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1. ELOADAS
Alapfogalmak
MSZ EN ISO 8402:1996 szerint:
»EQgység mindaz, ami egyedileg leirhato és vizsgalhatd.”
MSZ EN ISO 9000:2009 szerint:
Termék (product): egy folyamat eredménye.

Folyamat (process): egymassal kapcsolatban vagy kolcstsitentaalld tevekenyseégek olyan
sorozata, amely a bemeneteket kimenetekké alaiitja

Rendszer (system): egymassal kapcsolatban vagy kolcsortetaslld elemek 6sszessége.
(folyamatok 6sszessége)

Szervezet (organisation): munkatarsak csoportja és eszkdsmn a felélsségi korok, a
hataskorok és a kapcsolatok elrendezésével egyattsgervezet lehet kdzjogi, maganjogi,
valamint 6nallé jogi szemeélyiség nélkdli is).

EGYSEG
I
TERMEK FOLYAMAT SZERVEZET EZEK
RENDSZER KOMBINACIOJA
SZEMELY
TERMEK
I
HARDVER SZOFTVER SZOLGALTATAS FELDOLGOZOTT
ANYAG
ERDEKELT FELEK
I
RESZVENYESEK ALKALMAZOTTAK BESZALLITOK VEVOK TARSADALOM




Termék megkilonboztetése

Hardver: minden olyam targy, ami sajat alakkal rendelkezikegfoghat6, mennyisége
megszamolhatd. (nemcsak szamitastechnikai hardver)

Szoftver. informacio, szellemi termék, amelynek tartalmannigg a hordozojatél. (nemcsak
szamitastechnikai szoftver)

Feldolgozott anyag a hardvedl annyiban tér el, hogy mennyisége folytonos jetém
(kenbanyag, huzal, stb.)

Szolgaltatas a beszallitd és a véwkozotti talalkozasnél vegbemeevékenység eredmeénye.
(service)

Min éség fogalma

A ,mennyire j0 valami” T6bben tobbféleképpen fogaltthk meg.

Crosby: ,a midség a kbvetelményeknek valé megfelelés.”

Juran: ,a mibdség a hasznalatra valo alkalmassag.”

Whiteley: ,a mirbség a vetik igényeinek kielégitésére val6 alkalmassag.”
Shiba: ,a miség a vetk rejtett igényeinek kielégitésére valé alkalmassag
MSZ EN ISO 9000:2009 szerint:

~,Annak mértéke, hogy a sajat jellethegy csoportja, mennyire teljesiti a kdvetelményéke

IGENY | KOVETELMENY

A

Igény: szokasosan megkovetelt, elvart, rejtett

Kovetelmény. kinyilvanitott igény vagy elvaras, amely altatdab magatdl éertéds vagy
koteled.”

Min éségjellem®: ,terméknek, folyamatnak vagy rendszernek egy t@luennyel kapcsolatos
sajat jellemije.”

Jellemzk: megkulonbdzteét tulajdonsagok pl:
- fizikai (pl. mechanikus, villamos, vegyi vagy bigiai jellemzk)
- eérzekszervi (pl. illatra, tapintasra, izre, haladatasra vonatkozo jellerdiz)
- viselkedésbeli (pl. udvariassag, becstiletességigadas)
- iddvel kapcsolatos (pl. pontossag, megbizhatosagnhbenosag)



- ergonomiai (pl. emberi biztonsaggal kapcsolatdsretik)

- funkciondlis (pl. egy motorkerékpar legnagyobb ssbge).
Minden, amit utélag raknak hozza és nincsdséyi kovetelménye, az nem sajat jellém(pl. az
ar)

Példa:
Igény: hideg sor, gyors kiszolgalas. Kovetelmé C-os sér 5 percen beliil.

Termék jellem#k (mas csoportositasban):
- technologiai jellemék (méret, suly, fizikai-kémiai paraméterek)-fizikés funkcionalis
jellemzok
- pszicholdgiai és esztétikai jelleffkzérzekszervi jellemik
- iddvel kapcsolatos (pl. pontossag, megbizhatosagnhbenosag)
- szerddéses jellemik (szavatossag, jotallas)
- etikai jellem®k- viselkedésbeli jellentk.

Fokozat fogalma

A minéség mellett a masik fontos fogalom.

Eltérs minéségi kovetelményeket kell kielégiteni.
Vevokortsl fiigg, milyen igényeket kell kielégiteni.
Pl. luxusétterem — kisvendéqg|

Fokozat (grade): ,azonos funkcionalis rendeltétégasznalatl) termékek, folyamatok vagy
rendszerek kategéridja vagy besoroldsa, amelyebtnkdly minéségi kovetelményekhez
rendeltek.”

Numerikusan kifejezve pl. 1 osztalyu, 2 osztalyon@ton)
Jelekkel kifejezve pl. szalloda lehet **, *** kb

A magasabb fokozat nem biztos, hogy jobbdeéget jelent.

Felhasznalt irodalom:
Dr. Balogh Albert: Szervezeti miségiranyitasi rendszerek, Bp. 2003.



2.ELOADAS
A minéségugyi rendszerek fefildése

Mingéségbiztositasrol valamint niiségiranyitasrél az ipari gyartas megjelengidggszélhetink.

Korabban a kéziives termelési korszakban mesteremberek éllitottélagermékeket. Ekkor
még egyedi termelédlr beszélink, ez azt jelentette, hogy a mesterembgedi termékeket
allitott elb. Azaz sajat maga tervezte meg és készitette,afyggralakitotta ki a terméket. Hidba
készitette azonos terv szerint a termékeket, sohaderiltek teliesen egyformara, bar minden
mesterember &le elvarhatd legjobb miségre torekedett. Tehat ebben abih alapveten a
terméket éallitd mesterember hatarozta meg.

A kovetked szakasz az 1800-as évek vége, amikor elidikdaz ipari tbmegtermelés és a
termékspecifikacid, azaz egyértélem meg kell hatarozni a termék jellefitz mingségét.
Kialakult az a termelési forma, amikor a termékitow egyes alkatrészeket kulon-kulon
allitottak eb, egy munkafolyamatot egy ember, embercsoport \e&gz& kilonbos
munkafolyamatok kovették egymast és a végén kittlabsszeallt a késztermék.

Az els vilaghdboru utan a sok kismérgermeb vallalatokbol kialakultak az integréltitkodes:
oriasvallalatok, amelyek mar tobbféle termédddiitasara is képesek voltak.

Ezekben a nagyméftetipari vallalatokban az egyes munkafézisokat kitéezleg, csoport
végezte, és a csoport altab@litott alkatrészek vagy részegységek éngpéért a ivezed volt

a felebs. A termékalallitas folyamatéban tobb részleg is részt vetizaz egyik riveleti fazis
kovette a masik fiveleti fazist. Itt mar fontos volt, hogy az egyikiveleti fazisbol kikerid
termék mibsége megfeléllegyen az azt kbvétmiveleti fazishoz.

Nemcsak mérhéve kellett tenni a termék (félkésztermék) egyeleeidinek minsségét, hanem
megfeleben ellerrizni is kellett a mivséget. Ezért nem volt mar kiel&giha az adott részleg
vezetje dontotte el, hogy az megfalet vagy sem, mivel éfordulhatott, hogy a sajat érdekében
nem volt kelben objektiv a mibség meghatarozasahoz. Ezért alakult ki az a gyatkdrdbgy a
termék mirbségét fliggetlen elléndk vizsgaljak és értékelik, akiknek nerizddik érdekik az
adott részleg tevékenységéhez. &bla minsségelledrzé tevékenységhl alakult ki a
minéségszabalyozas, a nsegbiztositas, majd a mai TQM teljeskdminéségmenedzsment
filozofia.

A minéség értelmezésének féjtiése

Shiba 4 midségszintet fogalmaz meg: A nésrg megfelelés:

a veyfatens igényeinek

a ved nyilvanval6 igeqyeinek

a flasznalatra valo alkalmassagnak

szabvanyoknak, kovetelményeknekjrdisaknak




A minéség tudatos, tervezett megjelenését a szabvanyezéteséil szamolhatjuk.

Megfelelés a szabvanyoknak: a piaci igényeket neszik figyelembe. Az a Iényeg, hogy a
termék vagy szolgaltatas a szabvanybéirtkovetelményeknek megfeleljen.

Megfelelés a hasznalatra valo alkalmassagnak: iggelémbe veszik a piaci igényeit is, fontos,
hogy a vewnek milyen igényei vannak, hiszen végsoroné fogja a terméket megvasarolni,
hasznélni. Ahhoz, hogy tudjuk milyen hasznalatrth &&almasnak lennie a terméknek, fel kell
mérnink a vedi igényeket és a vév megelégedettséget. Nemcsak az a fontos, hogykurdit
varna el a vel¥, hanem az is fontos, hogy tudjuk mennyire elédedsde a ved. Ezért fontos
eszkoz a piackutatas. Kezdetben éségelledrzéssel valdsitottak meg, azaz akkor diatek a
terméket, amikor mar kész volt. Az elkésziilt terbétlkivalogattak a nem megfetidet, amiket
vagy kijavitottak vagy kidobtak. Ez nagyon koltsegs pazarlo eljaras volt.

Megfelelés a ve¥ nyilvanvalo igényeinek: a vévcelja a j0 mibdsédi termek alacsony aron. A
gyartonak ezt a kéisseéget kellett elérnie, akar termek, akar szolgdtal van is sz4. A gyartok
arra torekedtek, hogy a megféleminéségi szinvonal megtartasa mellett minél alacsonyabb
koltségeket érjenek el. Azért, hogy agatlitasi koltségeket lecsokkentsék, meg kelletnsiini

a rengeteg selejt @llitadsat. Azaz ékérbe kerlltek a hibaelemzések, hibaokok meghaiaedz
tehat a problémak minél kordbban totidelfedezése és megsziintetése.

Megfelelés a vev latens igényeinek: nem mas, mint a nem tudatokulbem mondott vesi
igények kielégitése. Ha egy gyartonak sikeril ezakagényeket felmérni és kielégiteni, akkor a
tobbi versenytarssal szemben Oriaéngte tehet szert.

Megfelelés a véllalati kultiranak, tarsadalmi, K@zeti elvarasoknak: az allandéan valtozo
vilagban a mifiség értelmezése is allanddan valtozik 5téiff. Megjelennek olyan igények, mint
pl. a munkakdrulmények javitasa, kornyezetvédeleldtérbe keriltek ezen iranyitasi rendszerek
integralasa.

Fenntarthato fefldés: az EU-ban alapelvként értelmezett, ezért lalatknak k6zos tarsadalmi
felelosséget kell vallalniuk.

TQM-be integralt
I irdnyitasi rendszerek
> Minéségiranyitas
TQM
> Minéségbiztositas
Minéségszabalyozas
Mindsegelledrzés



Torténelmi attekintés

Az egyiptomi faradk idejében nagyon fejlett, dokumentalt iségiranyitasi rendszer létezett az
elokeléségek eltemetésére. Ezt "A halal konyve'-ként isékeramely leirta a szikséges
szertartdsok veégrehajtdsanak modjat, ésirtal az emberekkel egyitt eltemeténghvak
elokészitésének szabalyait. Azoéiet minéség elérését Necropoligiféligyebje tanusitotta
kézjegyeével.

Hammurappi babiloni kirdly az idszamitdsunk étti 17. szazadban torvényeket alkotott,
amelyek ékirdsos formaban fennmaradtak. Ezekbdrekokozott rendelkezett a mai értelemben
vett szavatossag kérdéskorében. Tobbek kozott'lgyegy épiimester hazat épit egy férfinak,
de nem késziti elég @&re, és a haz dsszgeds megoli a haz tulajdonosat, akkor azd@péstert
0ljék meg."

Kina elsb csaszara Csin Szi-huang-ti, akinek a hatalmas, féldakgyaghadsereg tulajdonithaté

a Li hegynél, elrendelte, hogy minden anyagot, antisaszari udvartartasban felhasznalnak, meg
kell jeldlni. A jelnek azonositania kellett a kéézizért, hogy ha egy darab hibasnak bizonyulna,
azonositani lehesséh, és meg lehessen bintetni.

Sok, hatalmas, eurdpaiéépulet van, amelyek kovekdzeépkori és kégbbi ké-mivesek
azonosito jelétviselik. Ezek a jeldlések azt jelentik, hogy ankives mester jovahagyta a
munkat, amit iparos legényei és inasai végeztekabboa azért is megjeldlték a kdveket, hogy a
helytkre tehessék, illetve a fizetés alapjat isrjadtték.

A keresked céhek, amelyek az akkori élet jellegzetességéniették, egyben a tagjaik altal
készitett termékek mésegeének figyelemremeéltdé tamogatai is voltak. Azindjék, hogy azok a
kereskedk, akik olyan ruhanefit vasaroltak, amelyen &olchester céh jele volt feltlintetve
ellensrzéskent, nagyon ritkan vesitek a balak kinyitdsaval, olyan nagy volt a bizaaknaz igy
megjeldlt aruban.

Az ipar és a technoldgiai valtozasok tovabbi nddése a masodik vilaghaboru idején magaval
hozta a gyartasi folyamat és a termékek bonyolbfalalasat.

Amerikaban folytak azlsé kisérletek a miniség szabvanyositasaraahol ez a ndvekedés és
annak hatasai a legnagyobbak és a legszémii#iek voltak. E szabvanyositds eredménye a
MIL-Q-9858, amely egy mibségiranyitasi rendszer o@élas és a MIL-1-45208, amely
meghatarozza az ellérzési rendszer kdvetelmeényeit. Mindkét szabvangm®ylben van ma is, és
alkalmazzak az amerikai hadiipari és egyéb sizkzekben.

1140-ben bevezették @mjelzést az arany és ezlst targyak GBBgének tanudsitasara. Ez a
rendszer, eltekintve a vamjelzések valtoztataséoh platina targyaknak a rendszerbe tortént
bevonasatol, napjainkig valtozatlanul fennmaradtekE a megoldasok a termékek nyomon
kovethetségét és az egyes tevékenységeket dvégzemélyek utdlagos azonosithatdésagéat
szolgaltak. llyen értelemben kozvetlenil a ésiégiranyitasi rendszerek oaltaranak
tekinthetek.

A hadiipar és a mitség mindig kdzel alltak egymashoz, és két angahehgség is kiemelkeil
szerepet jatszott a ntimégi kovetelmények kialakitasdban koruk hadiipardba
Geoffrey Chaucer, valtozatos katonai és diplomaciai palydja sorand00-as évek masodik
felében a Kirdlyi Ruhatar beszallitéinak felidjel volt. Ebben a mitségében a beszallitok
mindsitését végezte, és sorra latogatta a pancélotpkanyergek és mas eszkdzok késtzit



hogy megallapitsa, vajon azok megfelelnek-e a idirdFegyvertar kovetelményeinek.
Ez a modszer a beszallitok és az alvallalkozokisitdsének mai rendszerét vetitettgeel Ha a
feliegyzések mddja ésiidisége talan valtozott is azéta, maga az alkalmamuitiszer
tulajdonképpen megegyezik a Msegiranyitasi rendszer mai kovetelményével.

Az el vildghdboru idején a miiség "felemelkedett a levélge", és azt eredményezte, hogy a
Kirdlyi Légi Kozlekedés iranyitdi megpréobaltdk feglzteni a brit repdbépek megbizhatésagat.
A fegyversziinet megkotése utan jetentvaltozas kovetkezett be az ipar méreteiben és
sokszittiségeben.

A kis méreti, fliggetlen vallalatok megvaltoztak, integralikidési vallalatokka bttek, ahol az
egyes szemeélyek mar nem voltak képesek teljesemsedesik alatt tartani a késztermeket,
felelosségik sokkal inkabb egy alkatrészre terjedt kekEz az alkatrészeket azutan az egyik
munkds a masik munkasnak, vagy egyik vallalat aiknak adta at, tovabbi alkatrészeket
beépitve, mignem késztermék lett dhgk. E valtozas kovetkezménye volt adlenérok
megjelenéseakik flggetlenek l1évén a gyartasiveleteksl, értékelni tudtak a munkéat és azokat,
amelyek hibasak voltak, javitAsra visszaadtak. Ezrermdszer tulajdonképpen megfelelt a
Magyarorszagon is sokaig uralkodd MEO-nak. Ez a nemagfeleb termék utdlagos
kivadlogatadsaval korrigalja a termelés soran elkétvdtibakat. A modszer az ipari termelésben
sem tarthatd ma mar, a szolgéltatas tertletén pedigm megfelél termék altalaban mar nem
valogathat6 ki. Hosszu évekig ez az eljards (ggaeherdrzés, elfogadas vagy javitas) volt az
ipari termelés alapja. Csak a kdzelmultban kezdtdedvaltani a "mar etge jot és mindig jot"
elve, amely hatékonyabb és koéltségkishél

Az ISO szabvanyrendszert megéké minéséguligyi szabvanyok

Ez a két szabvany képezte az alapjat annak a srggmwézatnak, amelyet az Eszak Atlanti
Szovetség (NATO) részére terveztek. Ennek a szgbvéoratnak a tagjai a Szovetségi
Minéségbiztositasi Kdozlemények (AQAP) 1, 4 és 9 cimiseliek. Ezek kozul az AQAP-1 a
minéségiranyitasi rendszer, mig az AQAP-4 és 9 az @ltési rendszer éirasait tartalmazta.
Az elsy a gyartasra, ellémzésre és vizsgélatra, mig a masik csak a vedellésre terjedt Kki.
Az AQAP szabvanyoktartalmukban és szovegezésukben kifejezetten &ajelediek voltak,
eés nagymértékben hasznéltak az olyannyira félteéttanyag” (material) szot, amely sok
minéségugyi vezét miveltségét probara tette. Valojdban ez egy tokaédetamegfeldl szo,
amelyet Franciaorszagban vezettek be a napoledriié idején, mindannak a megjeldlésére,
ami egy csata vagy habord megvivasdhoz szikségesmberek és a lovak kivételével. Ezt
tovabbfejlesztve, ma mindent jelent, ami az Uzletedl, kivéve a személyzetet.

A széles értelemben vett iparon belll szikségedkéeyy viszonyitasi alapként alkalmazhat6
minéségugyi szabvany létrehozasa. A megolda®8S5750 szabvany els kiadasa jelentette
1979ben. Ez a szabvanydsen tamaszkodott korabbi szabvanyokra, harom éeailh az 1., 2.
és 3. reszlil, amelyek még abban is hasonlitottak, hogy a4z a mifiségugyi, a 2. és 3. rész
pedig az elleérzési rendszer éirdsait tartalmazta.

Akarcsak az AQAP, ezek a szabvanyok is megéseet szubjektivek voltak, rengeteg
magyaradzo, nem kotelézérvényi megjegyzest tartalmaztak. Ezen kivil, csakugy,tnan
AQAP, az 1., 2. és 3. rész szOvegmagyarazatokKalelldtva, amelyeket 4., 5. és 6. résznek
neveztek, és értelmézszoveget tartalmaztak. A BS5750 szabvany gltozatat nem csak a
vew és szervezet kozotti szédéses kapcsolatokban alkalmaztédk, hanem a Britv@ngbsitasi



Intézet (BSI) bevezette a harmadik fél altali regécios rendszert, ahék, mint egy fliggetlen
szervezet, minden lehetséges vagy ténylege§ mevében, regisztraltdk azokat a vallalatokat,
amelyek megfeleltek a szabvany kivalasztott regzdbglalt kovetelményeknek. Ez a helyzet,
amely Nagy-Britanniara vonatkozott, kisebb-nagyoidtékben az egész vilagon létezett.

Ennek eredményeképpen a Nemzetkdzi Szabvanyosh#mivezet (ISO) egyik bizottsaga,
Kanada elndkletével egy nemzetk6ézi ddéglgyi szabvany kidolgozdsaba kezdett.
Figyelembe vettek sok nemzeti informéciot, ¥387re kialakitottak egy szabvanysorozatot,
amely e6sen tAmaszkodott a BS5750 szabvanyra, annak meéggye és magyarazataira. Ez a
sorozat azSO 900Q amely feldleli az 1ISO 9001, 9002, 9003 és 90@bsanyokat.

Ezt a sorozatot 1994-ben, majd 2000-ben és 2008ibdelilvizsgaltdk, hogy segitsék az
ertelmezést, és jobban hangsulyozzak sssdigbiztositas medeési vonasait.

1994-ben az I1SO 9001 szabvany kovetelményeit vakls@ul az AIAG (Eszak Amerikai
Autogyartok Szakmai Testulete), amikor megalkotta amerikai autdgyartasra vonatkozo
egységes mifsegugyi szabvanyt,@S 9000(1998).

Min éségiskolak
Crosby midségfilozoéfigja
A minéséget a vezéseg tevékenysége hatarozza meg. Négy kovetelmegginiaz meg:
- aminség a kdvetelményeknek vald megfelelés
- a minsséget biztosito rendszer alagvetvekenysége a megeés
- a mikddeési teljesitmény egyediliéélasa a zérd hiba
- aminség egyedili mészama a nemmegfetsiég koltsége.
Deming midsédfilozofiaja
Allandé célokat kell kiizni a mirség javitasara.
Az alkalmazottakat ugy kell 6sztén6zni, hogy bluszleggyenek munkajukra és megelégedettek

legyenek. Statisztikai modszereket kell alkalmaznspecidlis hibak feltardsara. A folytonos
minéségfejlesztést a Deming-kerék szemlélteti: PDCA elv

N

Act (avatkozz be) Plan (tervezz)

Check (elleirizd) Do (cseleked))

—~= 7
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Feigenbaum missédfilozoéfiaja

Feigenbaum vezette beistor a Teljes Kdr Minéségszabalyozas (TQC: Total Quality Control)
fogalmét, amely a TQM kozetlenseljének tekinthet
Alapgondolata: a mifség a vallalaton belll minden tevékenységre vanzdtktehat nemcsak a
gyartdsra és a mernoki tervezésre, hanem mas hagyos tevékenységekre is, mint pl.
piackutatas, pénzigy, szamvitel.
Bevezette a mifsegkoltség fogalmat.
A minéségszabalyozas negy feladatkore:

- Ujtermék tervezésének szabalyozasa (étie¥se)

- beérked anyagok szabalyozasa (elterése)

- termék szabalyozas (ellézése)

- specidlis folyamatelemzések (FMEA, QFD stb.)

Juran mirgségfilozoéfigja

A minéség a hasznalatra val6 alkalmassag.
Juran-trilégia:

Minéségtervezés — Pénziigyi tervezes
L» az a folyamat, amely ékésziti a mibségcélok elérésének modszereit és eszkozeit
Minéségszabalyozas — Pénzligyi szabalyozas

L> az a folyamat, amely soran eltgizzik, hogy a gyartas soran a iségcélok teljesiinek-
e és szukseég esetén korrigaljuk a hibakat

Minéségfejlesztés — Koltségesokkentés

L> az a folyamat, amely soran attérést hajtunk végogy sokkal kivalobb teljesitményt
érjunk el

Felhasznalt irodalom:
Dr. Balogh Albert: Szervezeti miségiranyitasi rendszerek, Bp. 2003.
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3.ELOADAS

A véllalati min 6ségiranyitas helye a véllalati rendszerben. Stratéa, vizio, misszio.

A stratégia hosszabb tavra szol, terveket is tartalmaz, develéen dinamikus, mik6zben
Iényege valtozatlan, és megteremti a rugalmasrakkatodas lehéségét a kdrilmények, a piac
valtozasahoz. A vallalati sziinstratégia megalkotasa utan a funkciondlis strakékjdolgozaséara
kerdl sor (amennyiben nem iterativ modon zajlotr méstratégia kialakitdsa is a funkcionalis
teriletekkel).

Stratégia:

a kitizott cél elérésenek teljes kderve

vallalati stratégia: a szervezet ikbdési céljainak, feltételeinek, eszkdzeinek
meghatarozasa, cél- és eszkbzrendszer

a mikodés HOGYAN-ja

nem operativ terv, nemitkodesi terv

a stratégia a kildetésre ésqgiepre épul

a stratégiara epul a szervezet minden tovabbisapse.

Stratégiai Ut:

Kildetés

Jowskép |:>

Ertékrend Stratégiai Svatégia Stratégia

irAnyvonal |:"> s I |:"> lebontasa

- kialakitasa kialakitasa BSC

Aktualis |:>

helyzetfelmérés

EFQM
7y Rendszeres felllvizsgélatok, ismételt elemzések ‘

A stratégiat nem elegetidétrehozni, meg is kell valésitani. Ehhez az isyéges, hogy minden
munkatars megismerje azt a szamara fontos, értbkiiezzintig, mélységben, nyelvezeten.

Stratégia megvalasztasa

Milyen alapon? Milyen irAnyban? Hogyan?
Altalanos stratégiak: Alternativ iranyok: Altaxtiv modok:
ar alapu piaci térhéditas befejlesztések
differencialo szolgaltatas fejlesztés akvidc
fokuszalt bizonyos teriletekre piac fejlesztés szovetségek

diverzifikacio
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Stratégia az irdnyitasi rendszerekben

ISO 9001:1994
- astratégia nem témakor

ISO 9001:2000
- a stratégia indirekt témakoér: a mgegpolitika felellen meg a szervezet céljainak,
valamint mérhét célok meghatarozasa szikséges funkcidkra, széreggmségekre

ISO 9004:2000
- jovokép, stratégiai és tkodési tervekkel kapcsolatos fiheli igények
- pénzugyi méres
- kulsd mérés, benchmarking, sikerténglez
- vewkon kivul mas érdekelt felek megelégedettsége
- informaciok felhasznéalasa a stratégiahoz

A minéségiranyitas

A minéségpolitika (Quality policy): ,egy szervezetnek anfségre vonatkozoan a féls
vezebség altal hivatalosan kinyilvanitott szandékairésyvonala.”

A mindéségpolitika a szervezet altalanos politikajaval vasszhangban és keretet ad a
minéségcélok kiizésére. A miliségpolitika kifejezi a fels vezebtség elkotelezettségét a
minéség irant és azt, hogy a vedeimaguk is aktivan kivannak részt venni a éségiranyitasi
tevékenységben.

A minéségiranyitds (Quality management): ,0sszehangoltékienységek egy szervezet
vezetésére és szabalyozésara &sdig szempontjabol.”

A minéségiranyitas 4 teriletre terjed ki:
- mindségtervezés
- mindségszabalyozas
- mindségbiztositas
- mindségfejlesztés.

Minéségtervezés (Quality planning): ,a régegirdnyitdsnak az a része, amely aésegcélok
kitizésére, valamint a szikségedsikadési folyamatok és a velik kapcsolatogf@arasok
meghatarozasara dsszpontosit, assegcélok elérése érdekében.”

(minéségterveket lehet kidolgozni: kinek, mikor, milyeljarasokat és milyen &orrasokat kell
alkalmazni egy meghatérozott projekthez, termékfudgamathoz vagy szetdéshez)

Minéségszabalyozas (Quality control): ,a @ségiranyitdsnak az a része, amely aoéseqgi
kovetelmeények teljesitésére dsszpontosit.”

(legtobbszor ezt hasznéljuk, két fontos tevékenydégll: megfelebséeg elledrzés, helyeshit
tevékenység a nem megféletegek okainak kikliszobolésére)
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Mingéségbiztositas (Quality assurance): ,a ésiégiranyitasnak az a része, amely a bizalomkeltés
megteremtésére dsszpontosit azirant, hogy és@égi kovetelmeények teljesilni fognak.”
(szabélyozési és megeksi tevékenységek)

Minéségfejlesztés (Quality improvement): ,a iségiranyitasnak az a része, amely asseqi
kovetelmények teljesitési képességének novelésémpontosit.”

Minéségiranyitasi rendszer (Quality system): ,iranyit@ndszer egy szervezet vezetésére és
szabalyozasara a néség szempontjabol.”

Az iranyitasi rendszer meghatarozza a politiké éslokat.

Felhasznalt irodalom:

Dr. Balogh Albert: Szervezeti miségiranyitasi rendszerek, Bp. 2003.

EOQ MNB: Az EFQM Kivalésagi modell, az izleti stgta és a BSC kapcsolata, Bp. 2002. februar 20.
EOQ MNB: A BSC alkalmazéasa és hazai tapasztaBfmi2003. marcius 5.
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4.ELOADAS
Az 1SO 9000:2008 szabvanysorozat
A szabvanycsalad tagjai:
ISO 9000:2008 Mitiségiranyitasi rendszerek. Alapok és szoétéar
ISO 9001:2008 Mitiségiranyitasi rendszerek. Kévetelmények
ISO 9004:2008 Miiségiranyitasi rendszerek. Utmutaté ékidés fejlesztéséhez

ISO 19011:2002 Utmutat6 nieégiranyitasi és/vagy kérnyezetkdzpontd iranyfegsiszerek
auditjahoz

A Magyar Szabvanyugyi Testllet 2009 januéarjabate tehizzé a harom szabvany magyar nielv
valtozatat.

MSZ EN ISO 9000:2009 Mifségiranyitasi rendszerek. Alapok és szoétéar
MSZ EN ISO 9001:2009 Mifségiranyitasi rendszerek. Kévetelmények
MSZ EN ISO 9004:2009 Mifségiranyitasi rendszerek. Utmutato ékidés fejlesztéséhez
Az 1SO 9000:2000 szabvanysorozat bevezetésének okai
- A régi szabvany gyartaskdzpontu volt, azadsdsban a termélizem ntikodését vette
alapul a kovetelmények meghatarozasanal.
Szikség volt ezen talméen a szolgaltatd szervezetekre és intézményekatnadizhato
szabvéany kidolgozéasa.
- A régi szabvany nem a véugényeildl indult ki, és nem vette figyelembe a d&v
megelégedettségét. Tehat nem voltdké&zpontu.
Az (] szabvany a vév igényeket helyezi a kézéppontba és a vallalatls fvezebtség
hataskorébe helyezi a w@vgények kévetelményekke valo alakitasat.
- A régi szabvannyal szemben érvényesiteni kellektoeszeti minéségugyi filozofia
(TQM) alapelveit. Kilondsen a folyamatorientalt siéletet, a rendszerkdzpontu eljarast
valamint a folyamatos fejlesztést.

- A mingségiranyitasi rendszer kdvetelményeit ugy alakéikoki, hogy alkalmas legyen
mas iranyitasi rendszerek integralasara.
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Az 1ISO 9000:2009 szabvanysorozat
Tartalmilag nem tér el a 2000-ben megjelent szaymsaladtdl, |ényeges valtozas nincs, (]
kovetelményeket nem tartalmaz.. Felépitése édrtarkalakitasa valtozatlan maradt

MSZ EN ISO 9000:2009 Miréségiranyitasi rendszerek. Alapok és szétar
A 8 minéségiranyitasi alapelv:

1. Vevoékdzpontiusag

Minden szervezetnek alfdja és omegaja &vélindig a vewi igenyeki®l kell kiindulni, és
mindig meg kell g$zédni arrdl, hogy a vask mennyire elégedettek. A szervezetek
alapveben a vewiktol figgnek, ezért fontos tudni a v (nyilvanvalo és latens) igényeit, és
kielégiteni azokat.

2. Vezetés (vezéseg felebsege)

A mingségert alapvéen a vezéik a felebsek. Vezeik feladata olyan bels kdrnyezet
létrehozasa és fenntartasa, amelyben a munkatargalalati célok megvalositasaban teljes
mértékben részt vehetnek.

3. Munkatarsak bevonasa
Képességeiket a szervezet javara tudjak hasznbsitan

4. Folyamatszemlélétmegkozelités
Tevékenységek, éforrasok folyamatkdzponti szemlélete>célok eredmények
hatékonyabb elérése.
Tevékenységeket folyamatokkal irjuke eforrasok felhasznalasaval, adiet médon
a bemeneteket kimenetekké alakitjak at ugy, hoggldmzzaadott értéket allitanak el
Folyamatok 0sszekapcsolodasa egyik folyamat kimenet a masik folyamat bemenete
(pl. beszallitéi 1anc).

5. Rendszerszemlélet az irAnyitasban
A rendszer: egyméashoz kapcsolodé folyamatok 6ségeghalozata).
Meg kell hatarozni:
- avewk és mas érdekelt felek igényeit;
- aszervezet miségpolitikajat és mikségcéljait;
- aminségcélok elérésehez sziukseégesdstagi koroket és a
folyamatokat;
- aszlikséges &orrasokat (és biztositani);
- ameéBszamokat (a hatékonysag, a hatasossag);
- eszkodzoket a nemmegfalsbg okainak kikiiszobolésére,
megebzéseére;
- afolyamatos fejlesztés folyamatait.

6. Folyamatos fejlesztés
A szervezet allando célja legyen.
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7. Tényeken alapul6 dontéshozatal
Adatok, informaciok gigjtése és elemzése a MIR megfelalsségét és eredményességét
meg lehet allapitani.
Adatok, informéciok giijtése és elemzés® a fejlesztések alapjaul szolgal.

8. Kolcsdnodsen ényos kapcsolat a beszallitokkal

Olyan partneri kapcsola® mindkét fél szamara @hyos.
Olyan partneri kapcsola® mindkét fél értékterertitképesseégét néveli.
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5.ELOADAS

A minéségiranyitasi rendszer dokumentumai

Minéségpoliti
nyilatkozat

Mingségiranyitasi
Kézikonyv

Minéségugyi
eljarasok

Feljegyzések, bizonylatok
munkautasitasok

Dokumentumok:
- belss dokumentumok pl. mifségi eljarasok, utasitadsok
- kilss dokumentumok: pl. szabalyzatok, szabvanyok, toyekn

Feljegyzések: valamely tevékenység eredményekétitée el, ezek tényeket allapitanak meg,
amelyek bizonyos itpontban igazak voltak és ezért nem maodosithatdk.

Min éségpolitikai nyilatkozat
- afeld vezetk készitik
- avezetés hitvallasa a nisegbl
- mennyire elkotelezett a vedstg a mitiség iranyt
- 0sszhangban kell lennie a szervezet altalandk@pevel
- tartalmazza a célokat, j6képet, stratégiat
- a MIK-ben is benne van
- meg kell ismertetni a szervezet minden munkatatg&itanni a falra)

Min éségiranyitasi kezikonyv
- amir el$dleges dokumentuma
- az késziti, aki a legnagyobb rélatassal rendelkezilszervezet tevékenységére és
folyamataira
- tartalmazza a szervezet altalanos leirasat, teyskgeit, §- és tamogaté folyamatait
(folyamatabra!)
- aszabvany kovetelmeényeit
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6. ELOADAS
A minéségiranyitasi rendszer kialakitdsanak lépései
® Altalanos helyzetfelmérés — SWOT (GYELV) — elemzés

Mingéségiranyitasi vezétkinevezése
- atlatja a teljes szervezet tevékenyseégeét, folyatata

- tolmécsol a fels vezetés (pénz nyelvén) és a dolgozokgmaki nyelven) k6zott

- koordindlja a mir bevezetésétjikddtetéset, fenntartasat, fejlesztését

@ Fels vetetés, kozépvezt kepzése
- szabvany(ok) értelmezése sajat tevékenységekre
- alapfogalmak, mir feladatai, kovetelmények, szalpe#iirasok értelmezése

® A rendszer oktatadsa a munkatarsakkal
- mir kiépitésének éskddtetésének alapismerete
- bels auditorok képzése

@ Tevekenységek, folyamatok szabvanyértelmezése
- aszabvany 46ffolyamatot szabalyoz: veZsteg felebssége, gazdalkodas az
eréforrasokkal, termékéhllitas, meérés, elemzes, fejlesztes
- tevékenységek elemzése

® Dokumentumrendszer kiépitése

Mingéségpolitikai nyilatkozat elkészitése

- 0sszhangban a szervezetdkepével

- vewk és érdekelt felek igényeinek kielégitése a koaéfman
- tanusitja a felsvezetés mifiség iranti elkotelezettségét

- folyamatos javitas biztositasa

- szlkséges éforrasok biztositasa

- aszervezet hitvallasa a mMigegobl

- minden dolgozdéval, tgyféllel meg kell ismertetni

Mindségiranyitasi kézikonyv elkészitése
- Osszedllitéja ismeri a legjobban a szervezetet
- tartalmazza:
0 a szabvany altal &lrt kovetelményeket
0 ateljesulésre vonatkozo eljarasok leirasat
0 ateljes rendszerdokumentaciora vonatkozo inforakati
- kiolvashato a szervezetikbdése, mintgyi lefedettsége
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Mindségugyi eljarasok kidolgozasa

- minden olyan folyamat, tevékenység részletes minszgbalyozasa, amelyeket
0 a szabvany éir
0 a szervezet fontosnak tart

- tartalmazza:
0 avegrehajtas
o ellendrzés
0 beavatkozas modjat
o felelést

® Mir bevezetése
©@ Bels) audit
Elsaudit

® Tanusité audit
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7.ELOADAS
A minéségiranyitasi rendszer felulvizsgalata
Audit (felllvizsgalat): modszeres, fuggetlen és wukntalt folyamat felllvizsgélati bizonyiték
megszerzésére és objektiv értékelésére annak raegtadara, hogy a fellilvizsgalati kritériumok
milyen mértékben teljesilnek.

A felllvizsgalatok (auditok) csoportositasa

Auditok
csoportositasa
A felUlvizsgalat célja szerint A felllvizsgalatot ég® szervezet
szerint
Termékaudit Belss audit
Eljarasaudit (folyamataudit) Kilsaudit
Rendszeraudit BeszAallitéi | Tanusitoi/felugyeleti
audit audit

Termékaudit: azt vizsgaljak felil, hogy a terméggsult a CE-megjeldlésre.
Eljarasaudit (folyamataudit): valamilyen folyamaggfelel-e a kritériumoknak.
Rendszeraudit: MIR, KIR, MEBIR

A felUlvizsgalat két szakaszbol all:
® dokumentum-felllvizsgalat
@ teljesités-felllvizsgalat

Kritérium
® @

Dokumentum «—» = Gyakorlat
@
Elso fél altali feltlvizsgalat (betsaudit)
- aszervezet sajat szakemberei végzik
- képzett bel$ auditorok
- képzett, objektiv, fuggetlen legyen
- avezebk képet kapjanak arrél, hogy mennyirékadik jol a mir.

Masodik fél altali felllvizsgélat (kitsaudit)

- vewk = szervezet
- szervezet> beszallitd
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Harmadik fél altali felllvizsgélat (kidsaudit)
- fuggetlen, harmadik fél altal végzett felllvizsgala
- tanusito szervezet altal végzett audit
- képzett auditorok
- fuggetlen
- lehet a vetk kérésére, de altaldban a tanusitvany megszeszgile
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8.ELOADAS
Beszallitas miréségbiztositasa

- minden vallalat termékél'szolgaltatasatdl fliggetlendl alkatrészeket, fétkiermékeket,
alapanyagokat stb. vesz igénybe;

- idegenéru;

- abeszerzett idegenéruk a termék/szolgaltataswé&szainak, ezért a miséget
befolyasoljak;

- fontos a legmegfel8bb beszallité kivalasztasa.

Beszéllitas megvalésitasanak folyamata:
- beszerzési igények megfogalmazasa;
- ajanlatkéresek;
- beszallitoi miség értékeléses elfogadott beszallitok;

PL.: Szallitok rangsorolasa

Szempontok: 1. Miéség 2. Ar 3. Szallitasi hatasid
Pontszamok: 40 pont 35 pont 25 pont
A B C A B’ C
1. 54/60 48/60 51/60 36 32 34
2. 1,2 mFt 1,0 mFt 0,84 mFt 24,5 29,4 35
3. 8 hét 16 hét 10 hét 25 12,5 20
Osszesen: 85,5 73,9 89

- beszallitoi miség folyamatos nyomon kovetése;

- szerddéskotés az elfogadott beszallitokkal;

- beszallitott termék atvételi, bevételezése, raktiBomaodjanak szabalyozasa;
- nem megfeld termékek kezelésének szabalyozasa;

- beszallitott termék nyomon kdvetésének szabalypzasa

- reklamécidk lebonyolitasa;

- marketingmunka;

- beszallitassal kapcsolatos dokumentaciék kidolgnzas

- felelosok, hataskorok, hatarild kijeldlése.

Legmegfelabbb beszallité kivalasztasa

- miszaki felmérés (éhllitasi feltételek, gépek, berendezések)
- minéségi rendszer felmérése
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QS 9000 — autdipari tobbletkbvetelmények

Felépitése:

1.

2.

QS 9000 Miségugyi Rendszer Kovetelmények

Alkatrészgyartas jovahagyasi folyamat — PPAP (Pectdn Part Approval Procces)
Folyamatos tokéletesités )— CIP (Continues Imprarein

Min6ségugyi Rendszer nisitése — QSA (Quality System Assessment)
Elérehaladott termékmisseg tervezése — APQP (Advanced Product Qualitynizigh
Hibamdd és —hatas elemzés — FMEA (Failure ModeEdfett Analys)

Statisztikai folyamatszabalyozas — SPC (Statisicatess Control)

Mérérendszer képesseégvizsgalat — MSA (Measurementi8ystalys)
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12.ELOADAS
Integrélt irdnyitasi rendszerek

A TQM-modellek fejl 6désében Conti harom szakaszt kilonbodztet meg:

1. generéaciés TQM-modell, amely szerkezetileg neaksuralt, valamint legfeljebb 10 alapelvet
ir le.

2. generaciés TQM-modell, amely a &égdijak szerkezetét megjeleniti, azaz rendelkezik
kriteriumokkal. llyenek a Malcolm-Baldridge Dij \ahint a Deming Dij. Eb# a TQM-
modellsl fejl6dott ki az EFQM-modell, amely az integrélt irangitéendszerek irdnyaba mutat.

3. generaciés TQM-modell, amelyet integralt iraagitrendszernek nevezink, mivel kézvetlen
kapcsolatban van a Kivalosagi Modellel, az 0 IS@R2000, valamint az ISO 14000 és a
BS8800 szabvannyal.

A 3. generacios uzleti modell tulajdonsagai:

- kifejezi a vallalat kildetését és céikaéseit

- az eredmények a célokhoz viszonyulnak

- a PDCA-ciklus folyamatosan megjelenik és kapadild srtatégia tervezéséehez

- 0sszekapcsolja az integralt irdnyitasi rendsaertinértékelést, és a PDCA szerinti fejlesztést.

1. A Conti-modell

Conti meghatéarozza a vallalati rendszer részremeiszazok céljait és hasznositoit valamint a
részrendszerek fejlesztési eredményeként&jpgEmi céljait.

Rendszer > Cél » Hasznosito »  Jowbeni célok
Vezetési részrendszer Uzleti célok elérése Vallaltetség A vdllalt kildetésének és
céljainak megvaldsitasa.
A Vvllalati értékek és
értékeket glallito
kapacitasanak novelése.
Pénzlgyi irAnyitasiPénzigyi eredményelRészvényesek Vonzé beruhazas.
részrendszer elérése Kiegyenlitett rovid-, hosszl
tava haszon.
Human / szocialisKkompenzalas, haszonAlkalmazottak Felhatalmazés, elismerés,
kapcsolatok részrendszer szocialis klima j6 szocialis klima.
Kllsé partnerek irdnyitasiPénzigyi eredményeklzleti partnerek Nyérnyer6 eredmények.
részrendszere kapcsolat
Klsé kapcsolatok Kérnyezetvédelem, Tarsadalom Kornyezeti gondoskodas.
kérnyezetiranyitasi biztonség, szocidlis Egységes alapu stratégia.
részrendszere kapcsolatok
Termék (szolgéltatas)rermékek és szolgaltatdsok \b&v Versenyképes  termékek.
eloallitasi részrendszere Vevékkel valé toBdés.

Tisztességes kapcsolatok.
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2. A Seghezzi-modell

Seghezzi szerint az iranyitasi rendszerek integgalg@y torténi, hogy az egyes az egyes iranyiasiszereket
egy altalanos iranyitasi rendszerbe egyesiti. tiéle lehaiség van:

- egy a mar megléviranyitasi rendszer lesz az integralt irAnyitésidszer alapja, és ehhez
kell a tobbi iranyitasi rendszert hozzakapcsolni

- egy olyan atfogd és altalanos iranyitasi rendatt@tnak meg, amelybe beépiilhet az 6sszes
részleges iranyitasi rendszer.

Az iranyitasi rendszerek integralasa nem kdinigladat. Szerencsés esetben az egyes
iranyitasi rendszert leiré szabvanyok hasonl6 feddek, igy nem okoz nagy nehézséget az
0sszekapcsolasuk. &brdul azonban, hogy ez a keddezelyzet nem all fenn, mint példaul
az 1SO 9001:2000 és a BS8800 (a munkahelyi egésggégs biztonsagvédelmi iranyitasi
rendszert leiré szabvany) esetében, vagy az intégzeseteben az ISO 9001:2000 és az MSZ
EN 45013:1990 (A személyzet tanusitaséat iranyibdiséasi szervekre vonatkozé altalanos
feltételeket leiré szabvany) 6sszehangolasanalM&Z EN 45013:1990 szabvany helyett
kiadott ISO/IEC 17024:2003 szabvanyt (Megfésglgértékelés. Személyek tanusitasat ¥égz
testiletek altalanos kovetelményei) viszont mar (aiottak meg, hogy az kdnnyen
hozzakapcsolhaté az ISO 9001:2000 szabvany alapiségiranyitasi rendszerhez.
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13.ELOADAS

Miiszaki szabalyozas az EU-ban

1. A miszaki szabalyozas ket terilete:

a) Jogilag szabalyozott tertlet

a termékekkel, szolgaltatdsokkal kapcsolatos 6ir&sokat
jogszabalyok tartalmazzak

olyan termékek forgalmazasat szabalyozzak, amebzkélet, az
egészséq, a kdrnyezet és a vagyonbiztonsagot yesiailk

a termékek csak egy jogi procedura utan kertlhednfekgalomba
ezen a tertileten a Termékféledégi torvény a mérvado

b) Piac altal szabalyozott terilet

piaci elvek dominalnak

a piac szerepl dontik el, hogy mit, hogyan, mennyiért vasarolnak
meg

a termék piacra jutasat nem akadalyozza jogszabléiyas

a termék gond nélkil forgalomba keriilhet, ha a m@sta soran
gond, probléma merul fel, akkor utdlag kell kiviaty

ezen a tertleten a Fogyasztovédelmi torvény a rdérva

2. Jogi szabalyozas az EU-ban

a) Elsédleges jogszabaly

Romai Szeré&dés (1957)

b) Masodlagos jogszabaly

Rendelet
Hatarozat
Iranyelv

3. A megfelebségi megjeldlés

formaja
jelentése

q3

4. A notifikalt szervezetek
a) jelentségik
b) feladatuk
c) tevékenyseguk
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