. Mindezt
az oktatdsi rendszer hdrom kiilonbézo szintjérdl vett példakkal fogjuk illusztrdlni: felsboktatds, egqyetemi
szint és MBBA tanfolyamok.

1. Bevezetés

A legtobb, a mindségmenedzsment terén aktiv szakember a gyakorlatban - a sajat karrierje soran -
szedte fel a sziikséges ismereteket. A kereskedelmi tovdbbképz6 intézetek tanfolyamait latogatva,
fokozatosan épitették ki a kompetencidjukat. Ez a legtobb szakember esetében érvényes megallapi-
tas, és azt is tudjuk, hogy az élethosszig tart6 tanuldas mindenki szdmdra parancsol6 sziikségesség.
Kulondsen a mindségmenedzsment rendkiviil specializalt és mtiszaki teriiletein dolgozé szakembe-
reknek kell folyamatosan frissiteniiik az ismereteiket, [épést tartva a technolégia gyors fejlédésével.
Csak egy példa: a klasszikus statisztikai folyamatszabélyozést kiszorithatja a mesterséges intelligen-
cia, illetve a gépi tanulés algoritmusai [Vandenbrande, 2020].

A legtobb teriileten azonban a szakemberek mar egyetemi hallgaté korukban megszerezték a
sziikséges alapismereteket. De a min6ségtigyi szakemberek esetében nem ez a helyzet. A min6ség
altal vezérelt szervezetek kiépitéséhez életbevagoan fontos, hogy ne csupan a mindségtigyi szak-
emberek rendelkezzenek minéségiigyi ismeretekkel. Ha azt mondjuk, hogy a min&ség mindenki
feladata, akkor ezzel egyértelmiien elismerjiik, hogy a sajat munkateriiletén mindenkinek megfelels
mindségiigyi ismeretekkel kell rendelkeznie. Ennek leghatékonyabb médjat képezi a mindségiigy
tantervbe val6 integrélasa az iskolarendszer minden szintjén.

2. A megkozelités mddja

A fentiekben jelzett harom iskolarendszer vizsgalatahoz el6szor szemiigyre vesziink néhany mi-
noségligyi témat, amelyek gyakran emlitésre kertilnek, ha megprébalkozunk a szervezet minden
egyes tagjat érinté min6ségligyi kulttra létrehozasaval. Ezekbdl a témdakbol kiindulva el6szor egy
pillantast vetiink a jelenlegi helyzetre, azutan bemutatjuk a kihivas sikeres kezeléséhez sziikséges
akciokat. Mindenek el6tt meg kell vizsgalnunk a posztgradualis tizleti képzéseket az tizleti admi-
nisztracié vezetéi (MBA) szempontjabdl. A kovetkezé szint a szakemberek tovabbképzése, ahol kii-
16nbséget tesztink a mérnokok (6k a leginkabb mindségiigyi szakemberek a termelési kornyezet-
ben) és a szolgéltaté dgazatok (tipikusan: az egészségiigy) szakembereinek tovabbképzése kozott.
Végezetiil fels6oktatési szinten megvizsgaljuk, miképpen novelhet6 az emberek nagy csoportjanak
problémamegoldé kapacitasa. Vizsgaloédasunk azoknal a szervezeteknél fejez6dik be, ahol igen nagy
sziikség van a problémamegold6 képességre.
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3. A minéség stratégiai szinten

Mindségiigyi téma

A minéségiigyi menedzserek gyakran panaszkodnak arra, hogy a legfels¢ vezetés nem tamogatja
eléggé a mindséget. Az ASQ és a Forbes Insights legutobbi jelentésében (ASQ, 2016) a résztvevk
40%-a vetette fel ezt a problémat, ami miatt ,hajétorést szenvednek” a mindségligyi ertfeszitések.
A legfels6 vezetés felel6sségét ezen a téren jol kifejezte Deming amikor megéllapitotta, hogy a min6-
ség tigye val6jaban a , tandcsteremben” dél el (Aguayo, 1991].

Ahhoz természetesen, hogy a ,tanacsteremben csindljak” a mindséget, elegendé mindségiigyi
szakismeretnek kell ott jelen lennie. Nagyon fontos, hogy a minségiigyi menedzser ne csak jelen
legyen az adott tandcsteremben, hanem legyen rahatésa is a stratégiara, ami azonban még nem elég.
Sajnos az Igazgatétanacs legtobb tagja egyéltaldn nem rendelkezik minéségmenedzsment-ismere-
tekkel: sokan koziiliik tizleti vezet6k (MBA), akik {izleti iskolaban kaptak kiképzést, ahol inkdbb a
vezetési ismeretekre, valamint a pénziigyi és a marketingmenedzsmentre helyezték a hangsulyt. De
vajon mennyit foglalkoztak a min6ségmenedzsment kérdéseivel?

A jelenlegi helyzet

Vizsgélat targyava téve szamos MBA program tantervét, nem taldltunk egyetlen egyet sem, ahol
a mindségmenedzsment kiilon magasszintti tantargyként szerepelt volna. Igen gyakori viszont a
,miiveleti menedzsment” oktatdsa; esetenként e tantargy keretein beliil taldlhaté6 a min&ségme-
nedzsment.

Ez meglehet6sen érdekes, mert alatdmasztja a fentiekben emlitett ASQ és Forbes Insights jelenté-
sébe bevont mindségiigyi szakemberek véleményét. A kovetkezo6 kérdést tették fel a mindségiigy te-
riiletén aktiv szakemberek részére: ,Mennyire kdzvetleniil érintik min6ségmenedzsment programjai
a kovetkez¢ tizleti tertileteket?” Egy hetes skalan, ahol a 7 jelentette a nagy hatést, az 1. tablazatban
megadott szdzalékos értékek kaptak 6 vagy 7 pontot.

1. tdbldzat: A minéségmenedzsment programok hatasa az tizleti tertiletekre

Uzleti teriilet 6 vagy 7 pontot
kapott %-o0s aranya
Mtiveletek 60
Kutatéas-fejlesztés 27
Ertékesités és marketing 20
Emberi er6forrasok / humdén t6ke 22
Informaciétechnika 23
Digitalis dizéjn és fejlesztés 19

Armand V. Feigenbaum 1961-ben jelentette meg , A teljeskorti minéségszabélyozas” cimi kony-
vének els¢ kiadasat. A japanok , Teljeskorti Min6ségmenedzsmentnek” nevezték a sajat ming-
ségligyi forradalmukat és most, 50 vagy 60 évvel kés6bb még mindig majdnem csak mitveleti
tevékenységben jelenik meg a mindség. Ez vildgosan mutatja, hogy a TQM hatésa joval kisebb
mint néha gondoljuk, és hogy a min&ségligyi szakemberek még mindig a miiveletekre és a gyar-
tasra korlatozzak a mindségligyi tevékenységiiket. Ez komoly problémat jelent, mert az automa-
tizalas a jov6ben éppen ezekre a teriiletekre lesz a legnagyobb hatassal. Ha valéban teljeskort
mindségkultarat akarunk létrehozni, akkor sokkal tobb befolyasra lesz sziikségiink vezet6i
szinten.

A hatds hidnya még inkdbb szembet(in6vé valik, ha a befolyasos tizleti gurukra figyeliink. E guruk
névsorarol szamos lista talalhat6é az Interneten. Szamos listat néztem at személyesen, de egyikben
sem taldltam meg az éltalunk jol ismert min6ségiigyi gurukat. Ez egyértelmtien arra utal, hogy a mi-
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néségmenedzsmentnek az atfogo tizletre gyakorolt hatasa sokkal kisebb mint szeretnénk. Tovabbi
aggodalomra az ad okot, hogy az olyan minéségtigyi guruk, mint Deming, Juran, Ishikawa, Feigenbaum
stb. mar mind elhunytak és az alapvet6 munkaikat legalabb 40-50 évvel ezel6tt végezték. A fontos
tizleti guruk jegyzékeiben sok né és fiatal talalhat6 a vildg minden tajarol.

Ez azt jelentheti, hogy mar 40 évvel ezel6tt minden fontos dolgot elmondtak a minéségrol, illetve
annak tizleti hatasairol. Ez viszont arra is utalhat, hogy ebben az esetben mi, minéségtigyesek na-
gyon rosszul kommunikéljuk az tizeneteinket.

A sziikséges teenddk

Valdjaban nem igazan lényeges, hogy nagy minéségiigyi gondolkoddink a tiz legfontosabb guru
kozé kertiljenek. Val6jaban a ,,guru” szo iizleti értelemben és 5nmagaban véve egy tulzas, mivel tal
nagy hangsulyt és jelent6séget helyez az egyénekre. Az viszont rendkiviil fontos, hogy a min6ség-
menedzsment alapvet6 eszméi minden véllalati stratégia kozéppontjdban éalljanak.

A jo kommunikécids készséggel megaldott és az tizletet jol ismeré minéségmenedzser komoly
befolydsra tehet szert a ,tanacsteremben”, de természetesen jobb volna, ha ugyanott minden-
ki mas is rendelkezne legalabb alapszintti ismeretekkel a teljeskorti minéségmenedzsment f6bb
alapelveir6l. Ennek eléréséhez sziikség van arra, hogy a minéségmenedzsment a magas szintt
MBA tanfolyamok integrans részévé valjék. Ez azonban csak abban az esetben val6sulhat meg,
ha a minéségligyi szakemberek és a mindségiigyi szervezetek gondolkodasuk kézéppontjaba he-
lyezik ezt a szempontot, tovabba, ha ilyen irdnyban igyekeznek befolyast gyakorolni az tizleti
iskolakra. Mas szavakkal: lobbiznunk kell azért, hogy a teljeskorti min6ségmenedzsment végre
kells figyelmet kapjon ezen a szinten, jol tudvan, hogy ez hosszabb tavon jobb szervezeteket és
jobb tarsadalmakat igér.

4. Szakemberek
4.1. A mindségiigyi szakember

Mindségiigyi téma

Az a téma, amit itt szeretnénk figyelembe venni, sokkal inkdbb hatékonységi és koltségtéma,
mintsem minéségiigyi téma lenne. Ha a mai, kiilonosen a gyarté véllalatoknél dolgoz6é min&ség-
tigyi szakemberekre vetiink egy pillantast, azt latjuk, hogy legtobbjiik mtiszakilag képzett és gyak-
ran mérnoki hattérrel rendelkezik. A min6ségmenedzsment-készségeiket kiilonféle tanfolyamokon
fejlesztik szakmai karrierjiikkel parhuzamosan. Az emlitett tanfolyamokon szereplé szamos téma
azonban mar a mérnoki képzésnek is része volt. Igy feltehetjiik a kérdést: miért van sziikség kétszer
ugyanazon dolgok oktatasara?

A jelenlegi helyzet

Személyesen mint oktato és tanacsad6 szakemberek szazait képeztem ki az elmult 20 év folyaman
példaul a Hat Szigma Zoldoves és Feketeoves tanfolyamokon. A kurzusokat latogaté szakemberek
talnyomo tobbsége mérnok és legalabb 90%-uk a tanulményai sordn mar talalkozott a statisztikai
ismeretekkel. Ha azonban felteszem a kérdést, hogy mire emlékeznek a statisztikai tanulményaik-
bol, csak minimalis tuddsrél tesznek tandbizonysagot, mar ha egyaltalan valaszt kapok. Koziiluk
valdjdban csak kevesen haszndltak az egyetemi éveiket kovetSen a statisztikai ismereteiket, amivel
altalaban nagyon meg voltak elégedve.

Most tehat az emberek egy koltséges tanfolyamon vesznek részt, hogy megtanuljak nagyjabél
ugyanazt, amit évekkel ezel6tt egyszer mar elsajatitottak. Ha valamit kétszer kell csindlni, a terme-
lésben azt Gjra-megmunkalasnak nevezik, ami altalaban bels6 hibakoltségnek szamit. Ha viszont az
oktatés tertiletén olyan dolgokkal foglalkozunk, amelyeket mar ismerni kellene, azt prevenciénak
nevezziik és megallapitjuk réla, hogy noveli a személyzet kompetencidjat.
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A sziikséges teenddk

Miért van az, hogy az iskolaban rendkiviil értékes ismeretekkel vértezik fel a szakembereket, de
amikor valéban hasznat akarjak venni ezeknek az ismereteknek a szakmai karrierjiik soran, akkor
gyakorlatilag Gjra meg kell tanulniuk azokat? Véleményem szerint a legnagyobb probléma abban
rejlik, hogy a statisztikai tanfolyamok tal altaldnos jellegtiek, és a kiilonféle hallgaték nagy csoportjai
vesznek részt ugyanazokon a kurzusokon. J6l lathaté a kiilonbség egy matematika és egy mérnok
szakos hallgaté kozott abban a tekintetben, hogy mire van sziikségtik a statisztikai tanfolyamokbol.
Ebbdl az is kovetkezik, hogy a mérnokképzésben a statisztikat mérnokoknek, nem pedig matemati-
kusoknak kellene oktatniuk.

Hogyan is kellene kinéznie egy mérndoki statisztikai tanfolyamnak? A kovetkezékben felvillan-
tunk néhany elemet, amelyben kiilonboznie kell a jové mérnokeit felkészit6 tanfolyamnak:

e A mérnokok szamara nem jelent értéket a statisztika alapjaul szolgalo egyenletek matematikai
ismerete. Egy mérnoknek példaul nem sziikséges tudnia azt, hogy miért éppen a t-eloszlast kell
hasznalni két népességcsoport atlaganak osszehasonlitasdhoz a statisztikai hipotézisvizsgalat
soran. Biztonsaggal kijelenthetjiik, hogy minden, a gyartas terén felhasznalt statisztikai rutin
mar sokszor bizonyitotta a hasznossagat az elmult tobb mint két évszazad soran.

e A mérnokok szdmdra azért jelent a statisztika értéket, mert segitségével jobban megérthetik a
realitdsokat. Egy folyamat adatainak az értelmezésével példaul a statisztikusok hasznos infor-
maciét nyernek magarol a folyamatrol. Ismételten hangstlyozni kell, hogy a matematikai hattér
ismerete itt csak kevés értéket jelent.

e A valé6 vilagban csak nagyon kisszdmua ember végez statisztikai szamitasokat. B6ségesen akad-
nak ugyanis olyan szoftverek, amelyek segitségével minden szdmolas nélkiil értékes informa-
ciot lehet nyerni az adatokbdl. A lényeg itt abban rejlik, hogy a mérnoknek tudnia kell: milyen
technikat alkalmazzon az egyes problémakra, illetve, hogy a kapott eredmények mit jelentenek
a tanulmanyozott folyamat szempontjabél.

e A mérnokok szdmara szervezett statisztikai tanfolyamokon a valé életbdl és a valosagos folya-
matokbdl vett példékat kell bemutatni, oktatni.

e Az egyetemeken tobbnyire a kutatdsra helyezik a hangsulyt, de valéjadban csak nagyon kevés
mérndk végez kés6bb kutatast. A vald életbdl és folyamatokbdl vett példak mellett tehat bizto-
sitanunk kell a mérnskhallgatok speciélis technikai igényeinek figyelembevételét is. Igy lehet
Osszekapcsolni a mérnoki tudést - legyen az kémia, kohaszat és fémgyartds, mechanika, elekt-
ronika stb. - a folyamatok jobb megértéséhez sziikséges alapvetd statisztikai ismeretekkel.

Minden bizonnyal ez a legkénnyebb lehet6ség olyan tekintetben, hogy valamennyi mérnok meg-

kaphassa azt a statisztikai tudast, amire kés6bb mint folyamatgazdanak sziiksége lesz, illetve ami
biztositja a mindségiigyi mérnckké valashoz sziikséges alapismeretek elsajatitasat.

4.2. Egyéb szakemberek
Mindségiigyi téma

Egy szolgéltat6 gazdasagban/tarsadalomban éliink, ahol a gyartas csak 25%-ot tesz ki, a tobbi 75%
pedig szolgéltatds. A mindségiligyet ennek ellenére legnagyobb mértékben még mindig a gyartas
hatdrozza meg akar a min6ségtigyi szervezetek tagsagat, akar azt a nyelvezetet vessziik figyelembe,

amit a szabvéanyainkban hasznédlunk. Ez egy masik példa arra, mennyire nem tudjuk elérni a teljes
kortiséget a TQM-en beliil.

A jelenlegi helyzet

A szolgaltatasok nagyon széles teriiletet olelnek fel, szamos kiilonféle sajatossaggal. Egy-
értelmd a kiilonbség példdul a bankszektor és a pénziigyi szakma, illetve a kérhazak és az
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egészségligyi szolgaltatasok kozott. Mindkét teriileten k6z6s vonas azonban, hogy kozvetlen
kapcsolatba kertilnek az tigyfelekkel /betegekkel, akik rendkiviil érzékenyek a kapott szolgal-
tatas mindségére.

A szolgéltatds minGségét nem egyediil az orvosok, valamint a pénziigyi szaktanacsadok szakmai
tudasa hatarozza meg. Vegyiik példaul az orvosokat: csak nagyon kevés paciens vonja kétségbe
az orvosanak szaktudasat, ehelyett bizalommal varja a helyes diagnozis feldllitasat és a megfelel6
terdpiara vonatkozo6 javaslatot. A beteg min6éségiigyi tapasztalatat sokkal inkabb olyan masodlagos
elemek hatdrozzdk meg mint a kommunikacié mindsége, illetve a varakozasi id6 hossza a koérha-
zakban.

A sziikséges teenddk

Nem az a célunk, hogy minden egyes szakemberbdl minéségtigyi szakért6t faragjunk, de tudato-
sitanunk kell benntik azt a tényt, hogy a minéségnek az tigyfél altal torténd érzékelését nem egyediil
a szolgaltatast nyujt6 szakmai tudasa hatarozza meg. Véleménytink szerint az oktatasi rendszeren
beliil ezt kétféleképpen lehet megkozeliteni.

A legegyszerlibb megkozelités egy féléves tanfolyam hozzdadasa a min6ségmenedzsment elvek-
r6l minden szakmai képzési programhoz, ahol az alapvet6 tartalom azonos, de a részletek és a pél-
dak hozzaigazitasra keriilnek az adott specialis mtiszaki teriilethez. Egy nagyon egyszert tanfolyam
a szolgaltatasok minéségérdl, amely olyan alapvet6 témdkra koncentrdl, mint a kommunikacié és
az adott szolgaltatas jelent6sége a szakmai szempontokon talmenden, rendkiviil hasznos lenne és
nagymértékben javitana az altalanos vevéi szolgéltatasokat. Ehhez természetesen egy mar kialakult
és telitett programhoz plusz 6rékat kellene hozzaadni.

Alternativ méd lehet a minéségmenedzsment elemeinek belefoglalasa egy mar meglevé képzé-
si program tanrendjébe, tudatositva az oktatokban a legfontosabb mindségiigyi alapelveket, meg-
értetve veliik, hogy milyen fontosak ezek a szempontok az tigyfelek jolétét illetéen. Méar messzire
jutottunk a gondolkodésban ezen a téren, de még tovabbi lépések megtételére lehet sziikség. Példa-
ként emlithetjiik az orvos és a beteg kozotti kommunikaciot, ami rendkiviil fontos a paciens joléte
szempontjabol. Az orvosképzésben tehat ezt a problémat is figyelembe kell venni. Szamos orvosi
egyetem mar ezt teszi, és nemrég lathattunk példat az orvosok kiképzésére a rossz hirek kozléséhez,
a szerepjatszashoz és a visszacsatolashoz. A realitasok elsajatitdsaval ezek az emberek egyszertien
jobb orvosok lesznek.

5. Hallgatok a felsGoktatasban

Mindségiigyi téma

A min6ség mindenki felel6ssége: ha tehat ki akarjuk alakitani a minéségiigyi kultarat, akkor a
szervezetnél dolgozé legtobb (lehet&ség szerint valamennyi) dolgozét be kell vonnunk ebbe. De ez
még nem elég: a gyors elérehaladas érdekében minden szinten ki kell alakitanunk a problémameg-
old6 készséget, és nagyon fogékonyaknak kell lenntink a véltozasokra. Ezt a szemléletmodot ma
hangstlyozottan ajanljuk feltilrél lefelé haladva, és az emberek nem annyira a véltozésok részeivé
akarnak valni, mint inkdbb maguk is meg akarnak valtozni.

A jelenlegi helyzet

A minGségligyi kultira megvalositasara valo torekvés jegyében szamos tanfolyammal talalkoz-
hatunk, amelyet sok dolgoz6 szamara kiilonféle témakban rendeznek. A leginkabb népszert dolog
a motivacio, bar ez csak nagyon ritkan jelent valésdgos problémat. Mivel a legtobb munkatars a j6
munkara torekszik, sok mindent el lehet érni, ha a vezet6ség nem tori le ezt a motivaciét. Egy masik
nagyon népszerl példa a problémamegoldas. Nem beszélunk itt olyan komplex médszerekrél, mint
a Hat Szigma, hanem a problémamegoldé készség olyan alapproblémadit érintjiik, mint amilyeneket
a mindségtigyi korokon beliil alkalmaznak.
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A véllalatok nagyon érdekeltek olyan, a problémamegoldés terén jaratos munkatarsak foglal-
koztatasdban, akik nem csupan a mitiszaki problémaékat nézik, hanem késztetést éreznek a javitas
irdnyaba is. A sziikséges ismeretek megléte mellett a hozzaallas ugyancsak nagy érték a munkaers-
piacra belép6 személyekre vonatkozoan, tekintet nélkiil arra, hogy konkrétan milyen munkat ke-
resnek.

A sziikséges teenddk

Bevezethetiink ugyan problémamegoldé kurzusokat a felsGoktatdsban, de véleménytink szerint
nem ez a leginkabb jarhato6 és leghatékonyabb 1t a fiatal emberek problémamegoldé kapacitasanak
javitasara. Sokkal inkabb arra van sziikség, hogy a legalapvet6bb technikékat belefoglaljuk a jelenle-
gi tananyagba. A fels6oktatasban résztvevd legtobb hallgaté nem szereti a matematikat, kiilonosen
azok nem, akik a human tagozatokon tanulnak. A leggyakoribb panasz szerint a hallgatok el sem
tudjak képzelni, miért lehet ez hasznos a szdmukra a hétralevé életiikben. Ugyanakkor egy egész 4j
vilag nyilhat meg el6ttiik, ha megtanitjak az embereknek a problémamegoldésra szolgal6 egyszert
matematikai moédszereket. Valéjaban a statisztikai gondolkoddsmod nagymértékben novelheti a tar-
sadalom egészének a problémamegoldé kapacitasat.

Manapsag nagyon népszerti minéségmenedzsment téma a Toyota Kata (néha Lean Kata). A méd-
szertan lényege, hogy ha a szervezet minden szintjén, az tizletmenet minden szempontjabél folya-
matos fejlédést akarunk elérni, akkor a problémamegoldds nem korlatozédhat az arra specializal6-
dott szakemberek kicsiny csoportjara. Igazi haladast csak tigy lehet elérni, ha minden dolgoz6 a sajat
szintjén egy személyben problémamegoldé is. A VUCA (mozaiksz6: volatilitas, bizonytalansag, 6sz-
szetettség és kétértelmtiség) vilag, amiben egyre inkabb résziink van, mind értékesebbé és abszolut
sziikségességgé teszi ezt. Milyen hasznos volna, ha a véllalat minden dolgozdéja mér eleve tisztaban
lenne ennek az alapkoncepcidnak a jelentésével és a folyamatos javitas elvét alkalmazna mindenre,
amit csinal!

6. Kovetkeztetés

A min6ségmenedzsment minden szervezet szdmadra életbevagéan fontos. Nagy szerepet jatszik a
fenntarthato tizletmenet kialakitdsaban. De ahhoz, hogy ez a sajatos szerep kibontakozhassék, min-
den szinten sokkal tobb munkatarsnak kell ismernie a minéségmenedzsment alapelveit, médszereit
és eszkozeit. Mindezek megtaldlhatok a szakmai tanfolyamok anyagaban, de sokkal hatékonyabb
volna, ha ezeket az ismereteket integralndk a mar jol ismert és bevezetett oktatasi programokba.
Kedvez6 lehet6ség nyilik erre MBA szinten, az egyetemi szakemberképzés szintjén és agy is, hogy a
gyakorlati problémamegoldé eszkdzoket bevonjak a f6éiskolai oktatasba.
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DEW, JOHN, oktatd, Alaba University, a Nemzetkozi Min&ségligyi Akadémia tagja, USA

A hatasos min6ségmenedzsment oktatasa

A magas szintli mindség elérése és fenntartdsa egyetlen tertileten - gyartas, egészségiigy, atlétika,
kutatas, oktatas, tdrsadalmi szolgaltatdsok vagy kormanyzat - sem torténhet meg csupan az 6tletsze-
rii tervezés, vezetés, szervezés vagy kontrolling Gtjan. A magasszintti minéség azon gondosan meg-
tervezett szisztematikus folyamatok eredménye, amelyek a tudas és tanulds talajan allnak. Szamos
szervezetnél a mindségiigyi modszerek hatasos oktatasa és a tovabbképzés ezen a tertileten biztositja
ennek a zalogat.

A 20. szédzadban lezajlott mindségiigyi forradalom nagy gondolkodoéi kivétel nélkiil kiilonféle
perspektivakat dolgoztak ki arra nézve, hogyan lehet biztositani azt a hatasos oktatast és tovabbkép-
zést, ami a kivalo és magas min6ségi szinvonal kiépitéséhez, illetve annak fenntartdsdhoz sziikséges
az egyes szervezeteknél.

Juran példaul megfigyelte, hogy a szervezetek haromféle megkozelitést hasznalhatnak a min6ség
alapu képzés kialakitasdhoz [1]. Az els6 lehet6ség, hogy a fels6 vezetés - sajat tapasztalata, elkote-
lezettsége és vezetési filozofidja alapjan - meghataroz egy mindségiigyi oktatasi és tovabbképzé-
si programot. A méasodik megoldas egy olyan mindségiigyi szakért6 igénybevétele, aki gyakorlott
tréner és aki képes megvalésitani az adott szervezet oktatasi és tovabbképzési céljait. A harmadik,
Juran altal azonositott megoldas szerint a szervezeten beliil 1étre kell hozni egy munkacsoportot az
igények és a tananyag meghatarozasa céljabol.

Juran szerint a legtobb szervezeten beliil az embereknek 5 kiilonboz6 és a minGségligy tekinteté-
ben eltér6 igényekkel rendelkez6 csoportja létezik: a munka frontvonaldban dolgozok, a mtivezetok,
a kozépmenedzserek, a szakért6k és a fels6 vezetés. Vitatkozni lehet azon, hogy az onvezérls és a
felhatalmazott munkacsoportok elterjedésével, illetve a kozépvezetés atalakuldsaval az elmalt 20
év folyaman a miivezet6i és a kozépmenedzseri réteg 6sszeolvad egy vezetdi facilitdtor (tdmogato)
szerepben, és szamos szervezetnél 6k veszik at a munkacsoportok iranyitasat. Ennek megfelel6en ez
a tanulmany a munkatarsak 3 csoportjara 6sszpontosit, igymint: a frontvonalban dolgozék, a vezet6
facilitatorok és a fels6 vezetés.

Ami a szakértSket illeti, megjegyzends, hogy a minéségmenedzsment-koncepciokat egyre in-
kabb magukba foglaljdk a harmadfokt programok, mint példdul az engineering, az ellatasi lanc me-
nedzsmentje, illetve mas fels6fokt képzési programok, kiilonosen az egyetemi képzés keretén belul.
A szakért6k minéséggel 0sszefiiggd képzési igényei a szaktertiletiik szerint nagyon eltéré lehet, de
magaban foglalhatja a vezet6 facilitatorok szdméra nyujtott képzést is.

A frontvonalban dolgozék

Azok az emberek tartoznak ide, akik kdzvetlen kapcsolatban allnak a berendezésekkel, a felsze-
relésekkel, az anyagokkal, a jarmtivekkel, a szamitogépek billentytizeteivel, a paciensekkel, a ter-
mékekkel, az egyetemi hallgatékkal és a vevékkel. Az 6 esetiikben Philip Crosby, minéségiigyi guru
annak a véleményének adott hangot, hogy formalis és strukturalt képzésre van sziikség, ahol a hang-
suly az adott eljarasokra esik [2]. Ha a vezetés ezt lehet6vé teszi, a frontvonalban dolgozok 6ridsi
szerepet tolthetnek be a kontrolling, valamint a folyamatok és a kimenetek minéségének javitasat
illet6en.

A frontvonalban dolgozéknak ezért kett6s tudasra van sziikségiik. Egyrészt tisztaban kell lennitik
a technikai ismeretekkel, példaul: a berendezések tizemeltetése, a hegesztés és a forrasztds végre-
hajtasa, a készletek kezelése, a levonasok megtanitasa, a vérvétel elvégzése, illetve segitségnytjtas
a vevOk szamara. Emellett ellendriznitik kell a sajat munkajuk mindségét, de tudniuk kell azt is,
hogyan vegyenek részt a problémdak megoldaséban és a folyamatjavitasban az olyan minéségiigyi
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koncepciok felhasznalasaval, mint az input-folyamat-output modellek, a folyamatabrak, az ok-oko-
zati diagramok, tovdbba az adatok gyfijtése és azok grafikonon torténd dbrazolasa. A tudasnak ezt
a szegmensét jol reprezentdlja a Japan Tudésok és Mérnokok Egyestilete (JUSE) altal kidolgozott 7
mindségligyi eszkoz, amelyet megfelel6n ismertetett Ishikawa [3]. Juran specidlis ajanlata szerint e
7 eszkoz hasznalatdra valamennyi frontvonalban dolgozé munkatarsat ki kell képezni, kiillonosen
akkor, ha azokat nem tanitjadk mar a gyerekeknek az adott orszag kozépiskolaiban.

Vezet6 facilitatorok

Az onvezérl6 teamek megjelenésével a 2000-es évek elején szamos szervezet a vezet6 facilitator
szerepében egyesitette a mtivezetd és a kozépvezetd szerepét, amikor az egyes vezetSk iranyitjak
az alkalmazotti munkacsoportok tevékenységét. A vezetd facilitatorok egyrészt szdrmazhatnak a
frontvonalban dolgozok soraibél, vagy masrészt igénybe vehet6k kiviilrél is, a harmadlagos oktatdasi
kvalifikaci6 bizonyos szintjével rendelkez6 szakemberek koziil.

A vezet6 facilitator kapocsként funkciondl a minség kontrolljahoz és javitdasiahoz a szervezetnél,
amellett jelentSs oktatdsra és tovabbképzésre van sziiksége mindazon ismereteken feliil, amellyel a
frontvonalban dolgozék rendelkeznek. A vezet6 facilitatornak jol meg kell értenie a munkarendsze-
rekbe beépitett mindségszabélyozasi funkciokat, hogy melyek azok, miért vannak, és mit jelentenek.
Ezen talmenden formalis képzésre van sziikségiik a problémak meghatarozasahoz, egyrészt a miné-
séget fenyeget6 eltérések okainak azonnali felkutatdsahoz, mésrészt pedig a gyokérok-elemzések le-
vezetéséhez, biztositand6 a problémak rendszerszer okainak feltarasat. Mindezek mellett a vezet6
facilitdtor a mindségjavitasi funkcié motorjaként miikodik a munkahelyen, megkovetelve az oktatast
a Lean, a Hat Szigma modszerek, a csapatépités, a konfliktuskezelés, tovabba az olyan kreativ mod-
szerek vonatkozasaban mint a TRIZ. A szervezeteknek természetesen gondoskodniuk kell a vezet6
facilitdtorok intenziv oktatasardl és tovabbképzésérdl. A szervezeteknek egy matrix segitségével kell
biztositaniuk, hogy a vezetd facilitatorok minden sziikséges oktatast megkapjanak az id6k folyamén,
amihez a sziikséges pénziigyi forrasokat is el6 kell teremteni.

Fels6 vezetik

Bizonyos esetekben a fels6é vezet6k a hatasos vezet6 facilitatorok vagy a kozépvezeték soraibol
emelkednek ki és ezaltal jol megértik a minéségszabalyozds és a mindségjavitas lényegét. Mas ese-
tekben a fels6 vezetSket a szervezeten kiviilr6l hozzak be azzal az elvarassal, hogy megfelel6 szaktu-
dassal és jartassdggal rendelkezzenek a szervezet sikeres mtikodtetéséhez. Barmelyik eset is all fenn,
életbevagodan fontos a fels6 vezetd részére a mindségiigyi modszerek és a mindségtervezés ismerete.

Juran Ggy irta le a minéség tudomanyat mint a minéségszabalyozas (kontroll), a mindségjavitas és
a mindségtervezés tridszat. Az egyes komponensek megértésének szintje a szerint véltozik, hogy ki
milyen szerepet tolt be a szervezetnél. A nagy mindségiigyi gondolkodok valamennyien foglalkoz-
tak azzal az alapvet6 szereppel, ami a fels6 vezetékre harul abban a tekintetben, hogy a min6séget
kozépponti értékké és stratégiai komponenssé tegyék a sajat szervezetiiknél. Amikor a habora utan
meghivtdk a japan szigetorszdgba a mindségiligyi modszerek oktatasdra, Deming szorosan egyttt
dolgozott a Japan Tudésok és Mérnokok Egyestiletével a 45 legnagyobb japan vallalat fels6 vezeto-
inek képzésében [4]. Hasonl6képpen Juran is szdmos szeminariumot vezetett kizardlag a fels6 ve-
zet6k szamara, és a miveit is kimondottan nekik irta [8]. Crosby irdsbeli munkainak legnagyobb
része ugyancsak a fels6 vezet6khoz sz6l, amelyben kival6 képességgel kommunikalta a minéségtigyi
koncepcidkat.

A fels6 vezet6k minGségiigyi oktatasanak kulcsa abban rejlik, hogy 6ssze kell hozni 6ket méas olyan
tels6 vezettkkel, akik mar meggy6z6en demonstraltak, hogy jol értik a mindségiligyi modszereket és
alkalmazni is tudjék azokat. A fels6 vezet6k szamadra lehet6séget kell teremteni a szeminariumokon
és a nagyobb konferencidk vezetdi szekcidiban valé részvételre, ahol kdlcsonos kapcsolatot épithet-
nek ki a nagy tapasztalattal rendelkez6 minéségtigyi tandcsadokkal. Az ilyen tipusa kapcsolatokhoz
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elengedhetetlentil sziikséges a pénziigyi tervezéssel egytiitt a minSség megtervezése is. A fels6 veze-
téknek az oktatason és a tovabbképzésen keresztiil biztositaniuk kell, hogy a frontvonalban dolgoz6
munkatérsak és a vezet( facilitatorok teljes mértékben megértsék és elsajatitsak a minéségszabélyo-
zasi és a mindségjavitasi funkciot, amellett tevékenyen részt is vegyenek azok alkalmazasaban.

Nélkiilozhetetlen feltétel

A frontvonalban dolgozdknak, a vezet6 facilitatoroknak és a felsé vezet6knek egyarant meg kell
értenitik, hogy a minéségfokusz a sikeres szervezet nélkiilozhetetlen alapfeltételét képezi. A szerve-
zeti 0kologia részének kell lennie, és ezen tilmenden be is kell hatolnia a szervezeti kultaréba, illetve
az alapvet6 stratégiai tervezésbe. A min6ség radikélisnak tekintheté abban az értelemben, hogy a
»radikalis” sz6 , gyokeret” is jelent. A min6ség képezi ugyanis minden sikeres szervezet gyokerét. A
vallalkozas sikeressé tétele megkoveteli a mindségiigyi oktatasba és tovdbbképzésbe vald befekteté-
seket, mert csak igy alakithato ki a szervezet egészséges gyokérrendszere [5].
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Forditotta: Varkonyi Gdbor
Eredeti kézlemény

Dr. John Robert Dew: Effective Education and Training for Quality Management
Az el6adas elhangzott az EOQ 64. Tudoményos Mindségtigyi Kongresszusan (Belgrad, 2021. janius 29-30.)

~
Empirikus tanulmany a minéségiigyi szakemberek

képzettségérol a 21. szazadban

Egy online felmérés keretében a szerzé a kovetkezo két kérdésre kereste a valaszt:

1. Milyen szakképzettséggel és oktatasi mualttal rendelkeznek jelenleg a mindségiigyi szakemberek a

termeld és a szolgaltatast nyjto szervezeteknél?

2. Hogyan valtozik a minéségiigyi szakemberek képzettsége és mindsitése az egyes kontinenseken, és a

kiilonboz6 tipust szervezeteknél (termeld vs szolgdltato szervezetek)?

Az éltalanos megallapitasok - mint a jovébeli kutatasok alapja - kozott megemlitendd, hogy néhdny
alapvetd kozos vonas 4ll fenn a minéségiigyi szakemberek képzettségét és szakmai jartassagat illetGen:
igy példaul sokan kozulik nem kaptak kiképzést a mtikodési koltségek (OPEX) vonatkozasaban. A leg-
nagyobb kihivast a mérnokképzésben résztvevo, illetve az tizleti tanulmanyokat folytato hallgatéknak
oktatott tananyag jelenti az Egyesiilt Kirdlysag és Eurépa, tovabba Azsia és Afrika szamos egyetemén.
Mivel azonban egy online felmérés nem a legalkalmasabb eszkdz a mélységi vizsgalatok elvégzéséhez, a
kutatds kovetkez6 fazisaban 60-80, kiilonboz6 kontinensekrél szarmazé szakemberrel készitenek interjtt
(ez a fazis jelenleg mar folyamatban van).

Az elmondottakon tilmenden Antony professzor jelenleg - az IAQ Gondolkodé Miihelyéhez kapcso-
l6ddan - tobb mas mindségiigyi projektben is részt vesz. F6 érdeklédési tertilete az Ipar 4.0, azon beliil:
Hogyan valtozik a mindségiigyi szakemberek szerepe a mesterséges intelligencia (Al) és a digitalizacio
koraban?

Jiju Antony (Skocia, EQyestilt Kiralysag) eléaddasanak dsszefoglaloja, amely elhangzott a Nemzetkozi Mindségrigyi
Akadémia (IAQ) 2020. jilius 21-én megtartott iilésén.
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THAWANI, SUNIL, Quality Indeed Consulting Ltd., Dubai, Egyestilt Arab Emiratusok

Az alternativ gondozas alatt allé6 gyermekek
szamara nyujtott szolgaltatasok javitasa
a kivalésagi alapelvek segitségével

A vilagon valamennyi gyermeknek joga van olyan tamogato csalddi kdrnyezetben felnoni, amely elOsegiti
a fizikai, a lelki, a tarsadalmi és az érzelmi fejlodésiiket. Sajnos, sok gyermeket sziileitol elvalasztva, alter-
nativ gondozadsi kdrnyezetben helyeznek el kiilonbdzo okokbol kifolyolag, mint példaul valamilyen sériilés
kockazata, a sziilok halala, lemondds a gyermekekrol a szegénység miatt, diszkrimindcio, és igy tovabb. Az
UNICEF becslése szerint vilagszerte 2,7 millio gyermek él bentlakasos ellatdsban, de a tényleges sziam ennél
joval magasabb is lehet.

A sziiléi gondoskoddstol valo megfosztis és a nem megfeleld alternativ ellatds azonnali és hossziitavii
karokat okozhat a gyermekek fejlodésében. Olyan fizikai, lelki, érzelmi és tarsadalmi sériiléseket szen-
vedhetnek el, melynek kdvetkezményei az egész életiikre kihatnak. Ezek a gyermekek még gyakrabban
vannak kitéve erdszaknak, visszaéléseknek, mellozésnek és kizsakmanyolasnak. Ilyen hattér mellett az
Alternativ Gondozdsi Szolgadltatiasok kozel-keleti szervezetének latnoki képességekkel megildott és a
gondoskodds szellemétodl dathatott vezetdje azzal a feladattal bizott meg benniinket, hogy javitsuk a gyer-
mekeknek nyiijtott szolgdltatisok és elldtds szinvonalit, erdsitve az dtlithatosagot, a teljesitményt, a
vonatkozo iranyelveket, a vevdi elvardsok alkalmazasdt és a megfeleld folyamatokat, tovabba honositsuk
meg a nemzetkozi jo gyakorlatokat. 2020-ban jelentds valtozds kezdddott Jannet M. Acol mindségiigyi
és kivalosagi menedzsment szakérto projektjével. Hatalmas lehetdséget jelentett szamunkra a sebezheto
tarsadalmi rétegek szolgalata és az, hogy segithetiink a csalad nélkiil él0 gyermekek életének jobba téte-
leben.

A jelenlegi helyzet

Miutan attekintettiik az egyes szervezetek feladatait, a vonatkoz6 nemzeti jogszabélyokat, a jelen-
legi politikékat és folyamatokat, tovabba a teljesitményt és az tigyfelek visszajelzéseit, a kovetkez6
megallapitasokra jutottunk:

a) Nem teljesen egyértelmd, hogy az alkalmazhaté jogszabalyokat és rendelkezéseket valéban tel-
jes mértékig végrehajtjak. Annak ellenére, hogy a vezetés tobbnyire ebben a hitben él, az a valo-
sdgban nem bizonyithato.

b) A gyermekek fejlesztése nincs részletesen feltérképezve, hanem kiilonb6z6 funkciok léteznek
eltér6 szempontokkal. Ez befolyassal van a gyermekek fejlesztésének kovetkezd szakaszainak
megtervezésére, ideértve tarsadalmi integracidjukat is, példaul szaktanacsadas nyujtasat a ko-
zépiskolas gyermekek részére a megfelel6 egyetemi tovabbképzési programok kivalasztasdhoz.

c) Kovetkezetlenség és 6sszeegyeztethetetlenség a gyermekekkel kapcsolatos szolgaltatasok nyuj-
tdsdban és a csaladi intézkedések elémozditasaban, példaul az iskolai felvételhez sziikséges ok-
manyok késedelmes kibocsatasa.

d) Nincsenek egyértelmten lehatarolva a kiilonboz6 szerepek és felel6sségi korok az egyes szer-
vezeti funkciok viszonylataban, példaul a gyermekek biztonsaganak és védelmének kockazat-
becslése terén.

e) Az egytittmiikodés hidnya a kiilonb6z6 osztalyok kozott. A munka hidnytalan elvégzése hatar-
id6re nagy kihivéast, és alland6 kiizdelmet jelent a munkatarsak szamara.

f) A folyamatok nincsenek kelléen definidlva és dokumentalva, ami bizonytalan szolgéltatasi szin-
vonalhoz vezet.
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0) A feljegyzések kevésbé hatékony menedzselése és kontrollja, példaul a szervezet nagyon sok
munkatdrsanak van hozzéférése a gyermekek egészségiigyi és pénziigyi adataihoz. Az érintet-
teket aggasztja, hogy ilyen sokan ismerik a személyes és érzékeny adataikat.

h) A féként papiralapt munka késedelmet okoz és sokszor javitdsokat igényel, emellett sériil a
folyamatossag elve is.

i) Hianyzik az egyiittmiikodés és az integracié mas szervezetekkel, amelyek szintén a gyermekek
Onazonossagaval és fejlédésével foglalkoznak.

A fenti okokra visszavezethet6en a gyermekek szolgélata és a csaladok megerdsitése inkonzisz-
tens és nem kielégit6. Ezen tdlmenden hianyzik az atlathatésag, a teljesitmény és a bizalom, de gya-
koriak a késedelmek, a tévedések és a javitasok is.

Az tigyfélszolgalat, az iranyitas és a teljesitmény megerdGsitésének stratégiaja

Az iranyitas, a mindség, az tigyfelek és a folyamatos javitas elveinek szem el6tt tartasaval a kdvet-
kezé stratégia kertilt elfogadasra:

a) A kiilonboz6 tigyfélszegmensek igényeinek és elvarasainak megértése.

b) A szolgaltatasnyujtas és csatornainak feliilvizsgalata, megerdsitése.

¢) Az alkalmazhato jogszabalyok és rendelkezések 6sszhangba hozésa az tigyfelek igényeivel, il-
letve a szolgéltatasokkal és eljarasokkal.

d) A folyamatok azonositdsa, atvizsgdlasa, javitasa és dokumentaldsa, tovabba a kozottiik levd koleso-
nos kapcesolatok feltérképezése. A szerepek egyértelmti lehataroldsa a funkcidk és a személyek kozott.

e) Az alkalmazhat6 jogszabélyok és rendelkezések belefoglalasa a politikdkba, a folyamatokba és
az eljarasokba. A legjobb gyakorlatok és a nemzetkozi szabvanyok alkalmazasa.

f) A teljesitménymérés kialakitasa, atvizsgalasa és javitdsa indikatorok alkalmazéasaval. A bench-
marking alapjainak, valamint a nemzetkozi szabvanyok és keretek er6teljesebb figyelembevétele.

0) A szolgéltatdsok automatizalasa és digitalizalasa.

h) A menedzsmentrendszerek alkalmazésa és a teljesitmény mérészamainak bevezetése a munka-
tarsak elszdmoltathatésaganak érdekében.

1) A munkatarsak fejlesztése tudastranszfer és teljesitménymenedzsment segitségével.

A kovetkez6 pontok a stratégia gyakorlati megvaldsitasanak részleteit mutatjak be.

1. Az iigyfelek sziikségletei és elvarasai

A szervezeti rendelkezések és a vonatkozé jogszabalyok attanulményozasat és megértését, va-
lamint az alkalmazottak meghallgatasat kovet6en a kiindulé pontot az tigyfelekre, jelen esetben a
kiilonboz6 kort emberekre (kisgyermekek, fiatalok, feln6ttek, hdzasok, férfiak és nok, illetve nevel6-
szul6k) val6 odafigyelés jelentette. Megszerveztiink szamos fokuszcsoport-talalkozét, hogy jobban
megérthessiik az érintett személyek torekvéseit, varakozasait, javitasi lehet6ségeit, tovabba minden-
napos kihivasait és kiizdelmeit. A fékuszcsoportos vizsgalatok néhdny fontos megallapitdsa:

a) A gyermekek nagyra értékelik és koszonettel veszik az dllami vezetSk réluk valé gondoskoda-
sat az egészségiigy, az oktatds, a fejlesztés, a védelem, a lakhatas, a tarsadalomba val6 integrélds
stb. tertiletén.

b) Kiilonosen a nevel6sziilok voltak héldsak a vezet6knek azért az élethosszig tartd cromért és
csaladi boldogsagért, amit a gyermekrol valé gondoskodas hoz magaval.

c) Javitand¢ tertiletnek bizonyult a gyermekekkel kapcsolatos informécié és az adatok védelme,
a politikdk és az eljarasok egyszertsitése, a szolgaltatdsok automatizédldsa és digitalizalasa, a
fiatalok munkéba allasdnak elGsegitése stb.

A fokuszcsoportok iilései lehet6vé tették, hogy a vezetSk, a menedzserek és az alkalmazottak alapo-
sabban és részletesebben megismerhessék a kiilonboz6 szegmensek tigyfeleinek igényeit és elvarasait.
Mindez megteremtette az alapjat a szolgaltatas javitdsanak és digitalizalasanak, valamint a folyamatok
tokéletesitésének, tovabba végs soron biztositotta az tigyfélkdozpontisag kulttrajanak kialakitasat.

Kidolgoztunk egy részletes, az tigyfelek minden szegmensére kiterjed profilalkotasi kézikonyvet is.
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2. Ajanlatok, szolgaltatasok

Miutan sikertilt értelmezniink a kiilonféle tigyfél-szegmensek igényeit és elvarasait, attekintettiik
a jelenlegi szolgaltatasokat, egybevetve azokat az tigyfelek elvarasaival, lefedve a gyermekek egész
életciklusat a csecsemékortol kezdve egészen a tarsadalomba vald integralodasig. Osszesen tobb
mint 40 kiilonb6z6 szolgéltatas nyudjtasara kertil sor, példaul a gyermekek azonossagtudata, alapvets
lakhatési kortilmények, atfogé egészségiigyi gondoskodas, a biztonséggal és a védelemmel kapcso-
latos tudatossdg megerd@sitése, az oktatds biztositasa, beleértve a felsGoktatést is, a human értékekre
és erkolcsre valé nevelés, a hdzassagkotés és a lakdshoz jutas tamogatasa stb.

A szolgaltatasok és a rendelkezések egybevetésébdl kitlint, hogy a szervezet valéban képes-e
megadni minden szolgaltatast az tigyfelei részére. Minden egyes szolgaltatasra kifejlesztettiink egy
kartyat, amely olyan részleteket tartalmaz, mint a szolgdaltatds neve és leirdsa, a felel6s személy, az
atadasi csatorndk, tovabba, hogy az tigyfelek melyik szegmensét célozza meg az adott szolgaltatas.
Egy Szolgaltatasi Portfolié Kézikonyv keriilt kidolgozasra, amely biztositja a szervezetnél a szolgal-
tatdsmenedzsment hatékonysagat, a szolgaltatasok aktualizéldsat és digitalizalasat, az id6szertisé-
get, tovabba egy szolgaltatasi kultira kialakitasat. Mindez hozzasegit benntinket a szervezeti rendel-
kezések és a szolgaltatasokkal osszeftigg6 tigyfél igények kiegyensalyozasahoz is.

3. Az tigyfélutak feltérképezése

Bar a legtobb szervezet tisztdban van a sajét tigyfélkapcsolataival, mégis nagyon hasznos lehet fel-
térképezni az tigyfélutakat maguknak az tigyfeleknek a szempontjabdl, ami nélkiilozhetetlen az tigy-
télkapcsolatok ertsitéséhez is. Feltartuk a gyermekek mint tigyfelek kiillonb6z6 szegmenseinek, vala-
mint a nevel6sziilés csalddoknak a részletes , ttjat”. Tekintettel arra, hogy hosszt id6t vesz igénybe
a gyermekek fejlédése a csecsemokortol a tarsadalmi beilleszkedésig, szamos csatornat és érintkezési
pontot kellett figyelembe venni. Az tigyfélutak feltérképezése nagyban hozzéjarult a kovetkez6khoz:

a) A gyermekek tigyfélatjdban a szakaszok egyértelmi meghatarozasa, ami lehet6vé teszi a jobb

tervezést, tovabba a forrasok és a programok helyes egyensulyanak a megteremtését.

b) A legfontosabb érintkezési pontok azonositédsa.

C) A szolgaltatasok digitalizélasa, beleértve az tigyfeleknek szdnt kommunikacié tizeneteit.

d) Az tigyfelutak egyes szakaszaiban a bels6 és kiils6 érintettek meghatarozasa.

e) A ,tomegmunka” megsziintetése érdekében minden, az egyes tigyfélut-szakaszokkal kapcso-

latban all6 funkcié csoportositasa.

f) Az tigyféllel kapcsolatos felmérések megtervezése stb.

4. Politikak, folyamatok és eljarasok

Megérteni az tigyfelek igényeit és hozzajuk igazitani a sziikséges szolgéltatasokat mar nem ele-
gendd. A szervezeteknek hatasos, hatékony és jol alkalmazhat6 folyamatokra van sziikségiik a szol-
galtatdsok megtervezéséhez és nyujtadsahoz. A nem megfelel6en megtervezett folyamatok hatranyo-
san érintik a termelékenységet, a teljesitményt, a jovedelmezdséget, hibas szolgéltatasok nyajtasara
hajlamositanak, helytelen irdnyba befolyéasolva az tigyfelek és mas érdekelt felek megelégedettségét
és a szervezeti imast.

A szolgéltatasokkal egytitt attekintettiik a legfontosabb tizleti folyamatokat és politikakat, és 4j
kihivés elé allitottuk a mar régéta érvényben levé gyakorlatokat és paradigmakat is. A politikdk, a
folyamatok és az eljarasok korszertisitése és dokumentéldsa mellett integraltuk az tigyfél-igényeket,
a dolgozdéi javaslatokat, a legjobb gyakorlatot és a jogszabalyi el6irasokat, példaul atfogé fejlesztési
terv gyermekek szdmara, a fiatalok fliggetlenné valasi készségének értékelésével, a gyermekvéde-
lemmel és a kockazatbecsléssel egytitt. Hivatkoztunk és felhasznaltunk tobbek kozott olyan nemzet-
kozi rendszerszabvanyokat, mint pl. az ISO 9001 (min&ségiranyitas), az ISO 31000 (vallalati kocka-
zatmenedzsment) és az ISO 10002 (vevéi elégedettség).

Ugyancsak korszerGsitettiik és dokumentaltuk az tizleti kulcsfolyamatok funkcionaldsa szem-
pontjabol kritikus tdmogat6 politikdkat és olyan folyamatokat mint a pénziigyek, az emberi eréforra-
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sok, a beszerzés, a stratégiai partnerség, a szervezeti kommunikacio, a szolgaltatasok és igy tovabb.
Az tizleti kulcsfolyamatokat a stratégiahoz igazitottuk, tovabba fejlesztettiik a gondozok, szocidlis
munkdésok, stratégiai partnerek és nevel6csalddok elismerési programjat.
A meglev6 folyamatok azonositasa, feltardsa és a kolcsonos osszefliggések feltérképezése szamos
elénnyel jart, melyek koziil a kovetkezéket érdemes kiemelni:
a) Azt kell felismerni, hogy nem a funkciok, hanem a folyamatok felel6sek a szolgaltatdsok nytjtasaért.
b) Azt kell biztositani, hogy minden szolgéltatasnyujtas mogott alljon egy jol definiélt folyamat.
C) Az tizletet az egymaéssal 6sszeftigg6 folyamatokon keresztiil kell szabalyozni.
d) A zokkenémentes, nyugodt és hatékony munkahoz a szervezet hatarain belil és kiviil egyarant
mulhatatlanul sziikség van az egymaéssal jol 6sszehangolt és integrélt folyamatokra.
e) A személyi allomany tovabbfejlesztése aktualis feladat olyan témakban, mint a szolgaltatasok,
az ugyfélkozpontasag, a kockadzatalapt gondolkodas stb.
f) A szerepek, a felel6sségi korok tisztazasa és az elszamoltathatosag biztositasa.
g) A munkavégzés modjanak tokéletesitése.

5. Legjobb gyakorlatok

Az ,Irdnyelvek a gyermekekrél valé alternativ gondoskodashoz” cimti ENSZ kiadvanyt hasznal-
tuk referenciaként a meglevé munkabeli gyakorlatok és szolgaltatasok vizsgalatdhoz, valamint a
javitasi lehet6ségek azonositasdhoz. A legjobb gyakorlatok alkalmazhatésaganak értékelésére egy-
szer(i és hatdsos felmérési kritériumokat fejlesztettiink ki és alkalmaztunk a jelent6ség, a hatas, a
koltségek stb. tiikrében. J6 gyakorlatokat azonositottunk egyrészt a kiilonb6z6 életkort gyermekek
ugyfélutjanak szakaszaihoz, mésrészt olyan témdkra, mint a csaladi integracio, a nevel6sziil6i gon-
doskodas, a feltigyeleti és ellen6rz6 céla helyszini szemlék, gyermek- és egészségvédelem, a gond-
visel6 személyek kompetencidja, a tarsadalmi munkasok stb. A megolddsok alkalmazhatésdgénak
értékeléséhez egyszerti és hatékony értékelési kritériumokat dolgoztunk ki és alkalmaztunk a rele-
vancia, a hatds és a koltségek figyelembevételével.

6. Teljesitménymenedzsment és a globalis benchmarking hal6zat

Egy olyan informdciés rendszer kifejlesztése érdekében, amely teljes atlathatésagot biztosit és
hozzasegiti a szervezetet a gondozas alatt all6 gyermekek jobb megfigyeléséhez, illetve a helyzetiik
javitasdhoz, kulcsfontossagu teljesitményindikéatorok (KPIs) és visszamérési modszerek kertiltek
kidolgozasra. Ezek olyan altaldnosan hasznélt benchmarkokra alapoztuk, mint a bentlakésos el-
latasbol kikertil6 gyermekek csaladoknal torténd elhelyezése, a bentlakasos ellatast igénybe vevé
gyermekek képzése a helyi iskoldkban, a nevel6sziil6k elégedettsége a nytjtott szolgéltatasokkal és
igy tovabb.

7. Digitalizalas

A kiils6 és a bels6 tigyfelek szamara nyujtott szolgaltatasok digitalizalasa az atalakitasi terv szer-
ves részét képezte. Prioritast kapott az tigyfeleknek (gyermekek a gondozékon keresztiil, fiatalok,
felné6ttek, neveldsziil6k stb.) nydjtott szolgaltatasok automatizalasa. A projekt soran az IT csapat
szorosan egyuttmiikodott veliink, ezaltal modjukban 4llt jobban megérteni az tigyfelek igényeit és
elvarasait, az altaluk tapasztalt kihivasokat, az tigyfélutakat, tovabba az tigyfelek kiilonb6zé szeg-
mensei részére nyujtott szolgéaltataskinalatot, illetve a szolgaltatdsok kiilonféle csatorndkon torténd
dtadasanak folyamatait. Altaldban beszélhetiink a mindségrél, a mtiveletekrél, a stratégiardl és az
IT-r6] mint funkciokrél, amelyek egytittmiikodnek veliink a szolgéltatasok digitalizalasa terén, de a
gyakorlatban ez ritkdn val6sul meg. Itt egy olyan, a maga nemében pératlan és ritka projektrél van
sz0, ahol valamennyi érdekelt fél aktiv egyiittmtikodése csapatmunkédban jutott kifejezésre. Ez a
megkozelités lehetévé tette, hogy az IT team kidolgozhassa az tizleti felhasznalok kovetelményeinek
a realitasok talajan all6 dokumentumat, 6sszhangban az tigyfél igényekkel és a szolgdaltatdsok kina-
lataval, lehetévé téve a hatékony és zokkenSmentes munkat.
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Joles6 érzést kelt a kivalosagi elvek alkalmazasa a sebezhetd tarsadalmi rétegek szolgélata irant
elkotelezett szervezetekben. A projekten keresztiil mi is hozzajarulhattunk az ENSZ kovetkez6 fenn-
tarthato fejl6dési céljaihoz: egészség és jollét (SDG # 3), minGségi oktatds (SDG # 4), nemek kozotti
egyenl6ség (SDG # 5) és az egyenl6tlenségek csokkentése (SDG # 10).

Sikertilt azt is demonstrdlnunk, hogy a Teljeskorti Min6ségmenedzsment (TQM) alapelvei, kon-
cepciéi és technikéi nagyon jol mtikodnek a gazdasag szolgaltatési szektoraban. Erdemes tekintettel
lenni a TQM elvek és gyakorlatok alkalmazdsanak hatésaira és elényeire az ENSZ fenntarthato fejls-
dési céljainak elérésével kapcsolatban.

SUNIL THAWANI az Amerikai Mindségiigyi Szervezet (ASQ) tagja. A Quality Indeed Consulting Ltd.
vezetdje: mint az ENSZ fenntarthato fejlédési céljainak képuiseldje, megkapta a ASQ Lancaster emlékér-
met. Jelenleg a Dubai Mindségi Csoport 1gazgatotandcsinak tagja és Dubaiban (Egyesiilt Arab Emirdtu-
sok) él.

Forditotta: Viarkonyi Gdabor

A szerz6 rendelkezésre bocsatott eredeti kozleményének cime:
Sunil Thawani: Improving Services for Children in Alternate Care through Principles of Excellence

. R
A fenntarthato vallalati kivalésag

Motto: A tarsadalmi igazsigossagért folytatott harc a legértékesebb dolog, amit tehetiink az életben (Albert Einstein).
Korkoros (cirkularis) és befogadoé (inkluziv) gazdasag

A kulttra, az értékek és az alapelvek fejlédése a stratégia lebontasan keresztiil a fenntarthaté vallalati
kivéalésag iranydba mutat. Ennek elemei:

* a hulladékok és a szennyezés kikiiszobolése,

* a termékek és az anyagok haszndlatban tartasa hossza id6n keresztiil,

* a természeti rendszerek regeneraldsa.

A jov6 valutai nem csak pénzben értenddk ($, £, €, ¥), hanem sziikség van az értékteremtés tijragondola-
séara is. Uj valutdk lesznek a jov6ben: az energia, a megfelel6 h6mérséklet, a viz és az élelmiszer.

A korkoros gazdasag érdekelt felei (stakeholders) kozott a fogyasztok és a gyartok mellett megtalaljuk a
fuvarosokat, az onkormanyzatokat, a mez6gazdasagot, az tjra feldolgozokat, a markakat és a kiskereske-
doket is. A vallalaton beliili érdekelt felek kozott minden egyént tiszteletben kell tartani.

A fenntarthato vallalati kivalosag jellemzdi

* Fenntarthat6, mert képes gazdasagi, ckologiai és tarsadalmi értéket létrehozni és azt fenntartani 6n-

maga, az érdekelt felek, az egészében vett tarsadalom, valamint a politikai dontéshozék szamara.

* A rugalmas kapacitasok lehet6vé teszik az onmegujulast, valamint a sokkhatasokra és a kihivasokra

torténo valaszadast az innovacion keresztiil.

* Robusztus, mert képes ellendllni a kihivasoknak.

* Kivalo, mert az iranyitasa és a stratégiaja — amit emberek, folyamatok, partnerkapcsolatok és politikak ré-

vén lebontanak - képes magasabb rangu teljesitményt és hatést biztositani a meghatarozott teriileteken.

A kivalosag alapértéke a tarsadalmi szempontbol méltanyos, a kornyezetre érzékeny és a gazdasagilag
egészséges stratégia. A stratégiak lebontasa az er6forrasokon, a folyamatokon, a partnerkapcsolatokon, a
gyakorlatokon és a politikdkon keresztiil torténik. A végcél (3P):

* Emberek/People: tarsadalmi szempontbdl felels hatas és teljesitmény.

* F5ld/Planet: 6kolégiailag semleges vagy pozitiv hatas és teljesitmény.

* Haszon/Profit: pénziigyi szempontbdl felel6s hatas és teljesitmény.

A fenntarthat6 vallalati kivalosag hajtoer6i az Gj ideak (elképzelések), termékek, szolgaltatasok, intéz-
mények és 4j kapcsolatok. Mindezek tjfajta megkozelitést hordoznak magukban a kritikus tarsadalmi és
kornyezeti kihivasok megoldasahoz. Ez a tarsadalmi és tkologiai innovacié lényege.

Végezetiil John Lewis (1940-2020) polgarjogi aktivista és kongresszusi tag gondolata:

Ha olyan dologgal talalkozol, ami nem helyes, nem tisztességes, vagy nem igazsagos, erkolcsi koteles-
séged valamit tenni ellene.

Rick Edgeman (USA) eladdsinak Osszefoglaloja, amely elhangzott a Nemzetkdzi Mindségrigyi Akadémia (IAQ)
2020. julius 21-én megtartott iilésén.
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BARSALOU, MATTHEW, Borg Warner Turbo Systems Engineering Gmbh,
a Nemzetkozi Mindséguligyi Akadémia (IAQ) tagja, Németorszag

Az Ishikawa diagram atalakitasa akciotervvé

Ez a tanulmany leirja, hogyan lehet dtalakitani a szubjektiv Ishikawa diagramot a hibik empirikus vizs-
galatihoz a jol ismert PDCA tudomdnyos modszer szerint. A dolgozat el0szor a problémdk helyes megil-
lapitasdval foglalkozik. A gydkérok-elemzés (RCA) megkezdése szempontjabol ugyan kritikus jelentdséggel
bir, mégis gyakran elhanyagoljik a problémamegallapitist, amit vagy til egyszertinek vélnek vagy nem
gondolnak at kelld mélységben. A probléma megillapitisinak ki kell terjednie minden tényszerii részletre,
ami a vizsgalat kezdetén rendelkezésre dll. Ide tartozik a meghibdsodott termék megnevezése, a hiba megfi-
gyelése és leirdsa, a hibds részegységek szdama, valamint a vevdi észrevételek a hibdval kapcsolatban. A vevd
leirdasa nem sziikségszertien korrekt, de a vevd sajdt szavait adja vissza.

A cikk példaként bemutatja egy 1ij robot hidraulikdjanak szivdrgasat. EI0szor felrajzol egy Ishikawa di-
agramot, majd leforditja azt eqy PDCA-alapii akciotervvé. A vizsgalati ciklusok csigavonalként irhatok
le, ahol minden csavar kozelebb viszi a kutatokat a probléma okahoz. A dolgozat leirja azt is, hogyan kell
kialakitani a gyokérokkal kapcsolatban egy hipotézist, ami azutin tudomdnyos modszerek segitségével ele-
mezhetd. Az ilyen hipotézis legyen a lehetd legegyszertibb, de feleljen meg a hibaval dsszefiiggd bizonyi-
téknak. Kritikus fontossagu az is, hogy a hipotézis legyen tesztelhetd; ennek hidnyaban ugyanis nem lehet
a validaldst végrehajtani, és a korrekcios lépések nem annyira a bizonyitékokon mint inkdabb a reményen
fognak alapulni. Az ok-okozati diagramrol levezetett példik ey PDCA alapu munkalapra keriilnek, ahol
megualdsul a prioritisi sorrend feldllitasa. Ennek alapjan dllapitjak meg a végrehajtando cselekményeket,
tovdbba a feleldsoket és a hatdridoket.

A tanulmanyban bemutatott megoldds egyediilallo RCA modszertanként szolgalhat, vagy felhasznalha-
t6 az Ishikawa diagramokat alapul vevd barmilyen RCA folyamat részeként.

1. Bevezetés

Az Ishikawa diagram - amelyet gyakran neveznek ok-okozati vagy halszalka diagramnak is - a
gyokérok-elemzés (RCA) altalanosan hasznalt eszkdze [Lam, 1996]. Az Ishikawa diagramban feljegy-
zésre kertilnek azok a hipotézisek, amelyek képesek potencidlis magyardzatot adni egy-egy hibara
vagy hatasra. Azonban balul tithet ki egy RCA, ha egyszertien brainstorming ttjan hatarozzak meg
az okokat az Ishikawa diagramon beliil, majd szavazéasra bocsatjak a kérdést: melyik lehet a helyes
ok és milyen korrekciés lépésekre van sziikség annak kikiiszoboléséhez. Megallapitjak az Ishikawa
diagramon beliil feljegyzett hipotézisek prioritasi sorrendjét, azutdn megbiznak valakit a korrekcios
lépések végrehajtasaval. Ha megerdsitésre kertil, kiterjesztik a hipotéziseket és ledsnak egészen a
hiba valédi okdig. Az Ishikawa diagram egyik héatranya, hogy szubjektiv lehet, ha brainstormingot
rendeznek az dtletekrdl, majd egyszertien megszavaztatjdk a legval6szintibb okot.

Ez a tanulméany atmutatast ad az adatok altal vezérelt Ishikawa diagram 6sszeallitasdhoz. El6szor
a problémafeltaras modjaval foglalkozik a probléma pontos meghatarozasahoz az igen/nem analizis
segitségével. Ezt kovetSen a tanulmany tovabblép az Ishikawa diagramban feljegyzésre kertil6 meg-
alapozott hipotézisek tudomanyos igény( kialakitdsara. Ha mar egy hipotézis feljegyzésre kertilt
az Ishikawa diagramban, akkor az adatgytjtés és a kivizsgalds mellett egy megfelel6 moédszerre is
sziikség van a hipotézisek prioritasi sorrendjének megallapitdsdhoz, valamint a kivizsgalas mene-
tének nyomon kovetéséhez. Végezetiil modszert adunk a legfontosabb hipotézisek dsszegzéséhez a
menedzsmentnek és a vevOknek.

Az el6z6ekben leirt elméleti példa egy gyartd szervezettdl szarmazo, realis adatokkal kertilt ki-
értékelésre. Az eredmények azt jelzik, hogy az ad hoc elvégzett gyokérok-elemzésen feliil ilyenkor
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valédi javulés jelentkezik. Annak igazolasdhoz azonban még tobb tanulmanyra van sziikség, hogy
ez a javulds valoban teljesen a médszernek tudhato-e be, vagy kozrejatszik abban bizonyos maés
hatas is.

2. Objektiv problémamegoldas

2.1. A probléma meghatarozasa

A gyokérok-elemzés (RCA) els6 1épését a probléma meghatarozasa, definialasa képezi. Ilyenkor a
kovetkez6 kérdéseket kell feltenni: ki, mi, mikor, hol és hogyan. A ki? kérdés arra vonatkozik, hogy
ki észlelte a hibat: a vevs, vagy a szervezeten beliili valamelyik részleg. A mi? kérdés azt jelzi, hogy
pontosan - név, és lehet6leg szam szerint - milyen és hany termék hibasodott meg. A hiba pontos
helye szintén meghatarozasra és listazasra kertil; ez lehet példdul a vevéi ellenérzés, a vevé szerelési
vonala, vagy esetleg a végs6 felhasznalo.

Le kell irni azt is, hogy milyen moédon hibasodott meg az adott termék: itt azonban a hiba el6for-
dulasanak modjat, nem pedig az okat kell meghatarozni. Helyes megallapitas lehet példaul, hogy
,horpadas lathat6 az alkatrészen”, de nem helyes megallapitas az, hogy ,,a horpadast az alkatrészen
az emel6villas targonca okozza”, mindaddig, amig ez csak lehet6ség és nem biztos, hogy valoban ez
torténik.

Meg kell hatarozni azt is, hogy valamely probléma milyen mennyiségti terméket érint. Itt optimélis
esetben annak az ardnynak a megallapitasarél van szo, hogy a legyartott vagy kiszallitott termékek
milyen hadnyadat érinti a probléma. Ha tovabbi hibés alkatrészeket talalnak, akkor a mennyiséget és
az aranyt moédositani kell.

Az el6z6 kérdéseket egy igen/nem analizis keretében teszik fel, ami a probléma leirdsanak hasznos
eszkoze lehet [Breyfogle, 2003]. Az analizis Gj informaciét szolgaltat azaltal, hogy meghatarozza: hol
fordult el6 az adott probléma és hol nem [Ho, 1993]. Az igen/nem analizis az ellen6rzé lista szerepét
toltheti be annak biztositasaval, hogy ezeket a kérdéseket valoban mindig feltegyék. Ezt kovetSen az
igen/nem analizisb6l szarmaz6 informdciot fel lehet hasznélni a probléma leirdsahoz. Ha a kutatés
kiterjesztésével Gj informacié meriil fel, az igen/nem elemzés is tovabb fejleszthetd.

Ki, mi, mikor, hol és Hiba van Hiba nincs, de lehetett | Kiilonbség
hogyan? volna
Ki tapasztalta a hibat? A végs6 fogyaszto, kinna | Osszeszerelés, a vevé Robotot alkalmaztak

tertileten létesitményében
Mi hibasodott meg? Robot model 74f Part No. |Robot model 75f A model 74f

25134 hidraulikus, a 75f

elektromos
Mikor tortént a Méjus 4-én 14 6ra utan, a | M4jus 4-én 14 6ra el6tt, | Meg kell hatarozni
meghibasodas? miikodés 16. drajaban ill. tobb mint 16 6raval a
miikodés utan

Hol tortént a A végs6 fogyasztod Gyaron beliil, a vevéi Meg kell hatarozni
meghibasodas? Bigtown telephelyén Osszeszereléskor
Hogyan tortént a A hidraulika szivéarog Nincs vélasz Nincs vélasz
meghibdsodas?
Hény darab hibasodott A leszallitott 7-b6l 2 A leszéllitott 7-b&l 5 Meg kell hatarozni
meg?

1. dbra: Példa az igen/nem analizisre

Vevdi panasz esetén a probléma definicidjaba bele kell venni a vevé sajat megfogalmazasat is. Ez
legyen csak egy idézet, de nem konkrét ténymegallapitds, hacsak annak igazsagtartalma kordbban
nem kertilt véglegesitésre. Péld4ul helyesebb igy fogalmazni: ,, A vevés 22 hibas alkatrészrél tesz beje-
lentést” mint igy: , 22 hibas alkatrészt talaltak a vevénél”. Talan a vevo kovetett el valamilyen hibat,
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és a részegységek val6jaban nem is hibasak. Ezért vizsgalatra vissza kell kiildeni azokat a gyartéhoz,
és ha valéban hibasnak bizonyulnak, meg kell hatarozni azt is, hogy miért hibasak.

A probléma leirdsat nyilatkozat formdjaban kell megtenni; a ttlsdgosan sok részlet megadasa
azonban egész bekezdésre kiterjed6 kormondatokat eredményezhet. Ne akarjunk hat minden rész-
letet egyetlen mondatban 6sszefoglalni! Helyesebb lehet el6szor tomoren leirni a problémaét, azutan
pontosvesszével elvalasztva felsorolni a részleteket. Amikor csak méd nyilik rd, abrat vagy grafikat
kell ko6zoIni a termékrol és annak hibéjarol. A 2. dbra egy példat szolgaltat a probléma leirasara.

Egy 140 konzolbdl allo, aprilis 2-an legyartott tétel (part No. 697546) 7 darabjan az
aprilis 6-1 6sszeszereléskor repedéseket talaltak, nem messze a konyokhajlattol.

e Korabban 10 000 darabot legyartottak repedések nélkiil

e Az anyagot marcius 24-én megvaltoztattak

e Egy szintén 140 konzolbol allo tételt (part No. 697547) minden hiba nélkiil
legyartottak ugyanabbdl az 1j anyagbol

A repedések elhelyezkedése

2. dbra: Példa a probléma leirasara

2.2. A gyokérok-elemzés tudomanyos médszere
A tudoményos moédszer az RCA lé-
nyeges része, amelynek szamos valto-
zata létezik. Az egyik ilyen verzi6 Platt
erés kovetkeztetése, amikor egy vagy
tobb hipotézis kigondoldsa utdn kisér-
letet végeznek azok értékelésére [Platt,
1964]. A 3. dbra bemutat egy példat Platt
erés kovetkeztetésének alkalmazéaséara
egy anyagprobléma esetén. A hipotézi-
sek szerint az anyag nagyfoku porozi-
tassal rendelkezik, ezért festék-penetra-
cids kisérletet javasolnak. A kisérlet el-
végzése utan az eredmények értékelésé-
vel dontenek a hipotézis helyességérdl.

A tudomanyos moddszer az RCA
szamara megfelel$ valtozatok kidolgo-
z&sahoz belevonhaté a PDCA ciklusba, amely szintén tudomanyos médszer [Moen és Norman, 2010],
és amelyet mar széles korben alkalmaznak a minéségtiigy tertiletén [Johnson, 2002]. A PDCA ciklus
lényege a tervezés és a cselekvés, majd az eredmények alapjan a beavatkozas a folyamatba.

A PDCA hasznalata kombinalhat6 Box iterativ induktiv-deduktiv folyamataval. Ez a megkozelités
egy csigavonalnak tekinthet6, ami a PDCA cikluson keresztiil mozog [Barsalou, 2016a]. A dedukciét
ebben az esetben egy kovetkeztetés megfogalmazasara hasznéljak, ami az adatokon alapul; ennek
a kovetkeztetésnek logikailag igaznak kell lennie. Az indukciét azutan a tényeken alapul6 kisérleti
hipotézis megalkotaséara alkalmazzak [Box, Hunter, és Hunter, 2005].

A j6 hipotézisnek szamos jellemz6vel kell rendelkeznie. A j6 hipotézis 6vatos, egyszer(, altalanos
és cafolhatd. Mas szavakkal: egy egyszertibb hipotézis, amely kevesebb feltételezéseket tartalmaz,
nagyobb valdszintiséggel lehet korrekt [Quine és Ullian, 1978]. Az olyan hipotézis, mint példaul ,a
gyenge megvilagitas oda vezetett, hogy az operator nem vett észre egy alkatrészt és elmulasztotta

Porozitas az
ontvény
anyagaban

o Hipotézis kialakitasa

Festék-
penetracios
teszt

o Ertékelési modszer kigondolasa

A teszt kivi-
telezése

o Az értékelés
elvégzése

3. dbra: Példa Platt er6s kovetkeztetésének alkalmazasara
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azt beszerelni” szamos egyedi feltételezést tartalmaz, amelynek igaznak kell lennie ahhoz, hogy a
hipotézis korrekt legyen.

A részletes hipotézis helyett célravezetSk lehetnek az olyan egyszertibb hipotézisek mint ,az al-
katrész nem talalhat¢”. Ha tgy lattadk, hogy az alkatrész valéban hidnyzik, a kovetkez6 hipotézis ez
lehet: ,az alkatrész nem kertilt beszerelésre”. Elhamarkodott dolog lenne azonban automatikusan
azt feltételezni, hogy az alkatrész nem lett beszerelve egyszertien azért, mert nem volt ott. Az is
lehetséges, hogy beszerelték az alkatrészt, ami kiesett vagy eltavolitottak. Az , Ot miért” modszert
[Myszewski, 2013] kell alkalmazni minden egyes hipotézis tdimogatasat kovetden, majd ezutén egy 4j
hipotézist kell felallitani és megvizsgalni.

2.3. Ishikawa diagramok és az akcidelemek nyomon kovetése

A hipotézisek listazasa az Ishikawa diagramban torténik, amely nem mas, mint az egy bizonyos
hibét el6idéz6 lehetséges okok grafikus abrazolasa [Ishikawa, 1991]. A hipotézisek felallitasa el6tt
sziikséges lehet a potlolagos adatgytijtés, és az adatok grafikus dbrazoldsa is hasznos lehet az 4j
megkozelitések szempontjabol [de Mast és Trip, 2007]. Ugyancsak alapvetd fontossaggal bir a hibés
alkatrészek megfigyelése. A hasznalhat6sag szempontjadbol minden hipotézisnek tesztelhetének kell
lennie [Popper, 2007]. A hipotézis legyen mindig egyszer(i, ami az Gj informéci6 felmeriilésekor to-
vabb kiterjeszthetd.

Tételezziik fel, hogy egy ipari robotnak szivarog a hidraulikaja. Az egyik hipotézis az lehet, hogy
,taltoltotték a robot hidraulikajat, mert az alkalmazott képzetlen”. Itt ténylegesen két hipotézis me-
riil fel az oksagi lancolaton beliil: el6szor is, az alkalmazott képzetlen volt, azutan taltoltotte a hid-
raulikus folyadékot. Célszerl volna azt listazni hipotézisként, hogy , taltoltve”, majd megvizsgélni,
hogy a robot valéban tal volt-e toltve. Amennyiben igen, a képzetlen alkalmazott Gj hipotézise ma-
gyarazatot adhat a jelenségre, és most mér ezt az Gj hipotézist kell megvizsgalni.

A robot példdjanak Ishikawa diagramjat szemlélteti a 4. abra. Itt az értelmez6, a magyarazé hipo-
tézisek egyszertiek és tesztelhet6k. A hidraulika taltdltése egy hipotézis, de egyetlen sz6 sem esik
arrol, hogy a hidraulikus folyadék miért volt taltdltve. A hipotézis csak akkor terjeszthetd ki, ha
megéllapitasra kertil, hogy a hidraulikus folyadék valéban tal volt toltve. Az Gj hipotézis feljegyzése
egy alacsonyabb szintl agon torténik.

Nem megfeleld

Alkatrész helytel
atresz helytelen Henger belsé atmérd

beszerelése Rossz viszkozitas
Raktarbol Nem megfeleld eldiras
Szennyezo- Hidraulikus folyadék
dések
Szereléskor Nem megfelel6 Tultoltve
Cs0 kiilsé atmérd
Nem megfelel6 el6iras A hidraulika
szivarog
Tal gyors A cségyartd gép
karbantartasa

Kar mozgatasa Kalibralatlan késztléket
Tal erds hasznalnak
A cs6 nem fekszik
teljesen a hengerben

| Alkalmazott Gép Méret |

4. dbra: A robot hidraulikdjanak szivargasara vonatkoz6 Ishikawa diagram
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Az 5. abra egy tulsagosan is részletekbe
mend hipotézist mutat be, miszerint a gyen-
ge megvilagitas vezetett a robot tultoltésé-
hez, ami azonban mégsem elégséges magya-
razat. A megvilagitas erGsitése egy mind-
ségjavitasi projekt lehet, de mégsem biztos,
hogy az aktuélis hiba arra vezethet6 vissza.

Az Ishikawa diagrambdl lesztirt kovet-
keztetéseket egy munkalapon kell sszefog-
lalni az akcidelemek kiszignalasa és nyomon
kovethet6sége érdekében [Barsalou, 2016b].
A hipotézisek prioritdsi rangsoranak feldllitdsa utan a vizsgalatokat minden magas pontszama hi-
potézisre el kell végezni. A prioritdsok 3 szintjét kell alkalmazni a hipotézisekre: vannak olyanok,
amelyeket a bizonyitékok kell6en aldtamasztanak, illetve amelyeket konnyti megvizsgalni. Ezek
lesznek a magas prioritasa (high) hipotézisek. Kozepes prioritast (med.) kaphatnak azok a hipotézi-
sek, amelyeket a bizonyitékok csak kissé tdmasztanak ala, vagy erésen aladtamasztanak ugyan, de a
vizsgélatuk nehézségekbe titkozik vagy koltséges. Végezetiil alacsony prioritast (low) kapnak azok a
hipotézisek, amelyek elméletileg okozhatjak ugyan az adott problémat, de ezt semmilyen bizonyiték
nem tdmasztja ala.

Egy személyt felel6ssé kell tenni a beavatkozés hataridére torténd végrehajtasaért. A kutatas ered-
ményét listazni kell a kovetkez6 lépések leirdsdhoz. A 6. abra bemutat egy akcids és nyomon kovet6
munkalapot.

Gyenge megvilagitas

Tl sok hidraulikus folyadék

Az alkalmazott taltoltétte a robotot
A hidraulika
szivarog

A 4

5. dbra: Példa a tulrészletezett hipotézisre

Tervezés Cselekvés Ellenérzés | Beavatkozas
Fak- P Prio- . . s x . Kovetkezé
Hipotézis . Akcid FelelGs Hataridé | Eredmények .
tor ritas lépések
Hidraulikus folyadék:
nem megfelel6 Med.
viszkozitas
A csokkenés | Az Ishikawa
Hidraulikus folyadék Hich Toltési szint M. 0. 4pr. 18 ellenére még | taltoltés id6-
taltoltve 81| ellenérzése | Diederich -apr. 1. mindig tele |szertivé tétele
van és kutatasa
) X A henger
s, A henger belsg bels6 Meghatarozas | Hipotézis
g atmérGje nem felel |High| .~ C. Hensley |'20. apr. 18. & pore
< i atmérsjének alatt elvetése
meg az el6irasnak i
mérése
A henger bels6
atmérdgje: helytelen | Low
el6iras
A cs6 kiils6 atméréje A cs6 kiils6 Mechatarozas | Hipotézis
nem felel megaz | High | atmérgjének | L. McLeod |’20. dpr. 18. & por
P L alatt elvetése
el6irasnak mérése
A cs6 kiils6 atmérdje: Low
helytelen el6iras
=4
£ Kalibrélatlan Low
§ késziiléket haszndlnak
6. dbra: Ishikawa diagram, munkalap
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Segitséget nytjthat a legfels6 3-5 hipotézis részletesebb lefrdsa, amint az a 7. abrén lathato. A hipo-
tézisek leirasa legyen egyértelmd, hivatkozva az Ishikawa diagram megfelel6 agara. Meg kell magya-
razni azt is, hogy az adott hipotézis miért kapott magas prioritasi szdmot. Ezutan le kell irni az 6sszes
akciot és eredményt. Az ilyen informdcié hasznos lehet egyrészt a hipotézis kommunikaldsahoz a
problémamegold6 teamen beliil, masrészt annak elSterjesztéséhez a vezetés, illetve a vevok felé.

Magas prioritasta hipotézis | A henger belsé atmérdje nem felel meg az elSirasnak, ami szivargast okoz.
Ishikawa kapcsolat Anyag - henger bels6 atméré: nem felel meg az elGirasnak.

Indoklas A tul kicsi belsé hengeratmér6 szivargashoz vezethet.

Tervezett akcié A henger bels6 atmérsjének mérése.

Eredmények A hibés egységek megfeleltek az el6irasnak.

7. dbra: Kiegészit6 részletezés az Ishikawa diagramhoz

3. Empirikus értékelés

5 éven keresztiil gytijtotték a valés adatokat az RCA hatékonysaganak empirikus felméréséhez a
probléma megallapitasaval, a bizonyitékokon alapulé Ishikawa diagrammal, illetve az akciéelemek
nyomon kovetésével. A sok éves ad hoc megkozelitéssel torténd problémamegoldéds utan egy gyarto
vallalatolyan problémamegold6 folyamatot vezetett be, amely megkoveteltea problémamegallapitast,
az Ishikawa diagramok és az akcidelemek nyomon kovetését szolgalé6 munkalapok alkalmazasat a
kutatasok soran. Ezt tovabbképzéssel és egy team felallitdsaval segitették, amely segitséget nyjtott
a munkatarsak szdméra a problémamegoldas kidolgozasahoz. A tdmogatds a probléma leirdsatol
egészen az Ishikawa diagrammal kapcsolatos tilések moderéldsaig terjedt.

Az 1. tdblazat bemutatja az esetek szdmanak évenkénti alakulasat, valamint a napok atlagos sza-
mat, amig a problémat nem sikertilt megoldani. A bels6 szervezeti adatok kiszolgaltatdsanak elkerti-
lése érdekében az esetek szamat és a nyitott napok atlagat megszoroztak egy véletlenszerti szammal.

1. tablazat: Esetszam és a problémas napok szdma

Ev Esetszam Problémas napok atlagos szama
Egy 25 27
Kett6 12 25
Harom 20 14
Négy 20 10
Ot 8 8
<
)
g
=
A
o
g
=
3
=
~Q
o
=
(=W
Elso év Masodik év  Harmadik év Negyedik év  Otodik év

8. dbra: A kozépértékek intervallumos elhelyezkedése
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Egyiranyu varianciaanalizist (ANOVA) végeztek, és az eredménytil kapott p-érték 0,05-nal keve-
sebb volt, jelezve, hogy az atlagok kozott statisztikailag szignifikdns ktilonbség all fenn. A 8. abra
intervallum grafos vizsgélatot mutat be, amely reprezentélja az atlagok konfidencia intervallumat.
Azok az intervallumok, amelyek nem fedik egymast, statisztikailag szignifikdns kiilonbségeknek
foghatok fel.

Az atlagok kiilonbsége az els6 két évben és az utolsé két évben statisztikailag szignifikans kiilonb-
séget mutat. Az évek mulasaval csokkent a problémak megoldasahoz sziikséges id6.

4. Kovetkeztetések és ajanlasok

Az évek soran csokkent a problémak megoldasahoz sziikséges id6, ahogy bevezetésre kertiltek a
problémék meghatarozasa, illetve az adatokon alapul6 Ishikawa diagramok alkalmazasa, egytittesen
az akcidelemek nyomon kovetésével. A problémaleirasok és az adatokon alapul6 Ishikawa diagra-
mok alkalmazasédnak hatdsa azonban nem valaszthato el az oktatast6l, valamint a kijel5lt probléma-
megoldé team kozremtikodésétsl. A jovében érdemes kutatasokat végezni az adatok 4ltal vezérelt
problémaleirdsok és az Ishikawa diagramok hatékonysagéval kapcsolatban, ezaltal kikiiszobolve az
oktatas és a tAmogatés eredményekre gyakorolt hatasat.
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Aspects of success oriented thinking
in corporate environment

The most important goal of the companies that participate in the industry branches of commerce and
service provision, is to satisfy their customers and clients, since it is the keystone of their success. The “ser-
vice package” selected by the customer is highly dependant of service quality, and the resulting satisfaction
ratio directly affects the performance and the success of the providing enterprise.

1. Introduction

Just as competitiveness, success-orientation is also such concept, which is hard to define, as it
depends on several, closely related factors rather than being uniformly assessed. Still, we can establish
that the success-oriented approach of a company definitely requires flexibility, loyalty, teamwork,
stabile corporate background, well-defined corporate goals and their achievement. A certain and
unchangeable fact is that customer satisfaction is an indispensable part of success (Stauss-Neuhaus 1997,
Muffatto-Panizzolo, 1995, Anderson 1994). Anyway, the “measure” of success is always illustrated
by the fact whether the operation of an enterprise is optimal, or there are flaws and disharmonies.
Another source of success is when the quality of the services provided for the clients is appropriate;
it results in returning, satisfied customers, thus simplifying marketing activities and reducing costs.

The correlations between marketing and logistics can also grant success, since logistics can
guarantee proper service quality and profitability in certain extent, while marketing is responsible
for obtaining the necessary market share ratio as well as for organizing sales transactions. Marketing
and logistics supplement each other, which can be also expressed by the statement that the role of
logistics is to serve marketing activities. The common characteristics of these two areas is that both of
them investigate its respective processes, provide connections towards the clients, and they share the
goal of satisfying customer demands. Regarding success-oriented approach, an interesting statement
was issued by the leadership of Honda:

“The reason behind the satisfaction of our customers is that we are not satisfied...”

2. Outcomes of the survey about corporate success, and their evaluation in the light of
success-orientation

Our questionnaire primarily focuses on the assessment of success and its influencing factors at
corporate environment. Our goal is to find out, what various enterprises consider as success, and how
they evaluate their position according to different aspects. The received replies reveal, what point of
view do different companies perceive competitiveness and success from, which areas constitute their
weaknesses, and what are the strengths that grant competitive advantage and success.

The distribution of the companies included in the research was mixed, they focus their activities on
service provision and commerce (automotive industry, wood industry, retail- and wholesale trade,
food industry, chemical industry, metallurgy, agriculture, production, fashion, building industry,
furniture production, informatics, services, catering). There are both Hungarian and Austrian
companies, the greatest of which is one with 3500 employees.
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1. Question: What are the factors that characterize a success-oriented, competitive enterprise?

For this question we have received a diverse spectrum of replies concerning the aspects that
different companies perceive success from. In our opinion, each company defined the concept of
success - that grants them competitive advantage and thus corporate success - according to their
own point of view. The components that constitute the respective assessments of the company,
imply what do different enterprises consider important, and what are the ones that mainly
characterize their success. These compiled concepts and characteristics speak for themselves,
since each of them is indispensable part of success.

e Creativity, expertise, competence, experience, preparedness - these all refer to the professional
competence of the company, as well as to its significance, and - due to creativity and development
- to innovation too. At the same time, innovation also means the satisfaction of customer
demands on an even more professional level. It most importantly affects competitiveness and
success.

 Flexibility, precision, development abilities, optimal workforce provision, reliability - these
refer to quality endeavours in corporate thinking. Raising the standards linearly increases the
share of success.

e Competitiveness, adaptability, market knowledge, customer demands, organisation -
overall, these refer to a success-oriented corporate mentality, since the combination of all these
constitute a successful route to competitive advantage. Without the ability to adapt, the willingness
to change and without innovation it is impossible to achieve competitive advantage (Chikan 2013). The
knowledge and the analysis of customer demands, market and the rest of the competitors are all
necessary for the successful operation of an enterprise.

e Well-capitalised background, well-defined goals, appropriate communication, good
marketing, modern IT, efficiency, complexity of services, dynamic development, client-
centered thinking. These selected attributes are also definitive characteristics of a success-
oriented enterprise, which endeavours to obtain competitiveness. As an addition, I mention that
the entirety of these is impossible to implement without proper management and leadership.
Besides, a good background team is also a necessity, since the above factors alone could not
to achieve the selected goals. Another important requirement is that the employees would be
satisfied and motivated, thus it enhances creativity, harmony, improvement and the achievement
of the selected goals.

* In the course of the analysis and evaluation of the replies, some more important factors also
emerged, for example originality, reference, know-how, competitive prices, authentic
communication, attractive environment, openness, comprehensive thinking, competitive
mentality, commitment, concurrence analysis, permanent staff, technology. Product prices
are still determinative and influential factors concerning customer decisions. Permanent staff
members, attractive environment, corporate open-mindedness all increase the customers’
sense of reliability, which appears as positive assessment, which is incorporated in the form of
returning customers.

We have listed such attributes that provided useful guidelines for building a competitive,
purpose-driven, success-oriented enterprise. Actually, each of these factors are important in
order to represent a policy of success. This question, and the opportunity to provide a wide range
of replies resulted in a list of characteristics, whose obtainment would not have been possible
without the diversity and various viewpoints of the participating companies. This diversity of
thinking and viewpoints varies employee by employee, enterprise by enterprise. Of course, the
standard principles (efficiency, flexibility, competitiveness) were included in the replies of almost
every company, but at the same time some spontaneous replies also emerged, that were not so
obvious at first.
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2. Question: In your opinion, what are the factors that could become obstacles for
a success-oriented, competitive enterprise?

The replies given to this question nicely summarize the “mistakes” and “jeopardies” which can
become obstacles in the way of competitiveness.

 Interior tension, lack of partnerships, poor financial distribution, labour shortage, lack
of strategy, lack of expertise, lack of creativity, lack of experience and professional
competence, insolvency, lack of motivation, insufficient market research. The companies
summarized the occurrent deficiencies, which negatively influence their operation. The lack
of any of the above listed factors results in the deterioration of operational, qualitative and
service standards.

e Low price formation of multinational enterprises - price is still a sensitive factor for customers
and consumers, and for many of them - who, under the influence of prices, ignore quality - it
is still the main aspect for selection. In the present, precarious economic situation not only the
customers, but even the enterprises became more and more price-sensitive concerning many
activities (e.g. procurement costs).

e Market changes, decline of industrial branch, environment protection regulations
and their tightening, emergence of new competitors at the market, saturated market,
pandemic, high taxes, changing legal situations, strong competition, internet-based
purchase opportunities, the entirety of these incorporate factors that are independent
from us, which makes them unpredictable and hard - sometimes impossible - to avoid.
This is why it is important for long-term operation to have a stabile company with optimal
strategy, which is directed through sophisticated, transparent processes, since it can reduce
the “losses” and “consequences” caused by the above mentioned components (e.g. extra
costs for procurement).

e Overproduction, lost control, too complicated interior processes, corporate fragmentation,
obsolete technology, disorganized structure, exaggerated employees, inextricable
administration, obsolete instruments and methods, communication problems, wrong
investments, ignorance, postponing and ignoring problems, obscure market policy, slow
processes, inappropriate warranty service. In contrast with the previous point, these problems
are not independent of us, as the enterprise is able to make changes to avoid them; these can be
controlled and corrected if their systematics and processes are well evaluated, however, finding
the problematic issues requires the audition of the company. There is a plethora of opportunities
to eliminate unnecessary operations, administration, costs (LEAN, Balanced Scorecard, growth
optimisation, customer rotation time analysis, stock rotation analysis, fixed and variable cost
estimation, cash-flow, company image, Kazein, Gemba walk, network planning, Six-Sigma, Soft
skills, ICT strategy, or maybe digitalisation).

This question also illustrated how diversely the obstacles of competitiveness can be considered,
while also summarizing the most important aspects both from interior and exterior corporate
viewpoints. We can determine that both success-orientation and obtaining competitive advantage
are complicated, multifactorial processes, whose achievement is aggravated and hindered
by the above listed factors. It is also clear that competitive advantage and success cannot be
implemented by themselves, as these result from an entirety of complex, dynamic developments,
whose absence can be considered as a definite obstacle. The incomprehensible nature of the
concept of success is illustrated by question 1 and 2 of the survey. We received multiple and
diverse replies, each of which is an important characteristic of either the advancement or the
hindrance of success.
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3. Question: How do you evaluate the performance of your company?

100 %
90 % % %
80 %
70 %
60 %
50 %
40 %
30 %
20 %
10 %

0% —We—._
Quality-wise Technology Management Relative Obtained Obtained income,
level performance of  market share profit
the company in ratio

comparison with rivals

[ ] Non-existent [ ] Very weak ] Weak [l Average [l Above average B2 Outstanding

1. Diagram: Corporate performance evaluation

Diagram 1 summarizes the corporate assessment of respective performance evaluation. At the
aspect of quality, the enterprises present an above average level. Concerning the present, inconsistent,
pandemic situation, it is an outstanding index, which establishes a firm foundation for the completion
of future, long-term activities. The significance of quality is more and more important for the
customers, therefore it should be an important consideration regarding corporate performance. This
applies both for high-quality product and services.

Concerning the investigation of the technology level, the corporate evaluations presented both
average and above average levels. These levels are also pillars for future plans, and probably only
require a small extent of refinements, as the evaluation points out that the companies already achieved
success by the presently applied technologies, and they are satisfied with them.

The evaluation of management performance also resulted in above average performance definition,
which implies that the operation of the companies is appropriate, and they approximately received
the expected profit. Maybe they are not the most competitive, but their operation is stabile, which is
also confirmed by the replies given above to the questions concerning quality and technology level.
Management is also an area that only requires a small amount of changes.

Corporate performance in comparison with the rivals also had an outstanding performance,
presenting mostly above average outcomes. The surveyed enterprises are probably well-established
companies, who already have their own clientele, as otherwise - in my opinion - the performance
implied by the replies would not have been possible. Another proof that the companies were satisfied
with their respective performances is, that in spite of the present economic crises and their effects,
they were able to obtain their planned incomes without serious problems. Their notable advantages
were competitiveness, perhaps product specificity, optimally selected strategy, returning, constant
customer basis, which all helped to sustain the level of performance even at hard times.

Obtained market share ratio is the first factor where we sensed a little bit of dissatisfaction, as
most respondents positioned their respective company into average category. In our opinion, this
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level of performance is not bad at all concerning the present conditions of constant changes and ever
increasing demands.

Obtained income and profit were also rather classified into average category, which still isn’t
something that should raise any concerns.

Following the analysis of these questions, we think the companies know where are their slightly
weaker points, in which it is either worth to consider some changes, or to look for corrective
opportunities and new potentials in order to perform better next year. If an enterprise is able to
realistically consider its respective position among the above issues is already appreciable, since
realistic considerations require serious background analysis and controlling activities.

4. Question: What are the strengths and the weaknesses of the company?

B 1 (not important) [ ] 2 (low importance) [[] 3 (moderate importance) [ ] 4 (high importance) [l 5 (very high importance)

2. Diagram: Strengths and weaknesses of a company

Based on diagram 2, we classified the above listed factors into three categories, according to
the respondents. Corporate strengths include flexibility, competitiveness, efficiency, long-term
endeavours, quality, service standards, workforce qualities, rapid adaptability to the market. The
entirety of these factors is the basis of success and competitive advantage. The companies, where these
corporate strengths can be realized, are in good market position, satisfied with their performance,
purposefully approach their goals and sustain their position. The replies received for the previous
question imply that the companies were satisfied with their performances, obtained goals, and their
replies to these questions further confirm this.

There is a neutral category, which consists of areas in which the companies are neither particularly
weak, nor strong; these are informatics, organisational characteristics, marketing, logistics, profit-
orientation, innovation, management, corporate strategy, growth. In our opinion, it is important
that marketing as a progressive and influential factor would be a strength. Marketing is a strong
link between the service provider and the customer. Logistics and management should also belong
to corporate strengths, since the efficient operation between corporate units can be implemented by
the successful execution of logistic processes. Corporate strategy directly determines and influences
success factors, therefore it should be classified among corporate strengths. Informatics systems
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provide enormous help for uninterrupted, fast and flexible operation, thus the fortification of
this area is inevitable in my opinion. Organisational characteristics, the achievement of corporate
goals, cooperative team, coordinated work and its processes also strongly affect success and
competitiveness.

The weakest category includes digitalisation, market share ratio and downsizing. Downsizing
neither aggravates nor jeopardizes success-orientation, however, the fortification of market
share ratio by the previously highlighted factors would result in increased quality. Concerning
digitalisation, we can establish that at present it is of reduced significance, thus only makes smaller
difference, however, due to the rapid development of technology, the enterprises, which endeavour
to fulfil customer demands with high quality and low costs while obtaining competitive advantage,
sooner or later will be forced to adapt and make alterations. It will be necessary to apply systematic
modifications to link and mobilize operations as well as to make them more flexible and faster
in order to receive the advantages that the rivals already introduced and apply (e.g. the positive
features of Ipar 4.0).

3. Conclusion

We can definitely establish that the principles, the strategy and the culture that various enterprises
represent have an enormous role in corporate competitiveness and success. The best what an
enterprise can do is to establish its strategies, mentality, systems in a way that the customers are
willing to pay for. The work flow, the strategies, the organisational structures, the culture, and
the system of processes all correlate and influence success-orientation, therefore it is worthwhile
to handle, examine and analyse a company in its whole complexity. In order to achieve success
and sustainable progress, the increase of efficiency is necessary. However, a strategy that increase
efficiency includes the analysis of each area of logistics, in which not only the comprehensive
investigation of large-volume partial systems is necessary, but the detailed analysis of each
technological element is also important. Upon the increase of efficiency, the company will gain
more flexibility, reduce costs, provide higher quality services and products.
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A folyamatképességi index értelmezése

Az iparban, igy a gépjarmtiparban is altalanosan és gyakran hasznaljak a képességi indexeket. Ez
a téma ugyanakkor ellentmondésos is, mert ha helytelentil szamitjdk ki valamely folyamat képességi
indexét [1], az sokszor félrevezetd lehet.

A képességi indexeket el6szor az Egyesiilt Allamok gépjarmtipardban hasznaltak az 1970-es
években [2] oly mdédon, hogy az eredeti japan kifejezések roviditett véltozatat [3] vették figye-
lembe. A C  kifejezésben példaul a ,k” a japan ,katayori” sz6 roviditése, amely eltérést vagy
ledgazast jefent [4]. A folyamatképességi index jele C és C :a C a C U ésa C L alacsonyabb
értéke [5], amelyek kiszamitdsa kiilon-kiilon torténik a fels6 és az als6 specifikacios korlatokra
(ttiréshatérra).

A C érték meghatarozasdhoz a folyamat ttirésének terjedelmét dsszehasonlitjdk az adatok sz6-
réséva}f, ami a folyamat szérdsanak és ttirésének egymashoz val6 aranyara enged kovetkeztetni, de
semmit nem mond arrdl, hogy a folyamat a ttiréshatarok kozé esik-e vagy sem. A kdzpontositas (cen-
terezés) meghatarozasa érdekében a C | értékét kiszamitjak a fels6 és az als6 specifikacios korlatra
(ttréshatarra), az adatok szorasa felének felhasznalasaval.

A folyamat standard eltérésének hatszorosat veszik figyelembe a C , illetve haromszorosat a C_
kiszamitdsahoz. Az 1. 4bran bemutatott folyamat CP értéke 1,53 ésa Cpk érték mindossze 1,04; az ada-
tok szérdsa nem nagy, de a folyamat excenteres, azaz eltolédott a kozépponttol.

LSL: 24.993 Célérték: 25.003 USL: 25.013
25 i :

20

—_
Q1

Gyakorisag

=
o

a1

24.993 24.996 24.999 25.002 25.005 25.008 25.011

.

LSL = als6 specifikéciés korlat (ttiréshatar)
USL = fels6 specifikécios korlat (ttiréshatar)

1. abra: Egy aszimmetrikus folyamat
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A folyamatképességi index mellett létezik a folyamatteljesitmény index is, jele P_és P . Ez utobbi
aP UésaP L also értéke [6]. A folyamatképesség a rovid tavu adatokat veszi figyelembe és arra
enged kovetkeztetni, hogy mire képes a folyamat a kiilonleges okok eltérései nélkiil. Ezzel szemben
a folyamatteljesitmény index hosszt tavt adatokat haszndl és magaban foglalja a kiilonleges okok
eltéréseit [7].

A folyamatképesség azt mutatja meg, hogy mire képes a folyamat, ha nincsenek jelen kiilonleges
okok; a folyamatteljesitmény pedig azt mondja meg, hogy mit is végez (teljesit) a folyamat. Ez elég
konnyen érthet6, de most mégis bonyolultabbd tessziik a dolgokat. A folyamatképesség és a folya-
matteljesitmény meghatarozasa kozotti legnagyobb kiilonbség a szoras kiszamitdsanak modjaban
rejlik. A folyamatteljesitmény az altaldnos szoérast (korrigalt tapasztalati szoras) hasznalja, amely a
kovetkez6 képlet alapjan egy minta szorasaként kertil kiszamitasra:

A folyamatképesség szérdsanak kiszdmitasa mar nem ilyen egyszerti. Sokféle formula &ll rendel-
kezésre a folyamatképesség meghatarozdsahoz; ezek a szérést alcsoportok szerint szamitjak ki, és
a torzitas kisztirésére egy tablazatbol vett konstans értéket hasznalnak [8]. Szdmos szerz6 azonban
olyan C és C | képleteket javasol, amelyek nem alkalmaznak specialis képletet a bels6 alcsoportok
szorasdnak meghatarozasahoz. Az 1. tablazat bemutatja a Gépjarmtipari Akcidcsoport (AIAG) éltal
felhasznalt képleteket [9].

A helyzet ennél bonyolultabb lehet a német gépjarmtipari vallalatok részére szallit6 cégek eseté-
ben. A Német Gépjarmtipari Szovetség ugyanis C_ és C_ értékeket hasznal a gépek képességének
kiértékeléséhez legalabb 10 alcsoportot alkalmazva, amelyek mindegyike 5-5 egységb6l all. Az el6ze-
tes képesség meghatarozasa legalabb 25 alcsoportot alkalmazva (4-4 egység) végzik. Ideélis esetben
25 alcsoportot allapitanak meg a P és a P | kiszamitasahoz. A C és a C, meghatdrozasa a hossza
tava képesség vonatkozéasaban legalabb 30 napos termelési adatok felhasznalasaval torténik [10].

Tovébb bonyolitja a dolgokat (ha ez még lehetséges), hogy létezik egy C_ , amit Taguchi indexnek
is neveznek [11]. Ez az indexszdm figyelembe veszi az adatoknak a ttirési intervallumhoz viszonyi-
tott szorasat, illetve az eltérést egy célértéktsl szamitja.

Frank Gryna megallapitasa szerint a kovetkez6 5 alapfeltétel megléte sziikséges a képességi tanul-
many elvégzéséhez [12]:

1. A folyamatnak statisztikai kontroll alatt kell lennie.

2. Az adatoknak normalis eloszlast kell mutatniuk.

3. Elegend¢ adatnak kell rendelkezésre éllnia.

4. Véletlenszertien vett reprezentativ mintdkra van sziikség.

5. A méréseknek nem szabad korreldlniuk egymassal.

Mindez kozel all az AIAG ajanldsaihoz, miszerint a folyamat legyen statisztikai kontroll alatt, az
adatok mutassanak normalis eloszlést, és elegendé mennyiségti adat alljon rendelkezésre - idedlis
esetben az 5 egységbdl allo, vagy nagyobb alcsoportoknal 125 érték begytijtésére van sziikség. To-
vabbi feltételt képeznek a vevéi kovetelményekre alapozott specifikaciok [13].

Az ATAG megallapitja, hogy a folyamatképességi adatoknak stabilnak kell lenniiik. A folyamat-
teljesitmény akkor alkalmazhat6, ha a folyamat , ismert és elére meghatarozhat6 okokkal, és a spe-
cifikacioknak megfelel kimenettel rendelkezik” [14]. Az instabil folyamatbdl szarmazé adatok fel-
hasznalasa mogott meghtizodé logika magyarazat hijan marad, illetve a ,kontroll alatt nem &ll6
folyamat a definici6 szerint el6re kiszamithatatlan” [15]. Stabil folyamat hidnyaban ,egyetlen index
sem hordoz hasznos, a jov6be mutaté informaciét a folyamatképességre vonatkozéan” [16].

A folyamatképesség jele C_ és C |, mindkett6 az alcsoporton beliili szorasra alapozva. Ezek az ér-
tékek azt mutatjak meg, hogy mire képes a folyamat, ha nem all fenn valamilyen speciélis ok miatti
szOrodas.
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1. tablazat: Képességi formulak

Képességi index: Képességi index: Teljesitményindex: Teljesitményindex:
A folyamat szorasa viszo- A folyamat kozepének szordsa A teljes folyamat sz6- A teljes folyamat kézepének
nyitva a specifikaciohoz viszonyitva a specifikaciohoz résa viszonyitva a szorésa viszonyitva a
az alcsoporton beliil. az alcsoporton beliil. specifikaciohoz. specifikacidhoz.

LSL = alsé specifikacios korlat
USL = felsé specifikacios korlat

Az aktualis teljesitmény mint P_és P | kertil megadasra, a hosszu tava adatok és az altalanos sz6-
rés alkalmazasaval. Egymastol eltér6 lehet az alcsoporton beliili, illetve az altalanos széras. Ezzel
kapcsolatban érdemes megszivlelni Donald ]. Wheeler tandcsat, amikor megallapitja: ,Ne értelmez-
ziik a képességi aranyt addig, amig nem ismerjiik az annak kiszamitasara hasznalt képletet” [17].
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A mesterséges intelligencia és az auditok

A mesterséges intelligencia (Al) és az intelligens technoldgidk gyorsan keriilnek be a mindennapi éle-
tiinkbe. Vajon milyen hatdsa van az okos technoldogidnak az ISO 9001 és az ISO 14001 szabvinyokra? Mit
jelentenek az okos technoldgidk és az Al az auditdlds és a tanuisitds szempontjdbol? Immdr a kiiszobon dll a
technoldgia dltal megerdsitett auditilds! A szerzbk azt vizsgdljdk, hogyan tarthatnak lépést az emlitett ISO
szabvdnyok, illetve az auditdlds és a tanisitds a megjelend 1ij technologidkkal.

A mesterséges intelligencia (Al) és az okos technolégiak gyors titemben kertilnek be a mindennapi
élettinkbe. Milyen kovetkezményei vannak az ilyen technolégidknak az ISO 9001 és az ISO 14001
szabvanyokra nézve? Mit jelent mindez az auditalas és a tantsitas szempontjabol? Olyan auditoknak
lesziink a tanti, ahol az adatok akadélytalanul &ramlanak a cég és az auditor k6zo6tt? Vajon kapnak-e
az auditorok segitséget a prediktiv analitika részér6l az emlitett szabvanyoknak valé megfelel6ség
felméréséhez? A mesterséges intelligencia segitségével lefolytatott auditok azt jelentik, hogy az egész
auditalasi okoszisztéma egy integralt tanuldsi mechanizmussa valik, ami képes észrevenni a cégek-
kel, az iparagakkal és az ellatasi lancokkal osszeftigg kockdzatokat? Képessé valnak-e az auditorok
arra, hogy jelentsék az ilyen kockazatokat az egyes cégek és a tanusito testiiletek felé? Immar el6t-
ttink all a fejlett technolodgia altal megerdsitett auditok korszaka!

Az ISO 9001 és az ISO 14001 a legnépszertibb szabvanyok kozé tartoznak a vildgon. Majdnem
minden orszdgban rendkiviil nagy szdmban végeztek tantdsitasokat ezen szabvanyok alapjan, ami
évtizedek ota bizonyitja azok értékét. Mivel az Al egyre inkabb a cégek dontéshozatali folyamatainak
a kozéppontjaba kertil, amellett mind erésebben jelen vannak az intelligens technolégidk, a Dolgok
Internete (IoT) és az Ipar 4.0, megkertilhetetlentil eljott az ideje egy alapvetd kérdés felvetésének, ami
igy hangzik: Mi sziikséges ahhoz, hogy az ISO 9001 és 14001 szabvanyok valamint az auditok és a
tantsitasok lépést tudjanak tartani a megjelend és allandoan fejl6dé Gj technologiakkal?

Hogyan is néz ki egy mesterségesen intelligens auditrendszer?

A szakemberek egyetértenek abban, hogy a humén auditorok helyettesitése nem cél, és nem is fér
be a jelenlegi, s6t taldn még a jovbeli technolégidk kozé sem. Mégis lehetséges azonban egy szoros
integracié a human auditorok, az Al, illetve mas technoldgidk kozott. A technolégiai képességek
jelenlegi fejlettségi fokan az emberek és a gépek egymast nem atfedd erésségeire kell helyezniink a
hangsulyt a dontéshozatali folyamatok javitasa érdekében. Ajay Agrawal, Joshua Gans és Avi Godfarb
a kovetkez6t irtak a Prediction Machines cim( tanulmanyukban:

»A human el6rejelzések novekedésére szamitunk, mivel a gépek egyre tobb jovendolést gene-
rédlnak a rutin és a rendszeres adatok alapjan. Ha azonban ritka események fordulnak el6, a gép
kénytelen beismerni, hogy nem képes megbizhat6 el6rejelzést adni, ezért emberi segitségre van
sziiksége [1].

A mesterséges intelligencidn alapulé auditalas kozéppontjdban az adatok menedzsmentje all -
vagy még pontosabban kifejezve az adatok gydtjtésének, feljegyzésének, megosztisanak elemzé-
sének menedzselése. Legutobbi, a Journal of Cleaner Production hasébjain kozolt cikkiinkben [2] Gj
mozaiksz6t alkottunk: a ,technolégia altal aldtamasztott auditalas (TEA)” arra vonatkozik, hogy a
technologidk miképpen erdsithetik fel az adatmenedzsmentet. Erre szdmos példat is felhoztunk (1.
tablazat). A mtiholdas leképezés példaul a térbeli és id6beli valtozasok id6szakos vagy valos ideji
monitoringja segitségével képes tamogatni az adatgyjtési folyamatot.
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1. tablizat: Technolégia és auditok

Az auditalasi | Technolégiai
folyamat megoldasok A technolégiai megoldas leirasa Ipari példak
lépései példija
SAFARI Programme,
. A térbeli és id6beli valtozasok Global Forest Watch,
Mtholdas - it 1
leképezés id6szakos vagy valds idejti Global Fishing Watch,
monitoringja NASA Worldview,
NOAA View, Cube Sats
Kémiai A t?mggs;)lektrometrla alk}alpya/zasa Kémiai Ujjlenyomat Projekt,
" Slenvomat a kémiai elemek koncentrécidjanak Oritain
Adatgytijtés ujjleny mérésére
Téarsadalmi Az észlelési adatok gytijtése
média korlatlan kommunikéciés platform LaborLink, Ushahidi
platformok biztositasaval
Az adott helyre vonatkoz6 id6- és Hazon beliili levegémindség,
Szenzorok/ P 1 . o i
REID térbeli adatok id6szakos vagy valds levegdkibocsétas, RFID,
idejti monitoringja drénalapd megfigyelés
Az auditrendszerek 4j generacidja
Audit felh6 ,azaltal)se)gltl e.lo a}z,al,ldlt Inspectorio, Ecovadis, Amazon
. hatékonysagéanak javitasat, hogy )
alkalmazasok . A Web Services
Adatok online platformot biztosit az adatok
feljegyzése és feljegyzéséhez és elemzéséhez
megosztasa Pénziigyi szolgaltatasok,
Blockchain A blockchain hozzaférést biztosit a szallitas, biztositas, termék
nem valtoztathat6 bizonyitékokhoz nyomon kovethetSsége,
kriptovaluta
Olyan technol6gidk, amelyek
azonositjdk a targyhoz tartoz6 “Big 4” auditalé vallalatok
. Fejlett gépi informaci6t és a mintakat, (Deloitte, Ernst & Young,
Adatelemzés ’ e 1 . ! . p
tanulas elérejelzéseket tesznek és tandcsot Pricewaterhouse Coopers és
adnak, tovabbé id6szakos és valos KPMG)
idejti dontéseket hoznak

NOAA = Nemzeti Oceédn- és Légkorkutatasi Hivatal

RFID = radi6frekvencia-azonositas

Megjegyzés: Pavel Castka, Cory Searcy and Jakki Mohr: , Technology-Enhanced Auditing: Improving Veraci-
ty and Timeliness in Social and Environmental Audits of Supply Chains”, Journal of Cleaner Production, Vol. 258,
2020. Atvéve az Elsevier engedélyével.

Az adatok gytijtése, feljegyzése, megosztasa és elemzése kdzponti jelentéségti az ISO 9001 és
14001 szabvanyok szerinti auditok technolégia dltal megerdsitett 6koszisztémadja szempontjabdl is.
Az 1. 4bra leirja az emlitett 6koszisztéma elemeit.

Ebben az Gj auditalasi 6koszisztémaban a vallalatok kiilonféle technologidkat adaptalnak a cégen
beliili adatgytjtéshez, azaz olyan adatokat gytjtenek, amelyeket konnyi megosztani és felhasznalni
a teljesitménynek a szabvanykovetelmények szerint értékeléséhez. Az ISO 9001 példaul megkoveteli
a cégektdl a mindségpolitika kidolgozdsat, amelyet a megfelel6 kommunikaciét kovetéen minden
munkatdrsnak meg kell értenie. A helyszini latogatas alkalmaval az auditor rendszerint tobbféle
forrasbol is megvizsgalja a kovetelménynek val6é megfelelést, beleértve a munkatarsakkal folytatott
interjut. A cégek a viselkedési analitika alkalmazasa mellett donthetnek (ez hasonl6é az Ushahidi
szoftver alkalmazashoz), majd a munkatarsaktdl begydjtik az észlelési adatokat annak demonstrala-
séra, hogy valdban elsajatitottak a mindségpolitikat és ragaszkodnak is ahhoz.
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| Hizi tech |

e A hazi teljesitmény
monitoringja.
e Szenzorok, viselhet6 és mas
technologidk, tovabba az Al
alkalmazasa.

_l Adatgyiijtés l_
e A technologiak
felhasznalasaval az egész
cégre kiterjedd adatgytijtés
biztositja, hogy az adatok
konnyen megoszthatok

Audit

e Az auditorok értékelik a cég
megfeleldségét.
e Az Al prediktiv elemzést |

_| Audit eredménye l_

e Az audit eredmények
ismertetése a céggel.

e A prediktiv elemzés barmikor

legyenek az auditorokkal.
e A technoldgia
felhasznalasaval erésodik az
adatgytijtés valos jellege és
id6szeriisége.
A

v
Harmadik fél tech

o A cég teljesitményének,
illetve a kiilséségeknek a
megfigyelése.
e Dronok, miiholdas leképezés
és mas, a tanusitott harmadik
felek altal felkinalt
technologidk hasznalata.

nyujt az auditori
dontéshozatal
alatamasztasahoz.

\ 4

_| Al rendszer l_

e Az auditjelentés és az egyes
auditokbol szarmazo
prediktiv elemzés, valamint a

feltarhat egy kockazatot, amit
a cég tudomasara kell hozni.

_l Adatmegosztas l_

e A kiilonboz6 cégek auditjabol
szarmaz6 kombinalt
eredmények jelenthetdk és az

,.KiilsOségek”
megfigyelésének adatai a gépi
tanulassal timogatva javitjak
az eldrejelzd képességet.

AI = mesterséges intelligencia

> adatok nyilvanosan
publikalhatok.

1. abra: A technolégia éltal megerdsitett auditalasi okoszisztéma

Az elmondottakhoz hasonléan egy cég gyartasi és egyéb folyamatai, tovabba a munkakornyezet
(példaul a munkatérsak egészsége és biztonsaga) megfigyelés alatt tarthaté szenzorok és nyomon
kovet6 rendszerek segitségével is, tehat nem kell az auditornak feltétlentil a helyszinen ellenériznie
ezeket a gyakorlatokat. Mindkét példaban a technolégia az, ami - monitorozva a szervezeti folyama-
tokat - csokkenti, s6t esetleg teljesen ki is iktatja az auditor helyszini latogatasanak sziikségességét.

Az G4j megkozelitések némelyikét maguk a szervezetek szorgalmazzédk. Legvaldszintibb, hogy
az egyes cégek kifejlesztik a sajat, technoldgiaalapt stratégidikat, és a mindennapi dontéshoza-
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talt az adatgyfijtés fogja vezérelni. Ebben a min&ségben bizonyitékot is fognak taldlni ,az adatok
és az informaci6 értékelése alapjan a folyamatok javitdsara”, amint azt az ISO 9001 szabvany
el6irja [3].

A késobbiekben részletesen kifejtésre keriil, hogy az ISO 9001 és az ISO 14001 szerinti auditok
felhasznalhatjdk az Al rendszer altal szolgaltatott adatokat és betekintést. Emellett 1étezhetnek spe-
cidlisan az ISO 9001 és az ISO 14001 auditokra kidolgozott technol6gidk és monitoringrendszerek,
amelyeket kimondottan a vonatkoz6 kovetelmények értékelésére fejlesztenek ki. Ezek menedzselése
potencialisan a harmadik felek &ltal torténik, bar sziikséges lehet némi testre szabds a specialis helyi
kovetelmények figyelembevételéhez.

Az el6z6ekben mar emlitett viselkedési technika példaul (amely olyan dolgokkal foglalkozik, mint
a mindségpolitika alkalmazotti megértése vagy a menedzsment felel6ssége) egy tantsitott szolgal-
tato 4ltal virtualisan nydjthat6é minden, a tandsitasi sémaban résztvevé cég szdmadra, bar az alkalma-
zott analitika tipusai valtozhatnak. Az ISO 9001 kovetelmények konfiguralhat6 platformjai (ahol a
menedzserek és az auditorok kolcsonhatasban allhatnak egymadssal) szintén szolgaltathatok a kiviil-
allo felek részérdl mint példaul az Inspectorio platformok.

Az adatgyfjtést nem kell az auditélt cégek helyiségeiben foly6 teljesitmény monitoringjara korla-
tozni. Vegyiik figyelembe, hogy a foly6é média-monitoring - beleértve a tarsadalmi médiét - riasztast
adhat a potencialis kockazatokrol a tantsitott cégek, illetve a tantsito testtilet felé. Példaul a tarsadal-
mi média altal kozolt jelentések a megnovekedett szennyezettségrél bizonyos helyszineken poten-
cidlisan figyelmeztet6 és aggodalomra okot ado jeleket szolgéltathatnak az adott teriileten miikodé
ellatasi lancokon beliil tapasztalhat6 etikatlan, csaldrd, tisztességtelen vagy éppen biintigyi cselek-
ményekrdl. Ide tartozhatnak a hamisitott tesztek, auditok vagy tandsitvanyok is.

Minden begyfjtott adatot az auditorok rendelkezésére kell bocsatani, hogy meghatédrozhassak az
adott cég megfelel6ségét - vagy annak hidnyat - az ISO szabvéanyok el6irasai vonatkozdsaban. Az
adatgyfijtés kapcsolédhat a helyszini latogatédssal és a prediktiv analitikakkal kombinélt audit folya-
mathoz, generalva példaul a gépi tanulds mint a mesterségesen intelligens rendszer részhalmazan
keresztiil.

Az auditor helyszini latogatasat a kiilonb6z6 betekintések és az Al altal el6zetesen generalt anali-
tikak vezérelhetik, amelyek megmutathatjdk a potencidlisan kockézatos, illetve a tovabbi vizsgalatot
igényl¢ tertileteket. Az auditor a sajat megitélése és tapasztalatai alapjan attekinti az Al altal meger6-
sitett bizonyitékokat és megéllapitja a megfelel6ség tényét vagy hianyét.

A hagyomanyos auditokat 4ltaldban meghatarozott idében és meghatarozott gyakorisaggal haijt-
jak végre. Ez igaz lehet még a TEA rendszerben is, de a TEA rendszer val6s id6ben képes megfigyelni
a céget és riado6ztatni az titemezett auditokon kiviil is, ha anomaliat tapasztal, mint kordbban mar sz6
volt réla. A folyamatos média-monitoring példaul képes feltarni a cégen beliili csalasokat és tovabbi
vizsgélat céljabol tajékoztatni arrél az auditort.

Az 1. abrén lathato, hogy a gépi tanulés és a technologia altal megerdsitett rendszer feljavult pre-
diktiv képessége szintén része lehet az Gj auditalasi 6koszisztémanak. A technoldgia 4ltal megerd-
sitett rendszerbe beépitett Al képes tanulni az egyes auditokbdl (és az auditorok dontéseibdl), vala-
mint a harmadik felek adatinputjaibol. Példa lehet erre a szennyezettség szintje bizonyos foldrajzi
tertileteken.

Ez a kolcsonos 0sszekapcsoltsag biztositja a TEA rendszer és annak elérejelzései folyamatos javu-
lasat. Végezetiil az Gj 6koszisztéma arra is alkalmas, hogy sziikség szerint megossza az adatokat a
kozvéleménnyel vagy mds tandsitasi rendszerekkel.

Kihivasok
Szdmos fronton nagy kihivéast jelent a technolégia és a mesterséges intelligencia altal megerdsitett

auditok lefolytatasa az ISO 9001 és 1401, illetve mas menedzsment rendszerszabvanyok esetében.
Ugyanakkor a kdvetkez6 kihivasok alapos megfontolést igényelnek:

MM 2022/4 389



MINOSEGUGYITRENDEK, RENDSZEREK, MODSZEREK ES MINOSEGTECHNIKAK

A cégeknek be kell fektetnitik az Gj adatgyijtési technologidkba. Az Gj 6koszisztéma a cégek mi-
szaki képességére tamaszkodik. A cégeknek gondoskodniuk kell a nagy tomeg adat sszegyijtésé-
r6l és megosztasarol.

Az adat-menedzsmentrendszer vonatkozdsdban kozosen megallapitott szabalyokra van sziikség.
Az adatok nagy mennyiségét egy Osszeftiggd, kohézids rendszerbe kell megosztani és integralni.
Wiebke Herding és Sonke Fischer ramutatott: , ha kiilonb6z6 forrdsbol szarmazoé komplex adatsorokkal
dolgozunk, akkor az adott feladatnak megfelel6 adat-menedzsmentrendszerre van sziikségiink” [4].
Ez azt jelenti, hogy az adatbazisokkal és az adatstandardokkal folytatott munkahoz biztositani kell
az interoperabilitast, amellett az adatokat konzisztens, atfogoé és helyes médon kell csoportositani és
tablazatba foglalni.

Ezért sziikséges az adatok védelmének és megosztasanak szabalyozasa. Ha sikertil megoldani az
adatgyfijtés és megosztas technikai vonatkozésait, még akkor is maradnak fenn tovabbi kihivasok.
Ezek egyike az adatvédelem: Kié lesznek az adatok? Milyen szabalyok vonatkoznak az adatok fel-
hasznalasara? Az auditjelentéseknek és a tarsult adatoknak példaul el6térbe kell hozni a gépi tanu-
last. Hasonl6 médon a nyilvanosan rendelkezésre allo adatok is felvethetik az adatvédelem kérdé-
sét. A Facebook-felhasznalok altal generélt adatok alkalmazéasa egy mas dsszeftiggésbdl jelent nagy
hordereji példat. Taldn a tantsitasi rendszerek lehetnek az adatok kozvetit6i és brokerei - ez azon-
ban egyel6re nyitott kérdés marad [5].

At kell értékelni az auditorok tuddsat, szakmai jartassagat és kompetencidit. Jelenleg még csak
kevés auditor van felkészitve az Gj helyzetre. Az auditorok olyan Gj nemzedékét kell kinevelni és Gj
tanusitasi szabalyokkal ellatni, akik képesek a TEA rendszeren beliil miikodni - példaul a gépi tanu-
las felhasznéldsaval elérejelzéseket tenni vagy informaciéval aldtdmasztani a dontéshozatali folya-
matot. Ehhez vélhet6en sziikség lesz az ISO 9001 és az ISO 14001 szabvanyokat timogato standardok
és utmutatok - példaul az ISO 19011 - korszertsitésére.

Tisztazasra szorul a technolégiaszolgaltaté harmadik felek szerepe. A cégek kétségtelentil ala-
posan megfontoljak majd az Gj auditalasi technolégiak terén végrehajtand6 befektetéseiket. Az Gj
kornyezetben novekedni fog a , kiegészit6k”, példaul a technolégia szolgéltatasaval foglalkozo har-
madik felek jelent6sége. Szerintiink a viselkedési technika lehet egy olyan kozos platform, amelyet
sokak kozott meg lehet osztani el6fizetéses alapon, de léteznek még egyéb lehetéségek is. Az olyan
kiilonosen koltséges technologiakat példdul, mint a mtiholdas leképezés, jobb volna a harmadik fe-
lek adminisztracios hataskorébe helyezni. Ezeket a szolgéltatasokat kiilonféle tantsitvanyokon - be-
leértve az ISO 9001 és az ISO 14001 szerintieket- keresztiil lehetne nyajtani. Kritikus pont itt a szol-
géltatok szabalyozasa. Sor keriil-e majd vajon a technolégia szolgéltatasaval foglalkozé harmadik
felek akkreditalasara és tantsitasara?

Az ,0j rendszer” irdnyitasa alapos kivizsgalast és generaljavitast igényelhet. Végiil, de nem utol-
sosorban az Uj rendszer megkoveteli az iranyitasi szisztéma jelent6s feliilvizsgélatat. Az olyan szab-
vanyokat mint az ISO 9001 és az ISO 14001 minden val6szintiség szerint korszertsiteni kell az Gj TEA
okoszisztéma igényeinek megfeleléen. Ujra 4t kell gondolni az akkredital6 és a tantsito testiiletek
miikodését és az altaluk alkalmazott auditorok hitelesitését. Varhat6, hogy mindez alapvetéen szét-
szakitja az auditdldsi spektrum tertiletén fennall6 kapcsolatokat és struktarakat.

Hosszu és kanyargos tat all el6ttiink

Elkertilhetetlen az ISO 9001 és 14001 szerinti rendszerek mesterséges intelligencidan alapu-
16 auditja. Nem biztos, hogy ez vizidink, azaz elképzeléseink alapjan fog végbemenni, de bar-
milyen forgatokonyv is valésul meg, hossza és kanyargoés uat all el6ttiink. A COVID-19 vélsag
mar bebizonyitotta, hogy a tantsitasi szolgaltatasok tavolrél is elvégezhet6k az informacios és a
kommunikacios technolégiak felhasznélasaval [6]. Mi lefektetjiik a parbeszéd alapjait, ami a ta-
voli audit TEA iranyaba valo tovabbfejlesztéséhez sziikséges. Reményeink szerint ez meginditja
a vitat arr6l, hogyan lehet 6sszhangba hozni az auditokat az intelligens technolégiak és az Al Gj
realitasaval.
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els6sorban a beruhdazési javakat el6allité vallalkozasok szdmara. A beruhazas atvétele alapvet6en a kovet-
kez lépésekkel valésul meg;:

mékkisérd szolgaltatasok optimalizéldsa, gyorsitasa egytttal javitja a vevoi elégedettséget és a szolgaltatas
rentabilitdsat. Az ezt el§segitd intézkedések a kovetkezbket foglaljak magukban:

Christian Ziebe, Rainer Weltring, Dr. Benedikt Sommerhoff: Produktbegleitende Dienstleistungen. Qualitit und
Zuverlissigkeit 61 (2016) 8, 28-30.

V 4 r V4 ” V 4 y \
Termékkiséro szolgaltatasok

Az ISO 9001:2015 el6szor emliti a terméktol elkulonitve a szolgaltatast. Ez igen nagy felel6sséget jelent

* A berendezést leszallitjak, felépitik és bekapcsoljak.

* Az atvevd megdllapitja, hogy a berendezés megfelel a specifikdcionak és tizemképes éllapotban van.
* A megadott teljesitményadatok teljestilnek.

* Az ar még hatralévé részét kifizetik.

* Az atvevd atvéllalja a teljes felel6sséget a leszéllitott berendezésért.

* A garancialis és szavatossagi iddszak elkezd6dik.

A németorszagi gyakorlatban az atvételi idészak sokszor igencsak elhtuzédik. Ezért a szallit6 altali ter-

* A novekvd szolgaltatasaktivitassal stratégiailag a vallalati vezetés foglalkozzon.
* A forrasokat és koltségeket megfelel6en transzparenssé kell tenni.
A kulcsszemélyeket ki kell jelolni, felhatalmazést adva szamukra.
A hardver kifejlesztése és gyartasa is kiilonleges jelent6ségti a szolgaltatds mindsége szempontjabol.
A digitdlis gazdasag tizleti modellje (beleértve az Ipar 4.0 iranyaban tett 1épéseket) foglalja magéba a
hardver-el6allitast, amirél gyakran elfeledkeznek, vagy ttl késén gondolnak arra.

Az IS0 9001:2015 a termékeket és szolgaltatdsokat egyenrangtinak irja le. Ezaltal azt is kifejezésre juttat-
a, hogy mindkét fogalom szorosan 6sszetartozik

203/4/2022 MP
J
MM 2022/4 391



MINOSEGUGYITRENDEK, RENDSZEREK, MODSZEREK ES MINOSEGTECHNIKAK

FIERRO, RICARDO, beszerzési menedzser, Buenos Aires, Argentina

Szolgaltatastervezés

A szolgaltatasok a 21. szdzad gazdasagi életének kritikus komponenseivé valtak, olyannyira, hogy a
hagyomanyos piacokra termeld, példaul drucikkeket gydrto ipari szervezetek egyre-mdsra szolgaltatasokat
is adnak a termékeikhez, ezaltal novelve az arbevételiiket. Ennek tudhato be, hogy egyre dltalanosabba valik
a szolgaltatdsok tervezése iranti igény. Ehhez azonban kiilonleges tervezési megfontoldsokra van sziikség,
tekintve, hogy a szolgaltatasok nyiijtisa egqyediilallo kihivast jelent. A szerzo ebben a tanulmanyban olyan
21. szdzadi Otleteket és megolddsokat tar az olvaso elé a szolgadltatisok tervezésével kapcsolatban, amelyek
jol kiegészitik a hagyomdnyos mindségiigyi eszkozoket.

A szolgaltatasok a 21. szazadi gazdasag kritikus komponensét képezik. A Kozgazdasagi Elemz6
Iroda szerint 2019-ben példaul a szolgaltatasok a 70%-at tették ki az Egyesiilt Allamok brutté hazai
termékének [1]. Még az olyan hagyomanyos piacokon is mint az ipari termékeké, a szervezetek szol-
galtatasokat épitenek be a termékeikbe (ez a tendencia az un. , szervitizalas” folyamata), hogy ezaltal
is novelhessék a bevételeiket. Kovetkezésképpen egyre altaldnosabb szerep jut a szolgaltatdsok meg-
tervezésének.

Masfeldl a szolgaltatasok egyediildllo kihivasokat vetnek fel. A 1étrehozasuk és az atadasuk a kli-
ens jelenlétében torténik. A vevék a helyszinen jelentik be kiilonleges igényeiket. A varatlan problé-
mak felmertilése és azok megolddsanak sziikségessége valos idSben torténik. Csupan egyszeri lehe-
téség adodik a vevd elvardsainak teljesitésére, illetve azok ttlszérnyaladséra.

Az elmondottakbdl kifolydlag a szolgéltatdsok megtervezése kiilonleges feladatot jelent, amely
olyan kulcsfontossagu elveken nyugszik, amelyek kiegészitik a hagyomanyos mindségtigyi eszk6zo-
ket. Ez a tanulmany feltarja az emlitett elveket és példakat is mutat be azok alkalmazésara.

El6szor a sajat kornyezetiinkkel kell tisztaban lenniink

Az 1j szolgéltatds megtervezésekor el6szor jol meg kell érteni, hogy az milyen kérnyezetben m-
kodik az majd. Ehhez olyan tényezd&ket kell vizsgalat targyava tenni, mint a célpiac, a jelenlegi tizleti
kornyezet, a véllalati stratégia, a kényszerit6é koriilmények (pl. pénz és munkaerd), valamint az inf-
rastruktdra (pl. 1étesitmények és IT rendszerek). A kornyezet meghatarozza azt a keretet, amelyen
beliil a szolgaltatasoknak miikddnitiik kell és hatarfeltételeket is timaszt a folyamattervezés szamara.
Soha ne felejtsiik el, hogy az 1j folyamat legyen redlis és kivitelezhetd, amely hozzasegiti a szerveze-
tet a céljai megvalositasdhoz és a problémak megoldasahoz. Ezen feliil minden egyéb csak haszon-
talan dlmodozas.

Ha benchmarkingot végziink més szervezetek folyamataival kapcsolatban, akkor mindenképpen
figyelmeztetésre van sziikség. Azok a megolddsok ugyanis eltéré korilmények kozott kertiltek ki-
fejlesztésre. Mivel a maga nemében minden szervezet egyediilallo, a folyamatok nem mésolhatok le
kozvetleniil anélkiil, hogy el6szor ne értékelnénk azok megfelel§ségét az Gj kornyezetben.

Az érték mint a szolgaltatasok megtervezésének vezérlg csillaga

Az érték a szolgaltatasok tervezésének kiindul6 pontja. James L. Heskett, V. Earl Sasser és Leonard A.
Schlesinger szolgaltatas-szakért6k alapjan ennek definicidja a kovetkezd lehet:

Erték = Eredmények + A szolgaltatas kulcsfontossagu jellemz6i - Koltségek [2].

e Eredmények: A teljesités, illetve a vev6 akaratdnak megvalositasa. Minden vevé eredményt var
el a szolgéltatast6l. Ha a vevé ezt nem kapja meg, nem tér vissza. Semmi sem helyettesitheti a
szolgaltatds eredményességét, még a j6 mindségii, de egyébként nem ,testre szabott” szolgélta-
tas sem.
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A szolgaltatas kulcsfontossagti jellemzdi: A szolgaltatas azon jellemz6i, amelyeket a vevo el-
var, illetve értékel. Ezek alakitjdk ki a vev6ben az adott szolgaltatas érzékelését (vagyis megero-
sitik a szolgaltatassal kapcsolatos tapasztalatokat).
Koltségek: Az ar és a szolgaltatds minden mas koltséghatast jellemzgje (ilyen példaul a varako-
zasi id6 vagy adminisztracios hibak). A koltségeket le kell csokkenteni a vevé altal még tolerdl-
hato¢ szintre, amely még megfelel az elvarasainak.

Egy szervezet fennmaradasa attél fiigg, hogy tud-e olyan értéket nytjtani, amely elegend6 poten-
cidlis vevé elvarasainak képes megfelelni, illetve ttlszérnyalni azt a célpiaci szegmensben a fenti 3
dimenziot tekintve és méltanyos profitot biztositva. Végs6 soron az érték biztositja azt, hogy a célzott
vevlk a rendelkezésiikre all6 lehet6ségek koziil éppen az adott szervezetet valasszak, s ezaltal bizto-
sitva annak talélését. Az értéknek kiilonboz6 kedvezé tényezdket kell magéban foglalnia, amelyek a
szervezetet megkiilonboztetik a versenytarsaitol. Amellett vannak természetesen kotelez6 tényezék
is; ezek a szolgaltatas azon jellemz6i, amelyek hidnyaban nem is lehet megjelenni a célpiacon.

Az értékegyenlet hasznalatdhoz meg kell taldlni a kulcsfontossagu teljesitménymutatékat (KPI),
amelyek lehet6vé teszik a komponensek mérését, és biztositjdk a vevoi elvarasok ,leforditasat” a célt
kifejez6 KPI értékek nyelvére. Elkertilhetetlen az egyenlet kiilonb6z6 elemeinek felvéltva torténé
hasznélata, amely a szolgaltatas megtervezésekor az értékajanlat tekintetében bizonyos ,finomhan-
golasra” kényszeriti a szervezetet.

Példa: Egy New York-i étterem

re mélto jellemzdje a kdvetkezd:

Akkor mégis miért jonnek az emberek ide?

vicsének készitbje. Személyesen ugyan nem kdstoltam végig a vilag tsszes ilyen szendvicsét, de elhiszem,
hogy az étterem igazat allit.

eredménye. A rendszer tobbi jellemz6i nem hangzanak valami nagyon jol, de a tomeget, az osztott asz-
talokat és a zajt egyfajta New York-i specialitasként is fel lehet fogni. Koltségoldalrol vizsgélva a kérdést,
a szendvics maga dréga.

zetes helyfoglalds mellett iiltetik le a vendégeket, a zstfoltsidg megsziintetése érdekében csokkentik az
asztalok szamat, és megsziintetik a szolgéaltat6é pultokat. Mindez a légkor mellett megvaltoztathatna az
értékegyenletet is. A naponta eladott szendvicsek szdma csokkenne, igy a tulajdonosok vélaszut elé ke-
riilnének: vagy emelik a szendvicsek arat, vagy lemondanak a profit egy részérél. Egy dologhoz nem
nyulhatnak, és ez a szendvics. Ez az egyetlen oka ugyanis annak, hogy a kuncsaftok ezerszamra keresik
fel ezt az éttermet.

elemen nyugszik. A legtobb szolgaltatds esetében szamos kiilonb6z6 tényez6t taldlunk. Tekintet nélkiil a
nyujtott szolgéltatasra meg kell taldlni a fuistolt szendvics helyettesit6jét vagy azt, hogy mi méssal lehet
vonzani a vendégeket.

Valahanyszor New Yorkba ldtogatok, egy bizonyos étterembe megyek enni, melynek néhany figyelem-

Messze van a varos latnival6itdl és nevezetességeitdl.

Atlagos napokon belépés elstt 30 percet varakozni kell az utcan.

Ha sikertilt bejutni, két sportold kinézésti termetes alak atad egy jegyet egy papircetlin és udvariasan
felhivja a vendég figyelmét, hogy annak elvesztése esetén tobb mint 100 dollart kell fizetni.

Egy koordinator eliranyit a 8 kiszolgélasi pont egyikéhez. A probléma az, hogy az ételkiadé pultokhoz
vezet6t 8 fegyelmezett sor helyett emberek gytirtije veszi kortil, akik mindannyian a kiszolgaldsra varnak.
Ha mar megvan az étel, az embernek at kell vdgnia magat a varakozok gyftirtijén keresztiil az asztalig,
nagyon vigyazva, nehogy a talcarél leontse valakinek a ruhajat.

Mivel osztott asztalok vannak, aki a csaladjaval van, att6l nagy eréfeszitést igényel, hogy mindenki
egyiitt tilhessen.

Nagy a zaj, igy alig lehet beszélgetni.

Az étterem nagyon drédga (egy szendvics tobb mint 20 dollarba kertil).

A vélasz egyértelmti. Az étterem ugy rekldmozza magét mint a vilag legjobb ftiszeres és fiistolt szend-

Ha mar most megvizsgaljuk ezt a dolgot az értékegyenlet szempontjabdl, a szendvics a szolgéaltatas

Tételezziik fel, hogy az étterem tulajdonosai véltoztatdsokra szanjak el magukat. Példaul, csak el6-

Ez a példa egy kicsit rendhagy¢ olyan értelemben, hogy az értékegyenlet szinte kizarolag egyetlen
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A fenti besztras példat szolgaltat egy bizonyos New York-i étterem értékegyenletére. Kidertil be-
16le, hogy miért képesek a vendégek tobb mint fél 6rat sorban allni az utcan még télen is, hogy bejut-
hassanak az étterembe ebédelni.

A ,nagy kép”

Az Gj szolgéltatas megtervezésekor gyakran segitséget jelent egy dbra megrajzoldsa, amely magas
szintli Osszefoglalast ad a folyamatrol. Ez a kép lehet egy hagyomanyos folyamatabra vagy valami
mas hasonl6 alapvet6 eszkoz.

Miért is j6 a tervezés kiindulé pontjaként egy nagy képet felhasznalni?

Segit abban, hogy a tervez6 munkacsoport j6l megértse a céljat.

Kijeloli a folyamat hatérait.

Mindent egyetlen oldalon ttintet fel.

Segitséget nyujt a folyamat részekre tagolasahoz.

Gyors referencia-utmutato lehet a felhasznalok és az érdekelt felek oktatésakor.
Az eljarasok kidolgozasanal térképet nyjt a dokumentumok kialakitdsahoz.

¢ A folyamat azonositdsanél logoként szolgal.

A ,nagy kép” kialakitasakor minden munkafézisnél felmertilnek kiilonb6z6 témak. Ezeket célsze-
rii feljegyezni a tervbe val6 beépités szempontjabol. Az 1. dbra bemutat egy lehetséges ,nagy kép”
formatumot. Az ék alakt fokozati csikok font reprezentéljdk a folyamat egyes blokkjait, a nyilak
pedig a legfontosabb szolgaltatasokat vagy mérfoldkoveket. A kozéps6 rész tartalmazhatja az egyes
blokkok rovid leirdsét, az als6 sor pedig a felel6sségi koroket. Ez az dbrazolas nem olyan részle-
tes, mint a folyamatabra, de segithet egyetlen oldalon bemutatni azt, hogy mit szeretnénk elérni.
A 2. abra bemutatja e formatum alkalmazasat egy légitdrsasag reptilGjarataval kapcsolatos
becsekkolési folyamatra.

A folyamat attekintése

A folyamat blokkjai

Leiras

Ugyfél

Felel6s

Vallalat

1. abra: Példa a ,,nagy kép” formatumra
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2. dbra: Becsekkolas a belfoldi légi jaratokra
A szolgaltatas alland6 (rogzitett) és valtozé komponensei

A gyartas teriiletén a megtervezett folyamatokat mindig pontosan ugyanazon a moédon hajtjak
végre. A gyarban nem valtoztatjdk meg a termék tervezési folyamatat, valamint a fogyasztok ész-
revételeit és panaszait sem a miihelyek szintjén oldjak meg. Ami viszont a szolgaltatasokat illeti,
azokat a vevd jelenlétében hozzak létre és adjak at. Ez azt jelenti, hogy felmertilhetnek varatlan ko-
vetelmények, helyzetek és panaszok. Mas szavakkal - kovetve a Beatriz Murioz-Seca Ferndndez-Cuesta
altal kidolgozott keretrendszert [3] - a szolgaltatdsoknak van egy soha nem valtoz6 &llando6 része és
egy valtozo része, ami a szolgaltatds nyujtasakor minden alkalommal véltozik.

Az alland6 és a valtozo elemek kapcsolata magétol a szolgaltatastol fiigg. Egy gyorsétteremben pél-
daul a szolgéltatas legnagyobb részében rogzitett. Egy mérnoki cég esetében ugyanakkor a teljesitmény
valészintileg minden esetben mas és mas lesz, tehat a szolgaltatas fontos véltozé komponenssel rendel-
kezik. Azokndl a szolgaltatasoknél, ahol nagy az allandé komponensek aranya, az embereket tobbnyire
gépekkel valtjak fel. Erre példa lehet a repiil6tereken a becsekkolds, a jegyek eladasa, illetve a belépés
kontrollja. A szolgéltatdsoknal azonban mindig sziikség van emberekre is a nagy hozzaadott értéki fel-
adatok teljesitéséhez, valamint a vevdk altal el6idézett problémak és specidlis helyzetek megoldasahoz.

A szolgéltatasok tervezésének kulcsfontossagt kérdése a helyes egyensily megtalaldsa az allando és
a véltozé komponensek kozott. Altalanossagban szélva: minél nagyobb az allandé komponens részara-
nya, annal hatékonyabb és olcsobb lesz maga a szolgéltatds. Azonban a vevék mindig csak vevék ma-
radnak, ezért a tervezés sordn mindig bizonyos mozgasteret kell biztositani a véltozékonysag szamara.
A tervezést befolyésolja tovabba a rendelkezésre all6 technologidk megvalasztasa is. Végezetiil (és ami a
legfontosabb): az allandé és a valtozo részek osszetételének talalkoznia kell elegend6 tigyfél érték-elva-
rasaval a célpiacon, és ezt olyan koltségszinten kell megoldani, hogy a szervezet profitot realizdlhasson.

A kovetkezékben egy mindennapi példa leirdsa taldlhato arra vonatkozoélag, hogyan borithat fel
egy egyszer(i vevéi kérés egy teljes mértékben allandé szolgéltatast.
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Viz, jégkocka nélkiil

Nagyon hossza id6vel ezel6tt betértem egy gyorsétterembe, ahol a pultnél a személyzet rendelésre
uditéitalokat szolgalt fel. A szokdsnak megfelel6en az egyik alkalmazott megkérdezte, hogy milyen italt
akarunk fogyasztani. Akkor megtortént az elképzelhetetlen, ugyanis tarsasagunk egyik holgytagja vizet
kért jégkocka nélkiil. Ezt kovetSen a személyzet teljesen 6sszezavarodott. A széda automata nem adott ki
vizet, az étterem pedig nem rendelkezett palackozott vizzel. Az egyik alkalmazott csak azt ismételgette,
hogy az italok a sz6da automatabdl dllnak rendelkezésre, de a holgy ragaszkodott az eredeti kéréséhez. J6
lesz a csapviz is, mondta, &m az alkalmazottak azt nem szolgéltak fel.

Mi tortént aztan?

Roviden osszefoglalva repedés keletkezett a szolgaltatas tervezésében. Ez a szolgaltatds ugyanis rend-
kivil nagy alland6 komponenssel rendelkezett, és az alkalmazottak nem voltak felhatalmazva a varatlan
helyzetek megoldasara. Igy egy nagyon egyszerti kérés is zavart okozott.

Megjegyzendd, hogy sok évvel kés6bb a gyorséttermi lancok megvaltoztattdk az italok felszolgalasa-
nak 2 kulcspontjat.

* A szoda automatdkbol a vendégek maguk toltik ki a sajét italukat. Igy a szolgaltatasnak ebben az allan-
do6 komponensében egy gép helyettesiti a személyzetet.
* A széda automatak vizet kinalnak, jeget csak akkor, ha a vizet a vendég hidegen kéri.

A szolgaltatas valtoz6 részének megoldasa

A szolgaltatéds véltozo jellegének tudatosuldsa utdn ennek megfelel6en kell megtervezni az egész
folyamatot. A szolgaltatdsok valtozo részével a személyzet azon tagjainak kell foglalkozniuk, akik
kozvetlen kapcsolatba kertilnek a vevSkkel. Mi tobb: valés id6ben kell dolgozniuk a vevék jelenlé-
tében és kozbeavatkozasuk mellett. A mai digitélis vilagban ugyanis a vev6k nem szeretnek hosszta
ideig varni egy valaszra. A szolgaltatas mindségének értékelése a vevd részérdl attol fligg, hogyan
kertilnek megoldasra a felmertil6 kérdések.

Ehhez arra van sziikség, hogy a szolgéltatas-tervezés egyidejtileg 4 valtozén dolgozzon.

1. A frontvonalban dolgoz6 személyek kivalasztisa és képzése. Erre a szolgalatra a megfelel
embereket kell kivalasztani, beleértve a know-how-t, a kompetencidt és az emberi kapcsola-
tokat. Ki kell képezni 6ket arra is, hogy képesek legyenek kezelni a kiilonb6z6 helyzeteket és
megoldani a vevSk problémait. Ezek az emberek dont6 szerepet jatszanak, igy a munkéval kap-
csolatos kiképzésiik és a mentorélés j6 megoldas lehet.

2. A vallalat megszervezése. A szervezetnek megfelel$ hatarozottsagra és egyenességre van sziik-
sége ahhoz, hogy gyors valaszt adhasson a vevék igényeire, amellett nem csekély felhatalmazast
kell adni ehhez az tigyfelekkel kbzvetlen kapcsolatban all6 munkatarsak részére. Masként nem
érhetd el a gyors valaszadas képessége a vevok elvarasaira. Az tigyfelek nem lesznek nagyon
elégedettek akkor, ha a veliik kapcsolatban 4ll6 személyeknek minden kérdésben egyeztetnitik
kell a fénokeikkel (kozben ugyanis varakozasra késztetik a vevéket).

3. Folyamat-tervezés. A szolgaltatasi folyamat valtoz6 komponensének nem szabad arra vallalkoznia,
hogy el6re jelezzen minden lehetséges problémaét, és hogy megprobéljon el6re elkészitett megolda-
sokat talalni azokra. A folyamat nem valhat valamiféle életvezet6 kézikonyvvé, hogy minden lehet-
séges helyzetre el6re meghatdrozott valaszokat tartalmazzon. Ebben az esetben a folyamat allitson
fel iranyelveket a kiilonb6z6 helyzetekre, hatarozza meg a felhatalmazasok korlatait és tisztazza azt
is, hogy mit tehetnek meg a munkatarsak anélkiil, hogy a vezet&jiiktol segitséget vagy jovahagyéast
kellene kérnitik. Minden egyéb problémat a frontvonalban dolgozéknak kell megoldaniuk.

4. Az ismeretek kozkinccsé tétele. Bar az egyes helyzetek nemigen ismétlik dSnmagukat, az 4j
problémék megoldasahoz mégis hasznosak lehetnek a multbeli tapasztalatok. A munkatarsak-
nak ismernitik kell ezen ismeretanyag fellelhet6ségét a szervezeten beliil, és id6ben haszno-
sitaniuk is kell azt, hogy elégedetté tehessék az tigyfeleket. A példdk ugyan iparagak szerint
valtoznak, de mégis ide tartozhatnak a régebbi projektekbdl lesziirhetd tapasztalatok, a munka-
tarsak tapasztalatai és a tudasalapok, tovabba a bels6 szakért6k és végiil, de nem utolsésorban
az eseményekre fogékony vezetok.
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A kovetkez6 példa részletesen leirja, hogyan kezelte 2 kiilonb6z6 szervezet ugyanazt a nagy szol-
géltatasi problémat teljesen eltéré modon, kiilonos tekintettel a szolgaltatas valtozo komponenseire.
Ez azutan kiilonbz6 szempontbdl érintette a szolgaltatds mindségének tigyfél altali érzékelését.

Elbeszélés két repiil Gtérrdl

Mindegyikiinknek megvan a sajat elborzaszt6 torténete a reptiléterekrdl. Hihetetlen, de én kétszer is
megtapasztaltam ugyanazt a katasztrofalis forgatokonyvet. Mégis, az a méd, ahogy két légitarsasag pro-
balta kezelni ezt a valtoz szolgéltatasi elemet, ravilagit arra, hogy a szolgéltatas-tervezés kiillonb6z6
szempontokbol valé megkozelitése hogyan képes radikalisan eltéré eredményekhez vezetni.

1. eset - Blue Airlines
Az els6 eset még 2018-ban tortént, amikor a csaladommal egyiitt jegyet valtottam a Blue Airlines fa-

pados légitarsasag jaratara Los Angelesb6l San Franciscoba. Amikor megprébaltuk kivéltani a reptil6téri

check-in automatabdl a beszéallokértyainkat és a bérond cimkéket (vegytik észre, hogyan valtjak fel a gé-
pek az emberi munkaeré6t a szolgaltatasnak ebben az dlland6 részében), a monitoron felvillant egy tizenet:

»A jarat késik. Sziveskedjék csekkolni a légitarsasag pultjanal.”

A figyelmeztetésnek megfeleléen odamentiink a pulthoz, ahol egy alkalmazott kozolte veliink, hogy
miiszaki problémék miatt a jaratunk torlésre kertilt. A kovetkez6 jarat 6t 6raval késébb indul San Fran-
ciscoba. Miutan panasszal éltiink (majdnem lekéstiink volna egy teljes napos varosnézést), az alkalmazott
egy mentdotlettel 4llt el6: Mi lenne, ha San Francisco masik légi kikotsjébe repiilnénk? Ez a megoldas tel-
jesen megfelelt szimunkra. Miutan megallapodtunk, a légitarsasag alkalmazottja dtcsekkolta a jegyeinket
és a bérondjeinket. Ez a folyamat alig 5 percet vett igénybe, tovabba maga az alkalmazott hajtotta végre és
semmilyen tobbletkoltséget nem okozott szamunkra. Azutan kb. 1 6raval hamarabb érkeztiink meg San
Franciscéba mint azt eredetileg tettiik volna

Néhany nappal kés6ébb a Blue Airlines egy utalvanyt (voucher) kiildétt szdimunkra e-mail Gtjan, ezaltal
kompenzalva a kellemetlenségeket. A voucher értéke hozzavet6legesen ugyanannyi volt mint a torolt
jaratra szolo jegy ara.

2. eset - Red Airlines
Koriilbeliil 1 évvel kés6bb, igénybe vettem egy belfoldi Red Airlines jaratot Argentindban. A csekkolas

rendben megtortént és az indulasi oldalon vartunk a beszallitasra. A felszallasi id6pont este 9 6ra volt.

Majd itt kezd6dtek a problémak.

Az elsé figyelmeztetés 15 perc késérél szolt, majd ezt kovetSen még 6tszor jelentettek be 15 perc késést.
Ezt kovetéen megkérték az utasokat, hogy faradjanak a légitarsasag pultjahoz, de semmilyen t4jékozta-
tast nem adtak arrél, hogy mi is torténik. A pultnal megkértek benniinket, hogy varjunk. Bar hivatalos
értesitést nem kaptunk a légitarsasagtol, az a hir kezdett terjedni az utasok kozott, hogy a légitarsasag
éjszakai szallast biztosit mindenki szamara.

Egy fél 6ra mulva (akkor még nem értem oda a pulthoz) megkértek minden utast, hogy menjen vissza
a beszéllokapuhoz. Ez meg is tortént, és pillanatok alatt athaladtunk a biztonsagi ellenérzésen. A repiilé
azonban nem indult. Az egyetlen valtozas az volt, hogy most 30 percenként jelentették be az tjabb késé-
seket. Fjfél koriil a légitarsasag személyzete bejott a hallba ételt-italt hozva. Nem volt nagy vélaszték: foldi
mogyoroét szolgaltak fel és tiditSitalt mtianyag tasakokban. Az alkalmazottak faradtnak és kimertiltnek
tintek, de a legjobb oldalukat mutatva szolgaltdk fel ezt a sovanyka élelmet. Végiil hajnali 2 érakor a
repiil6 felszallt.

Néhany nappal késébb panaszt tettem a Red Airlines légitarsasagndl, kompenzaciét kérve az 6toéras
késésért. Par nappal késébb kaptam egy vouchert a kellemetlen incidens rendezéseként. A voucher értéke
kb. 10%-at tette ki a jegy aranak, amit személyesen kellett felvenni a légitarsasag belvarosi irodajaban.

Mi volt a kiilonbség a Blue Airlines és a Red Airlines eljarasa kozott?

* A Blue Airlines alkalmazottai felhatalmazassal birtak a vératlan helyzetek megoldasara, opcidkat ki-
naltak fel, targyaltak az utasokkal, és ha sikertilt megéllapodast elérni, megtették a sziikséges intézke-
déseket.

* Mivel a Blue Airlines alkalmazottai helyes és aktualis informaciéval rendelkeztek, tisztdban voltak az
adott helyzettel, ezaltal hasznos kisegit6 terveket ajanlottak.

* A masik oldalrdl a Red Airlines alkalmazottai csupan az utasokkal egytitt taldlgathattdk, hogy mi lehet
az Gjonnan bejelentett késések oka. Nem kaptak semmilyen segitséget ahhoz, hogy akar kismértékben,
de javithassak az utasok helyzetét, példaul szendvicseket felszolgalva a vacsordhoz.

* Ennek ellenére nem az alkalmazottakkal volt probléma. Kiosztottdk a szegényes élelmet, amire utasi-
tast kaptak és az utasokkal maradtak egészen a gép felszallasaig. Nem hagytak magunkra benntinket,
amint ezt masok talan megtették volna.

A probléma gyokere a szolgéltatas valtoz6é komponensének megtervezésében talalhato.
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Kisérlet

Mivel a szolgéltatasok egyre bonyolultabbakka valnak, taldn nincs is sziikség mindig a startvonal-
tol kezdeni egy bizonyos folyamat megtervezését. A hidnyzo6 részek kidolgozasahoz ilyen esetekben
célravezetd lehet a kisérletezés. A kezdéshez el6szor egy olyan folyamatkonfiguraciot kell kialakita-
ni, ami eléggé jo lehet a megval6sitdshoz. A munka soran ez a kezdeti verzi6 egyre tokéletesithetd a
kisérletezés segitségével. Mod nyilik a folyamathoz tartoz6 egyes blokkok kiprobéldsara, finomhan-
golasara és végiil a hozzdadésara az eredeti feldlldshoz. Ez a folyamat nagyon hasonlit a szoftverfej-
lesztéshez, amikor is az els¢ valtozatot piacra dobjak, és a vevéi visszajelzések figyelembevételével
végzik el a javitasokat, amiket azutan hozzaadnak az eredeti kodhoz. J6 6tlet lehet valdjdban az is, ha
a folyamatokat addig nem ontjiik formaba rogzitett el6irasokkal, amig nem futtattuk le a folyamat
néhany ciklusat a gyakorlatban és nem korrigaltuk a problémadkat. Tartsuk szem el6tt, ha valamely
szolgaltatdsnak fontos dlland6é komponense van, akkor a timogat6 technolégia megvalasztdsa utan
csokkenhetnek a véltoztatasok lehetéségei. Ilyenkor a technoldgia tervezett megvaltoztatasa esetén
nagyon alaposan &t kell tekinteni az egész folyamatot. Ha a kisérletezés soran felléphetnek jarulékos
veszélyek, illetve, ha az eredmények csak ttlsdgosan hosszt id6 utan jelentkezhetnek, célszerti alter-
nativat jelenthet a szimulacio.

A Kkisérletezés a folyamat javitasara is kival6an alkalmas. Ha mar készen van a folyamat, akkor
teljesen normalis, hogy el6fordulnak még hibék, és javitasra van sziikség. A gondos és folyamatos
kisérlet lehet6vé teszi az emlitett javitasok tesztelését, és ha azok jol miikodnek, akkor hozza lehet
tenni azokat a folyamathoz. Stefan Thomke innovacids szakért6, a Harvard Egyetem tizleti profesz-
szora megmagyarazza, hogy egyes internetes kiskereskedelmi véllalatok hogyan javitjak folyamatos
kisérletezés ttjan a szolgéltatast, és a vele kapcsolatos vevéi tapasztalatokat [4].

A folyamat megtervezése nem egyszeri munkat és ertfeszitést jelent. Inkabb tgy foghat6 fel, mint
egy tervezési spirdl (3. dbra), amikor is a szervezet egymadst kdvet6 iteraci6kon megy keresztiil az
idealis megoldas kereséséhez.

Végso, "idealis" szolgaltatas

A szolgaltatas kiindulo konfiguracidja

A vevoi visszajelzések és a kulcsfontossagu teljesitményindikatorok alapjan a
szolgaltatas javithato a kezdeti konfiguraciotol egészen a végso, ,,idealis”
konfiguracioig. A javitas Iépésenként, egymast kdvetd iteraciokon keresztiil
torténik, amikor is a spiral allandoan sziikiil az idealis konfiguracio iranyéaban.

3. dbra: A tervezési spiral
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Megfelel6 emberekre van sziikség

Kinek kell megterveznie az Gj szolgaltatdsokat? A valasz kézenfekvé, a szolgaltatds frontvona-
laban dolgoz6é munkatarsaknak. Ugyanis kiviilrél-beliilrél jol ismerik a szolgaltatdsokat, tisztdban
vannak a problémékkal és minden bizonnyal sok helyes, megvalésithato 6tletiik van. A munkatér-
sak bevondsanak van még egy masik el6nye is, ha részt vesznek a tervezés és a kialakitas folyamata-
ban, akkor magukénak fogjak érezni a végterméket és motivaltak lesznek annak a gyakorlatba val6
attiltetésére, illetve hogy az valoban j61 mtikodjék.

Természetesen ennek a szemléletnek is megvannak a maga hatuliit6i. A tervezési folyamat veze-
t6jének egyenként kell értékelnie minden potencialis teamtagot, hogy valéban alkalmas-e a feladat
végrehajtasara. Az egyes személyek lehetséges hozzéjarulasa a hattertikt6l, a tapasztalatuktol, a hoz-
zaallasuktol és a tudasuktol fligg.

Megoldast jelenthet egy munkacsoport kialakitdsa a szervezet tagjaibol a tervezés folyamatanak
elvégzésére. Ez valoban jo megoldast jelenthet, ha a személyzet tagjai koziil sokan dolgoznak a front-
vonalban, illetve, ha tudasbeli szakadékok vannak a tagok kozott. Ha az Gjonnan kialakitott folyamat
gyakorlati alkalmazasra kertil, tigyelni kell arra, hogy azok is jol megértsék, elfogadjik és végrehaijt-
sak a folyamatot, akik nem vettek részt a munkacsoport tevékenységében.

Ha egy teljesen tjszerd, attorésjellegti célrdl van sz6, akkor helyesebb lehet kiils6 szakértSket be-
vonni a projektbe. Ebben az esetben ugyanis a bels6 munkacsoportot talsdgosan befolydsolhatja a
meglevd status quo, vagy hianyozhat az el6retekintés képessége a teljesen tjszerti szolgaltatési pa-
radigmék bevezetéséhez. Ismételten hangstlyozni kell. mindez a sajat viszonyoktél és azoktdl a sze-
mélyektdl fligg, akikbdl tsszedll a team.

A kovetkez6 besztras egy olyan példat szemléltet, ahol a beszerzési folyamat tGjratervezéséhez,
illetve az 4j szolgéltatas kialakitdsahoz a teljes munkacsoportot kiviilr6l hoztdk a szervezethez.

Most mindenki egyiitt

Néhany évvel ezel6tt egy nagyvallalat alapvet6 valtoztatast hajtott végre a beszerzési rendszerén. Ez -
beleértve az 1j érdekelt felek elvéarésait is - a teljes beszerzési folyamat feltilvizsgalatat vonta maga utan.

A projekt értékes vagyonnal rendelkezett: ez pedig nem volt mas, mint a beszerzési team. A beszerzé-
sek megszervezésében 10 munkacsoport vett részt, mintegy 50 alkalmazottal. A csoportvezetSk kitting
szakemberek voltak, akik sokéves, nagy tapasztalattal rendelkeztek. A teamek tobbi tagja is képes volt
értékesen hozzajarulni a munkahoz.

Hogyan zajlott le maga a folyamat? Hogy mozgasba hozza a folyamatot, a részleg menedzsere készitett
egy ,nagy kép” diagramot a cél meghatarozasahoz. A folyamat minden blokkjdhoz hozzéarendelte tovéab-
ba a menedzser a megoldandé fontosabb problémak jegyzékét, melyek legtobbjét a vezetSkkel folytatott
korébbi kerekasztal megbeszélések alkalmaval allitottak dssze.

Az els6 informaciok osszegytjtése utan osszehivtak a nyit6 értekezletet. A folyamatot 5 blokkra osz-
tottak fel, és ezekkel kellett a teamvezet6knek megbirkézniuk, akik e feladat teljesitéséhez kiilonb6z6
csoportokba osztottdk be magukat. Felhatalmazast kaptak arra, hogy bevonjék a tervezési folyamatba
barmelyik munkatérsat, akit csak jonak latnak. Ez végs6 soron az egész szervezetnek a projektbe valé
bevonasat eredményezte. Hairom hénapos hatarid6t hatdroztak meg az egyes komplett blokkok kiala-
kitasdhoz, aminél vegyiik figyelembe, hogy a tervezési projekt kivitelezése alatt az egész munkacsoport
rendben végezte napi feladatait is.

A nyito értekezleten ugyancsak megbeszélték a munka stilusara és jellegére vonatkoz6 irdnyelveket. Ez-
zel az volt a cél, hogy a teamek egységes iranyelvek mentén alakitsdk ki a dokumentumokat, amelyek igy
egymashoz hasonldak lettek, ugyanakkor konnyebbé valt az egyes részek tsszeillesztése is a munka végén.

Miutan letelt a hdrom hénapos hatarid6, a teamek el6terjesztették az el6zetes folyamatblokkokat a me-
nedzser részére. Ezt kovetSen értekezleteket tartottak minden egyes munkacsoporttal, ahol megbeszélték
a visszajelzéseket a blokkok javitasa érdekében.

Amikor ez is véget ért, a menedzser az 5 folyamatblokkot egyetlen eljarassa allitotta 6ssze. A blokkok
integréalasa érdekében ajbdl attekintették a tartalmakat, de maguk az elvek nem valtoztak. Kiigazitottdk
az 5 rész megjelenési formdjat és tartalmat azzal a céllal, hogy a dokumentum egységes stilussal rendel-
kezzék. Végezetiil vezetsi workshopokat hivtak 6ssze a komplett dokumentum &atvizsgalasahoz. Az els6
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workshopot megel6z6en minden résztvevd szaméra megkiildték a végsé tervezetet, hogy atolvasva azt
el6re elkészithessék hozzaszolasaikat. Az dsszefoglalé workshopok alkalmaval csoportos megbeszélése-
ket tartottak, azzal a céllal, hogy a még meglev vitas kérdéseket kikiiszoboljék.

Hat hénappal a nyité értekezlet utan, az egész beszerzési részleg koordinalt eréfeszitésével elkésziilt a
végsd tervezet, amelyhez mindenki a munkaja és a tudésa legjavat adta hozza.

A folyamatajratervezési projekt levezénylése

A folyamattervezési team vezetése megkoveteli a szokasos projektvezetdi feladatokat: példaul a
folyamat blokkokra osztasa és a célok meghatarozasa, a hataridék és a nytjtandé szolgéltatasok ko-
rének megaddsa. Mégis, a szolgéltatasi folyamat kialakitdsa sordn a team vezetjének méas, a misszio-
javal kapcsolatos feladatai is voltak, melynek alapjat a 21. szdzad egyik elmélete képezi, nevezetesen:
A tudés megosztott vagyon. Elmaltak mar azok az id6k, amikor egyetlen ,agy” minden kérdésre
valaszt adott, a munkatarsak feladata pedig csak a végrehajtasra korlatozédott. A vezetd felel6ssége,
hogy el6re vigye az egész team tudasat és a lehet6 legjobb szolgaltatas kidolgozasara hasznositsa azt.

Ennek érdekében a team vezet6jének a kovetkezs dolgokra kell figyelnie:
¢ A megfelel6 problémékra 6sszpontositani a team figyelmét. Ide tartozik a folyamat logikai alapja-

inak és értelmének, valamint az értékegyenletnek és a hatdroknak a definialasa.
e A nyilt, tényeken alapuld eszmecsere elGsegitése.

e A teamen beliili megbeszélések levezetése és moderéldsa, aminek soran tudni kell hallgatni, a

vitat megfelel6 mederbe terelni és az értekezletet idében befejezni.

¢ Biztosnak kell lenni abban, hogy minden teamtag el6adja az elképzeléseit.

e A team részérdl el kell fogadni a vitat, a helyesbitést és az ellentmondasokat is.

e Az intuici6 elkertiilése érdekében biztositani kell, hogy a problémak és a megoldasok értékeléséhez
valéban a megfelel6 adatok kertiljenek felhasznalésra.

e Eszkozoket és keretrendszert kell adni a teamtagok kezébe, hogy a folyamat tjratervezésén mun-
kalkodhassanak.

e Szemmel kall tartani a mas folyamatokkal fennall6 kapcsolédasi pontokat és interfészeket.

e A realitdsok figyelembevétele a megbeszélések soran: mindig azok a megoldésok legyenek a tar-
gyalasok kozéppontjdban, amelyek a szervezet adott koriilményei mellett megvalosithatok.

Az 4j folyamat megtervezése nagyon hasonlit egy olyan rejtvényhez, amelyben minden személy
rendelkezik egy belépéssel. A csoportvezet6 felel6sségei kozé tartozik annak biztositdsa, hogy min-
den egyes tag jaruljon hozza a végeredményhez, ami legyen tobb mint a részek egyszerti 6sszege.

A szolgaltatas megtervezése egyediilallo kihivast jelent. Az ismertetett elképzelések, egyeztetve
a hagyoméanyos min6ségiigyi eszkoztarral, mar minden helyzetben bizonyitottak hasznossagukat,
hozzasegitve a szakembereket a folyamattervezés sikeres megvaldsitdsahoz.
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A felmérések elokészitése,
megtervezése és végrehajtasa

A felméréseket széleskoriien alkalmazzik tobbek kozott a népszamlaldsok lebonyolitdsiahoz, a vdlasztdsok
eredményeinek eldrebecsléséhez, a piaci kutatdsokhoz, valamint a kutatdsi tanulmanyokhoz. Felméréskor -
alapszinten tekintve — a kivdlasztott célkdzonség eqy sorozat meguilaszolando kérdést kap kézhez, de le-
hetnek a felmérések komplex produktumok is olyan, eqymdssal kolcsonhatdsban levd részekkel, amelyeket a
nagyon pontos megtervezés mellett teljes mértékben integralni kell eqymadssal. Ellenkezo esetben a kapott
eredmény alacsony szinvonalu lesz, illetve pontatlan és elfogult informdciokat szolgaltat. A dontés meg-
sziiletésétol az elemzésre és a valaszok értékelésére valo felmérések megtervezéséig olyan lehetdségek kozott
vidlaszthatunk, amelyek hasonlo modon befolyasoljak a végtermék mindségét mint a komplikalt késziilékek,
folyamatok és gépek teljesitményének az értékelését. Ez a tanulmany dttekintést ad azokrdl a fontos ténye-
z0krdl, amelyeket a felmérés megtervezése elott feltétleniil figyelembe kell venni.

A felméréssel dsszekapcesolt kutatés igen elterjedt az egyes ipardgakban, de léteznek olyan kulcs-
fontossagu erésségek és gyengeségek, amelyek nem hagyhatok figyelmen kiviil a tervezési folyamat
megkezdése el6tt. A felmérések legyenek koltséghatékonyak, tovabba alkalmasak valamely nagyobb
népesség jellemzé tulajdonsdgainak lefrdsara. A felmérések tovabbi eréssége, hogy rugalmasak és
atfogo jellegtiek lehetnek, tekintettel arra, hogy egy adott témakorben szamos kérdést tehetnek fel.
A felmérések ugyan altaldban magas megbizhatésaggal rendelkeznek, de érvényességiik altalaban
korlatozott. Ez azt jelenti, hogy tobbszori alkalmat figyelembe véve a valaszok reprodukalhaték
legyenek, de ugyanugy reprodukélhaték a vonatkozé koriilmények is, mint példaul a mintavétel
olyan populaciokbdl is, akiktdl alig kapunk valaszt a felmérés soran feltett kérdésekre.

Egy felmérés rugalmatlan is lehet olyan tekintetben, hogy ha egyszer kialakult, akkor mér nem véltoz-
tathato meg. A kérdéives felmérés korlatai azt jelentik, hogy az nem idedlis a nagymértékben komplex
vagy ,szakért6i” ismeretek, tovabba a magatartasi formak és attittidok, valamint az 6sztonos, tudat alatti
befolyasok megismerésére. Végezetiil nem garantalhaté az sem, hogy a valaszadék 6szinte véleménye-
ket mondanak a felmérés soran, kiilonosen a személyes, illetve az elitélend6 magatartasok tekintetében,
amelyeket a valaszadok aligha fognak beismerni. Ezekkel a gyengeségekkel csak szerény megoldasok
allithatok szembe, amelyek azonban fokozhatjék a felmérés érvényességét és elfogulatlan jellegét.

Alapfogalmak

Az elemzés egységeit altalaban az egyének képezik. Lehetnek kivételek: egy oktatdssal kapcsola-
tos felmérés soran példaul nem egy személy, hanem egy iskolai korzet lehet a felmérés egysége. A
kérdéivre dltalaban tgy hivatkoznak mint , kutatasi eszkoz”. Maga a felmérés a kovetkezo lépéseket
és feladatokat foglalja magaban:

- Tervezés: A megvaldsitds modjanak kialakitasa.

Mintavétel: A vizsgéland6 populédcié mérete, tovabba a mintavétel koltsége és id6beli titemezése.
- A kérdé6iv megtervezése és megszerkesztése: A kérdések tipusai.

Adatgyfijtés: Egy vagy tobbféle modon lehetséges (e-mail, posta, interja).

Az adatok megtisztitasa és leforditasa: Nyitott kérdések, amelyeknek esetleg kédolasra van
sziikséguik.

Adatelemzés és tablazatba foglalas: Gyakorisdgok, statisztikdk és tesztelés.

- Az eredmények jelentése: Jelentéskészités és annak eldontése, hogy ki kapja meg az eredményeket?
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A felmérés megszervezése

Nem titkozik nehézségbe a felmérés kikiildése e-mailen, tovabba el6terjesztése egy online foru-
mon vagy a kozmédiaban, varva a kérd6ivek valaszadok altal torténd kitoltését. Ez j6 stratégia lehet
akkor, ha egyszertien minél tobb vélaszadora van sziikségtink. El6fordulhat azonban, hogy a kér-
déivek ilyen jellegti elosztdsa hamis, torz eredményeket sziil, és a megvalaszolasi arany (a kérdéivet
kitolts valaszadok, illetve a felmérést vagy a linket észlel6 egyének szama) egészen alacsony is lehet.

A felmérés lebonyolitisinak alapvetden haromféle tipusa létezik:

1. Onall6 felmérések, amelynél a kérdéiv kikiildése kozvetlentil a valaszad6 részére torténik), il-

letve az internetre alapozott felmérések, valamint a csoportos felmérések (példaul egy osztaly-
teremben).

2. Telefonos interjtk.

3. Személyes interjuk.

Az1. tablazat felsorol néhdny indokot arra nézve, hogyan hajtsuk végre a kiilonbz6 tipusa felmé-

réseket és azoknak milyen el6nyei és hatranyai vannak.

1. tablazat: Az egyes felmérési modszerek elényei és hatranyai

Modszer Elényok Hatranyok Néhany tipp
Onallo - Kedvezé arfekvés. - Alacsony valaszadasi haj- | - Egyszert kérdések kellenek.
kitoltés |- Széles teriilet lefedésére| landosagésazebbdleredd |- Bevezetés és leiras sziikséges.
alkalmas. torzulasok. - Emlékeztet6 kiildése sokszor elen-
- Anévtelenség biztositott. | - Egyszer( és vilagos kérdé-| gedhetetlen.
— Fel sem meriil az interji-| sekre van sziikség. — A felmérés eredményeinek ismer-
készit6 elfogultséga. - Az értelmezés nem kont-| tetése.
- Az emberek a sajat id6-| rollalhato.
beosztasuk szerint véala-|- Nem lehet tudni, hogy kik
szolhatnak. toltotték ki a kérdéivet.
Telefonos |- Lebonyolitds  egyetlen |- El6fordulhat, hogy egyes|- Tekintettel arra, hogy kizarélag
interja helyrél. személyek nem rendel-| verbalis kommunikaciorél van szo,
- Lehet6ség van avalaszok| keznek analég telefonnal,| a kérdések rovideknek és az egyes
értelmezésére. csak mobil késziilékkel. szavaknak konnyen kimondhaté-
- Elég sok megkérdezett| - Nem a megfelel6 személy| nak kell lennitik.
személy kedvezben vi-| megkeresése. A valaszadasi kategoridk szdma le-
szonyul a telefonos inter- | - Kedvezé&tlen id6pont. gyen minimalis, hogy a megkérde-
juhoz. — Zavar tdmadhat abbdl,| zett személyek emlékezetben tud-
- Viszonylag kedvez6 ar-| hogy kinek a neve szere-| jdk tartani azokat.
fekveés. pel a listan, illetve ki van
- Elég gyorsan lebonyolit-| éppen otthon.
hato. - A vonal kénnyen megsza-
kadhat.
- Az interji kornyezete is-
meretlen marad.
Szemé- - Magas vélaszadasi arany. | - Sok id6t vesz igénybe. Fontos, hogy az interjukészitd sze-
lyesin- |- Az interju koriilményei- |- Koltséges. mély visszafogott legyen.
terja nek ellenérizhet6sége. |- Az interjukészité személy | - Az interjukészité személy megma-
- Lehetséges a valaszok ér-| jelenléte befolydsolhatja a| gyardzhatja az egyes kérdéseket, de
telmezése. kérdések megvalaszolasd-| nem valtoztathatja azok tartalmat.
nak tartalmat. A kérdéseket egyértelmten, szab-
- Zavart okozhat, ha tobb| vanyos formaban kell feltenni.
kérdezé is jelen van. Ha a lehetséges valaszok lista-
ja hosszt, meg kell mutatni azt a
valaszad6 részére, hogy a kérdés
feltevésének ideje alatt dtnézhesse
azokat.
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A minta kialakitasa

A mintavétel modja néhany kapcsolodé kérdéstol fligg. Mire irdnyul a felmérés? Milyen az el6for-
dulas varhat6 gyakorisdga a mintavétel alapjdul szolgal6 népességen beliil? Mekkora ez a populacié
és mennyire Osszetett? Sziikség van-e a vélaszadok csoportositasara? Mekkora forrasok allnak ren-
delkezésre? Mennyi id6 alatt kell 6sszegyfijteni az adatokat?

A valoszintiségi (vagyis a véletlenszer(i) mintavétel lehet6vé teszi a populaci6 egészére vonatkozo
kovetkeztetések levonasat. Ezzel szemben a nem valdszintiségi mintavétel kizarélag a valaszadokra
vonatkozik. A mintavétel moédja fligg tovabba az adott populacié heterogén jellegétdl, a felmérésre
kertil6 alcsoportok szdmétol, valamint az elvarhat6 valaszadasi hajlandésagtol is (ez utébbi minél
alacsonyabb, annal nagyobb mintdra van sziikség).

A valdszintiségi mintavétel legaltaldnosabb tipusai kozé tartozik:
- Reprezentativ mintavétel:
A vélaszadok képviselik azt a populéciot, amelybdl a mintavétel tortént.
Véletlenszerd mintavétel:
A populécié barmely elemének azonos esélye van a kivélasztasra.
Szisztematikus mintavétel
A véletlenszer(i kezd6pont kijel6lése utan minden k-adik elem kertil be a mintaba.
- Rétegezett mintavétel:
A vélaszadok kivélasztasa a népesség homogén csoportjaibdl torténik.

A nem valdsziniiségi mintavétel legaltaldnosabb tipusai kozé tartozik:
- Minden rendelkezésre all6 alany
A kérdé6iv kipostazasa online és minden véalaszadé elfogadasa.
- Hélabdaszerti mintavétel
A valaszad6k korének meghatérozasa egy kezd6 minta segitségével.
- Kvétas mintavétel
A mintavétel leallitasa, ha az adott csoportban mar elegend6 szadmu vélaszadoé van.

A minta tipusdnak kivalasztasat kovetSen a sziikséges minta nagysaganak meghatarozéasa (és e
becslés kovetkezményei) attol fiiggnek, hogy milyen pontosnak kell lennie a kiinduldsi hipotézis
becslésének, valamint fligg a még elfogadhat6 hibahatartdl is. Ezek kiszamitdsahoz sokféle honlap
nyujt segitséget egyrészt a varhat6 eredmény tipusatol (szdzalék vagy folyamatos érték), méasrészt a
feltételezett hibahatartol vagy szorastol fiiggden [1].

Frtékelés és a hiba csokkentése

Az el6zetes kisérleti felmérés elvégzése a populéci6 egy kis csoportjanal hozzéjarulhat a lehetséges
hibak azonositasdhoz, majd csokkentéséhez, amikor a két leggyakoribb hiba a kovetkezé:
1. Helytelen kérdések: A felmérés elvégzése utan deriil ki, hogy a kérdések nem voltak egyértel-
mtek, igy az eredmény sem értékelhetd.
2. Alacsony valaszadasi arany: Az elvartnal alacsonyabb valaszadasi ardny annak lehet a kovet-
kezménye, hogy bizonyos alcsoportok nem adtak valaszt vagy nem voltak elérhetdk.

Az dtfogo értékelés kulcsfontossdgui teriiletei a felmérés befejezése utin:

- Specidlis jellegli volt-e maga a mintavétel? Amennyiben nem val6szintiségi mintavételrél volt
sz0, megmagyaraztak az ettSl valo eltéréseket?

- Egyértelm@ meghatdrozasra kertilt-e a minta, és a minta megvalasztadsanak indoka?

- Osszehangoltak-e a felmérési kérdéseket az el6zetesen lefektetett célokkal és hipotézisekkel?
Meghatarozott, specialis szabélyok alapjan vezették le a helyi interjukat? Kiszamitottdk a meg-
bizhatosdg és az érvényesség mértékeit? Az eredmény és az adatelemzés megfelel a kutatas
soran feltett kérdéseknek?
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A legjobb gyakorlatok alkalmazasa mellett lefolytatott felmérés nem hasonlithat6 6ssze egy kisér-
let vagy egy klinikai vizsgalat levezénylésével. A klinikai protokollhoz hasonl6an el6re elkészitend6
a komplett dizajn, tovabba a mintavételi és az elemzési terv. A felmérés elvégzése és az eredmények
elemzése utdn az eredményekkel egyiitt részletes jelentésben kell el6terjeszteni a felmérés megter-
vezésének és végrehajtasanak, valamint a mintavétel és az adatgyjtés modjanak a mikéntjét. Ossze-
foglaléoban elmondhatjuk, hogy a felmérések hihetetlentil hasznos eszkdzok lehetnek a keziinkben;
ha azok helyesen kertilnek kialakitasra és alkalmazasra, akkor segitenek megvélaszolni a kutatasi
kérdések széles spektrumat.

Megjegyzés

1. A www.tools4dev.org/resources/how-to-choose-a-ample-size, illetve a www.surveysystem.com/sscalc.
htm honlapok tdblazatokkal segitik el§ a mintavétel nagysaganak megvalasztasat, de tartalmaznak infor-
mativ jellegli kalkuldtorokat is.

Dr. JULIA E. SEAMAN a Bay View Analytics (Oakland, California) kutatdsi igazgatoja és szaktandcsaddja.
Doktori cimet szerzett gyogyszervegyészetbdl és farmako-genomikaibol a Kaliforniai EQyetemen (San Fran-
Cisco).

Dr. 1. ELAINE ALLEN a biostatisztika tandra a Kaliforniai EQyetemen (San Francisco), amellett a sta-
tisztika nyugalmazott professzora a Babson Féiskolin (Wellesley, Massachusetts). Szintén a Bay View
Analytics igazgatoja. Statisztikabol doktori cimet szerzett a Cornell Egyetemen (Ithaca, New York). Allen
ASQ-tag.

Forditotta: Virkonyi Gdabor

Eredeti kozlemény:
Julia E. Seaman and I. Elaine Allen: Survey Setup. Quality Progress, July 2021, 46-48. oldal

Németorszagi tapasztalatcsere a bels6 auditokrol

Német vallalatok minéségtigyi vezet6i a kozelmultban széles korti vitat folytattak a bels6é auditokrol.
A bels6 audit az egyik részrél a minéségmenedzsment egyik legfontosabb eszkdze. A masik részrél gya-
korlati végrehajtdsuk nagyon kiilonboz6 és eltér6 hatékonysagt. Az élénk vita fokuszaban a kovetkezd
kiemelt kérdések szerepeltek, amelyek vonatkozédsaban a résztvevék azonban nem jutottak altalanos érvé-
nyt egységes allaspontra:

* Milyen a bels6 audit elfogadottsédga a vallalatoknal?

Ki fogalmazza meg és adja ki az auditfeladatokat?

Mit tartalmazzon a megbizas a bels6 auditra nézve?

Milyen hatéssal vannak a bels6 auditok a vallalati mtikodésre?

Mennyire val6sul meg a javasolt intézkedések nyomon kovetése, kiilonos tekintettel az agilitds no-
vekvé alkalmazasanak figyelembevételével?

A résztvevé minGségligyi vezetSk jelentSs tobbsége azt juttatta kifejezésre, hogy a bels6 auditok valoja-
ban nem toltik be rendkiviil fontos szerepiiket a vallalati mtikodés javitdsa terén, hanem elsésorban a rend-
szertanusitok elvardsainak teljesitését szolgaljak. Tervbe vették viszont egy irdnymutatés kidolgozasat a
bels6 auditok egységesitése és hatékonysaguk novelése érdekében.

200/4/2022 MP
J
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FEKETE ATTILA, mérndk informatikus, fejlesztési vezetd
HORVATH GABOR, t(iz- és munkavédelmi szakember, szakmai vezetd, iREG.hu Kft.,
Fert6szentmiklos

Digitalis tlizvédelmi egyuttmiikodés
uizemeltetok és karbantartok kozott

A minden iranybdl a vdllalatokra, tizemeltetdkre ziidulo eldirdsok, kovetelmények folyamatos, magas
szintil odafigyelést kivannak a felel6soktdl. Hogyan segiti a tiizvédelmi nyilvintartdsok digitalizicidja az
tizemeltetdket is 1igy, hogy ez eqyébként minden érintett eldnyére valik?

A ttizvédelmi kotelezettségek, jogszabalyi hattér

Minden vallalat, intézmény kotelessége a rd vonatkoz6 jogszabalyok szerint és mértékében tlizvé-
delmi eszkdzoket tizemeltetni, ezeket id6szakosan feliilvizsgalni, a vizsgélatokrél pedig dokumen-
taciot késziteni.

A témakort illetéen jol elkiilonithetSk az alabbi fejlédési szakaszok:

1. Nincs sziikség ttizvédelmi eszkozokre, mindenki sajat belatasa szerint vasarol ilyen berendezé-
seket (-1936)

2. Kotelez6 ttizvédelmi berendezéseket tizemeltetni, karbantartani (1936-)

3. Az eszkozokrdl, azok karbantartasarél dokumentaciot sziikséges vezetni, megadott adattarta-
lommal (1963-)

A 3. szakaszt6l kezdve , kockés fiizetben” vezették a dokumentacidkat az iizemeltet6k, karban-
tartok.

A vonatkoz6 szabélyok egyre nagyobb igényei, valamint a technika fejl6édése arra sarkallta a val-
lalkozéasokat, hogy a dokumentaciok készitéséhez szoftvereket vegyenek igénybe. A legtobb esetben
tablazatokon vezetett listakhoz értelemszerti volt excel-t hasznalni a 2000-es évek elejétSl. Az id6
mulédsaval, a technoldgia fejlédésével és a folyamatosan magasabb hatdsagi és ipari igények kovet-
keztében az elmult években az excel-tabldk sokkal inkabb nehezitik, semmint konnyitik mar a min-
dennapi munkét a ttizvédelem teriiletén.

A feladatok el6készitése, ellatottsdganak felel6ssége dltalaban az tn. EHS vezet6 vallara nehe-
zedik. A munkakor altalaban a munka-, tiz-, biztonsag- és egészség-, illetve a kornyezetvédelem
témakorét foglalja magédban. A munkaknak manuélis kovetése, szervezése, megvaldsitdsa monoton
feladat és sajnos sok esetben el is marad. Az elmaradés kovetkezményeképpen hatésagi ellenrzés
soran sulyos birsdgokra lehet szdmitani, ugyanakkor ttizkar esetén jelentés szerepet kap az eszko-
z0krdél vezetett (vagy nem vezetett) tizemeltetési napld, mely felel6sségeket tarhat fel, tovabba akar
a biztositasi kértéritést is befolyasolhatja.

Erdemes ezért kovetni, elvégezni, dokumentalni; ugyanakkor ez figyelmet, manudlis munkat,
~papirozast” igényel. Aki napjainkban korszertien gondolkodik, igyekszik az ilyen tipust munkat
automatizmusokkal kivaltani és idejét hasznosabb feladatok elldtasara forditani.

A lehet6ség

Miéta a jogszabalyi kornyezet 2020. januér 22-én megteremtette az elektronikusan vezetett t(iz-
védelmi naplé (EUN) fogalmat, folyamatosan fejlédik ez a tertilet (54/2014. (XIL 5.) BM rendelet az
Orszagos Ttizvédelmi Szabalyzatrél, 2020-ban megjelent modositas alapjan). Az nem kérdés ma mar,

MM 2022/4 405



MINOSEGUGYITRENDEK, RENDSZEREK, MODSZEREK ES MINOSEGTECHNIKAK

hogy amennyiben valaki célszoftvert hasznal,
eszkoze mindig naprakész, a jogszabdlyi val-
tozasoknak hatalybalépése napjatél megfelel.
Ilyen esetben a felhasznédlénak vagy egyaltalan
nincs teenddje, vagy jelzést kap arra vonatko-
z6an, hogy mit kell tennie azért, hogy rendben
legyen a nyilvantartasa. A fiREG ttizvédelmi
platform alapitoi szerint ennek a fejlédésnek
csak elényei vannak; ldssuk kik az érintettek és
milyen el6nyt kinal szdmukra a megoldas!

Az elektronikus nyilvantartds vezetését a QR-kod-alapui
beazonositds gyorsitja fel

Az elektronikus megoldas és elonyei

Az tizemeltet6k a nyilvantartasaik digitalizaciéjat minimalis id6- és energiaraforditassal, excel tab-
lakbol indithatjdk meg. Ez néhany perces, néhany tizperces folyamat, illetve természetesen manudli-
san, egyesével is rogzithet6k be eszkdzok a rendszerbe.

Az eszkdzok adataihoz valo hozzaférés telephelyekre, eszkoztipusokra, jogosultsagi szintekre
(karbantart6i, tizemeltet6i) bontva oszthatok ki kollégak részére. Az meghatarozhato, hogy pl. az
1. szamau telephely ttizolto késziilékeit X Kft. tartja karban, mig az tizemeltet6i ellenérzéseket akér
masik megbizott véllalat, akar bels6s kolléga latja el. Mindekozben a tlizgatl6 ajtokat akar Y Kft. el-
lendrzi és szintén lehet masik szolgéltaté vagy belsé munkatars is, aki az tizemeltet6i ellenérzéseket
végzi. Amennyiben a 2. szamu telephely az orszag masik végében van, tgy el6fordulhat, hogy oda
nem éri meg X Kft.-nek szolgaltatnia, igy oda masik cég jelolhet6 ki a ttizolto késziilékek karbantar-
taséara, ellenérzésére.

A jogosultsagok tehat atlathatok, konnyen kioszthatok, wGjraoszthaték, mikozben a rendszer
folyamatosan, automatikusan, a jogszabdlyok szerint jelzi az elvégzend6 feladatokat minden
szereplé szamara. A felel6s, pl. EHS vezetd pedig egy Osszegzé feliileten lathatja, hogy me-
lyik telephelyen, kinek, milyen munkdja kozeledik, anélkiil, hogy ezeket a munkakat 6 vagy
barki mas figyelné, gytijtené és osztana ki a beszallitoknak, munkatarsaknak. Az ellenérzések, kar-
bantartasok sordn késziil6 dokumentéciok pedig gy kertilnek be az tizemeltets, az EHS vezet6 do-
kumentumtérédba, hogy ezzel kiilon senkinek sem kell foglalkoznia.

Egy audit, biztosit6i feliilvizsgalat, esetleg
hat6sagi ellen6rzés sordn ezek a dokumentu-
mok, mappak néhany kattintassal megosztha-
tok olvasasi jogosultsaggal. Eredményeképpen
a jogosult azonnal naprakész, jogszabalyoknak
teljes mértékben megfelel6 formatumt doku-
mentumokat tanulmanyozhat, akar a sajat sza-
mitégépén és akar a tavolbol is. Hangsulyoz-
zuk, ehhez a jogosultsdgot az tizemeltet6 adja,
id6korlattal egytitt, ugyanakkor természetesen
egy-egy dokumentum kiilon is bemutathato.
Ha pl. egy auditor csak az 1. szdamu telephely
ttizolt6 késziilékeinek naplézasara kivancsi, ezt
is egyszertien bemutathatjuk.

Az elektronikusan vezetett tiizvédelmi iizemeltetési naplo
papirmentes megolddsa tamogatja a vdllalatok ISO 14001
és ISO 45001 szabvanyok szerinti megfelelését

406 MM 2022/4



MINOSEGUGYITRENDEK, RENDSZEREK, MODSZEREK ES MINOSEGTECHNIKAK

LEAN. Szoftverfejlesztésben is

Jellemzi a fejlesztést és annak menetét, hogy a gyartadsbol mar ismert Lean-megkozelitésb6l merit-
ve szervezik az alapitok. Ez azt jelenti, hogy mindig csak az és csak az kertil a szoftverbe, ami alapo-
san felmért felhasznal6i igényt elégit ki. Ilyen felmérés alkalméval és azt kovetden folyamatosan az
deriilt ki, hogy a célcsoportként megjelolt EHS vezet6k nagyra értékelik a tertilet papirmentesitési le-
hetéségét, hiszen ez jol illeszthet6 a szinte mindenhol mar bevezetett ISO 14001-hez akar ISO 45001-
hez. Tovabba a véllalatoknal egyre erdssebben jelentkezé ,ESG-nyomds” enyhitésére is alkalmas
eszkdznek szamit - valljadk a szakemberek.

A fenti megallapitast alaposabban alatdmasztando a rendszer hasznalatanak megkezdésérdl a fel-
hasznalok tantsitvanyt kapnak, amely dokumentaltan magasabb szintre emeli a ttizvédelmet, mint
a kordbban hasznalt barmely megoldas.

A digitalizaci6 hatasa

A fiREG hatésara elérhet6 akar az is, hogy egy budapesti székhellyel rendelkez6, az orszagban
akar tobb 10 (s6t akar tobb 100) telephelyen gazdalkodé vallalat EHS vezet6je a székébdl tudja ellen-
Orizni a feladatok ellatottsagat. A munka szervezésével sokkal kevésbé kell foglalkoznia, mikdzben
az altala hasznalt szoftver garantélja, hogy folyamatosan megfelel a tertileten minden jogszabalyi
kovetelménynek. A barhol gombnyomadsra elkészitett dokumentacidk egy, a vezet6 altal elérhet6
mappaban automatikusan gytilnek és egy hatoséagi ellen6rzés vagy audit feliilvizsgalat soran azon-
nal bemutathatok.

A kornyezeti hatast szemlélteti, hogy egy kozepes vallalat esetén az évente tlizvédelmi dokumen-
taciora forditott oldalak szama elérheti az 500-1000 oldalt is, esetenként ennek sokszorosat. Méara ezek
pdf formatumban, korlatok nélkiil tarolhaték digitalisan. Teljesen egyértelmti, hogy ez korabban el-
képzelhetetlen szintre fejleszti a véllalatok ttizvédelmi eszkozeinek ellenérzését, feltilvizsgalatat. Mivel
a szoftver felel6soket, jogkoroket kezel és szamukra automatikusan - jogszabélyok szerint - oszt ki
feladatokat, mikozben a vezetd ezt barmikor ellendrizheti, akkor azok sokkal kevésbé maradnak el.

Az elvégzett ellenérzések nagyobb garanciat adnak arra, hogy az adott eszk6zok sziikség esetén
miikddjenek. Ugyanakkor a biztositétarsasagok és auditorok elismerden nyilatkoznak, hiszen kis
raforditassal rendkiviil magas szintre léptek a megoldast alkalmazé véllalatok.

A papirmentesités nem csak j6 hivoszo, hanem kézzelfoghat6 kornyezeti és anyagi elényt is je-
lent, nincs ez masképpen a ttizvédelmi dokumentaciok esetén sem. Mennyivel szinvonalasabb az a
munkahely, amely garantaltan figyel arra, hogy az eszk6zok karbantartasa nem marad el, és ezt vil-
lamgyorsan dokumentalni tudja. Az alapitok tgy latjdk - és tehetik ezt a felhasznaléi visszajelzések
alapjan -, hogy minden érintetett szerepl6 (felel6sok, végrehajtok, ellen6rzé szervek) elényére valt a
nyilvantartasok papirmentesitése.

A kiemelt el6nyok osszefoglalva:
- Uzemeltet§ részére:
- Papirmentes, jogosultsagi szinteket kezel, folyamatvezérelt eszkoz.
- Automatikus értesitések jogszabélyok szerinti id6szakokrol, elvégzend6 munkakrol.
- Teljes atlathatosag (kiilonosen hasznos sok telephely, sok eszkoz, tobb tizvédelembe bevont
személy, vallalkozas esetén).
- Polyamatos jogszabalyi megfelel6ség.
- Alacsony havidij, beruhazasi koltségek nélkiil.
- Minden eszkodzinformacié, dokumentum egy helyen, tobb figyelmeztetés még lejarati id6
el6tt, igy ezek nem maradnak el.
- Végteleniil egyszertien hasznalhat6, akar barmelyik kijelolt kolléga alkalmas okostelefonnal
tizemeltetdi ellendrzéseket bejegyezni.
- Jol kovethetS, automatikus statisztikdk az elvégzett munkéakrol
- Karbantart6 részére:
- A megbiz¢ altal biztositott licence tartalmazza a fiREG hasznalati dijat az tizemeltet6 eszko-
zeire vonatkozoan, azaz a karbantartonak nem kell fizessen érte.
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- Szoftver késziti el6 a soron kovetkez6 munkak listdjat, jogszabalyok szerint, manualis mun-
kavégzés nélkil.

- Magyarazatot nem igényl6, specidlisan karbantartéknak kidolgozott feliilet a napi munkaesz-
koz toll és papir helyett.

- Gombnyomasra késziil az tizemeltetési napld, akar azonnal a helyszinen, a faraszté irodai
feldolgozés helyett.

- Akar munkalap, szdmla is késziilhet a helyszinen, szintén néhdny gombnyomasra.

- Jol kovethets, automatikus statisztikdk az elvégzett munkéakrol.

- Ellen6rzé személyek, pl. hatosag, auditor, biztosito stb. részére:

- Minden egy helyen, villimgyorsan hozzaférhetd.

- Mindig jogszabalyoknak megfelel6, egységes formatumt dokumentum fogadja.

- Manuélis beavatkozasokat csokkent6 eljarasoknak koszonhetéen pontosabb dokumentaciok-
kal dolgozhat (pl. nincsenek tobbé papirra firkalt adatok, melyeket kés6bb nem biztos, hogy
atvezetnek a valodi nyilvantartasba).

Tovéabbi informéciok az elektronikusan vezetett tizemeltetési naplérol: www .fiREG.hu

4 y . A e o . )
»A lehetdoségek 100 napja” - a tullovés napjatol a COP26-ig

A KOVET Egyesiiletet 1995-ben 26 vallalat alapitotta Kérnyezettudatos Vallalatiranyitasi Egyestilet néven. A
KOVET kezdetben kifejezetten a vallalati kérnyezetvédelemre helyezte a hangsulyt, de az ezredforduléra nyil-
vanval6va vélt, hogy a kornyezet hatekony védelméhez tdrsadalmi és gazdasagi intézkedésekre is sziikség van.
Igy az egyesiilet bévitette a profﬂ]at ésa fenntarthatosag harom dimenziéjanak mind nagyobb figyelmet szentelt.
A KOVET, amelynek ma mar tobb mint 50 cég a tagja, a jelenleg futé programok mellett a fenntarthat6bb gazda—
sagi modelleket és a virushelyzet utani gazdasagi lehet6ségeket is kutatja. Az elmult 25 évben szdmos hazai és
nemzetkozi pélyédzatot frtak ki és valdsitottak meg, jelenleg két LIFE pélyédzatban érdekeltek (LIFE CLIMCOOP
és LIFEproETV). Tobb szaz projektet vittek végig eredményesen, és szamtalan partnerrel dolgoztak mar egytitt.

»A lehet6ségek 100 napja” (100 Days of Possibility) ciml kezdeményezést a Tullovés napjan inditottak el
olyan fenntarthat6sagi éllovasok, mint a GFN (Global Footprint Network), a skét EPA és a Drawdown Europe.
A tullovés az a nap, amikor az emberiségnek az elérhet6 természeti er6forrdsokra timasztott igénye meghaladja
a Foldiink altal Gjratermelni képes készletet egy adott évben. Ez idén 2021. jalius 29-re esett. A kezdeménye-
zés, amelyhez csatlakozott a KOVET Egyesiilet is a tagvallalataival, olyan gyakorlati megoldasokat tartalmaz,
amelyek hozzéjarulnak ahhoz, hogy az emberiség 6kologiai labnyomat egyenstlyba hozzuk a biokapacitassal.
Az okolégiai labnyom a legatfogobb biolégiai kapacitasmérd rendszer. Osszegezi a terméteriiletekre alapozott
emberi igényeket - étel, épitéanyag, szerves anyagok, karbonelnyelés és infrastruktira. Jelenleg az égetéssel
okozott karbonkibocsétas 61 %-at teszi ki az emberiség tkologiai labnyomanak.

A még mindig felkésziiletlen vilagunkban - novekvé félelemmel az egyre gyakoribb extrém id&jarasi esemé-
nyek miatt - a nemzeti korméanyok képvisel6i Glasgow-ban gyftiltek 6ssze az utolsé esélynek tartott globdlis klima
cselekvés cstcstalalkozon, a COP26 Klimavaltozasi konferencian 2021 novemberében.

Laurel Hanscom, a GEN tigyvezet6 igazgatéja szerint , A pandémia megmutatta, hogy az emberiség képes
gyorsan alkalmazkodni egy katasztréfahelyzethez, habar ez nagy gazdasagi és emberi veszteséggel jar. A klima-
valtozas és az er6forrashidny okozta konyortelen helyzetben azok a maganszemélyek, szervezetek és kormanyok,
akik felkésziilnek, jobb eséllyel indulnak a talélésért. Meghatarozé dontéseket kell hoznunk: a vilagméretti egyet-
értés nem el6feltétele annak, hogy felismerjiik, mekkora veszélyben vagyunk”.

Szerencsére szamos megoldas létezik mar, melyekkel visszafordithaté a tallovés és tamogathaté a bioldgiai
megujulds. A gazdasag minden szektordban nyilnak lehet6ségek: a kereskedelemben elérhet6 technoldgiak és
szolgaltatdsok, a helyi onkormanyzatok fejlesztési stratégidi, nemzeti szabalyozas és tarsadalmi kezdeményezé-
sek, valamint a tudomanyos vildg éltal tamogatott j6 gyakorlatok.

»A lehet6ségek 100 napja” kezdeményezés minden nap tjabb lehetéségeket mutatott be 100 napon keresztiil,
a COP26 rendezvényig. Néhdny példa a #MoveTheDate (, A datum athelyezése”) kampanybol: élelmiszerhulla-
dék csokkentése, hiit6kozegek kezelése, dllattartas kisebb méretekben, intelligens energiagazdalkodas, alacsony
szén-dioxid kibocsatdssal el6allitott épitéanyagok, okolabnyomhoz kotott varosi szintli fejlesztési stratégidk,
kis labnyomd turizmus. A 100 innovativ megoldast tartalmazé Drawdown cimiti konyv magyarul is olvashato,
amely a HVG Konyvek Kiadé gondozésaban, , Visszafordithat6” cimmel jelent meg 2019-ben.

,Arra buzditjuk a hazai szervezeteket és maganszemélyeket, hogy keressék meg azokat a javasolt intézke-
déseket, amelyek leginkabb rajuk vonatkoznak és kezdjék el alkalmazni 6ket. Csak egytitt, kozosen érhetiink
el véltozast, tolhatjuk ki a tallovés napjét, vagy éppen mérsékelhetjiik a klimavéltozas egyre inkabb érezhet6
hatésait. A #MoveTheDate mozgalom keretében pedig kérjtik, kiildjék el nekiink a vallalasokrél szol6 videdkat”
- kérte Herner Katalin, a KOVET Egyesiilet tigyvezetd igazgatdja. (info@kovet.hu)

175/4/2022 VG
\ 7 Y,




EOQ MNB KOZLEMENYEK

XVIIl. Min6ségmenedzsment
az élelmiszergazdasagban 2022

Koszontd és megnyito

A PICK Szeged Zrt. vezetése 2000-ben felajanlotta egy élelmiszer-minéségmenedzsment targya
konferencia megrendezésének tdmogatasat, valamint a szervezésben val6 aktiv kozremtikodését. A
rendezvény hagyomannya vélt; igy immar tizennyolcadik alkalommal - a kényszerti pandémias
sziinetet kovetSen igen aktualis programmal - ebben az évben is 2022. oktéber 20-an megrendezésre
kertilt a szakmai konferencia.

Takidcs Istvin, a PICK Szeged Zrt. vezérigazgatdja bevezettjében koszontotte a résztveviket, majd
hangsulyozta a vallalat tobb évtizedes szilard elkotelezettségét a mindség mellett. Mint mondotta:
a fogyasztok megbiznak a PICK markaban, és élelmiszer-vasarlaskor - a hazai eredet mellett - ez is
dontéen befolyasolja a megvenni kivant termék kivalasztasat. A PICK a minéség mellett nagy hang-
salyt helyez a folyamatok fejlesztésére és a tanulasra is.

A rendezvényen megtartott el6éadasok rendelkezéstinkre bocsatott didi a résztvevék szaméra meg-
kiildott linken keresztiil elérhetdk.

Levezet6 elnok: Dr. Szigeti Tamds Janos, az EOQ MNB Egyestilet tigyvezet6 igazgatdja.

Aktualitasok az élelmiszerlancban
Dr. Felkai Bedta Olga, az Agrarminisztérium helyettes dllamtitkara

Megbizhat6, j6l mtikodé élelmiszerbiztonsagra van sziikség, mivel a biztonsagos élelmiszer els-
allitas nemzetbiztonsagi kérdés. A stabilan, biztos labakon miikod6 élelmiszer-ellatas alapfeltételei:

e afelel6s élelmiszervallalkozasok,

e atdmogat6 funkciot biztosité hatosag és

e atudatos vasarloi magatartds megléte.

A hazai élelmiszerinflaci6 f6 okai kozott megemlitendd az alacsony 2021. évi arszint és az ener-
giadrak alakulasa, a magyar gabona termel6i arainak elszakadasa a t6zsdei araktol, tovabba az éllati
termékek hazai és eurdpai termelésének jelentds csokkenése.

Hazénkban is egyre novekszik az élelmiszerek online forgalma. A NEBIH 4ltal végzett e-kereske-
delem ellenérzések tapasztalatai szerint a termékekkel kapcsolatos problémék a kovetkez6 csopor-
tokra oszthatok: élelmiszerbiztonsagi és élelmiszermindségi hibak, valamint a termékekkel 6sszefiig-
g6 nemmegfelel6 fogyasztdi tajékoztatas (pl. nincs magyar nyelvii leirds a weboldalon, egészségre
vonatkoz6, nem engedélyezett llitasok feltiintetése, a fogyas titemére torténd utalés).

A hazai élelmiszerpazarlas (kb. 1,8 milli6 tonna élelmiszerhulladék) mérséklését szolgélja a Ma-
radék nélkiil Program. A NEBIH 2014-ben hivta életre szemléletformal6 programjat, a Szupermentat,
amely az élelmiszerek és az élelmiszerlanchoz kot6d6 termékek tudatos kivalasztasahoz nyujt gyakor-
lati segitséget. Az aktualitdsokat is figyelembe véve minden hénapban mas termékkor dsszehasonlité
vizsgalatanak eredményeit teszik kozzé és osztjak meg a megallapitasokat a Magyar Elelmiszerkonyv
Bizottsaggal. A 2022. évi digitalis Gjitasok kozé tartozik az online fizetés és az online meghatalmazas-
kezelés. Kéthetente jelenik meg az e-hirlevél az élelmiszerlanc-biztonsdgrél, amely a maganszemélye-
ket, a termelGket és a vallalkozokat egyarant megszoélitja. A {6 célok jelenleg a kovetkezok:
Biztonsagos, j6 mindségli magyar élelmiszerek el¢allitdsa a lakossag szamara.

A gyartasi feltételek maradéktalan biztositasa.

Folyamatos iparagi kommunikéacio.

A hatékonysag és a versenyképesség fejlesztése.

A véltozo piaci igényekhez alkalmazkodé szabélyozas.
Fogyaszt6i edukécio, lancszemléletti gondolkodés kialakitasa.

A most foly6 technolégiai fejlesztések hozzédjarulnak a termelékenység és az input-hatékonysag,
valamint a termelési biztonsag novekedéséhez, az eredményes gazdalkodashoz. A legfontosabb
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fejlesztési prioritds az eréforras-hatékony, magas hozzaadott értéket termel6 élelmiszergazdasag
megteremtése. Kiemelt helyen szerepel a tervekben a digitalis, precizios technologidk alkalmazasa-
nak 6sztonzése, a gazdasagok digitélis atalldsanak tdmogatésa. A Digitalis Elelmiszeripari Stratégia
(DES) program el6segiti az élelmiszeripari tizemek digitalizaltsdgi szintjének és termelési hatékony-
saganak javuldsat, valamint a veszteségek és hulladékok ardnyanak csokkenését.

Az élelmiszeripar aktualis kihivasai
Voros Attila, a Felels Elelmiszer-el6allitok Szovetségének tigyvezets igazgatdja

A gazdasagi kornyezet célja egyre inkabb a talélés. Ami a globalis trendeket illeti, idejében meg
kell latni az irdnyvaltasokat. Az Gj EU jogszabalyok igyekeznek megfelelni az 1j elvardsoknak. Az
élelmiszeripart (is) ér6 hatasok kozott meg kell emliteni a COVID jarvényt, a recesszioét, az éghajlat-
valtozést, a biologiai sokféleség (biodiverzitds) dsszeomlasat, valamint a hdborat. Ugyancsak elsza-
badultak és meredeken emelkednek az EU-ban az energiaarak (villamos energia, foldgaz), illetve a
csomagolbanyagok arai. Az élelmiszerarak és a fogyasztoi arak gyors emelkedése fokozza az inflaci-
6t (Magyarorszagon 2022 szeptemberében kiugréan magas, 20,7%-o0s volt az inflacio).

Az EU jogalkotas teriiletén holisztikus célrendszerre és j6l 6sszehangolt 1j jogszabalyokra lehet
szamitani a kozeli jov6ében, a fenntarthat6 fejlesztési céloknak megfelel6en, a kovetkezk szerint:

e Fenntarthat6 élelmiszerrendszerek kialakitasa.

Talajegészségtigy.

Az éllatjoléti el6irdsok szigoritdsa.

A biodiverzitds megtrzése: erdSirtds-mentesség.

Az élelmiszerek el6éllitdsa 6kologiai labnyomanak csokkentése: életciklus-elemzés,
okoldbnyom védjegyek, zold allitasok.

Reformuldci6 (s6-, cukor-, telitett zsir-, adalékanyag tartalom csokkentése), egyértelmii jelolések.
Az élelmiszer-pazarlas és a veszteségek elkertilése.

Az élelmiszerrendszereket is magaban foglal6 korkoros gazdasag megvalositasa.

Irdnyelv a hulladékokrol, beleértve a csomagolasi hulladékokat.

Az élelmiszerekkel érintkezésbe keriil6 anyagok (FCM) szabélyozasa.

2023 végéig az EU Bizottsadg varhatoan jelentSs szdmu jogszabalytervezetet fog letenni az asztalra.
Az élelmiszergyartoknak fel kell késziilnitik a tobb irdnybdl érkez6 kihivasokra, s ezek kovetését mar
most el kell kezdeni. Bar a megoldasok &ltaldban egy iranyba mutatnak, mindegyik 4j jogszabaly
onmagdban is jelent6s valtoztatasokat kényszerit ki, szinte mindent egyszerre kell majd teljesiteni.

60 éves a mérnokképzés Szegeden
Dr. Biro Istvin egyetemi tandr, a Szegedi Tudoméanyegyetem Mérnoki Karanak dékanja

A Magyar Kozlony 1961. december 2-i szdméban jelent meg a Magyar Forradalmi Munkas-Paraszt
Kormény 43/1961. (XII. 2.) szdma rendelete a fels6fokt élelmiszeripari technikumok létesitésérdl.
Ennek értelmében ,a korszerd élelmiszeripar fokozott miiszaki feladatainak ellatasara élelmiszer-
ipari mtiszaki szakemberek képzésére Budapesten és Szegeden Felséfoku Elelmiszeripari Techniku-
mot ... kell 1étesiteni ... Ggy, hogy a fels6fokt technikum miikodését Budapesten és Szegeden 1962.
évi februdr ho 1. napjaig megkezdje.”

A Fels6foku Elelmiszeripari Technikum 1962-ben a Fodor Jozsef Elelmiszeripari szakkozépiskola
Marx tér 7. szama épiiletében kapott helyet. 1970-ben a Szegeden és Budapesten miikddé fels6foka
technikumokat 6sszevontak Elelmiszeripari Féiskola, Szeged (SZEF) néven. Az 6ndll6 féiskola élel-
miszeripari technologusok, élelmiszeripari gépészek és folyamatirdnyitasi tizemmérnokok képzésé-
vel foglalkozott, ezaltal Szegeden megindult a mtiszaki képzés. 1986-t61 a SZEF az Gjonnan létrejott
Kertészeti és Elelmiszeripari Egyetem Elelmiszeripari Féiskolai Kara lett. 2006-t6] a SZEFK jogutodja
a SZTE Mérnoki Kar (MK), ahol 3 évvel késébb elindult a Mtiszaki menedzser alapszak, majd 2011-
ben a Gépészmérnoki alapszak. 2012-ben a képzési kindlat béviilt a Miiszaki menedzser mesterkép-
zéssel. 2015-t61 Gj szak az Elelmiszerbiztonsdgi- és mindségi mérnsk mesterképzés. 2022-ben megin-
dult az Ipari termék- és formatervezd mérnok alapszak.
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A Kkiterjedt vallalati kapcsolatokkal rendelkezé Mérnoki Karra jellemz6 a vonzé képzési kindlat, a
valos gazdasagi/tarsadalmi igényeknek megfelel6en. Az MK megtalalta helyét az integralt egyete-
mi kornyezetben: stabilan mtikodve képes a profiljat illetéen az organikus fejlédésre. Megfelelve a
tarsadalmi-gazdasagi igényeknek, a tarskarokkal egytittmtikodve komoly fejlédési tavlatai vannak.

Digitalizaci6 az élelmiszeriparban
Dr. Sebék Andrds, a Campden BRI Magyarorszag Nonprofit Kft. szakértsje

A jellemz6 élelmiszeripari problémaék kozé tartozik a viszonylag nagy kapacitdst, folyamatos és
szakaszos gyart6 vonalak megléte, valamint a nagy energia- és vizfelhasznalas. Ezek csokkentése a
termelési folyamatok optimalizalasaval lehetséges: a digitdlis megoldasok alkalmazésa az élelmi-
szer-feldolgozasban szdmos lehet6séget kindl az energia megtakaritasara. Az tizem &tvilagitasa, to-
vabba az adatgyjtés és az adatelemzés biztositja a veszteségforrasok, az okok, illetve a beavatkozasi
pontok meghatarozasét, majd ezek alapjan a lehetséges megolddsok azonositdsat és megtervezését.
Az el6ad¢ az ilyen projektekre mutatott be néhany példat.

Modszeres megkozelités lehet a technologiai és a miikodtetési energiafelhasznalas csokkentésére
a Campden-i megoldas: a rendelkezésre 4ll6 Lean médszerek és mas, ismert élelmiszeripari elja-
rasok kombindldsa a veszteségcsokkentd, hatékonysagnovel6 modszerekkel. Ez ugyanis lehet6vé
teszi tobb hatékony modszer kombinalt, céliranyos alkalmazasat. Példaul a , vezetékbontas nélkiili”
gazméro és adatgytijtoé rendszer kifejlesztése biztositja az egyedi fogyasztok gazenergia felhaszna-
lasénak tavoli feltigyeletét és a folyamatos adatgyjtést, ezaltal azonositva egy azonnali megtakari-
tasi lehet6séget. Ha a rendszer dntanulésra is képes, egyre pontosabb lesz. Kiterjeszthetévé valik az
elektromos fogyasztokra is, ami tovdbbi megtakaritast és technologiai optimalizalast tesz lehet6vé.
Masik példa lehet az energiafelhasznalas csokkentése a termeléstervezés segitségével. A termeléster-
vezd modul hasznélata biztositja az optimalizalt termelési tervek kidolgozasat.

Az EIT Food Eurépa vezet6 élelmiszer-innovacioés kezdeményezése, amely az élelmiszerrendszer
fenntarthatobba, egészségesebbé és megbizhatobba tételén dolgozik. Stratégiai célok az élelmiszer-
ipar innovacios és versenyképességének novelésére:

e A fogyasztoi bizalom meger&sitése.

Fogyasztokozpontt, osszekapcesolt élelmiszerrendszer kiépitése.

Oktatés, innovacio és elSrelépés.

A fogyaszto altal értékesnek tartott élelmiszerek el6éllitdsa az egészséges taplalkozas jegyében.
A fenntarthatosag novelése az eréforrasok kezelésével.

Az élelmiszeripari véllalkozasok és az innovacié segitése.

Az élelmiszerfeldolgozési technolégia optimalizalasdban még szamos kihasznélatlan energia-
megtakaritasi lehet6ség van. Kiilonosen jol hasznalhatok ezen a téren a folyamatszabalyozasi és a
digitalizdciés moédszerek.

A magyar agrargazdasag helye az EU Gj kozos agrarpolitikajaban
Dr. Vajda Ldsz16, az EOQ MNB Mez6gazdasagi és Elelmiszeripari Szakbizottsagéanak elnske

Magyarorszag mez6gazdasagi teriilete 6sszesen 4671 ezer hektar, ami 3%-at teszi ki az EU 0sszes
mez6gazdasagi teriiletének. Hazank brutt6 kibocsatasa 8321 milliard euro, ez 2,1%-a az EU megfe-
lel6 6sszesitett mutatéjanak. A nemzeti stratégiai tervek benyujtasi hatarideje az Eurdpai Bizottsag
felé 2021. december 31. volt, majd a tagallamokkal tortént egyeztetéseket kvetSen a Bizottsag 2022.
II. félévében jovahagyja azokat. A stratégiai tervek kozos sajatossagai kozé tartozik a teljesitmény- és
eredményalapta megkozelités, a kordbbiaknal nagyobb szubszidiaritds és a tdgasabb nemzeti moz-
gastér (pl. atcsoportositas a pillérek kozott). Ezek a tervek 10 alapvet6 célkitizésre koncentralnak,
tobbek kozott: versenyképesség, megfelel6 jovedelem, kdrnyezetvédelem, élelmiszerbiztonsag, tu-
das és innovacio. Jellemzé még a kornyezetvédelmi (z6ld) kovetelmények novekedése és a megerd-
sitett tdrsadalmi egyeztetési kotelezettség.

A Magyar Nemzeti Stratégiai Terv legfontosabb fejlesztési prioritasa az élelmiszeripar. A fejlesztési
osszegek 51%-a az élelmiszeripar fejlesztését szolgalja. F6 cél a magyar érdekek megfogalmazasa a
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KAP rendeletek és az EU Bizottsagi Kozlemények figyelembevételével, a ,Megujul6 vidék, megtjul6
agrarium” programon alapulva. A mez6gazdasag legyen jovedelmezé és tarsadalmilag elismert foglal-
kozas, vonz6 vidéki kornyezetben, modern technolégidval és a természeti er6forrasok fenntarthato fel-
hasznélasaval. Mindezek eredményeként mindségi élelmiszerek alljanak a fogyasztok rendelkezésére.
A mindgségpolitikat érint6 célkittizések
o Uj intézkedés: Minéségbiztositasi és minéségiranyitasi rendszerekhez valé csatlakozas tdmo-
gatasa (pl. HACCP, ISO, BRC, IFS, EMAS, FSC).
e Meglevé intézkedés folytatdsa: Min6ségrendszerek létrehozasa, a csatlakozas tdmogatésa és
promocidja, Gj foldrajzi nevek oltalma.
o Képzések és bemutatéiizemi programok keretében az alkalmazott szakmai tudasatadas tamo-
gatdsa, egész életen at tart6 tanulas, feln6ttképzés tamogatasa.

A mindségiranyitas és a fejlesztés hatékony eszkozei a PICK SZEGED Zrt.-nél
Haluska Adrienn, a PICK SZEGED Zrt. fejlesztési és mindségiranyitasi igazgatodja

A mindségiranyitds eszkozei, az tn. mindségtechnikak (Balanced Scorecard, benchmarking,
SWOT, Hat Szigma, QFD, FMEA, BPR) éltaldban egyszerti statisztikai eszk6zok, amelyek valamely
mindséggel kapcsolatos probléma megoldasat segitik el6. Igen fontos a véllalati minségi mutato-
szamrendszer kidolgozasa és gyakorlati alkalmazasa.

Az élelmiszerbiztonsagi és a mindségkultira korébe olyan kozos értékek, eszmeiség és normak
tartoznak, amelyek befolyasoljak a gondolkoddsmoédunkat és az élelmiszerbiztonsaggal kapcsolatos
magatartasunkat a szervezeten beltil. A 852/2004/EK szamu rendelet tervezett médositdsa megko-
veteli, hogy az élelmiszeripari vallalkozok bizonyitékokat szolgéltassanak a megfelel6 élelmiszerbiz-
tonsagi kultararol.

A PICK jelmondata: A megutjulds nalunk tradicio. Az innovacié kiemelt fontossagu a vallalatnal.
Az eredményes termékfejlesztés - Gj termékek és szolgaltatasok sikeres megvalositdsa - tobb tertilet
hatékony és szabalyozott egyiittmiikodésének eredménye. A termékfejlesztés folyamatanak ossze-
tevoi: stratégia, tervezés, fejlesztés, tesztelés és piaci bevezetés. A bevezetés kulcsa a marketingben
rejlik, ugyanis ha a fogyasztok nem értestilnek az 1j termék létezésérol, akkor nem talalnak ra és ki-
probalni sem fogjak. A legolcs6bb marketingeszkdz, ami mindenkinek a rendelkezésére all, a csoma-
golas. Hatalmas szerepe van az értékesitésben is, mivel Gjabb eurdpai felmérések szerint a vasarlasi
dontések kozel 60%-at a polcok el6tt hozzak a fogyasztok.

A kornyezetterhelés csokkentése érdekében a vallalat bevezette a LESS PLASTIC kampanyt. A glo-
bélis mtianyagfelhasznalas legnagyobb része a csomagoloanyagok gyartasahoz kotédik, éppen ezért
azok mennyiségének csokkentése kozos érdek és felel6sség. A PICK SZEGED Zrt. két év alatt 60 ton-
naval csokkentette a felhasznélt plasztik csomagol6anyagok mennyiségét azaltal, hogy atlagosan 24%-
al sikertilt csokkentenitik a csomagolasok féliavastagsdgat. A szeletelt talcas termékek méretét 3 cm-
el csokkentették, ami tovabbi 14%-o0s csokkenést eredményezett a miianyagok felhaszndlasa terén. A
kisebb csomagolasok kovetkeztében megnovekedett a szallitasi hatékonysag is, és kevesebb hulladék
képzoédik. A tovabbi tervek szerint 2023-ig a papir alapt csomagolasok is 30%-kal csokkennek, 5 éven
beliil pedig csak 100%-ig Gjrahasznosithaté csomagolast szeletelt talcas termékeket fognak forgalmazni.

A Nemzeti Kivalésag Dij (NKD) az agrar- és élelmiszergazdasag el6tt
Miké Gyorgy, az EOQ MNB alelnoke

Minden szervezet, minden intézmény a kivéaldsagra torekszik: j6l, hatékonyan és fenntarthatéan
akar dolgozni, jobb eredményeket elérve. 2015 utan, Eurépa orszdgaiban a gazdasag és a tarsadalom
vezetdi felismerték, hogy a valtozdsok kezeléséhez kell egy Gj megkozelitésti , kapaszkod6”: a ter-
meld és a szolgaltato szervezetek részére egyarant hasznalhat6 ¢sszeéllitas, miikodési gytijtemény.
Sziikségessé valt egy olyan 4j keretrendszer kidolgozédsa, amely a szemléletén és a bemutatott mun-
kakultaréjan keresztuil alkalmazkodast és sikert jelent a kihivasok sokasagéban, az emberi j6lét érde-
kében. Szamos szervezetnél az elmult években ugrasszertien megnétt az igény a kivalobb miikodés,
a szabélyozott tevékenységek végzése irant, a fenntarthatésag és az ckoszisztéméba val6 beleillesz-
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kedés mellett. Ez jelenik meg az Gj munkakultara, az EFQM Modell utani jelent6s érdeklédésnél.
Egyszertien fogalmazva az EFQM Modell azzal segit a szervezeteknek az Gj sikerek elérésében, hogy
felmérik: hol tartanak a fenntarthat6 értékek létrehozasdnak ttjan. Segit megérteni a hidnyossagokat
és a rendelkezésre allo lehetséges megoldasokat, illetve meger&sitést ad a tovabbi fejlédéshez, a szer-
vezet teljesitményének jelentds javitasdhoz.

Az EFQM Modell (2020) harom meghatarozo tertiletet (pillérek) tartalmaz, majd azok 7 kritéri-
umra (és szamos alkritériumra) tagolodnak. Mindegyik alkritérium tovabbi tématertileteket fed le:
I. Iranymutatas (Direction)

1. kritérium: Kuldetés, Jovokép, Stratégia

2. kritérium: Szervezeti kulttra és vezetés
II. Megvalésitas (Execution)

3. kritérium: Erintettek bevondsa

4. kritérium: Fenntarthat6 értékteremtés

5. kritérium: A teljesitmény és az atalakitds iranya
ITI. Eredmények (Results)

6. kritérium: Az érintettek véleménye

7. kritérium: Stratégiai és operativ teljesitmény
Kiemelt témak, célpontok az Gj modellben:

e A valtozasok és az atalakulas kezelése.

e A gyors alkalmazkodés a kiils6 és bels6 érdekelt felek, illetve a tobbi kornyezeti tényezé figye-

lembevétele mellett.

e Szervezeti kultara.

o Vezetés.

e JovGorientaltsag.

Az EFQM Modell (2020) és a Nemzeti Kivalosag Djj

2020 végén a hazai négy mindségiigyi szervezet és az ITM kozremiikodésével megéllapodas szii-
letett a NEMZETI KIVALOSAGI DIJ (NKD) alapitasarol és kihirdetésérél. Az Gj dij teljes mértékben
az EFQM MODELL (2020) elvérésaira éptiil: a magyar cégek, szervezetek részére ismét megnyitotta
a lehet6séget a hazai és akar a nemzetkozi megmérettetésre, majd az EFQM Global Award dijra
valo palyazasra. Megindult a Nemzeti Kivalosag Elismerési Rendszer (NKER) mtikodtetése is, ami
képes hatékonyan tamogatni a Nemzeti Kival6sag Dij miikodésének hosszua tava fenntarthatosagat.
A Nemzeti Kivalosagi Dijra 2021. 4prilis vége 6ta lehet palyazni.

Az NKER és/vagy az NKD elényei:

e Motivacio.

e Pozitiv kihivas, feladat.

e Az egytitt gondolkodas pozitiv kozosségi hatasa mellett munkatarsi bevondst eredményez

(nincs hierarchia, csak a munkatarsak bevonasa!)

e Megteremti a folyamatos fejlédés lehet6ségét az Gj moédszerek, eszkozok, a maltban elért, vagy

el nem ért eredmények (adatok) szambavételével.

e A RADAR értékelési modszerek megismerése és alkalmazasa mind a bels6, mind a kiilsé szemléls

részére mérést és tsszehasonlitast biztosit (versenyképesség fejlesztés, pozicionalas, benchmarking).

e Azaltal, hogy a szervezet demonstralni tudja magéat kifelé, erésitheti az érintettek (érdekelt fe-

lek) elkotelez6dését.

e Lehet6ség az elismerésre, a siker tinneplésére.

Elelmiszerjel6lés, fogyasztéi kommunikaci6, élelmiszerbiztonsagi kultara
Szegedyné Dr. Fricz Agnes, fiiggetlen élelmiszerlanc-tanacsad6

Az 1169/2011/EU szamu rendelet II. melléklete felsorol 14 allergiat vagy intoleranciat okozé
anyagot és terméket, ezek a kovetkez6k: szezammag, foldimogyoré, puhatesttiek, kéndioxid, szdja,
tojas, csillagfuirt, zeller, rakfélék, glutént tartalmazé gabona, hal, mustar, tej és diofélék. Az el6ado
angol nyelvli nemzetkozi példadkat mutatott be az allergén-menedzsment vonatkozasaban.
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A Bizottsag 2021. mércius 3-an kelt 2021/382 szamt, az élelmiszer-higiéniarol szo6l6 852/2001/
EK eurdpai parlamenti és tanacsi rendelet mellékleteinek az élelmiszerallergének kezelése, az élel-
miszerek djraelosztdsa és az élelmiszerbiztonsagi kultira tekintetében torténé médositasarol kiadott
rendelete kovetelményeket dllapit meg az élelmiszer-vallalkozok részére ahhoz, hogy megfelel6 élel-
miszerbiztonsagi kultarat hozzanak létre, tartsanak fenn és igazoljak annak meglétét. Az élelmiszer-
biztonséagi kulttra megvalositdsa soran figyelembe kell venni az adott élelmiszer-vallalkozas jellegét
és méretét. A GFSI (Globalis Elelmiszerbiztonsagi Kezdeményezés) ajanlasa alapjan az élelmiszer-
biztonséagi kultira mérészamai lehetnek a kovetkezok:

Fluktuacio, GMP-megfelelés, oktatédsi tervek, auditeredmények, bels¢ auditok, tigyfél-panaszok,
magatartasok ellendrzése, fémutatok, ,peer-to-peer”(vagyis munkatarsak kozotti) megfigyelések,
el6zetes megfelelés, alldsid6, az élelmiszerbiztonsagiel6irasoknak torténé megfelelés, kiegyenstlyozott
stratégiai mutatészdm-rendszer, elkotelezettség kutatds és az éves teljesitmény értékelése. Rendkiviil
fontos az allergén-osszetevok keresztszennyez6désének jelolése a kockazatelemzés fiiggvényében.
Mindezek alapja a folyamatos oktatas és ismeretszerzés a véllalat minden szintjén!

Uj kihivasok az élelmiszerek laboratériumi minéségellendrzése teriiletén
Dr. Nagy Attila, a Nemzeti Elelmiszerlanc-biztonsagi Hivatal (NEBIH) Elelmiszerlanc-biztonsagi
Laboratérium Igazgatosaganak igazgatoja

Az el6adés két témakort olelt fel részletesen: a laborok engedélyezése, nyilvantartasba vétele és
ellenérzése, illetve az Gj hatosagi ellendrzési eljarasrend. A jogalkot6i szandék a végs6 fogyasztok
egészségének biztositdsara (élelmiszerbiztonsdg), amellett az élelmiszer-véllalkozasok érdekeinek
figyelembevételére, a kockézati tényez6k csokkentésére és az egységes hatosagi feltigyelet kovetel-
ményére terjed ki. A 2023. évi valtozasok kozott meg kell emliteni az allategészségiigyi hatosagi
dontés feltételeinek modositasat, az allategészségligyi szabalyzatbol a bejelentéskoteles betegségek
nevesitését és a korokozokkal kapcsolatos tevékenységek szabélyozésat. Ide tartozik még tobbek
kozott az allategészségligyi laboratoriumok negyedéves jelentési kotelezettségének egyszertsitése, a
Nemzeti Talajtani Adatbazis bevezetése, valamint a fogyasztasra és forgalmazasra kész nyilatkozat
egyértelmiivé tétele. A tiltott GMO-kat nevesiteni kell.

A laboratériumok hatésagi feladatra torténé kijelclésére vonatkoz6 jelenlegi jogszabalyok:

e 2017/625/EU rendelet: az élelmiszer- és takarmanyjog, valamint az allategészségtigyi és allatjo-
léti szabalyok, a novényegészségligyi szabalyok, és a novényvéddszerekre vonatkozo6 szabalyok
alkalmazasanak biztositasa céljabol végzett hatésagi ellen6rzésekrol és mas hatosagi tevékeny-
ségekrol.

e 180/2009 FVM rendelet a szalmonellozis elleni védekezés egyes szabalyair6l.

A jogalkot6i szdndék a fogyasztovédelem magas szintjének elérése mellett ebben az esetben is
az emberek és dllatok egészségének védelme, az agrar-élelmiszerlanc biztonsaga, a fogyasztok élel-
miszerekkel és az élelmiszereket érint6 informdcidkkal kapcsolatos érdekeinek szem el6tt tartasa,
valamint a kijellt laboratériumok alkalmassaganak biztositasa.

A laboratériumok kijelolésének feltételei:

e Szakértelem, felszerelés és infrastruktara.

Elegend6 létszamu és megfelel6en képesitett, képzett és tapasztalt személyzet.

A raruhazott feladatok pértatlan elvégzése, 6sszeférhetetlenség nem mertilhet fel.

Az eredmények id6ben torténé benyujtasa.

Az EN ISO/IEC 17025 szamu szabvanynak megfelel6 m{ikodés, tovabba a nemzeti akkreditalo
testiilet akkreditacidjanak megszerzése.

Az illetékes hatésagok ideiglenesen hatosagi laboratoriumot jeldlhetnek ki, ha

e unios szabalyok Gjonnan irjak el az adott médszer alkalmazasat,

¢ azalkalmazott médszer véltozasai Gj akkreditaciot vagy a régi hatalyanak bovitését kovetelik meg,

e amodszer alkalmazasa vészhelyzet vagy Gjonnan felmeriilé kockazat nyomén valik sziikségessé.

Végezetiil az el6ad6 szamszerli példakat hozott fel a laboratériumok 6sszehasonlité vizsgalata
eredményeinek matematikai eszkozokkel torténé értékelésére.
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A malomipari termékek mikotoxikolégiai helyzete
Prof. Dr. Véha Antal, a Szegedi Tudomanyegyetem Mérnoki Karanak egyetemi tanara

A kenyér az emberiség egyik f6 taplaléka, amely Magyarorszagon is alapélelmiszernek szamit. Je-
lent6ségét szamos szolas és kozmondas jelzi:, kenyérkereset”, ,agy kell, mint egy falat kenyér”, , ke-
nyeres pajtas”, ,megette a kenyere javat”. 2020-ban a globalis bazatermés 787 milli6 tonnat tett ki.
Magyarorszagon 1,2-1,3 millié tonna btiza keriil 6rlésre. A takarménycélta felhasznalas hazankban
1-1,2 milli6 tonna, ipari céla felhasznalas: 170 ezer tonna. Exportra keriil mintegy 2,5-3 milli6 tonna
btiza. A malomipar koncentralédasa a vallalatok/malmok szintjén varhatéan tovabb folytatodik,
a névleges kapacitdsok viszont inkabb stagndlnak mint csokkennek. Az 1 fére jut6 éves kenyérfo-
gyasztds Magyarorszadgon lasst csokkenést mutat.

A Mérnoki Karon folyo kisérletek célja a btizaszemek toxin-szennyezettségének csokkentése spe-
cidlis hamozasi technolégia alkalmazasaval, ugyanis a mikotoxinok a héjban koncentralédnak. A
kalasz-fuzériozis termésveszteséget és mindségromlast okoz, amellett a gombak egészségre karos
mikotoxinokat termelhetnek! A DON toxin (dezoxinivalenol) a gabonaféléken a leggyakrabban és
legnagyobb mennyiségben el6fordulé fuzérium toxin, ami a trichotecének kozé tartozik. Elsésorban
kalaszos- és kukorica-kultardkban fordul el6. Gatolja a fehérjeszintézist, hanyast, hasmenést, allatok-
nal taplalék-visszautasitast okoz, tovabba gyengiti az immunrendszert. Az 1881/2006 EK rendelet
el6irdsokat tartalmaz a DON toxin hatarértékekre, példaul a kenyér (beleértve a kis pékarukat), tész-
tafélék, kekszek, gabonaszeletek és reggeli gabonapelyhek esetében a megengedett maximalis DON
mennyiség: 0,5 mg/kg (ppm).

A toxin-szennyezettség csokkentésének lehet6ségedi:

e Nemesités: rezisztens fajtak el6allitasa.

e Termesztés: helyes talajel6készités, vetésforg6, novényvédelem.

e Malmi feldolgozas: 6rlésre torténd jo el6készités, pl. a buzaszemek jelentés mértékd héjtalanitasa.

A kenyér és a pékéru alaplisztje legyen alacsony héjtartalmu, tehat vilagosabb szint. Fogyasszunk
kevesebb (<150 g/f6/nap) kenyeret, de az legyen vilagos (fehér) bélzetti, igy a karos DON bevitele
minimalizalhat6. A tudatos fogyaszté a magasabb DON kockazat miatt keriili a s6tétebb, nagyobb
héjtartalmd, teljes kidrlésti stitSipari termékeket. Eléonydsebb a rost és egyéb tdpanyag bevitel méas
forrasbol (pl. zoldség, gytimolcs) torténd biztositasa.

Végezetiil alljon itt egy részlet Reményik Sdndor: Mindennapi kenyér cimt versébdl:

~Kenyér vagyok, mindennapi kenyér,

Nem cifrasag a sz(iron,

Nem sujtds a magyarkan,

Nem hivsdgos tinnepi lobogo.

Kenyér vagyok, mindennapi kenyér,

Nem pompazom, de sziikséges vagyok.”

Az vagy, amibdl eszel? - Az FCM-ek vildga élelmiszerbiztonsagi szempontbdl

Dr. Szilvdssy Blanka Daniella, a NEBIH Elelmiszer- és Takarmanybiztonsagi Igazgatosag feliigyelsje
Az1935/2004/EK rendelet 1. szamu melléklete a kdvetkez6k szerint hatdrozza meg az FCM (élel-

miszerekkel érintkezésbe kertil6 anyagok) csoportjait, amelyek kiilon specidlis szabalyozas hatédlya

ala tartozhatnak:

e Aktiv és intelligens anyagok és targyak e Mdanyagok

e Ragasztok e Nyomdafestékek

e Keramiak e Regenerdlt cellul6zfilmek
e Parafa e Szilikonok

e Gumik o Textilidk

e Uveg e Lakkok és bevon6 anyagok
e Joncserél6 gyantak e Viaszok

e Fémek és otvozetek e Fa

e Papir és kartonpapir
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A NEBIH a kézelmultban felhivta a forgalmazok figyelmét, hogy az Eurépai Unié tagéllamaiban
tilos azoknak az élelmiszerekkel érintkez6 termékeknek a forgalmazésa, amelyeket mtianyag és més
nem engedélyezett (példaul novényi) alapanyagok egytittes hasznalatdval allitanak el6. Mivel a té-
méval kapcsolatban szamos tizenet érkezett, a NEBIH egy tGjabb cikkben tervez atfogé vélaszt adni
a leggyakoribb kérdésekre.

A migraci6é mértékét meghatarozo tényezsk kozé tartozik:

e apolimer vagy anyag tipusa,

e a fizikai-kémiai tulajdonsagok,

e az élelmiszer tipusa,

e a tarolas idGtartama és hémeérséklete, valamint

e acsomag/élelmiszer arany (mivel a kisebb kiszereléseknél nagyobb a feliilet és a térfogat ardnya).

A legrészletesebb szabédlyozds a mtianyagokra vonatkozik: az EU-ban 150 ezer és 500 ezer tonna
kozotti mianyag-szemét kertil évente az 6cednokba. Nem szandékosan hozzdadott anyagok (NIAS)
a felhasznalt anyagban lev6 szennyez6dés vagy az eléallitasi folyamat soran keletkezé kozti termék,
illetve a bomlas- vagy reakciétermék. A 20/2011/EU rendelet szerint minden olyan potenciélis koc-
kazatot, melyek ezen anyagokhoz koétédhetnek, a gyartonak kell értékelnie a kockazatértékelésre
vonatkozd, nemzetkozileg elismert tudomanyos alapelveknek megfelelGen.

A ftaldtok az emberek &ltal nagy mennyiségben vasarolt PET palackokbél is kioldédhatnak, kii-
16nosen akkor, ha nem megfelel6en vannak tarolva, tehét esetleg napsugarzasnak vagy héhatasnak
vannak kitéve. A ftalat vegytiletek sokféle karos hatast okoznak, beleértve a fokozott elhizast és
az inzulin rezisztenciat, a nemi hormonok szintjének csokkenését, valamint az emberi reproduktiv
rendszerre gyakorolt egyéb kovetkezményeket.

A Bizottsag 2022. szeptember 15-én kelt 1616/2022 szamu rendelete az élelmiszerekkel rendelte-
tésszertien érintkezésbe kertil6, Gjrafeldolgozott mtianyagokrodl és mtianyag targyakrol, valamint a
282/2008/EK rendelet hatalyon kiviil helyezésérol 2022. oktéber 10-t61 kezdve hatalyban van. A ren-
delet regisztracios kotelezettséget ir el6 az Gjrahasznosité 1étesitményekre, az Gjrahasznosité véllala-
tokra, az Gjrahasznositasi rendszerekre és az Gjszer(i Gjrahasznositdsi technolégiakra vonatkozéan is.

Tapasztalatok, kovetelmények és valtozasok az IFS szabvanyban
Novdkné Fejés Rita, Food Audit Manager, SGS Hungéria Kft.

2020. oktober 6-an megjelent az IFS Food 7. verzidja. Az IFS Food vilagszerte elismert szabvany az
élelmiszer el6allitok értékeléséhez, amely nagy hangsulyt fektet az élelmiszer-biztonsagra, valamint
a folyamatok és a termékek mindségére. Az auditalast kovetéen az aktualizalt eljarasok (pl. helyesbi-
tések, javitasok és modositdsok) bevezetésének bizonyitékait be kell nytjtani a tantsitéhely részére
az auditor altal megkitildott, kitoltend6 Akcidterv kézhezvételétsl szamitott legfeljebb 28 napon beliil.

Az élelmiszerbiztonsagi (EB) kulttra olyan kozos értékek és normak gytijteménye, amelyek be-
folyésoljédk az élelmiszerbiztonsaggal kapcsolatos gondolkoddsmoédot és viselkedést az egész szer-
vezetben. Az er6s élelmiszerbiztonsagi kultarat tdimogato fels6 vezetés segit a szervezetnek és az
alkalmazottaknak, hogy észleljék és megel6zzék barmely folyamat azon eltéréseit, amelyek negati-
van befolyasolhatjak a termékek biztonsagat, min6ségét és jogszabalyi megfelelését. Az élelmiszer-
biztonséagi kultaraval sszeftigg6 tipikus auditori kérdések:

A cég foglalkozik az EB kultaraval?

Hogyan kommunikaljdk az EB kultarat tartalmazé politikdkat a munkavallalok felé?
Miképpen vezették be az EB kulttra egyes elemeit a cég kiilonboz6 szintjein?

Az EB kulttrara vonatkozé célokat hogyan kommunikaltak az érintett szervezeti egységek részére?
Az EB célokat feliilvizsgaljak a vezetéségi atvizsgéalasok alkalmaval?

Uj GFSI kovetelmény, amit az IFS 2001-t61 bevezet: a nem bejelentett auditopciot kotelezéen va-
lasztani kell legalabb minden harmadik audit (értékelés) esetén. A cégnek maganak kell regisztralnia
a nem bejelentett auditra: vélaszthat példaul, hogy az éves auditok koziil melyik legyen a nem beje-
lentett audit. A regisztraldsra legalabb 4 héttel a nem bejelentett audit idSintervallumanak kezdete
el6tt kell sort keriteni.

416 MM 2022/4



EOQ MNB KOZLEMENYEK

Megjelent az IFS Food tervezett 8. verzidja. Ertelmezési vagy forditasi kérdések felmeriilése esetén
az angol verzi6 az irdnyado. Eszerint minden tj termelési telephelynek biztositania kell, hogy az
els6 audit alkalmaval az 6sszes IFS kovetelmény auditdlhato legyen. Ennek érdekében az IFS az els6
audit el6tt legaldbb 3 hénapos miikodést javasol. A fenntarthatosag a véllalat politikajanak kotelezo
része lesz. Az tn. Integrity programot az IFS v8 teljes részletességgel taglalja.

Zarszo. Dr. Szigeti Tamds levezet6 elnok koszonetet mondott a PICK Szeged Zrt.-nek, valamint az
EOQ Magyar Nemzeti Bizottsdgnak a szakmai konferencia sikeres megszervezéséért és zokkenés-
mentes lebonyolitdsaért.

Osszedllitotta: Varkonyi Gabor

Uj vagy megujitott EOQ MNB tanusitvannyal
rendelkezo szakemberek

EOQ MNB TQM Menedzser

Koncz Annamaria TUV Rheinland InterCert Kft. Budapest
Malkovics Imre Solman Hungary Kft. Dunakeszi
EOQ MNB Bels6 Auditor

Kocka Lilla Déra Uzsoki Cardiovascular Center Kft. Budapest
EOQ MNB Mindségiigyi Rendszermenedzser

Balogh Andras Jarmd Zrt. Budapest
Berger Bernadett, XIII. Kertileti Egészségiigyi Kozhaszna Szolgélat Budapest
Er6ss Erzsébet Balint Sdndor Szeretetotthon Szeged
Karkecz Janos Magyar Honvédség Légijarma Javitétizem Kecskemét
Kiss Attila Magyar Honvédség Légijarmi Javitétizem Kecskemét
Koncz Annamaria TUV Rheinland InterCert Kft. Budapest
Malkovics Imre Solman Hungary Kft. Dunakeszi
Simon Péter Tamas OGYEI Budapest
Dr. Szigeti Tamas Janos EOQ MNB Koézhaszna Egyestilet Budapest
Ujhelyi Zoltan Korber Hungaria Kft. Pécs

Dr. Véha Antal Szegedi Tudoményegyetem Mérnoki Kar Szeged
EOQ MNB Mindségiranyitasi Megbizott

Schmellné Gaal Aliz EuroAszfalt Kft. Budapest
EOQ MNB Elelmiszerbiztonsagi Rendszermenedzser

Dr. Szigeti Tamaés Janos EOQ MNB Ko6zhasznua Egyesiilet Budapest
Dr. Véha Antal Szegedi Tudomanyegyetem Mérnoki Kar Szeged
EOQ MNB Munkavédelmi Auditor

Baloné Ferenczi Eva ABB Installacios Késziilékek Kft. Kecskemét
Komlodi Imre Kifli.hu Shop Kft. Budapest
Marton Csaba Petra Security Szolgéltat6, Tanacsad6 és Oktatési Kft. Budapest
EOQ MNB Munkavédelmi Rendszermenedzser

Baloné Ferenczi Eva ABB Installaciés Késziilékek Kft. Kecskemét
Komlodi Imre Kifli.hu Shop Kft. Budapest
Marton Csaba Petra Security Szolgéltat6, Tandcsad6 és Oktatési Kft. Budapest
EOQ MNB Nyomonkévetési szakérté

Major Andras Schock Hungaria Kft. Pilis

Az EOQ MNB regisztracioval rendelkez6 mindségiigyi szakemberek elérhetSségének aktualis adatai
megtalalhatok https:/ /eoq.hu/regisztralt-szakemberek/ honlapon.
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Adam, Patricia
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2022/1 67-75
Barsalou, Matthew
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2022/4 382-385
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2022/4 369-375
Bedgood, Casey
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2022/2 144-149

Bennett, Brandon
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2022/3 255-261

Boussetta, Alex és Hudon, Nicolas
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Brinkmann, Detert és mtsai
Hat Szigma az élelmiszertermelésben -
a bioldgiai folyamatok optimalizalasanak
kihivasai
2022/3

Castka, Pavel és Searcy, Cory
A mesterséges intelligencia és az auditok
2022/4 386-391

Cianfrani, Charles, Sheps, Isaac és, Jack” West, John
A szervezeti kontextus, ahogy a szabvanyosito
latja
2022/2 156-159
Azelvarasok teljesitése: PDCA és folyamatszemlélet
2022/1 86-91

Cressionnie, L. L.,,Buddy”
ISO 9001 - Megerésiteni vagy atdolgozni?
2022/2 150-153

De Vries, Eddie
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2022/1 84-85
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A Hatodik Diszciplina felhasznalasa az attorés

248-251

Dew, John
A hatasos mindségmenedzsment oktatasa
2022/4 361-363
Mindségiigyi eszkozokkel a fenntarthatosag
javitasaért
2022/4 323-325

Domingues, Pedro és mtsai
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2022/2 112-118

Fekete Attila és Horvath Gabor
Digitalis ttizvédelmi egyiittmiikodés
iizemeltet6k és karbantartok kozott
2022/4 405-408

Fierro, Ricardo
Szolgaltatastervezés

2022/4 392-400

Fraser, Peter
A folyamatmenedzsment problémai 10-10 pontban
2022/3 232-234

Goh, T.N.

A Hat Szigma valtozast hoz a
mindségmenedzsment teriiletén

2022/3 241-247
Gupta, Raunak
Mindéség szabvanyok altal
2022/2 165-171
Horvath Zsolt
Uzletmenet-folytonossagrol érthetGen
2022/2 103-111

Kempelen Emese, Szaho Viktdria és Zalay Miklos
A FOTAV fenntarthat6sagi torekvései, avagy
EMAS a gyakorlatban
2022/1 32-42

Kornfeld Zsuzsanna, Bednarik Eva és Horvath Péter Gyorgy
A versenyeldny a vallalati sikeresség
megyvilagitasaban
2022/4 340-347
Aspects of Success Oriented Thinking In
Corporate Environment
2022/4 376-381
Competitive Advantage in the Light of
Corporate Success
2022/3

Kovach, Jamison
Meérési adatok megbizhatésaga az

288-295

elémozditasahoz egészségiigyben
2022/2 129-138 2022/3 262-270
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Laman, Scott
A metrolégiai program
2022/3 252-254

Leonard, Denis
Az EFQM Modell és az ISO 44001-es szabvany
2022/2 179-185

McLaughlin, Gregory
Tamaszkodjunk az adatokra a
dontéshozatalban
2022/3

Merrill, Peter
A fordulépont megtervezése

271-280

2022/2 186-189
A nyolc nagy innovéaciés alapelv
2022/1 76-79

Fejlesztési célok és a menedzsmentrendszer
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139-143

2022/1 3-10
50 éves az EOQ MNB Kozhasznu Egyesiilet
2022/3 211

Molnar Pal és Varkonyi Gabor
Az ANQ 19. Kongresszusa

2022/1 92-95

Narayanan, Ramanathan
Mit jelent mingségiigyi szakembernek lenni?
2022/2 119-128

Ndtaros Mihaly
Telecom - Folyamatfejlesztés nagyvallalati

kornyezetben
2022/1 45-49
Palmes, Paul
A szabvanyositas kulturalis jellege
2022/2 154-155

Ramanathan, Hari és Donnell, Charles
Laboratériumkozi egyiittmiikodés a
gyogyszerek iranti bizalom erdsitésére
2022/3 302-309

Ramanathan, N.

A Fold-bolygo egészsége és a mingség
2022/4 319-322

Ramu, Govind
A minéségkoltség demisztifikalasa
2022/3 296-301

ISO/FDIS 10014 - A lényegre térve
2022/2 160-164

Reuss Pal
Integralt termékszolgaltatas-rendszerek és az
ISO 9004:2018
2022/1

Sachdev, Anil
A TQM, a TPM és a TPS integralasa a
hatékony iizleti eredmények elérése
érdekében
2022/3

Seaman, Julia és Allen Elaine
A felmérések el6készitése, megtervezése és
végrehajtasa
2022/4

Stelczer Veronika
Az emberi eré6forras-menedzsment, a valtozo
kornyezeti hatasok és a mingség osszefiiggései
2022/1 50-62

Szigeti Tamas Janos
A fenntarthatésag és annak etikai,
termodinamikai korlatjai
2022/4 326-339

Thawani, Sunil
Az alternativ gondozas alatt all6 gyermekek
szamara nyujtott szolgaltatasok javitasa a
kivalosagi alapelvek segitségével
2022/4 364-368

Trienekens, Jacques
Vallalatkozi kapcsolatok elmélete az
élelmiszergazdasagban
2022/2 190-204

Turunen, Roope és Watson, Gregory
A folyamatképesség modern megkozelitése
2022/3 225-231

Vandenbrande, Willy
A statisztikai folyamatszabalyozas 1j szerepe
2022/3 218-224
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mindgségiigyi oktatas kulcsa
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Verhoosel, Jack; Van Bekkum, Michael és Verwaart, Tim
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élelmiszergazdasagi ellaté lancban
2022/3 281-287

Vincze Robert
A Nemzeti Kivalosag Dij és az tj EFQM
modell az értékels szemével
2022/1 11-16

Zorényi Agnes és Dr. Selymes Péter
HungaroControl - Iranyitasi rendszerek
a biztonsagos léginavigacios szolgaltatas
hatterében
2022/1
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Digitalis folyamatok auditalasa
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képzettségérél a 21. szazadban
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EUROPEAN
ORGANIZATFIg:
EOQ Magyar Nemzeti Bizottsag QUALITY

Koézhasznu Egyesiilet Az EOQ nemazeti képviseldje

Az EOQ Magyar Nemzeti Bizottsag Kozhasznu Egyesiilet
képzési ajanlata a 2023. 1. félévre

A workshopjaink, képzéseink jelentkezési lapjai, anyagai letolthetdk a https://eoq.hu/workshop/ és https://eoq.hu/tanfolyam/ laprdl.
— EOQ MNB Szintentarto online workshop (2 napos) az EOQ MNB tandsitvany megujitdsahoz
2023. janudr 30-31. 98 000,- Ft + AFA / f6
— KVALIKON — E0Q MNB Projektmenedzsment képzés (3 napos) vizsgaval az,E0Q MNB Projektmegbizott tandsitvany” megszerzéséhez
2023. februar 6-7. és 13. 180 000,- Ft + AFA / f6
— EOQ MNB Szintentarto jelenléti workshop (2 napos) az EOQ MNB tanusitvany megujitésdhoz
2023. februar 20-21. 98 000,- Ft + AFA / 6
- E0OQ MNB Mintavételes Mindségellendrzés képzés (2 napos)
2023. marcius 6-7. 94 000,-Ft + AFA /{6
- E0Q MNB Szintentartd jelenléti workshop (2 napos) az EOQ MNB tandsitvany megujitdsdhoz
2023. marcius 20-21. 98 000,- Ft -+ AFA / f6
— E0Q MNB — KVALIKON Folyamatmenedzsment képzés (6 napos) vizsgaval az ,E0Q MNB Folyamatmenedzser“tanisitvany megszerzéséhez
2023. marcius 20-21.28-29. és aprilis 4-5.320000,-Ft + AFA /6
- E0OQ MNB Matamatikai statisztika és alkalmazasi példak online képzés (2 napos)
2023. aprilis 3-4. 94 000,- Ft + AFA / f6
— EOQ MNB Szintentarto jelenléti workshop (2 napos) az EOQ MNB tanusitvany megujitasahoz
2023. aprilis 24-25. 98 000,- Ft + AFA / f6
— E0Q MNB és IRCA 1S0 9001 Auditor/Vezetd Auditor képzés (5 napos) vizsgaval
2023. majus 09-13. 235 000,-Ft-+50 000 + AFA /f6
— EOQ MNB Kisérlettervezés (DOE) online képzés (3 napos)
2023. majus 15. és 22-23. 120 000,- Ft + AFA / {6
— E0Q MNB Szintentartd jelenléti workshop (2 napos) az EOQ MNB tandsitvany megdjitdsdhoz
2023. majus 22-23. 98 000,- Ft + AFA / {6
— EOQ MNB és IRCA 1S0 14001 Auditor/Vezetd Auditor atképzés (3 napos) vizsgaval
2023. majus 23-25. 170 000,-Ft+50 000 + AFA /f6
— EOQ MNB Szintentarto jelenléti workshop (2 napos) az EOQ MNB tanusitvany megujitdsdhoz
2023. jinius 12-13. 98 000,- Ft -+ AFA / {6

Kovetkezd képzéseink csak megfeleld szamii jelentkezd esetén — a jelentkezdkkel egyeztetettidépontban indulnak, ezért folyamatosan varjuk

bejelentkezésiiketaz EOQMNB Egyesiilethonlapjarél (http://eoq.hu/tanfolyamok-idopont-egyeztetessel/) letolthetd jelentkezésilapokon:

— EOQMNB Hat Szigma Zolddves Mindségiigyi Szakember képzés (6 napos) vizsgaval 320 000,-Ft+ AFA /6

— EOQ MNB és IRCA 1S0 9001 Auditor/Vezetd Auditor képzés (5 napos) vizsgaval 235 000,-Ft+50 000 + AFA /f6

— EOQ MNB és IRCA IS0 14001 Auditor/Vezetd Auditor atképzés (3 napos) vizsgaval 170 000,-Ft+50 000 -+ AFA /6

— E0Q MNB — KVALIKON Belsé auditor képzés vizsgaval (2 napos) 120 000,- Ft + AFA / f6

— EOQ MNB — KVALIKON Hat Szigma Fekgtetives képzés (9 napos) vizsgaval az ,EOQ MNB Hat Szigma Feketedves Min8séqiigyi Szakember”
tanusitvany megszerzéséhez, 490000, Ft -+ AFA / f6

— GS1 Nyomonkovetési Szakértd képzés (5 napos) vizsgaval 195 000,- Ft + AFA /6

« Jelentkezését csak kitoltott jelentkezési lap alapjan tudjuk elfogadni, ami szerz6désnek mindsiil. A jelentkezési lapok a honlapon (www.eoq.hu)
megtalalhatok vagy az EOQ MNB Egyesiilet KdzpontiTitkdrsagan (info@eog.hu) igényelhetdk.

« Ahol honlapunkon nem taldl jelentkezési lapot, a vonatkozé tanfolyam megnevezése mellett kérjiik a résztvevd nevének, munkahelyének és
elérhetdségének megkiildésétaz EOQ MNB Egyesiilet cimére ajelentkezési lap eljuttatdsahoz.

- Adijtétel tartalmazza a kdvetkezdk koltségeit: workshopon, illetve tanfolyamon val6 részvételr6l sz6l6 igazolds, a helyszini workshop illetve a jelenléti
tanfolyam ideje alatt az elldtas (ebéd, kévé, iiditd, aprosiitemény), a felmeriil6 vizsga és a regisztracio, valamint sikeres vizsgazok szdméra magyar és angol
nyelven az EOQ MNB tandsitvany és plasztikkartya, tovdbba az EOQ MNB Egyesiilet honlapjan, a ,Mindséq és Megbizhatésag” szakfolydirathan és az EOQ
MNB Egyesiilet Evkonyvében vald kozzététel.

« A jelenléti rendezvények helyszinét a részletes programmal egyiitt a workshop, illetve tanfolyam kezdete el6tt mintegy 10 nappal a bejelentkezett
résztvevdknek kozvetleniil megkiildjiik.

Prof. Dr. Molnar Pdl, az EOQ MNB Egyesiilet elndke

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




Raman mikroszkopia
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A Raman képalkotas korabban specialistak mikodési terllete volt. Mara
azonban szamos olyan alkalmazasi terlileten is fontos eszkdzzé valt, ahol
a felhasznalok nem spektroszkopiai szakérték. A Thermo Scientific
DXR™xi képalkoté Raman mikroszképokban alkalmazott Uj mlszaki
és szoftveres képalkotd megoldasok teljesen vizuédlissa tették a készllékek
hasznalatat, igy a technika helyett elsGsorban a kérdésekre és a kapott valaszok-
ra lehet fokuszalni.
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DXR™xi Raman képalkoto
mikroszkop
Nagyteliesitményd, integralt
Raman képalkotd rendszer

Thermo Scientific
OMNIC™xi Raman
képfeldolgozé szoftver
Teljiesen vizudlisan kezelhetd,
gyors, Raman spektroszkopian
alapuld képalkotéas

Kizardlagos képviselet:
UNICAM Magyarorszag Kift., 1144 Budapest, K&szeg utca 27. | N l@M

Telefon: +36 1 221 5536 ¢ Fax: +36 1 221 5543

E-mail: unicam@unicam.hu ¢ Web: www.unicam.hu Magyarorsz a g Kft,





