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Foldesi Tamas
Magyar Szabvanyugyi Testllet

A minodségiranyitasi rendszerek

uj koncepciodja

Sokat hallunk és olvashatunk minGségiranyitasi rendszerekrol és az ezekkel foglalkozé
ISO 9000-es nemzetkozi szabvanyokrol. Szamos vallalat vezetett be ilyen rendszert, tobb-
nyire a vevék kdvetelésének eleget téve, ritkabban sajat kezdeményezésbdl. Ma ezek a
rendszerek mar nemcsak ipari vallalatoknal jelennek meg, hanem szolgaltatovallalatok,
kérhazak, iskolak, kényvtarak, s6t 6nkormanyzatok is vezettek és vezetnek be ilyen rend-
szereket, és ezek tanusittatasaval igazoljak munkajuk jo minéségét. Ahol ilyen rendszert
kelléen atgondolt tervezéssel, a szabvanyoknak megfelel6en alakitottak ki, ott méltan re-
mélhetik, hogy iligyfeleik megelégedettek lesznek, és a szervezet gazdasagos mikdodése
toretleniil fejlodik tovabb. A nemzetkdzi szabvanyok uj kiadasa lényegesen megkdnnyiti a
tandsithaté minéségiranyitasi rendszerek kiépitését.

A minéségiranyitas kialakulasa

A tomegtermelés korszakaban merllt fel az a
probléma, hogy sok esetben nem lehet minden
egyes legyartott egységet ellendrizni, nemcsak
azért, mert egyes vizsgalatok a termék roncsolasat
okozzak, hanem azért sem, mert tul nagy lenne a
megvizsgalandé targyak szama. llyenkor az ipari
gyakorlatban kétféle lehetséges megoldas kozil
szoktak valasztani.

Az egyik a termék prototipusanak vizsgalatabol
indul ki, és ha ez megnyugtaté eredményhez ve-
zetett, akkor meginditjak a sorozatgyartast. Ennek
soran mar csak azt vizsgaljak, hogy a gyartott ter-
mék megegyezik-e a jovahagyott prototipussal. Ezt
a modszert akkor lehet hasznalni, ha a termék
mindsége elsésorban annak konstrukciojatél fugg,
tehat foleg gépek, készilékek és ehhez hasonlo
jellegli termékek esetében. llyenkor feltételezhetd,
hogy mindaddig, amig a konstrukciéban, a fel-
hasznalt anyagokban és a gyartasi eljarasban nem
tortént valtozas, a sorozatban gyartott termék va-
l6ban kielégiti ugyanazokat a kovetelményeket,
amelyeknek a prototipus megfelelt.

Minden mas termék esetében altalanosan elterjedt
madszer a mintavételes ellenérzés. Ez azon ala-
pul, hogy a gyartasbél véletlenszerlen kivett min-
tat ellenérzik, és ha az un. reprezentativ mintanak
tekinthetd, azaz jol képviseli a tébbi eléallitott ter-
meék tulajdonsagait is, akkor a minta vizsgalati
eredmeényeibdl nagy valészinlséggel kovetkeztetni

lehet a teljes tétel minGségére. Ez a médszer eleve
elismeri, hogy a tételben bizonyos mennyiségben
hibas darabok is lehetnek, és elére kitlizi azt a
szazalékos hatart, amelyet még elfogadhaténak
tart. llyenkor a matematikai statisztika torvénysze-
riségei alapjan mondanak itéletet arrdl, hogy az
egész tétel elfogadhaté-e. Az ilyen vizsgalatok
alkalmazasi feltételeit, lehetséges valtozatait és
részletes szabalyait szabvanyok irjak eld.

Ezek a modszerek az esetek tébbségében elég jol
megfeleltek az igényeknek. Voltak azonban olyan
termékek, amelyeknél nem lehetett belenyugodni
abba, hogy a gyartasbol kiker(lé egyes példanyok
esetleg nem elégitik ki az el6irt kbvetelményeket.
llyen problémaval kerllt szembe a replles, az
Urhajozas, az atomenergiat hasznosité berende-
zéseket gyartd vagy Uzemeltetd vallalat, a katona-
sag és az egészseéglgy.

Ez a probléma ahhoz a megfontolashoz vezetett,
hogy ha egy hibas termék megjelenése biztonsagi
vagy egészseégugyi okoknal fogva nem engedhett
meg, vagy ha a nagy darabszam miatt nem lehet
minden terméket megvizsgalni, akkor olyan gyar-
tasi eljarast kell bevezetni, amelybél nem kertlhet
ki a kovetelményeknek nem megfelel6 termék. Ez
a gyartas nem a termék vegellendrzeésen keresztil
gyézédik meg a megfeleléségrol, hanem olyan
mindségiranyitasi rendszert hoz létre a gyartas-
ban, amely gyartaskozi ellendrzések sorozatan
keresztll biztositja, hogy a hibas darabokat mar
koran felfedik, €s nem engedik tovabb a kévetkezé
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muvelet elvégzésehez sem; igy hibas darab nem
hagyhatja el a gyarat. Ez a modszer — a gyartas-
kozi ellenérzések soranak bevezetése - azt is
lehetove teszi, hogy egy hibas darab megjelenése
esetén a hiba okat kdnnyen megtalaljak és kiku-
szoboljek. A jol kiépitett rendszer a lehetséges
hibackokat elére is tanulmanyozza, és megel6zd
intézkedésekkel biztositja, hogy ilyenek ne léphes-
senek fel.

llyen rendszerek jottek létre eleinte a honvédelem
és az atomenergia hasznositasa teriiletén, és csak
késobb merilt fel az a gondolat, hogy ezt a civil
szféra is alkalmazhatna. Ezekben az agazatokban
nem volt elegendd a mindségiranyitasi rendszer
kialakitasa, hanem az egyes miveletek eléirasait
es végrehajtasat is dokumentalni kellett. Ez veze-
tett a mindsegiranyitasi rendszerek szabvanyainak
kidolgozasahoz.

A mindségiranyitas szabvanyai:
az I1SO 9000-es sorozat

A mindségiranyitasi rendszerek széles koérl elter-
jedését az 1987-ben megjelent /SO 9000-es nem-
zetkozi szabvanysorozat alapozta meg. Ez az ak-
kor érvényes brit szabvany mintajara haromfele
modellt irt le.

Az els6 (ISO 9001) olyan gyartokra vonatkozott,
akik maguk tervezték termékeiket; a rendszer fel-
Olelte a termék-eldallitas teljes folyamatat a terve-
zestdl az értékesitésig, sot kiterjedt a vevészolga-
latra is. A masodik modell (/SO 9002) olyan gyar-
tok szamara készilt, akik nem maguk tervezték
termékeiket, hanem kivilirél (tobbnyire magatél a
rendel6tél) kapott rajzok alapjan végezték a gyar-
tast. A harmadik modell (/SO 9003) olyan gyartasi
eljarast vett alapul, amely egyetlen f6 folyamatbol
all, tehat gyartaskozi ellendrzést nem tud alkal-
mazni, igy kénytelen a végellenérzésre tamasz-
kodni.

A harom modell egy-egy kdvetelményszabvanyt
képviselt, amelyek szerint a mindségiranyitasi
rendszert figgetlen tanusité testilet értékelheti és
tanusithatja. A harom szabvany kiadasakor az volt
az elképzelés, hogy a vevd szerzddésben fogja
kikétni: az eladonak legyen mindségiranyitasi
rendszere, és az eladoé tzemében folyo tevékeny-
ségek jellegétdl fuggden lehet majd valasztani,
hogy melyik szabvanyra kell hivatkozni a harom
koézul. Ezek tartalma a sorozat 1994-es revizidja
soran nem valtozott.
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A harom modell szabvanyanak kiadasakor (még
1987-ben) a kozuluk vald valasztas szempontjairdl
és a mindségiranyitasi rendszer alapelveirél klén
szabvanyt adtak ki, ez volt az ISO 9000, amelybél
az 1994-es revizio soran két szabvany készilt: az
ISO 8000-1 és az ISO 9000-2.

1987-ben az elsé mindségiranyitasi szabvanyok
bevezetésekor szamos vallalat azt remélte, hogy a
szabvanyok konkrét tanacsokat adnak majd a mi-
noség biztositasa ceéljabdl teendd intézkedések-
hez. Ebben azonban csalédniuk kellett, mert a
mindségiranyitasi rendszerek szabvanyai altala-
nos, mindenféle vallalat szamara megfontolandd
szempontokat tartalmaztak, ennélfogva egyikiik-
nek sem adhattak mast, mint egy emlékeztetd
listat arrél, hogy mi mindenre kell gondolniuk, ha a
hibalehetéségeket ki akarjak kiszobolni. Ennek
megvilagitasara adtak ki az /SO 9004 szabvanyt
(az 1994-es revizioé utan ISO 9004-1), amely ajan-
lasokat tartalmazott a rendszer bevezetéséhez.

Az egyes agazatok eltéro sajatossagai

Az ISO 9000-es sorozat gazdaja, az I1SO illetékes
bizottsaga allandé nyomas alatt allt, hogy a rend-
szert az egyes agazatok szamara jobban alkal-
mazhatéva tegye. Minden iparagnak és szolgalta-
tasnak megvannak a maga sajatos kovetelményei,
és ezek nem tiikrozédnek az 1ISO 9000-es szabva-
nyokban. Jellemzé példa erre a gydgyszeripar és
altalaban a vegyipar esete, ahol mar joval az I1ISO
9000-es sorozat els6 megjelenése eldtt alkalmaz-
tak a GMP-t (Good Manufacturing Practice = jo
gyartasi gyakorlat), amely hasonl6é kévetelménye-
ket alkalmazott, mint az ISO, de ezeket konkrétan
a vegyipar koérulmeényeire értelmezte, igy erre a
terliletre konnyen volt alkalmazhaté.

Hasonlo probléemakat vetett fel a rendszer alkal-
mazasa az elelmiszeriparban, ahol a higiénia ko-
vetelményei és a mikrobiologiai vizsgalatok a leg-
fontosabbak, de ezekrél az ISO 9001 szabvanyban
nincs is sz6. Az autéiparban kidolgoztak a beszal-
litokkal szemben tamasztandd kovetelmények
rendszeret, amely elsoként az ISO 9001 vagy ISO
9002 szerinti rendszer meglétét szabja feltételdl,
de ezeket az iparag szempontjabol értelmezi és
kiegésziti. A tavkoziés vonalan is hasonlé kezde-
ményezésekkel talalkozunk.

Az I1SO kitartott a mellett az allaspontja mellett,
hogy a szabvanysorozat altalanos érvényl, de az
alkalmazhatésag érdekében kijelentette: a szab-
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vanyban szereplé ,termék” a kovetkezoket jelenti:
hardver, szoftver, feldolgozott anyag és szolgalta-
tas. A szabvanyok alkalmazhatésaganak meg-
kénnyitése érdekében pedig néhany értelmezd
szabvanyt adott ki, amelyek témaja: feldolgozott
anyagok, szoftver, szolgaltatasok. A szabvany-
csaladnak ez a bévilése a problémak egy részet
megoldotta, de tovabbra is fennall az a nehézség,
hogy egyes iparagaknak és a szolgaltatasoknak
sajat céljaikra maguknak kell megfogalmazniuk az
ISO 9000-es sorozattal 6sszhangban allo, de az
abban foglaltaknal konkrétabb kovetelményeket.

A legnehezebb helyzet a szolgaltatasok tertletén
alakult ki, mert a szolgaltatasok részére kidolgozott
értelmezé szabvany (az I1ISO 9004-2) még mindig
csak altalanossagokat tartalmazott, hiszen a szol-
galtatasok az egyes iparagak kozotti killonbségek-
nel is nagyobb eltéréseket mutatnak, és az egyes
szolgaltatastipusokra nem készultek kulon utmu-
tatasok.

Az 1SO 9000-es sorozat kritikaja

A mindségiranyitas szabvanyainak koézpontjaban
eredetileg a biztonsag szempontja allt, de amikor
ezeket a civil szféraban is kezdték alkalmazni, a
piac kezdte megkévetelni a vallalatoktdl, hogy ilyen
rendszerrel rendelkezzenek akkor is, ha biztonsagi
szempontok ezt nem indokoltak. Az ISO 9001 vagy
ISO 9002 szerint tanusitott rendszer megléte (az
ISO 9003-at csak ritkan alkalmaztak) a piac sze-
meében azt jelentette, hogy a vallalat megbizhatd, a
vevd szamara pedig ez dénté szempontta vait.

Az 1SO 9001 és az ISO 9002 szerinti rendszerek
széles korl elterjedése soran azonban egyre vila-
gosabba valt, hogy a rendszer bevezetése nem
feltétlendl jelent irt minden bajra, és a nem jol mi-
kodo, a piaci eredményekben lemaradé vallalatok-
nal kialakult helyzet elemzésekor toébb kritikai
megallapitas fogalmazédott meg az 1ISO-sorozattal
kapcsolatban.

A minbséglgyi rendszer kivaléan alkalmas arra,
hogy egy elére kitlizott mindségszintet kellé bizo-
nyossaggal stabilan biztositson, de nem fordit elég
gondot a fejlesztésre, ezért a minéség szamos
esetben stagnal, a fejlesztés nem valik fé cella. A
gazdasagossag kerdése nem targya az ISO 9001-
nek és tarsainak. Ezért a mindséglgyi rendsze-
rekben nem valt kdzponti kérdéssé a minéségkolt-
ségek elemzése, ez pedig nem kedvez a piaci
sikereknek. A human szempontok sem eléggé

ervényesiilnek a minbéseglgyi rendszerekben,
nincs kellé gondoskodas a dolgozék motivalasarol.

Mivel a rendszer alapvetd célja a hibamentesség
volt, ennek megvalésitasa jelentés dokumentacios
munkaval jart, és a rendszer fenntartasa is szamos
formai elem szigoru betartasat igényelte. Egyrészt
dokumentalni kell az egyes folyamatok soran el-
végzendd teenddk végrehajtasanak madjat, mas-
részt feljegyzéseket kell késziteni a mindséggel
kapcsolatos minden eseményrdl (a vizsgalati
eredményekrél, a tapasztalt nemmegfeleléségek-
rél, a hozott déntésekrdl, a bevezetett intézkedé-
sekrdl stb.). A rendszer ilyen iranyl kdvetelményeit
altaldban mindenatt alaposan kidolgoztak, mar
csak azért is, mert ez volt a rendszer legkénnyeb-
ben ellenérizhetd része. Igy térténhetett, hogy
egyes vallalatoknal a rendszer elblrokratizalodott:
mindent pontosan feljegyeztek, minden hibaforrast
kivizsgaltak, kitiné eredményeket értek el a hibak
megelézésében, de a piaci versenyben nem értek
el jo eredmeényt. A rendszer statikus részét meg-
valésitottak, de a mindségfejlesztés elmaradt.

Ezek a hianyossagok termeszetszeriileg elsésor-
ban ott jelentkeztek, ahol a rendszer bevezetésé-
nek sziikségessegérdl a vezetés nem volt meg-
gy6zodve, és esetleg kello eldkésziletek nélkil, a
piaci kényszer hatasara kilsd tanacsadéra bizta a
rendszer kiépitését.

Ugyancsak felmerilt az ISO 9000-es sorozattal
kapcsolatban a kérdés human oldala. Az ISO 9001
megemliti az oktatast, az ISO 9004 bévebben is
foglalkozik a dolgozdk szerepével, de a rendszer
kdzpontjaban nem a dolgozoék motivalasa all, ha-
nem a gyakorlatilag hibamentes gyartas megvalo-
sitasa. Gyakran hianyos volt a munkatarsak tajé-
koztatasa is arrél, hogy a vezetéség mindségugyi
rendszer bevezetését hatarozta el, és ezt milyen
megfontolasok alapjan tette, milyen terhet jelent
majd ez az egyes dolgozok szamara.

A kell tajékoztatas hianya kGlondsen olyan valla-
latoknal okoz elégedetlenséget, ahol amugy sem
kielégitd a vezetés és a munkatarsak kozotti kap-
csolat, és a munkatarsak bizalmatlanok a vezetés-
sel szemben. Sok vallalatnal a dolgozok munkaja-
nak nemcsak anyagi, hanem moralis elismerése is
hianyos, elmarad a munkatarsak eredményeinek
dicsérete vagy az el6léptetés. E nélkul az erkdlcsi
motivacié nélkul aligha varhato, hogy a munkatar-
sak lelkesen tamogassak a tervezett mindségigyi
rendszer bevezetését.
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A mindéségbiztositas mas iranyzatai

Az ISO 9000-es sorozat megjelenésekor a piac
élenjaro vallalatai kozul sokan ugy gondoltak, hogy
a piac télik nem fogja megkdvetelni mindseégira-
nyitasi rendszer bevezetését, mert a cég hirneve
jobban biztositia a vallalat versenyképességét,
mint egy tanusitvany. Ennek azzal kivantak hang-
sulyt adni, hogy létrehoztak az Eurdpai Minéség-
irdnyitasi Alapitvanyt (EFQM), amely a legsikere-
sebb vallalatok munkajat europai mindségdijjal
jutalmazza. Azota Eurdpa szamos orszagaban
(Magyarorszagon is) és mas kontinensek tobb
orszagaban is nemzeti mindségdijjal jutalmazzak
az orszag legjobb vallalatait. A mindségdij odaite-
Iésének alapja a vallalat altal végzett 6nértékelés,
amely egy egysegesen megallapitott sulyozas
szerint 0sszegzi az ugyancsak egységesen meg-
allapitott kritériumok szerint elért eredményeket.
Az onertékeléseket egy zslri vizsgalja felll, és a
legeredményesebbnek tlin6 vallalatoknal a hely-
szinen gy6zédik meg az onértékelésben kozoltek
valddisagaral.

Az dnértekelés kritériumai részben hasonlé kove-
telményeket tamasztanak, mint az ISO 9000-es
szabvanysorozat, de tulmennek annak kovetel-
meényrendszerén. Nem elégszenek meg a vallalat
képességeinek igazolasaval, hanem azt is vizs-
gdljak, hogy milyenek a vallalat tzleti eredményei,
milyen a vevék megelégedettsége, a vezetés szel-
leme, a dolgozék megelégedettsége. Az EFQM kri-
tériumrendszerét sokan a teljes kérd minbségira-
nyitas (TQM) filozofidjanak megvaldsulasat értéke-
16 modelinek tekintik, mert valoban az énértékelés
kriteriumai a TQM szamos elemét tartalmazzak.

Mind a mindségdijak altal alkalmazott 6nértékelés,
mind a TQM-szemlélet szikségességének elisme-
rése ravilagitott az 1ISO 9000-es sorozat egyolda-
lusagara, és kihatott a sorozat 2000-ben megjelent
uj szabvanyrendszerének felépitésére és tartalma-
ra. A minéségdijak kritériumrendszere nem he-
lyettesithette az 1SO-szabvanyokat, mert nem tar-
talmaz kévetelményeket, és igy nem is tanusitha-
to. Sziikség volt tehat arra, hogy a mindségiranyi-
tas rendszerérdl olyan 0j szabvany jelenjen meg,
amely szerint a rendszer tanusithaté, de mar nem
elégszik meg a hibamentesség biztositasaval.

Az 1SO 9000-es sorozat uj szabvanyai
2000. decemberben jelent meg az /SO 9000:2000,

az I1SO 9001:2000 és az ISO 9004:2000 nemzet-
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kozi szabvany. Ugyancsak megjelent mindharom
szabvany eurdpai valtozata, a nemzetkézivel azo-
nos tartalommal (,EN ISO"-ként). A sorozat ma-
gyar megfelel6inek jelzete ,MSZ EN ISO”. Az Uj
szabvanyokban sok minden megvaltozott az eléz6
kiadasokhoz képest. Mas az alapveté koncepcio,
mas a felépités, mas a széhasznalat.

1SO 9000:2000 - Alapok és szétar
Koncepcié

Mi volt az alapvetd koncepcid megvaltozasanak
hattere?

A mindségiranyitasi rendszerek eredetileg ott ala-
kultak ki, ahol a biztonsag kézponti probléma volt,
és olyan rendszert képviseltek, amely gyakorlatilag
minden hibat kelld idében ki tud szlirni. Ezt a gon-
dolatot terjesztette ki a civil szférara az ISO 9000-
es nemzetkézi szabvanysorozat. A piac azonban
egyre szélesebb korben kovetelte meg a gyartok-
tol, hogy tanusitott minéségiranyitasi rendszeriik
legyen, fuggetlentl attdl, hogy a gyartott termék
esetleges hibajanak vannak-e szamottevd kovet-
kezmeényei. A gyartok egy része nem azért veze-
tett be mindségiranyitasi rendszert, mert ezt a
mindség érdekében szlkségesnek tartotta, hanem
kizarolag azért, hogy teljesitse a vevok ohajat, és
biztositsa piaci versenyképessegéet. Az ilyen gya-
rak erthetd médon azt a célt tiztek ki maguk elé,
hogy minél kisebb munkaraforditassal minél rovi-
debb id6 alatt tanusitott mindségiranyitasi rendsze-
rik legyen. Az igy kialakitott mindségiranyitasi
rendszereket a tanusito testlletek tébbnyire valo-
ban elfogadhaténak talaltak, és a gyarté biszkén
hirdethette, hogy tanusitott mindségiranyitasi
rendszerrel rendelkezik.

Az ilyen modszerrel kialakitott rendszerek a gyar-
tonak nem mindig voltak elénydsek. A rendszer
sok dokumentumot igényelt. A figyelmet a doku-
mentumok alaki kovetelményeire és kezelésik
szabalyozasara iranyitotta, tehat a rendszer admi-
nisztrativ-burokratikus oldalat helyezte el6térbe,
mig az érdemi kérdések gyakran elsikkadtak. Még
az alapvetd cél: a hibak azonnali felismerése és a
helyesbité intézkedések megtétele sem mindig
érvényesilt.

Ha a rendszert nem biztonsagi okokbdl, hanem a
piacon maradas céljabol épitették ki, akkor a vevok
megelégedettségét kellett volna kozponti kérdés-
ként kezelni. A gyakorlatban ebbdl tébbnyire csak
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annyi valosult meg, hogy a mindségpolitika ezt f6
célkent jeldlte meg, de maga a rendszer ezt nem
bontotta le a vallalat egyes szintjein és részlegei-
ben elérendd célokra, és igy nem is lehetett tudni,
hogy kinek mit kellene tennie ennek érdekében.

Ez tette sziikségessé az alapelvek Ujragondolasat.
Az ISO 9000:2000-ben megfogalmazott nyolc
alapelvet nem pontosan a szabvany szerinti sor-
rendben elemezzik, hanem elsének azokkal fog-
lalkozunk, amelyek néha torzult formaban, de bi-
zonyos mértékig eddig is jelen voltak, majd azok-
kal, amelyek uj szempontokat visznek be a rend-
szerbe.

Az (j szabvanysorozat egyetlen kévetelményszab-
vanyt tartalmaz (a korabbi harom helyett), igy
megsziint az ISO 9000-nek az a szerepe, hogy
megmagyarazza a kovetelményszabvanyok kozul
vald valasztas szempontjait. Ugyancsak nem lat-
szott szukségesnek ajanlasokat megfogalmazni a
mindségiranyitasi rendszerek bevezetéséhez,
ezért az ISO 9000:2000 inkabb az alapvet6 elgon-
dolasokat fejti ki, és magaban foglalja a legfonto-
sabb fogalommeghatarozasokat is (ezeket eddig
az ISO 8402 tartalmazta).

A nyolc alapelv

Folyamatszemléletii megkdzelités

A kivant eredményt hatékonyabban lehet elérni, ha
a tevékenységeket és a velilk kapcsolatos erdfor-
rasokat folyamatként kezelik.

Rendszerszemlélet az iranyitasban

Az egymassal 6sszefiiggb folyamatok rendszer-
ként valé azonositasa, megértése és iranyitasa
hozzdjarul ahhoz, hogy a szervezet eredményesen
és hatékonyan valésitsa meg céljait.

Ez a két alapelv tulajdonképpen a korabbi szabva-
nyok alapgondolataban is jelen volt, de érvénye-
stléstket bizonyos mértékig hatraltatta az 1SO
9001-ben rogzitett ,20 elem”. A szabvanyok alkal-
mazoi ugyanis elsésorban nem arra tgyeltek, hogy
a gyartas minden f6- és segédfolyamatat szaba-
lyozzak, hanem arra, hogy amikor az auditor a ,20
elem” meglétét ellendrzi, mindegyikre kellé doku-
mentumentaciét talaljon. Ezt a sulyponteltolodast
kiiszoboli ki az 1SO 9001:2000, amikor nem ,20
elemet” tartalmaz, hanem a folyamatokat helyezi a
kozéppontba. Ugyanezt a célt szolgalja az az I1SO
9001:2000 bevezetésében talalhatd mondat,
amely szerint a szabvanynak nem célja, hogy a
minéségiranyitasi rendszerek szerkezetét vagy

dokumentacios rendszerét egységesitse. Ez arra
hivja fel a figyelmet, hogy a kialakitandé rendszer-
nek ,testreszabottnak” kell lennie, vagyis a tényle-
gesen alkalmazott folyamatokbdl kell kiindulnia,
nem pedig egy téle fuggetlentl kialakitott semat
kell kévetnie. Hasonlé célt tulajdonithatunk annak
a szabvany 4. fejezetében taldlhaté mondatnak,
amely szerint a rendszer dokumentéciéjanak mér-
tékét attol figgben kell meghatarozni, hogy milyen
a szervezet nagyséaga és tipusa, a folyamatok bo-
nyolultsaga és kdlcsonhatésai, valamint a munka-
tarsak felkésziltsége, a dokumentumok megjelen-
hetnek barmilyen alaku vagy tipust adathordozon.

Tényeken alapulé déntéshozatal
Az eredményes dbntések az adatok és egyéb in-
formécio elemzésén alapulnak.

Ez az alapelv eddig is érvényesiilt, tobbek kozott
az audit soran mindig is kulénésen Ugyeltek arra,
hogy minden nemmegfeleléséget tényekkel ta-
masszanak ala. Az ISO 9001:2000 keretei kozott
azonban ez az alapelv kibévil: a szabvany eldirja,
hogy a szervezet gylijtsén és elemezzen olyan
adatokat, amelyek alkalmasak a minéségiranyitasi
rendszer megfeleléségének és eredményessége-
nek meghatarozasara és fejlesztési intézkedések
kitizésére. Ez feldleli a mérési és figyelemmel
kisérési tevékenységekbdl és mas forrasokbol
szarmazo adatokat.

Vezetés

A vezetbk megteremtik a célok és a szervezet
vezetésének egységét. Hozzanak létre és tartsa-
nak fenn olyan belsé kérnyezetet, amelyben a
munkatarsak teljes mértékig részt vehetnek a
szervezet céljainak elérésében.

Ezzel kapcsolatban az 1SO 9001:2000 eléirja,
hogy a vezetéségnek gondoskodnia kell a termék
megfeleléségét biztositd feltételrendszer meghata-
rozasarol, valamint a szikséges eszkdzok beszer-
zéserdl és fenntartasardl. Ebbe beletartozik a
munkahely kialakitasa, a gépek és egyéb eszko-
zok (pl. a szoftver) es a szikseges szolgaltatasok
biztositasa.

Vevokozpontisag

A szervezetek vevoiktol figgenek, ezért fontos,
hogy megértsék a jelenlegi és a jovébeli vevdi
szlikségeteket, teljesitsék a vevik kovetelményeit,
és igyekezzenek feltilmulni a vevok elvarasait.

Ezt az alapelvet az ISO 9001:2000 kévetelmény-
ként is megfogalmazza: a felsé vezetéségnek
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gondoskodnia kell arrél, hogy a vevéi igényeket és
elvarasokat meghatarozzak, kévetelményekké ala-
kitsak at és teljesitsék, a vevdé megelégedettsége-
nek elérése céljabol. A vevd kovetelmeényei kozott
figyelembe kell venni azokat a kovetelményeket is,
amelyeket a vev6 nem hatarozott meg, de amelyek
szukségesek a szandék szerinti vagy a megadott
hasznalathoz.

Folyamatos fejlesztés
A szervezet telies mikdodésének folyamatos fej-
lesztése legyen a szervezet allando célja.

Az ISO 9001:2000 tébb helyen, kéztuk a tervezés
és fejlesztés szakaszaban is hangsulyozza a rend-
szer folyamatos fejlesztésének szilkségességét. A
folyamatos fejlesztés alapelve Uj, ez a korabbi
szabvanyokban nem szerepelt.

A munkatarsak bevonasa

A szervezet lényegét minden szinten a munkatar-
sak jelentik, és teljes bevonasuk teszi lehetévé
képességeik kihasznalaséat a szervezet javara.

Ez az elv tukrozi a rendszer eltolédasat a human
szempontok figyelembevétele felé. Ennek megfe-
lelden az 1ISO 9001:2000 foglalkozik a munkatar-
sak kivalasztasanak kérdéseivel, valamint a kép-
zés, a tudatossag és a felkészultség szempontjai-
val. Ennek az elvnek az igazi érvényesilésével
azonban csak az 1SO 9004:2000 ajanlasaiban
talalkozunk; ezek olyan kérdésekkel is foglalkoz-
nak, mint a munkatarsak bevonasa a déntéshoza-
talba.

Kélesdndsen elényés kapcsolatok

a beszallitokkal

A szervezet és beszallitéi kéicséndsen fliggnek
egymastol, és kolcsénésen elényds kapcsolatuk
fokozza mindkettdjiik értékteremto képességét.

Ez a gondolat az ISO 9001:2000-ben nem szere-
pel, de az ISO 9004:2000 ajanlasai olyan meg-
fontolasra 6szténoznek, hogy a szervezet fontolja
meg partnerkapcsolat létesitésének célszerliségét
beszallitéival ugy, hogy ez felélelie a kozos straté-
gia kidolgozasat, valamint az ismeretek, a kocka-
zatok és a haszon megosztasat.

Tovabbi alapelvek
A tudatositott nyolc alapelven kivll van meg lega-

labb ket olyan alapelv, amely a szabvanysorozat-
ban kifejezésre jut. Ezek a kovetkezék:
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a) Az alapelvek kozott szerepld ,vevékozpontu-
sag” csak az 1SO 9001:2000-nek az alapelve;
az ISO 9004:2000 ajanlasai ezt kiterjesztik,
amikor célul tizik ki ,mas érdekelt felek” meg-
elégedettségét is. A tobbi érdekelt fel: a szerve-
zet tulajdonosa (részvényesei), munkatarsai,
beszallitoi és az egész tarsadalom.

b) Ugyancsak az ISO 9004:2000 ajanlasai kozott
szerepel, hogy az egyes tevékenységekkel
kapcsolatban nemcsak azok eredményességét
kell biztositani, hanem arra is térekedni kell,
hogy ezek hatékonyak legyenek, vagyis az elért
eredmény és a raforditasok viszonyat is szem
elétt kell tartani. Ez mas széval a gazdaségos-
S4g biztositasat jelenti.

Szotar

A fogalommeghatarozasok a kévetkezd csoporto-

kat tartalmazzak:

e a mindséggel kapcsolatos szakkifejezesek,

e az iranyitassal kapcsolatos szakkifejezések,

* a szervezettel kapcsolatos szakkifejezések,

¢ a folyamattal és a termékkel kapcsolatos szak-
kifejezések,

e a jellemzdkkel kapcsolatos szakkifejezések,

* a megfeleléseéggel kapcsolatos szakkifejezések,

¢ a dokumentaciéval kapcsolatos szakkifejezések,

e a megvizsgalassal kapcsolatos szakkifejezések,

e az audittal kapcsolatos szakkifejezések,

e a merési folyamatok minéségbiztositasaval kap-
csolatos szakkifejezések.

A meghatarozasok kozil a kovetkezok érdemelnek
kulénés figyelmet.

A mindség fogalmara a szabvany Uj meghataro-
zast ad. Eszerint:

min6ség: annak mértéke, hogy mennyire teljesiti a
sajat jellemzbk egy csoportja a kévetelményeket.

Ez a definici6 — a korabbival ellentétben — mar
nem sorolja fel, hogy a minéség fogalma termékre,
rendszerre és folyamatra vonatkoztathato, és arrol
sem beszél, hogy kiknek a kdvetelményeit kell
teljesiteni. Kiemeli viszont azt, hogy ,sajat” (elva-
laszthatatlan) jellemzékrél van sz6, szemben
azokkal, amelyek kivilrél hozzarendelt jellemzok
(példaul az ar).

Tovabbi lenyeges eltérés a korabbiakhoz képest,
hogy a minéség: a teljesités mértéke, tehat meg-
engedi az olyan értelmezést, amely szerint ez fo-
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kozatot is jelenthet (kivald, j6 vagy gyenge mind-
ség).

A szabvanyok szallito helyett a szervezet ming-
ségiranyitasi rendszerérél beszélnek. A szdhasz-
nalatnak ez a modositasa azért is indokolt, mert
ma mar egyre tobb olyan szervezet vezet be mind-
ségiranyitasi rendszert, amely nem gyarté, hanem
szolgaltaté vagy mas intézmeény, a ,szervezet" szé
altalanosabb, mint a ,szallitdé” vagy a ,vallalat”.

Erdekességként megemlithetd, hogy az 1ISO 9000
meghatarozza a minéségbiztositas szakkifejezest,
de ugy, hogy a ,quality assurance” bizalomkeltést
jelent a mindség irant. Mivel ezt a szakkifejezést
mas nyelvekre nem ilyen értelemben, hanem valé-
ban a mindség biztositasat jelentd kifejezéssel
forditottak le, most a szabvanysorozat ehelyett a
minéségiranyitas kifejezést hasznalja.

A fogalommeghatarozasok legvitatottabb része a
termék fogalmanak meghatarozasa volt. Mivel a
mintségiranyitassal kapcsolatos alapelvek nem-
csak termék-eloallitasi tevékenységekre vonat-
koztathatok, hanem mindenféle mas értékalkotd
tevékenységre is, az ISO 9000-es szabvanysoro-
zatban hasznalt termék szot ugy értelmezik, hogy
az szolgaltatast is jelent, annak ellenére, hogy a
kézbeszéd mindig kulén emliti a szolgaltatasokat,
ha érzékeltetni kivanja, hogy amit mond, az ezekre
is vonatkozik.

A szabvany készitdi ugy vélték, hogy az ISO
9001:2000 és az ISO 9004:2000 mar szem elott
tartja a termék fogalmanak ezt az értelmezéset, és
ezert nincs tobbé szlkség olyan magyarazd szab-
vanyra, mint a jelenlegi ISO 9004-2, amely segit a
mindségiranyitasi rendszer kovetelményeinek ér-
telmezésében a szolgaltatasok terlletén.

Néhany angol kifejezés leforditasan a szakembe-
rek valoszinlileg még sokat fognak vitatkozni, mert
nincs egyértelmt magyar megfeleléjuk. llyen pél-
daul a performance, ezt a szabvany magyar meg-
feleléje tobbnyire ,miikodés™nek vagy .eredmeé-
nyesseg’-nek, néha ,teljesités"-nek nevezi, he-
lyenként talan inkabb ,minéség” a helyes; a szo6-
vegkornyezetbe hol az egyik, hol a masik illik in-
kabb bele.

Az ISO 9000:2000 meghatarozasai nem altalanos
érvénylek, hanem csak az adott terileten alkal-
mazhatdk (pl. a jogszabalyok a szolgaltatast nem
tekintik terméknek).

1SO 9001:2000 - Kovetelmények

Az elézbkben ismertetett alapelvek egy része ed-
dig is tobbé-kevésbeé érvényesiilt. Ujrafogalmaza-
suk célja az, hogy Uj szemleletet vezessenek be a
mindségiranyitasba, aminek leglényegesebb ele-
me a ,testreszabott’ rendszerek bevezetése iranti
igény, a dokumentalas mérseéklése az igazan
szilkséges dokumentumokra, és az a néhany (j
kévetelmeny, amely most a figyelem kézpontjaba
kerul: a vevdk igényeinek és megelégedettsége-
nek felmérése, valamint a folyamatos fejlesztés.
Az alapelvek egy része csak ajanlasként szerepel,
és csak az ISO 9004:2000-ben jelenik meg. llyen a
tobbi érdekelt fél igényeinek kielégitése, a mun-
katarsak bevonasa a déntéshozatalba, a gazdasa-
gossag és a partnerkapcsolat kiépitése a beszal-
litokkal. Ezek sem elhanyagolhaté szempontok,
tehat nyilvanval6, hogy az 1ISO 9001:2000 szerinti
rendszer nem old meg minden problémat; inkabb
kezdet, mint végceél.

Kizarasok az I1SO 9001:2000 szerinti
tanusitasbol

Mivel az eddigi harom koévetelményszabvany he-
lyébe egyetlen szabvany lép, felvetédott az a kér-
dés, hogy miképpen lehet a jovében tanusitani az
olyan rendszereket, amelyek nem tartalmaznak
miszaki tervezest, hanem kivulrél kapott rajzok
alapjan végzik a termék eléallitasat. llyen esetek-
ben a tanusitvanyt az ISO 9001:2000 szabvany
szerint fogjak kiadni, de a tanusitvany szévegében
lesz utalas arra, hogy ez nem tartaimazza a mi-
szaki tervezés mliveleteit. A szervezet a mindség-
iranyitasi rendszer kovetelményei kozll csak olya-
nokat zarhat ki, amelyek nem befolyasoljak a ter-
mék mindségét. Ezek a kizarasok a termék el6al-
litasaval foglalkozd (7.) fejezetben szerepld kove-
telményekre korlatozdédnak.

Szerkezeti felépités

Az ember azt gondolhatna, hogy egy szabvany
esetében a tartalom a fontos, a szerkezeti felépités
pedig csak sokadrendl kérdés, amellyel nem ér-
demes foglalkozni. Valojaban ebben az esetben ez
nem igy van.

A korabbi ISO 9001 szerkezeti felépitése két
szempontbdl is elénytelen volt. Elészér is a feje-
zetek és a szakaszok sorrendje nem kovetett egy-
séges szemléletet, a kdvetelmeények ,husz eleme”
nem tikrozte a folyamatszemléletet, és még az
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ISO 9004 szerkezeti felépitésével sem volt 6ssz-
hangban. Az ISO 9001:2000 nem ilyen; az érdemi
rész a mindségiranyitasi rendszer kiépitésének
altalanos feltételeibdl indul ki (4. fejezet), ezutan
részletezi a vezettség feladatait (5. fejezet), és az
ertforrasokrol valé gondoskodas altalanos teenddit
(6. fejezet). Ezek azok az intézkedések, amelyek
megtétele utan kerlilhet csak sor a termeék eléalli-
tasara (7. fejezet), majd az ezzel kapcsolatos mé-
résekre és ellendrzésekre, amelyekbdl kdévetkez-
tetni lehet arra, hogy milyen fejlesztési intézkedé-
sekre van sziikség.

A masik ok, amely miatt a szerkezeti felépités
elénytelen volt, abban all, hogy nem hasonlitott az
ISO 14001 Kérnyezetkozponta irdnyitasi rendsze-
rek. Kovetelmények nemzetkdzi szabvany szerke-
zeti felépitéséhez, amely meghatarozott logikat
kévet, a  tervezés-bevezetés-ellendrzés-intézke-
dés" (Plan-Do-Check-Act = PDCA) logikajat. Az
ISO 9001:2000 felépitése mar kozel all ehhez.

ISO 9004:2000 - Utmutaté a mikodés
fejlesztéséhez

Az 1SO 9004:2000 alapvetéen kulonbézik az el6z6
kiadastol. Mar nem arra nézve ad tanacsokat,
hogy miképpen célszerli a rendszert kiépiteni,
hanem arra, hogy miképpen lehet a mar mikodo
rendszert tovabbfejleszteni.

A szabvany bevezetbje ramutat a kéltségek és a
kockazatok megfelelé kezelésének szikségessé-
gére, tovabba a szovegezésben mindenitt az
eredményesség és hatékonysag kettés szem-
pontjat emliti, ahol az ISO 9001:2000 csak ered-
meényesseget kovetel meg. Mas szoval: az ISO
9001:2000 arra hivja fel a figyelmet, hogy elé kell
irmi a kovetelményeket, és ellendrizni kell, hogy
elértik-e vele a kitlizott célt (eredményesség);
ezzel szemben az ISO 9004:2000 szerint nem
elegendé elérni a kitlzoétt célt, mert nem mindegy,
hogy ehhez milyen raforditasokra volt szilkség (ez
a hatékonysag).

Az 1SO 9004:2000 tovabbi jellemzéje, hogy a ve-
vOkozpontusag hangsulyozasa helyett mindenutt
az 0sszes érdekelt fél igényeinek kielégitését tartja
kévetendd célnak, tehat nagy fontossagot tulajdo-
nit a munkatarsak, a tulajdonosok, a beszallitok és
a tarsadalom igényei figyelembevételének.

A szabvany nem koévetelményeket, hanem ajania-
Sokat tartalmaz, és a kovetelményszabvany min-
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den egyes szakaszaban foglaltakkal kapcsolatban
felsorolja azokat a szempontokat, amelyeket cél-
szer(i megfontolni. Igy példaul a vevok és a tobbi
erdekelt fél igényeinek és elvarasainak szamba-
vételéhez célszerlinek tartja megfontolni a termék
megfeleléségén kival annak megbizhatésagat,
hasznalhatdsagat (rendelkezésre allasat), szallitasi
feltételeit, vevoszolgalati ellatottsagat, arat és a
termék teljes életciklusa alatt felmer(ilé koltsége-
ket.

Kulén emlitéest érdemel a szabvany A melléklete,
amely Gtmutatast ad énértékelés vegzéséhez egy
egyszer(sitett modszer segitségével, amely alkal-
mas arra, hogy viszonylag kis idéraforditassal,
kuléndsebb eléképzettség nélkul képet lehessen
alkotni a szervezet erésségeirdl és gyenge pontjai-
rol, ennek alapjan meg lehessen allapitani a sziik-
séges intézkedéseket és ezek varhatd hasznat,
majd pedig ki lehessen jeldIni a prioritasokat.

Tandsitas

Az 1SO 9001:1994 szerinti tanusitvanyok érveé-
nyessége az ISO 9001:2000 érvénybe lépésétdl
szamitott 3 év leteltekor (tehat 2003 decemberé-
ben) lejar.

A két idépont (2000 decembere és 2003 decembe-
re) kozoétt tanusitvanyok kiadhatok a régi szabva-
nyok (ISO 9001:1994, ISO 9002:1994 és ISO
9003:1994) vagy az uj szabvany (1SO 9001:2000)
szerint, de célszerl az attérést legkésébb 2002-
ben megtenni, mert ktlénben az Uj tanusitvany alig
egy évig lesz érvényben a szokasos harom év
helyett. Az atallas kiulonbdzd volumenid munkat
igényelhet attol fuggden, hogy a szervezetnek jol
kiepitett, gazdasagosan miikoédd rendszere van,
vagy a kényszer hatasara létrehozott, veszteséges
rendszert mikd&dtet.

Jol kiépitett minéségiranyitasi rendszer esetén a
szervezet mindséglgyi megbizottja csak néhany
helyen fog taldini az ISO 9001:2000-ben olyan
utalast, amelyre ne tért volna ki a mar mikodd
rendszer. llyen utalas leginkabb a kévetkezd kér-
déseknél fordulhat elé:

e a vevok igényeinek felmérése,

¢ a vevli megelégedettség mérése,

o folyamatos fejlesztes.

llyen esetekben az érvényben lévé eljarasi utasita-
SOk tObbsége valtozatlan formaban vagy némi
kiegészitéssel tovabbra is fenntarthato, de valé-
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szinlileg szlkség lesz néhany uj eljarasi utasitasra
is, peldaul az emlitett harom kérdés targyaban.

Az a korlilmény, hogy az eddigi eljarasi utasitasok
a 20 elem logikajat kovették, énmagaban nem
jelenti azt, hogy ezek hasznalhatatlanna valtak
volna. Arra azonban szilkség lesz, hogy ezeket
egy matrix utjan hozzarendeljék az 0j szabvany
egyes szakaszaihoz.

Hasonlo a helyzet a kézikényv vonatkozasaban is.
Ha a kézikényv a mai helyzetet jol tikrozi, és he-
lyesen irja le a vallalat tevékenységeét, szervezeti
felépitését, minéségiranyitasi rendszerét és eljara-
sait, akkor ezt legfeljebb azokkal a szempontokkal
kell kiegésziteni, amelyek nem szerepeltek benne,
vagy az eddigitél eltéré hangsulyt kapnak. Minden
valosziniiség szerint azonban szikség lesz a mi-
néségpolitika és a mindségcélok atfogalmazasara,
hogy foglalkozzon a rendszer folyamatos fejleszté-
sével, a vevoi igényekkel stb. Mindez gyakorlatilag
azt jelenti, hogy a kézikdnyvet célszerl lesz atirni,
és a munkat ugy Gtemezni, hogy a valtoztatasok
ossze legyenek hangolva az egyik feligyeleti audit
vagy a tanusitvanyt meguijité audit idépontjaval.

Lehet, hogy a szervezet nehany olyan szempontot
is be fog épiteni az uj rendszerbe, amely csak az
ISO 9004:2000-ben, ajanlasként szerepel, peldaul
a jovoben jobban bevonja munkatarsait a dontés-
hozatalba, ehhez javitani kivanja a bels6 informa-
ciot, dontési jogokat fog delegalni alacsonyabb
szintekre, megszervezi a csoportmunkat, esetleg a
motivacid olyan eszkézeit is igénybe veszi, ame-
lyek eddig nem voltak szokasban. Az is lehet, hogy
egyes problémak megoldasara alkalmazni kivanja
a benchmarking (szint-6sszehasonlitas) modszerét
mint a fejlesztés egyik eszkozeét: ezt a modszert
kulféldon egyre elterjedtebben alkalmazzak, je-
lentts sikerrel. Az ISO 9004:2000 A mellékletében
kozolt onértékelési modszer alkalmazasat valoszi-
nileg tobb szervezet ki fogja probaini, mert ez a
helyzetfelmérésnek egyszerl eszkoze, amely nem
igényel szamottevo id6- vagy pénzraforditast. Amit
a szervezet ezek kozul elhataroz, az felteheten
tikrozédni fog a kézikényvben is.

Ha a szervezet jelenlegi mindségiranyitasi rend-
szeret nem sajat igényeinek megfeleléen, hanem
idegen mintara hoztak létre, akkor célszerli min-
dent alapvetden atdolgozni, és ,testreszabott” mo-
don ujraépiteni. Minden szervezet egyedi: mas,
mint a tébbi. Csak sajat maga tudja eldénteni —
sajat feltételeité! fuggden —, hogy szamara mi a jo.

A szolgaltatasok sajatos problémai

Ha nem is lehet kétségbe vonni a mindségugyi
rendszerek alkalmazhatésagat a szolgaltatasok
terlletén, az 1SO 9001 kozvetlen alkalmazasa
felvet néhany problemat. Ez elsésorban a szo-
hasznalattal kapcsolatos. A termékek szallitoja
helyébe a szolgaltato lép, a termék Ujramegmun-
kalasa helyett a szolgaltatas hibainak kijavitasarol
kell beszélni, a nem megfelelé szolgaltatasok
megjelolését és elkulonitesét pedig nem is lehet
ertelmezni.

Szlkség volna tehat egy olyan szabvanyra, amely
az ISO 9001 kovetelményeit értelmezi a szolgal-
tatasok tertiletére. Minthogy azonban a szolgalta-
tasok terllete nagyon sokféle, aligha lehet a prob-
lémat egyetlen értelmezd szabvannyal megoldani.
A tovabbiakban néhany olyan szempontot emlitiink
meg, amelyek a szolgaltatasok tébbségeénél valé-
szinlleg felmeriinek.

A szolgaltatasok vonatkozasaban az egyik legne-
hezebb kérdés annak megallapitasa, hogy milyen
Jellemzéket kell kivalasztani a szolgaltatas meg-
itélésehez. Fontos, hogy a jellemzé megfigyelheté
(lehetbleg mérhetd) legyen, és hogy a jellemzét a
vevd (és ezt megelézéen maga a szolgaltatd) ki
tudja értékelni. A szolgaltatas jellemzoit — akar a
termékekét — nem elég a teljesités vegen kiérte-
kelni, hanem a teljesitést fel kell bontani folyama-
tokra, és gondoskodni kell mindegyikiik szabalyo-
zasarol.

A szolgaltatas teljesitésének folyamata lehet ers-
sen gepesitett (pl. telefonhivas) vagy messzeme-
nden szemelyes jellegl (pl. jogi tanacsadas). Minél
jobban felbonthaté egy folyamat, minél jobban
részletezheték a benne foglalt miveletek, annal
jobban lehet gondoskodni a mindségiranyitas el-
veinek alkalmazasardl.

A szolgaltatasok kdzds fazisai
Kezdeti kbzvetlen kapcsolat az igyféllel

A szolgaltatasok esetében majdnem mindig van
egy olyan kezdeti szakasz, amelyben a szolgaltato
kozvetlen kapcsolatba keril az ugyféllel. llyen sza-
kasz a termékek gyartasa esetén is szokott lenni,
de mivel ott a hangsuly a terméken van, a jelent6-
seége kevesbé domborodik ki. Ennek a szakasznak
a részletezésére az 1ISO 9001 nem tér ki, szolgal-
tatasok esetén azonban érdemes kozelebbrél ele-
mezni.
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Gondoljuk at részletesen az ugyféllel vald kezdeti
koézvetlen kapcsolat szakaszat egy tisztito- vagy
javitélizem esetében. llyenkor a kévetkezé szem-
pontokat célszer( figyelembe venni:

1. A kozvetlen miszaki feladatok megfogalma-
zasa
e az elvégzendé munka meghatarozasa (pl.
oltdnytisztitas),
e az elvégezhetéség mérlegelése (pl. a ruha
anyaga elbirja-e az igénybevételt, mikodik-e
a gep),
e az eljaras kivalasztasa (pl. nedves vagy sza-
raz tisztitas),
e tovabbiranyitas (az illeté Uzemegységhez).
2. Kiegészitd feladatok megfogalmazasa
e termékazonositas (pl. azonosité szam hozza-
erdsitése),
¢ 2 feladat feltintetése (pl. a kiséré dokumen-
tumon),
e az atvétel igazolasa (az tgyfél szamara),
e armegallapitas (pl. arjegyzékbdl),
e vallalasi hataridé (az Ggyfél szamara és az il-
letekes részleg szamara).
3. Az ugyféllel valé kapcsolat sajatos emberi
szempontjai
e udvariassag/kedvesség,
e a varakoztatas elkerilése,
e leiiltetés, lehetdség csomagok lerakasara,
e tiszta és kellemes kornyezet.

A fenti szempontok természetesen adott esetben
bévithetdk, sziikitheték és modosithatok.

Ha sikerult megtaldinunk a figyelembe veendd
szempontokat, a kévetkezd |1épés a kdvetelmények
megfogalmazasa. Ezek elbirhatjak bizonyos ada-
tok feltintetését, vagy bizonyos teenddk elvégze-
sét, de az is lehetséges, hogy ezek valamelyikét
bizonyos jellemzok segitségével értékelni is lehet
(ilyen lehet példaul a varakozasi id6). Az ilyen ko-
vetelmények értékeléséhez ki kell valasztani az
értékeléshez hasznalhatéd jellemzoket, illetve ezek
merési és értékelési médszereit.

Az ugyféllel valé kozvetlen kapcsolat kérdése al-
talaban a szolgaltatas teljesitése utan is felmerdil.
A ftisztitdo vagy javité tevékenység esetében az
elvégzett munka atvétele lesz az alapveté miszaki
kérdés, de ugyanugy felmertlhetnek kiegészitd
feladatok is (csomagolas, szamla, panaszok), és
személyes, emberi szempontok is. Ezeket most
nem részletezzuk.
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A szolgaltatasi modellek kialakitasanak
lehetdsége

Vizsgaljunk meg két szélsé esetet. a termékhez
kotott és a termékhez nem kotott szolgaltatasok
esetét.

Termékhez kotétt szolgaltatasok

A termékhez kotott szolgaltatasok csoportjaba
tartozik az elézdleg példaként emlitett tisztité és
javitd tevékenység. Ezekben az ugyféllel csak a
kezdeti és a végso szakaszban van kozvetlen kap-
csolat, mig a szolgaltatas teljesitése teljesen
olyan, mint barmilyen ipari termel6tevékenység, a
vallalkozénak meghatarozott miszaki feladatokat
kell ellatnia. Erre a tevékenységre minden tovabbi
nélkul alkalmazni lehet a termékek eldallitasa
esetén érvényes elveket, és az ISO 9001 szerinti
rendszert.

A nem termékhez kotott szolgaltatasokat csak tgy
lehet tovabb vizsgalni, ha ezeken belll tovabbi
alcsoportokat képezink. llyenek lehetnek a szak-
mai dontést igényl6 feladatok, illetve a rutinmunka.
Ez a kétfajta tevékenység nagyon kilonb6zé meg-
kozelitést igényel. A legnagyobb nehézség tébb-
nyire az, hogy a kétfele tevékenység gyakran
egyittesen van jelen, és ilyenkor a mindségbizto-
sitds kenytelen megkisérelni ezek kettévalaszta-
sat, hogy mas kovetelményeket tamasszon a
szakmai dontést igénylo feladatokra, és ismét mast
a rutinmunkara.

Szakmai dontést igénylé feladatok

llyen lehet példaul szakvélemény készitése vala-

milyen javaslatrél, amikor a kévetkezdé szempontok

merulhetnek fel:

¢ a feladat kiadasa megfelelé szakembernek;

e a javasolt megoldas indokainak attanulmanyo-
zasa;

» adatgydjtes, -feldolgozas, -értékelés;

® a javaslat megalapozottsaganak felmérése;

e mas valtozatok mérlegelese;

® jogi, gazdasagi, csatlakoztatasi, emberi stb.
szempontok;

e értékelés, dontés, és az egyes lépések doku-
mentalasa.

Ez a felsorolas feltehetéen nem kimerit6, hiszen a
feladat jellegétdl fuggden mas szempontok is fel-
merulhetnek. Ez azonban csak az egyik olyan
feladat, amely nagy kortltekintést igényel. A to-
vabbi feladat az egyes felsorolt teendékhoz tartozo
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kovetelmények megfogalmazasa, és ahol nemcsak
a feladat elvégzésérdl van szo, hanem azt értékel-
ni is kell, akkor ki kell valasztani az értékeléshez a
megfelel6 jellemzoket és az értékelés modszerét.

Bar ennek keretében sokszor nehéz megfeleld
ertékelési modszereket talalni, meg kell jegyez-
nink, hogy az ipari termelésben alkalmazott ISO
9001 szabvany szerinti mindségugyi rendszerek
ezt a feladatot sok ezer esetben — jol vagy rosszul
— megoldottak, amikor a tervezés mindségiranyita-
sat kidolgoztak, hiszen oft is miszaki dontést
igénylo feladatot kellett értékelni. llyenkor megelé-
gedtek azzal, hogy a terveket olyan személynek
kellett atvizsgalnia, aki a tervezési tevékenységben
nem vett részt. Nyilvanvalo, hogy a szolgaltatasok
esetében sem lehet valami objektiv optimummal
valé 6sszehasonlitasban reménykedni, hanem itt is
meg kell elégedni az adott korlimények kozott
elképzelhett legjobb modszer elbirasaval.

Rutinmunka

A rutinmunka (pl. lakcimvaltozas bejelentése, kél-
csonzési folyamat) esetén a munka végrehaijtdja-
nak kevés szerepe van annak eldéntésében, hogy
mit kell tennie, mert a teenddk altalaban részlete-
sen kidolgozott eljarast kovetnek. Itt a formai ko-
vetelmények kerllnek el6térbe, az elirasok pon-
tos betartasara van szikség. Az ilyen folyamatokat
lehetdleg formanyomtatvanyok kitdltésére célszeri
alapozni, hogy ne maradjanak ki olyan szempon-
tok, amelyek fontosak lehetnek. Az ilyen feladatok
helyes végrehajtasa tébbnyire csaknem kizarolag
a folyamat megtervezdin és megszervezéin mulik,
a feladat végrehajtdjanak altalaban alig van befo-
lyasa a dontésre.

Az ugyféllel valé kozvetlen kapcsolatban termé-
szetesen a feladat végrehajtojara érvényes mind-
az, amit erre vonatkozéan altalanossagban el-
mondtunk, de ezen tulmenden legfeljebb a lassu
vagy gyors (gyintézésben van szerepe.

Mégis van egy olyan feladat, amelyet el kellene
latnia, és amir6l tébbnyire megfeledkeznek, sot
esetleg nem is igénylik: ez a tapasztalatok gydjte-
se és visszacsatolasa. A gyakorlatban a rutinmun-
kat végzok nagy része gy véli, hogy mivel teenddi
pontosan meg vannak hatarozva, neki nincs lehe-
tosége ezt megvaltoztatni; igy aztan barmilyen
furcsa dontésekre kényszerll, ezek mellett kitart,
és nem is tajékoztatja feletteseit arrél a panasz-
aradatrdl, amellyel nap mint nap talalkozik.

Vegyes tipusok

A gyakorlatban problémat okozhat a teenddk szét-
valasztasa szakmai dontést igényl6 feladatokra és
rutinmunkara, hiszen el6fordulhatnak atmeneti
tipusok is. Vannak feladatok, amelyek rutinmunkat
jelenthetnének, ha pontosan meg lenne tervezve,
hogy milyen esetekben mik a tennivaldk, de mivel
ennek kidolgozasara még nem volt lehetéség, a
munkat egy szakmai dontésre feljogositott személy
végzi, vagyis az altala ismert szabalyokon alapulé
rutinmunkat végez, de ugy, mintha mindig szakmai
dontést hozna. Néha a munka egyes szakaszai
részletesen ki vannak dolgozva, mig a tovabbi
szakaszok valéban szakmai dontést igényelnek. A
rutinmunka és a szakmai déntést igénylé munka
szétvalasztasat a teendS jellegétdl fuggden a
konkrét eset ismeretében lehet csak elbiralni.

Az egyes folyamatok elsddleges besorolasa tébb-
nyire viszonylag egyszerli. Egy bankban példaul
az ugyfélforgalommal kapcsolatos teenddk egy
réesze rutinfeladat (pl. pénz felvétele szamlardl,
pénz befizetése, deviza be- és kifizetése, atutalasi
megbizas), de a hitelnyujtasnak csak egy része
ilyen, mert egyes esetekben egyeéni elbiralas sziik-
séges. A bank tdkekihelyezéseire vonatkozo kér-
dések viszont szakmai dontést igényelnek, bar
ezen belll is lehetnek rutinfeladatok.

Az iigyféllel valé folyamatos kézvetlen
kapcsolat tipusai

A legtébb problémat a szolgaltatasoknak az a cso-
portjia okozza, amelyben folyamatos ké&zvetlen
kapcsolat all fenn az ugyféllel. llyen pl. a kérhaz,
és majdnem ilyen az iskola esete.

Korhazak esetében a mindséglgyi rendszernek

elsésorban a kévetkezdket kell szem el6tt tartania:

e higiéniai és kényelmi szempontok (agynemdicse-
re, takaritas, étkeztetes stb.),

e gondoskodas (néverek es orvosok elérhetésége,
csengd, veszhelyzetek kezelése stb.).

A betegellatas diagnosztikai és terapiai részére
csak neéhany altalanos, rutin jellegti szabalyt lehet
rogziteni, de a diagnosztika és a terapia a szakmai
dontést igenyl6 feladatok kozé tartozik, és egyedi
meérlegelést igényel.

Oktatasi intézmények esetében elsdsorban a ko-
vetkez6 szempontokat kell mérlegelni:
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e targyi feltételek (tantermi berendezés, felszere-
lés, egyéb helyiségek, tornaterem, udvar, szerta-
rak, tansegédletek),

e személyi és szervezeti feltételek (tanarok, eld-
adok felkészliltsége és emberi tulajdonsagai,
szervezet, helyettesités, nevel6tevékenység, fe-
gyelem, altalanos atmoszféra),

e tartalmi feltételek (kiindulasi kovetelmények,
veégkovetelmenyek, tanterv, didaktika, az ellenér-
zés modjai: felelések, vizsgak, dolgozatok).

A széllodai vagy az éttermi ellatas is az ugyfellel
vald tartos kozvetlen kapcsolat koérébe tartozik,
akkor is, ha ez nem mindig a szolgaltatd képvise-
I6jével vald kozvetlen kapcsolat formajaban van
jelen, hanem a szallodai szoba, illetve az étterem
igénybevételeként. A figyelembe veendd szem-
pontokat a kilatasba helyezett szolgaltatas és an-
nak megvaldsulasa alapjan lehet megitélni, ebbdl

Féldesi T.: A minéségiranyitasi rendszerek...

kiindulva kell megfogalmazni a kovetelményeket,
az ezekhez kialakithato jellemzoket és a kiértéke-
lés modjat. Szallodak és kempingek esetére ma is
szamos kovetelmeényt és jellemzét tartalmaznak a
prospektusok, és ez lehetévé teszi bizonyos szal-
lodai és kempingkategériak felallitasat. Az egyes
kategoriakon belll azonban még tag tere van a
mindségi kulonbségeknek, amelyeket egy mind-
ségugyi rendszer segitségével lehet kitdlteni.

A felsorolt szolgaltatastipusok is azt igazoljak,
hogy ha ki is lehet alakitani bizonyos modelleket,
ezeken belul - ugyanugy, mint az iparban — az
egyes konkrét szolgaltatasnak megfeleld minéség-
iranyitasi rendszert minden szolgaltatévallalatnak
maganak kell kialakitania.

Beérkezett: 2001. V. 8-an.

Elektronikus Informacioszolgaltatas (EISZ)

Az EISZ olyan nemzeti program, amelynek kereté-
ben a fels6oktatasban és a tudomanyos kutatas-
ban dolgozdk, illetve tanuldk szamara kézponti
szervezesben — nemzeti licenc alapjan — teszik
elérhetdévé a szakmai szempontbdl nélkilézhetet-
len elektronikus informaciéforrasokat. A program
elinditéja és szervezdje az Oktatasi Minisztérium
(OM). A program keretében jelenleg két elektroni-
kus rendszert — Web of Science (ISl) és Science-
Direct (Elsevier Science) — lehet elérni. A két
rendszert egy korabbi felmérés eredménye alapjan
valasztottak ki. 2000-ben az Orszagos Miszaki
Informacios Kozpont és Konyvtar (OMIKK) és az
Oktatasi Minisztérium kérdoives felmérést készitett
arrol, hogy a felsdoktatasban a hallgatok, oktatok
és kutatok milyen elektronikus folyoiratokat és
adatbazisokat hasznalnak, illetve melyeket hasz-
nalnanak szivesen munkajuk eredményesebbé
tetele erdekében. A valaszok alapjan az érintettek
harom elektronikus informaciéforrast (Web of
Science, ScienceDirect, Swets Blackwell rendszer)
neveztek meg mint legfontosabbat.
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Az OM jelenleg a Web of Science és a
ScienceDirect rendszert teszi elérhetévé 37 felso-
oktatasi intézmeény, a tarca és a Magyar Tudoma-
nyos Akadémia (MTA) kutatdintézetei regisztralt
felhasznaléi szamara. Az elbfizetési dijat az OM,
az MTA és az Orszagos Tudomanyos Kutatasi
Alap (OTKA) biztositja. Az OM az informaciéforra-
sokat a jogosult felhasznalok szamara dijmentesen
szolgaltatja. A felhasznalék hasznalati joga kiza-
rélag az informaciéforrasok olvasasara, az adatal-
lomanyokban valo keresésre és az eredmények
sajat celu tarolasara korlatozodik.

Az EISZ -r6l és a jogosult felhasznalokrol bévebb
informacio az OM honlapjan talalhatd (http:/Avww.
om.hu/eisz/). Itt a felhasznaldi regiszraciéd utan az
adatallomanyokat is errél a helyrdl lehet elérni.

IMetro, 2001. oktéber 3. p. 9. és az Oktatasi Miniszté-
rium honlapja/

(Klein Agnes)
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