AROP —2.2.21 Tudasalapt kozszolgalati elémenetel

———

A mindségiranyitas alapjai
Szabvanyos mindségmenedzsment rendszerek mitkodesi elvei

Dr. Gregasz Tibor



Nemzeti Kozszolgalati Egyetem

MAGYARY
PROGRAM

4

Budapest, 2014



Tartalomjegyzék

1.

2.

BEVEZETO ...t 5
A MINOSEZ €S ETLEIMEZESE ....vviiviii it bee s 6
2.1  Alapfogalmak (folyamat, termek, célok, bemenet, kimenet) ..........cccocvvvvviriiveeniinnns 6
2.2 A mindség fogalma €s ErtelmMezZESE .......uvevvvviiiiiiiiiiiicii e 8
A mindségiranyitas altalanos és ISO 9001:2008 szerinti iranyelvei, alapelemei ............ 12
3.1 A mindségiranyitas ,,szabvanyos” alapelvel..........ccoeiiiiiiiiiiiii 13
3.2 A folyamatszemléletli megKOZEIItES ......c.ovviiviiiiiiiiic e 14
3.3 A folyamatos fEJ1OAES .....cviiueiiiiiiiieiee e 15
3.4 Az IS0 9000 szerinti szabvanyos iranyitasi rendszerek €s céljai..........cccoovvvvrvennnn. 17
Az ISO 9001:2008 mindségiranyitasi rendSzersZabVANy ...........ceevivereerinieenieenenieeniens 19
4.1  Elvéaras a dOKUMENTAIASTA .......ccuveviiiiiiiiiiieciee e 19
4.2 A vezetOség felelossége cimil szabvanypont elemei .........cccecovvvveniiiiienieniec e 23
4.3  Gazdalkodas az er6forrasokkal cimill szabvanypont elemei ............cceevvcviiiiiiiicnnnn, 26
4.4 A termék eldallitdsa cimll szabvanypont €lemel ..........ccoocvviiiiiiiiiicniici e, 27
45 A mérés, elemzés és fejlesztés szabvanyfejezet elemei........cccovvcvviiiiiiciiiciiiicnnnn, 31
Menedzsment rendszerek értékelései — auditok, tantiSitas ..........cccveeeviivieeeeiiiieeeeciiieeenns 35
9.1 Az auditok 1€NASZEIEZESE ......ccvviviiiiiiiiiiiiie i 35
5.2 Az audit, mint értékelési gyakorlat és kifejez€sel .........coocvvvviiiiiiiiiiiii, 39
5.3 A mindségiranyitasi menedzsmentrendszerek értékelése (auditalds)...........ccorvennn. 41
5.4 A mindségiranyitasi rendszer tanUsitaSa.........ccovvvviriiiiiiniiii e 42
9.4.1 A tanUsitasrol Altalaban ...........coccoiiiiiiii s 42
54.2 A minéségmenedzsment rendszer tanliSitASa .......c.eeveevvieiieiiieesiesiiee e 43
5.4.3  Szempontok a tanusitast VEZZO SZETVEZELIEC..........ccuervereriiiiieiieie e 44
5.4.4 A tanUsitdsi eljards folyamata.........cccoceiiiiiiiiiciec e 45
5.5 Az akkreditacid értelmezése és akkreditalasi teriiletek Magyarorszagon ................. 46
55.1 (Mindség)iranyitasi rendszereket tanusitd szervezetek akkreditacioja .............. 47



5.5.2  Akkreditaci® a felSOOKLAtASDAN ...vvvvuriiiiiiiiieiiiiis i e e eeseeerees s e e e e e s eeessrer s e e eesesesenes 48

5.5.3  Akkreditacio a felndttoktatasban (jelenleg teljesen megajuldban) .................... 49
5.54  Akkreditacid a laborok mUKOALEtESETe. .......uvrvviriiiiiiieiiiii e 51
5.6  Rendszerértékelések jogilag szabalyozott vizsgalati teriileteken ............ccooevieeinens 53
5.6.1 A kijelolés (designation), mint mindsitési €JAras .........ccocovvvvvriviiiiieiiiciiiienn, 53
5.6.2 A bejelentés (notification), mint mindsitési eljaras..........cccoovriviiiiiiiiiiiiiiicnnn, 54
5.6.3 A hitelesités tObbfeéle ertelmezEse .........ccvviviiiiiiiiiiiciec e 54

6. Az 6nértékelés, mint értékelési MOASzer €S €SZKOZEL.....uuuurriieiiiiiiiiiieiiie et 56
6.1 Az értékelést se@itd teChnikak ..........ccooviiiiiiiiiii e 57
6.1.1 A benchmarking fogalma és kapcsolata az értékeléssel............cooniiiniiiinnnn. 57
6.1.2  MinOsEQUgyl MULALOK . .......eeiiiiiiiiiiiieiie et 58
6.2 Az EFQM (Eurédpai Uzleti Kivalosagi Modell) modell ...........cocvveverereeceerererenennne, 59
6.2.1 Az Onértékelés 1ebonyolitasa........cccueiviiiiiiiiiiiie e 60
6.2.2 A kivalosdg modell alapelvei és elérhetd eredményei .........ccooovvvviiviiiiiiiinnnn, 62

6.2.3 Az EFQM modell szerinti onértékelés folyamata és a szervezetfejlesztés

eszkoze 62

6.3 A CAF (Common Assessment Framework) modell............ccccooeiiiinininninicenn, 63



1. Bevezeto

A ,,Mindségiranyitds” cimi, vagy ezt a témateriiletet megjelold targy rendkiviil sok
képzési forma még nagyobb szamu programjaiban a legkiilonb6zébb draszamban megjelenik.
Mint mashol, ezen kurzusnal is nagy dilemmat jelent a kotott oraszam, oldalszam, kredit és a
mindségiranyitassal foglalkozok vilaglatasabol oktatasi és tandcsadoi tapasztalatabol fakado

belsé kozlési kényszer.

A tananyagban az aldbbi nyolc témateriilet keriil kifejtésre, amelyet a program

megalkotdi a mindségiranyitasi alapismeretek cimii targyban fontosnak tartottak.

o Mindségiigy fogalomrendszere, vagyis mit értslink a szabvanyokban is
elékeriild szakmai kifejezések alatt

e Szabvanyositds intézményrendszere, szabvanyok jeldlése. Ezen fejezetben csak
a mindségirdnyitds szabvanyositdsdnak lehetdségeit és példait emlitjiilk meg a
teljesség igénye nélkiil.

e SO 9001 bemutatdisa, vagyis hogyan, milyen eszkdzokkel szabéalyoz egy
iranyitasi rendszer

e Dokumentacios kovetelmények, azaz azon kritériumok, hogy milyennek kell
manapsag egy mindségiranyitasi rendszer dokumentacids rendszerének lennie
felépitésre és tartalomra
Az alabbi pontok pedig rendszerek legfontosabb feliilvizsgalatainak tipusait és
céljait rendszerezi.

e Belso audit eljardasa

o Akkreditdcio és szervei

o Kijelolés intézménye

o Tanusitas és szabdlyai

Ezen programpontok kifejtése az EIV' szakembereinek a leendd munkéjaban
jelentenének irdnymutatast az informaciobiztonsag €és a mindségiranyitas széles spektrumon
megjelend kapcsolddasi pontjainak targyaldsara, alapelvek, alapfogalmak gondolkodasi
sémak tisztdzasara és egy szemléletmdd kialakitasara. Természetesen a lista nem lehet teljes,
hiszen a mindségiranyitasi szemlélettel valo folyamatkovetés, vagy példaul a tevékenységek

hatékonysag orientalt szabdlyozasa sokkal tobb tudomanyteriilet hatarara is eljuttatna. Ezek

1 Elektronikus Informacidbiztonsagi Vezetd — szakiranyu tovabbképzési szak



egy részét mas tantargyakban sokkal részletesebben a sziikséges specialis tudassal rendelkezd
kollégak ismertetnek (példaul a kockazat elemzés és kezelés), egy mas része nem a kezelendd
problémaval relevans (példaul QFD?, SPC?, DOE?, ...), és még tdbb része pedig egyszeriien
nem fért bele a terjedelembe (példadul mindségiranyitasi rendszer éEpitése ¢€s az

informaciobiztonsagra torekvés, vevoi elégedettségmérés, mérdeszkoz feliigyelet, 5S, 8D).

Vagyis csak reménykediink, hogy a kontaktérakon valé jelenléttel és a tananyagokon
keresztiil némi szemléletet tudunk atadni az olvasdnak és hallgatonak a mindségiranyitas

optimalizalo, hatékonysag javitd, elégettséget noveld alapfunkcidival kapcsolatosan.

2. A minoség és értelmezése

2.1 Alapfogalmak (folyamat, termék, célok, bemenet, kimenet)

A ,,Mindségirdnyitds” cim alatt értendd, rendkiviil szertedgazd, szamos miiszaki,
menedzsment, jogi, metroldgiai, marketing €s egyéb teriiletet feloleld témakorok targyaldsa
elétt az egész céljdnak és eszkozeinek a targyaldsakor néhany alapfogalom tisztazasa

elengedhetetlen.

A mindségiranyitds 0Osztonds, vagy tudoméanyos alapokon nyugvéd tudatos
tevékenysége egyarant kothetd egy adott céllal 1étrejove, szigoru iddbeli 1épéseket (azaz
folyamatot) feltételezd cselekvéssor ¢és az ennek eredményeként létrejove ,termék”

fogalmahoz.

Ez a folyamat tehat eredmények elérését célozza meg. Ezen eredmények a vevok vagy
mas érintettek érdekében és az ¢ kimondott vagy latens igénye szerint jonnek létre. Hogy az
eredményért a folyamat létrehozoi és miikddtetdi kapnak-e anyagi ellenszolgéltatast, itt nem
kérdés. Gazdasagi tevékenységnél természetes velejardja a folyamatoknak a fizetség, de
létezik tarsadalmi elvarasok alapjan vagy egyéb indittatast, akar szivességbdl végzett

folyamat is, amit pont ugyanigy, olyan szabalyok szerint és feltételek kozt kell elvégezni.

2 Quality Function Deployment
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A folyamat

Lehetdség,
e adoringg| > ,
Kérnyezeti adottsdg, Célok
erdforras

1. abra: Egy folyamat legelemibb modellje

Egy folyamat a miikodése soran a bemeneteket (alapanyag, energia, eszkozok,
modszerek, emberi munkaerd, pénz, informacio, ...) alakitja at és hozza létre a kimeneteket,
amelyek tipikusan a magasabb feldolgozottsagi szintli anyagok (félkész vagy késztermékek,

szellemi javak, szolgéltatasok, modszerek, informaciok), esetleg dtadott tudas, megvaltoztatott

2. abra: Egy folyamat szakaszai, kapcsolodasai, bemenetei és kimenetei®

¢él6 szervezet, ...

llllé

A folyamatok céljai a megvalositott termékt6l valamint a szereploktdl fiiggden is
eltéréek. Amig a 1étrehozok és lizemeltetok gazdasagi eredményt, elismerést, hatékonysagot,
felhasznaloi elégedettséget varnak el, addig a vevok az igényeik pontos kielégitését szolgalo,
biztonsdgos terméket vagy szolgaltatast remélnek. A kiilsd kornyezetben értelmezhetd jogi
hattér, a gazdasagi €s tarsadalmi szabalyozasok szervezetei az elvarasok pontos betartasat
igénylik. Egy folyamat cél szerinti 1étrejottét a sziikséges eszkozok és az azt befogadd tér
(példaul ingatlan), az emberi eréforras, az alkalmazott modszerek, a modszerek elvégzését
segitd és rogzitd dokumentacid, a szervezeti struktira és a mdas szerveztek munkdjat és

anyagai ellenértékét biztositd pénzeszkozok teszik lehetdve.

Egy szervezetben miikodé folyamat dsszetevékre bonthato az igény kielégitésben
mutatkozé érintettségének a szintje szerint: {6 és tdmogatd. Az értékteremtés formaja szerinti
célok kiilonbozd folyamat szakaszokat és lépéseket igényelnek, de valamennyiben ko6zos,
hogy az iddbeli eldrehaladdsuk determindlt és 4brazoldsukban irdnyitott €I, balr6l jobbra

abrazolt grafokat szokas alkalmazni.

5 dr. Koczor Zoltan. Mindségiranyitasi rendszerek fejlesztése — TUV kiado, 2008



Vezetési folyamatok

Stratégiai tervezés, lizleti tervezés, mikédésfejlesztés, valtozasmenedzsment

Ertékteremts f5 folyamatok
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3. abra: Egy folyamat kornyezete,

valamint a f6-, a menedzsment- és a tamogato folyamatok$

A korabban értelmezett folyamatok célja mindségiranyitasi Osszefiiggésekben a
legszélesebb értelemben vett ,,fermék” 1étrehozésa. A mindségiranyitas egyik meghatarozo
forrdsa az ISO 9001-es rendszerszabvany és annak szakma-specifikus valtozatai szerint is

lehet

e fizikailag megjelend anyag,
e targy vagy Osszeallitott rendszer (mint hardver),
e szolgaltatas (mint szoftver),

e informécio (modszer, adat, eljaras, ...).

A terméket a vevok és mas ¢érintettek igényeinek kielégitése érdekében €s az azt

koriilhatarolo elvarasai szerint hozza létre a gyarto, szallitd, szolgaltato.

2.2 A mindség fogalma és értelmezése

A mindség valdjaban egy itélet, amely a széleskoriien értelmezett termék atadasakor
sziiletik meg a vevOben. Az itélet a termékkel szemben érzett és sokszor a szerzédésekben
rogzitett ,,varakozasok” és az atadott termék vagy nyujtott szolgéltatas jellemzdinek,
kozvetleniil vagy kozvetetten érzékelt tulajdonsidgainak szubjektiv megitélésén alapul. Az
egyszerli képlet szerint, ha a varakozasokat a kapott tulajdonsdgok Osszességiikben
feliilmuljak, akkor elégedettséget, ha alulteljesitik, akkor elégedetlenséget tapasztal a vevd. A

mindség megvalositasat rendkiviil bonyolulttd teszi a szubjektivitasa, miszerint:

6 Dr. Koczor Zoltan, Integralt iranyitasi rendszerek — eldadas prezentacio (Obudai Egyetem RKK MKI MTS)



e az egyéni igényszintektdl fliggnek, amelyet viszont mértékado tapasztalatok és nagyon
egyéni haszonelképzelések egyarant vezérelnek,

e azigényszintet &s elvarasokat az éppen rendelkezésre all6 (a gyartd és a konkurencidja
altal megismert) alternativak vonzereje is befolyasolja,

e iddben valtozoak, vagyis ami manapsag egy terméket vonzdéva vagy magas
szinvonaluva tesz, az a technika fejlodése, a piaci hatasok, a marketingtevékenységek

vagy a példaul a szabalyozasok valtozasai miatt elavult szempont lesz.

Ha a varakozasok minduntalan teljesiiletlenek maradnak, akkor ez csalodést kelt, ami oda
vezet, hogy siillyed az igényszint és valamelyik kordbban nem vonzé alternativa hirtelen
kedvez6bb megvilagitast kap. A véarakozasok gyakori tllteljesitése viszont feljebb emeli az

igényszintet. Ilyenkor ritkabban keresnek mas alternativakat.

Elismertetés

A szolgdltaté dltal
elért és nydjtott
mindség

Az érdekelt dltal
érzékelt minéség

Elégedettség

Mindség! , Megvaldsitdsi
fazis

Az érdekelt dltal
elvdrt

szolgdltatdsmindség

A szolgdltato dltal
felgjdnlott minéség

Szerzddési fazis

4. abra: A minéség érzékelése 7

A fenti itéletet a vevO elsdsorban

e atermék hasznalati tulajdonsagaival,

e aszolgaltatds igénybevételével kapcsolatos élményeivel,
e amegtapasztalt vagy elképzelt megbizhatdsag tudataval,
e azilleszthetdséggel,

e aszemélyre szabottsag érzésével,

e a gazdasagi elOny és rentabilitds kimutatasaval €s

e sok mas, de nem elhanyagolhato lelki tényezdvel alakitja ki.

7 dr. Koczor Zoltan. Mindségiranyitasi rendszerek fejlesztése — TUV Rheinland InterCert, 2008



A mindség szabvany szerinti értelmezése kevésbé boven, de az altalanossagra
torekedve igy fogalmaz:

. Egy termék, rendszer vagy folyamat sajat jellemzoi egyiittesének az a képessége,

hogy kielégitse a vevik és mds érdekelt felek kovetelményeit .8

Egy termék jellemzdi a mindség szempontjabol kiilonbozd kategoéridkba sorolhatdak.
A termék eldallitdoinak ezeket a jellemzdket, mint egy "jellemzoOkkel teli mindségkosarat"
tervezniik kell. A fenti gondolatok alapjan tehat egy termékkel vagy szolgaltatassal

kapcsolatosan mindenki egy adott idéponthoz rendelheté mindségkosarat tart.

Minden kosarban megtalalhaté harom alapvetd tulajdonsag-rekesz:

e atermék vagy szolgaltatas objektiv mindségjellemzdi, a ,,josadg” megteremtoi,
e aziddbeli elérhetdség €s teljesithetdség, valamint

e az ar és az ar/érték ardnyt meghataroz6 paraméterek.

"JOT, JOL”
Termék, szolgdltatds
jellemzak,

©

Hatéaridsk

p Kdltség
"JOKOR"

"ELFOGADHATO rdforditdssal”

5. abra: A mindség harom alapvetd dsszetevije

Mindezek mellett dr. Kano a mindségliggyel foglalkozé japan professzor filozofidja
szerint valamennyi termékjellemzd elhelyezhetd egy olyan koordinatarendszerben, melynek
vizszintes tengelyén a kifejezett vagy ki sem fejezett elvarasok teljesitési foka, a fliggdleges

tengelyen a vevokbdl kivaltott lelkesedés mértéke mérhetd fel.

8 MSZ EN 1SO 9000:2009

9 dr. Koczor Zoltan. Minségiranyitasi rendszerek fejlesztése — TUV Rheinland InterCert, 2008
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6. abra: A Kano-féle mindségmodell szerint a mindség kategoriai 10

Léteznek olyan alapkévetelmények, amelyeknek a kielégitését meg sem fogalmazza a
vevo, mert természetesnek tartja, vagy példaul a biztonsaga érdekében hatdsagi elvarasként
kell teljesitenie a szolgaltatonak/gyartonak. Ezeket a jellemzOket magatol értetddd
alapkovetelményeknek nevezziik. Ezeknek az elvardsoknak a magas foku kielégitése, de még

a ,talteljesitése” sem fog lelkesedést kivaltani a vevokbol.

A teljesitményként elvart minoségjellemzoket a vevok nemcsak szdmon tartjak, hanem
minél magasabb foku kielégitésiikon keresztiil értékelik a terméket. Ezen jellemzdket a vevok
a legtobbszor ismerik, ezek szerint keresik a céljaiknak leginkabb megfeleldt, valamint ezek
szerepelnek a legtobb szerzddésben, ezeket veszik figyelembe az arképzéskor, vagy az ar

szerinti kivalasztaskor.

A harmadik kategéridba sorolanddk azok a termékjellemzdk, amelyek nincsenek a
termékbe ,,beleértve”, megjelenitésiik meglepetés. Ha a vevé nem érzi feleslegesnek, ugy a
vevoi lelkesedés forrasava valnak. A szolgaltato a vevd bizalméanak és érdeklddésének
elnyerését reméli ezektdl, de a piacon az azonos termékek kozotti megkiilonboztetést is segiti.

Ezek a lelkesitést szolgalo jellemzok.

A mindség megfogalmazasaval, kategorizalasaval ¢és mérésével kapcsolatos
bizonytalansagot tovabb zavarja, hogy ezek a tényezdk idében valtoznak és tipikusan a
lelkesito jellemzo — teljesitmény jellemzo — alapkévetelmény iranyban mozdulnak el ezen a

képzeletbeli diagramon.

10 dr. Koczor Zoltan. Mindségiranyitasi rendszerek fejlesztése — TUV Rheinland InterCert, 2008
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3. A mindéségiranyitas altalanos és ISO 9001:2008 szerinti
iranyelvei, alapelemei

Az 1SO 9000-es szabvanyrendszer iranyitasi rendszerei (ISO 9001, 14001, 16949,
22000, 17025) a vezetok kezdeményezésére ¢és tamogatasaval, szervezetfejlesztés utjan
bevezetett mindségiigyi elveken alapulod kovetkezetes rendszerek. A mindség 1étrehozasanak
— a vevoi elvarasok (piac)kutatassal torténd Osszegyiijtését a termék tervezésén, gyartasan
keresztiill a termék felhasznaldsi folyamatdnak végéig, a megsemmisitésig terjedd -
folyamataihoz kapcsolddoan az ISO 9000-es rendszerek szabvanyba foglalt kovetelményeket

tamasztanak a szervezet miikkodésével kapcsolatban.

Az I1SO 9000-es szabvanyok nemzetkozi elfogadtatdsa jelentds részben annak
kdszonhetd, hogy az ISO 9000-es szabvanysorozat nemcsak rendszerek épitésére vonatkozo,
hanem a szabvanynak megfelel6 rendszerek fliggetlen, harmadik fél altal torténd tantisitasaval

Osszefiiggd elvarasokat is magéban foglalja.

Az 1SO 9000-es rendszerek a tevékenységek (és nem kozvetleniil a termékmindség)
szabvanyositdsan alapulé mindségiigyi megkdzelitésii rendszerek. A szabvany a mindség
megvaldsitasdnak folyamatdban meghatarozott pontokon kivanja meg a tevékenységekkel

szemben tamasztott kdvetelmények rogzitését.

Az 1SO 9001-es nemzetkozi szabvany 1j, 2008-as kiadasanak kialakitasakor
meghataroz6 szempontként jelenik meg a szabvanycsaldddal szemben felmeriilt korabbi
kritikdkra vald reagilds. Az 10 szabvanysorozat kifejlesztésénél a valtoztatds fontosabb

lehetdségei és céljai az alabbiakban sorolhatdk fel:

e Hangsulyozottan valjék gyakorlatta, hogy a vevoi €s mas érdekeltek szempontjai szerint
torténjék a termék és szolgaltatas mindségszabalyozasa.
o llleszkedjék az ISO 9000-es szabvanycsalad logikailag az integralt menedzsment

rendszerekhez (ISO 14000, MEBIR, Informaciobiztonsag, Elelmiszerbiztonsag).

e (Csokkentse a rendszer sematizmusait, ndvelje az iizleti sikerességért hozzdadott

értékeket.

e A hagyomanyos megkozelitésii, kizardlag folyamatkoncentralt ,,Gyarts jo terméket!”
szemlélet helyett a ,,Szerezz tobb elégedett vevot és partnert” vevdorientalt szellemében

hatarozza meg kovetelményeit.
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o Az el6zobdl addddan a vevd véleményét hangstlyosabban érvényesiti a vezetdi

dontésekben, és hangstlyozza a vevoi elégedettség mérésének sziikségességét.

3.1 A minéségirdnyitas ,,szabvanyos” alapelvei

A szabvanyositas 1ényege altalanosan egy egységesség kialakitasa, amely egységesség
az egy iddszakon beliil a szabvany hatdlya ald tartoz6 targyak, rendszerek, megoldasok,
funkciok, tulajdonsagok, ... vonatkozasaiban minden egyeden érvényesiil. Ennek segitségével
egy terméken, rendszeren, vagy modszeren a kialakitasbol fakado funkcionalitas is egységes
lesz, azonos célokra, azonos mddon és feltételekkel lesznek alkalmazhatdak. Viszont ez az
egységesség az idédimenzidban is érvényesiil, vagyis az egymas utan ugyanazon szabvany
szerint kialakitott dolgok is rendelkeznek mindazon tulajdonsagokkal, vagyis a
szabvanyositds a reprodukalhatdsagot is eldsegiti. A szabvany szerint késziild elem vagy
kiépitett rendszer a szabvanyos tulajdonsagok mentén egymassal felcserélhetd, azonos mdédon

miikodtethetd, azonos elvek és megitélés szerint ellendrizhetd lesz.

A késobbiekben szinte kivétel nélkiil a menedzsment rendszerek szabvanyossagat

fogjuk targyalni. Ezen beliil emlitésre keriilnek

* aszabvanyos alapelvek,
* aszabvanyos rendszer felépités,
* aszabvanyos miikodésmod és

* aszabvanyos feliilvizsgalat.

Az ISO 9000-es mindségmenedzsment rendszerek kiépitését és miikodését célzod
szabvanyok a mindséggel és annak irdnyitdsaval/megvaldsitasaval kapcsolatosan nyolc

legfontosabb elvet emlitenek, és a szabalyozasi logikédjukkal hangstlyoznak.

e A vevék és mas érdekelt felek igényei és elvarasai pontosan és lehetOség szerint
parametrizaltan keriiljenek meghatarozasra. Vagyis a szabvany arrdl gondoskodik, hogy a
szervezet egyarant ismerje meg ¢és tevékenységével elégitse ki a vevok igényeit. A
szabvany ennek a logikus folyamatnak az alapelvardsait segit megfogalmazni. A
szamszerisités is ,,szabvanyos” elvaras, hiszen a sokszor elhangz6 ,,Mennyire ...?”

kérdésre csak igy lehet egzakt valaszt adni.

e A szervezet pontosan fogalmazza meg a ,,mindségcéljait”! Ha ezt megtette, akkor az

eszerint valo mitkodést és a vevokkel és mas partnerekkel valo jo viszonyat is vélhetden
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mar ezen megfogalmazott célok szellemében teszi, és valik felelésségre vonhatova vevo,

beszallito és feliigyeleti szerv elott egyarant.

A mindségcelok eléréséhez sziikséges folyamatok ¢€s felelésségi korok meghatarozasa is
elengedhetetlen. Altalanos tapasztalat, hogy egy szervezetben és folyamatban a sikeresen
elvégzett feladatoknak egy és csak egy generdl felelose volt. A felelosok személyének
kijelolése, a tudomasul vétel és a feleldsséggel jard jogkdr, az érvényességi teriilet és

kompetenciadk rogzitése logikus és hatékony egységesités a megvaldsulés érdekében.

A mindségcélok eléréséhez az erdforrasok biztositdsa alapvetd feltétel és vezetdi
felelosség. Itt a szabvanyos elvaras, hogy a mindségcélok szerint miikodtetett folyamatok
elvégzéséhez a vezet6ség idében ¢és az elvart kapacitasnak megfeleléen biztositsa

mindazt.

Mérészamok bevezetését varja el minden folyamat eredményességének és
hatékonysdganak méréséhez. A mérésen keresztiil pontos korrekcidk (visszacsatolasok)
jelolhetok ki, a célértékek modosithatdéak. Ezeknek a mérdszamoknak az alkalmazésa és
felhasznalasa a szabalyozasban napi gyakorlat kell, hogy legyen. Pontos eszkozoket és
megoldasokat kell meghatarozni az eltérések megeldzésére. A hatékony megeldzés azt
eredményezi, hogy az az eltérés nem ismétlddik tobbé, vagyis a folyamatok leallasa és

zavara egyre kevesebb okbol, egyre kevesebbszer kovetkezik be.

A mindségiranyitasi rendszer és az elért eredmények ne statikus allapotot mutassanak,
hanem folyamatos fejlesztés eredményeként a hatékonysag €s az elégedettség fokozasa
alapeleme legyen. A fejlddés a mindségi szintben, a hatékonysagban, a kiilsé és belso
elégedettségekben logikus gazdasagi érdek, de a folyamatosan fenntartand6 piaci pozicio

kovetelménye is.

3.2 A folyamatszemléletii megkozelités

Egy szervezet szamara a kivant célt hatékonyabban lehet elérni, ha a tevékenységeit és

a hozzd kapcsolodd targyi, huméan eréforrasokat €s rendszereit folyamatokba agyazva

képzelik el és kezelik. Igy folyamatként definidlhatdo barmely tevékenység vagy annak

sorozata, amely er6forrasokat haszndl ahhoz, hogy bemeneteket kimenetekké alakitson &t.

Ahhoz, hogy a szervezetek eredményesen miikddjenek, szamos, egymassal Osszefiiggd és

egymassal kolcsonhatasban allo folyamatot kell meghatarozniuk és iranyitaniuk. Az egyik

folyamat kimenete gyakran egyben a kovetkezd folyamat kozvetlen bemenetét is jelenti. A
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folyamatok logikai kapcsolodasanak a szem elOtt tartdsa €s az ezek kozti kdlcsonhatasok

meghatarozasa ¢€s iranyitasa a szemlélet alapja.
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7. abra: A mindségiranyitasi rendszer folyamatszemléletii modellje'!

A mindségiranyitasi rendszer fenti modellje bemutatja az érdekelt felek jelentds
szerepét azaltal, hogy bemeneteket szolgéltatnak a szervezet részére. Még a mindségiranyitasi
alapdokumentumban is meg kell hatirozni a folyamatok sorrendjét és kolcsonhatasait, a
mikodtetéshez és szabalyozasahoz sziikséges kritériumokat és moédszereket. Gondoskodni
kell a folyamatok miikodtetéséhez és méréséhez sziikséges eszkozokrdl, személyekrdl és
informacioforrasokrol. A rendszeres mérés és elemezés eredményei alapjan lehet a

folyamatokat szabalyozni.

3.3 A folyamatos fejlodés

Az ISO altal gondozott mindségiranyitasi szabvanyok mar a 2000-es kiadas oOta
alapvetden elvarjak a szervezetektdl, hogy a rendszerépitést ne egy statikus allapot fenntartasa
kovesse., Célrendszere szerint az ilyen rendszereket bevezetd és miikodtetd szervezetek
miiszaki és szervezési megoldasokkal, valamint a rendszerben nyugvd lehetdségek
kiaknézasaval folyamatosan a nagyobb vevdi megelégedettség mellett, hatékonyabb
folyamatok eredményeképpen allando fejlddést produkalhatnak. Fontos, hogy a szervezet
kultarajatél kezdve a szemléletiikben, mitkddésmodban és eljardsaikban is benne legyen a
készség a fejlodésre, és ezek folyamatosan létrejové bizonyitékait az auditok idején is

bizonyitani tudjak.

111S0 9004 alapjan dr. Koczor Zoltan, Mindségiranyitasi rendszerek fejlesztése — TUV Rheinland InterCert, 2008
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Az alapelv lényege, hogy a fejlddés motorjat jelentd, a belsé hidnyossagokat felmérni
képes problémaérzékenységbdl és a tényleges problémak felmeriilésekor egy moddszeres

problémamegoldas keretében javulas allhasson be. Ezek 1épéseinek angol kezddbetiii adjak ki

a modszer nevét — |[Plan — Do — Check — Act. Jelentéségét a konnyti megjegyezhetdségen kiviil

az adja, hogy tobbféle mindségiigyi tevékenység épitkezik erre a logikara.

Kidolgozott és jol miikodo
standardok a mikodés—
stabilizdldsdhoz

8. abra: A PDCA elv?2

A “P” — a tervezés (plan),

amely minden tudatos javitd tevékenyég elsd fazisa, és a legaltalanosabb értelemben
vett célkitlizési és megvalodsitasi koncepciotdol a megoldason keresztil az eszkozigény
tervezésig valdsulhat meg. Ekkor a problémaval kapcsolatos azonositas, izolalas, adatgytijtés,
adatelemzés, ok-okozati elemzéseket kovetden a megoldasvaltozatok tervezése, majd a
hatékonysag, felmeriilé kockazatok és raforditasok alapjan az egyetlen végleges kivalasztasa
torténik. Ide tartozik a megvalositasi folyamat megtervezése a lépéseinek, eréforrasigényének
és idobeli iitemezésének, ellendrzésének és dokumentalasanak a tisztazasaval. Esetenként

elemekre bontott projektterv készitése is elvaras lehet.

A “D” — a tevékenység bevezetése (do)
az el6z0 pontban készitett terv megvalositasa, részeredményeinek ellendrzése,

jovahagyasa értendd ide. Esetenként korrekcidra is sziikség lehet a cél elérése érdekében.

12 Az egyik kbzismert abrazolasmad szerzé altal kiegészitett sajat abraja
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A “C” — a mérés és értékelés (check)
a kivitelezett megoldas valés korilmények kozti kiprobalasa, és ekdzben a
miikodoképességére vagy a szandék szerinti alkalmazhatosdgra végzett szisztematikus

ellendrzése.

Az “A” — “tégy a szerint” (act)

egy olyan beavatkozas, amellyel az elsé megvalositas ellendrzésének eredményei
szerint megerdsitjilk vagy modositjuk a késébbi tevékenységet a kitlizott cél érdekében.
Amennyiben a megoldast kiforrottnak és ,,az eredeti szdndékunk szerintinek™ latjuk a ,,C”
alapjan, akkor a mindennapi gyakorlat részévé kell tenni, vagyis szabvanyositani kell.
Rogziteni kell a dokumentécidban, oktatassal a munkatarsakban a készségszerli alkalmazast

kialakitani, és a rendszeres ellendrzés modszerét is ki kell dolgozni.

3.4 Az ISO 9000 szerinti szabvanyos irdnyitdsi rendszerek és céljai

A mindségirdnyitasi rendszerek szabvéanyositdsa azt jelenti, hogy az alkalmazasukat
onkéntesen vallald szervezetek hasonld logika szerint felépitett szervezeti miikodést,
dokumentalési, folyamatkovetési és folyamatszabalyozasi elveket kovetnek. Emellett a

szabvannyal segitett elveken €s irdnymutatdsokban keresztiil szabalyozzak
e avezetdség elvarhato hozzaallasat,
e avevokkel és mas partnerekkel szembeni feleldsségiiket,
e az erOforrasok biztositasat,
e amindségi humanerdforras rendelkezésre allasat és fejlesztését, de
e a gyartasi és szolgaltatasi folyamatokat,

e amérések ligyét,

a nem megfeleldségek altalanos kezelését is.

A vevoikkel vald banasmod, az igényfelméréstdl az atadason keresztiil az esetleges
reklamécioig, de legf6képpen a vevdi igények pontos kielégitése is a szabvanyok gondozésa

alatt van.

Az ezen szabvanyok szerinti rendszerekbdl kikeriilé termék, az altaluk nyujtott
szolgaltatas 1ényegesen nagyobb eséllyel fogja a vevok kifejezett igényeit kovetni, mikdzben

a sajat folyamatai is hatékonyabban miikddnek. A szervezeteknek ezen menedzsment
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szabvanyok szerint berendezve a mindennapi ¢letét hosszabb tavon a vevoi elégedettség, a

szélesebb vevokor és a hatékonysag ndvekedésen keresztiil sikeresebb piaci szereplévé valhat.

A 2000 —es kiadasu szabvanysorozat létrejotte utan elkezdtek olyan iparag, vagy
mukodési teriilet specifikus rendszerszabvanyok megjelenni az ISO gondozéasaban, amelyek
mar teljesen az ISO 9001 szellemében és alapnormaival az illet6 szakmai teriilet specialitasai

szerint voltak kiépithetok. Néhany példa ezekre a rendszerekre:

ISO 22000 - Az ¢lelmiszergyartds ¢és forgalmazas teriiletére specifikalt
rendszerszabvany, ahol a mindségiranyitasi rendszer fokusza a gyartott vagy forgalmazott
¢lelmiszer és rajta keresztil a végfelhasznaldé biztonsaga. Valdjdban a szabvéany altal
megvalositandd HACCP™ rendszercknél az élelmiszer biztonsagahoz képest csak az
¢lelmiszerlanc élelmiszerhigiéniai megfeleldsége szabalyozasdnak van értelme. Tehat cél
minden mindségirdnyitadsi eszkdzon keresztiil a biztonsdgos élelmiszer biztositasa ,,a

term6foldtol az asztalig”.

ISO 14001 — Az ISO 9001 szellemében egy olyan rendszerszabvany, amely egy
szervezetnél a kornyezet terhelésére ligyel, a folyamatban az indokolatlanul nagy terheléseket
feltérképezi és probalja megsziintetni, valamint folyamatos monitorozas és az eldiranyzatok

rendszerén keresztiil a folyamatos fejlodest ,,kényszeriti ki.

ISO 16949 — Az autédipari terlileten elsOsorban a beszallitoi lancra kidolgozott
kovetelményrendszer, amely az autdipar rendkiviil sokféle, teriiletileg az egész Eurdpai Uniot
érintd, mas-mas fejlettségi szinten levéd cégeinek ad kovetendd szabalyozasi
kritériumrendszert. Ennek segitségével a lanc tagjai k6zos ,,mindségiligyi nyelvet” beszélnek,
hasonld tervezési, termelési, ellendrzési, elfogadasi, dokumentéacids kritériumai, vannak €s

azonos mindségligyi modszereket, elemzési €s folyamatkovetési technikakat folytatnak.

ISO 17025 — Az akkreditalt vizsgalolaboratoriumok miikodését szolgald szintén az
ISO 9001 alapjaira ¢épit6, de a vizsgalati szolgaltatasi teriilet sajatossagait kovetd

rendszerszabvany.

13 Hazard Analizes and Critical Control Point, Veszélyelemzés és kritikus szabalyozasi pontok, vagyis egy rendszer,
amelyik az élelmiszergyartas és forgalmazas valamely folyamat szakaszaban veszélyelemzés elvégzésével, és a kijelolt
veszélyes pontokon hatékony szabalyozasi mechanizmusok dokumentélt bevezetésével Ugyel a termék élelmiszerhigiéniai

megfeleldségére.
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4. Az ISO 9001:2008 minéségiranyitasi rendszerszabvany

Az iranyitas szabvanyositasat szolgald szabvanyok tehat az értékteremtd folyamatok
mikodéséhez ¢és folyamatos fejlesztéséhez Onkéntesen wvallalt, folyamatszemléletii
kritériumrendszerrel szolgalnak. A logikusan felépitett és hatékonyabb mukodés mellett
lehetdséget teremt, hogy fliggetlen tanusitd szervezetek vizsgalhatjak feliil és tanusithatjak az

ilyen rendszert (szintén szabvanyos kritériumrendszer szerint végezve a feliilvizsgalatot).

Elészé

0. Bevezetés

1. Alkalmazdsi teriilet

2. Rendelkezé hivatkozdsok

3. Szakkifejezések és meghatdrozdsok

4. A mingségirdnyitdsi rendszer
4.1. Altaldnos kévetelmények
4.2. A dokumentdlds kévetelményei
4.2.1. Altaldnos Gtmutatds
4.2.3. A dokumentumok kezelése
4.2.4. A feljegyzések kezelése
5. A vezetdség feleldsségi kire
5.1. A vezetdség elkételezettsége
5.2. Vevdkozpontisdg
5.3. Mingségpolitika

5.4. Tervezés
5.4.1. Mindségcélok

5.5. Felelgsségi kér, hatdskér és kommunikdcié
5.5.1. Feleldsségi korok és hatdskeorsk
5.5.2. A vezetdség képviseldje
5.5.3. Belsé kommunikdcié

6. Gazddlkodds az eréforrdsokkal
6.1. Gondoskodds az eréforrdsokrd|
6.2. Emberi eréforrdsok
6.3. Infrastruktira
6.4. Munkakérnyezet
7. A termék elédllitasa
7.1. A termék-eléallitds megtervezése
7.2. A vevével kapcsolatos folyamatok
7.2.1. A termékre vonatkozé kévetelmények meghatdrozdsa
7.2.2. A termékre vonatkozé kovetelmények dtvizsgdldsa
7.2.3. Kapcsolattartds a vevével

7.3. Tervezés és fejlesztés
7.3.1. A tervezés és fejlesztés megtervezése
7.3.2. A fervezés és fejlesztés bemend adatai
7.3.3. A fervezés és fejlesztés kimend adatai
7.3.4. A fervezés és fejlesztés dtvizsgdldsa
7.35. A fervezés és fejlesztés igazoldsa (verifikdldsa)
7.3.6. A fervezés és fejlesztés érvényesitése (validdldsa)
7.3.7. A tervezés és fejlesztés vdltoztatdsainak kezelése
7.4. Beszerzés
7.4.1. A beszerzés folyamata
7.4.2. A beszerzési informdcid
7.4.3. A beszerzett termék igazoldsa (verifikdldsa)
7.5. Az elddllitds és szolgdltatds nydjtdsa
7.5.1. Az elédllitds és a szolgdltatds nydjtdsdnak
szabdlyozdsa

7.5.2. Az elédllitds és a szolgdltatdsnydjtds folyamatainak
érvényesitése (validdldsa)

7.5.3. Azonositds és nyomonkovethetdség
7.5.4. A vevé tulajdona
7.5.5. A termék dllagdnak megérzése
7.6. A megfigyel6- és mérdeszkszok kezelése
8. Mérés, elemzés, fejlesztés
8.1. Altaldnos Gtmutatds
8.2. Figyelemmel kisérés és mérés
8.2.1. A vevd megelégedettsége
8.2.2. Belsé audit
8.2.3. A folyamatok figyelemmel kisérése és mérése
8.2.4. A termék figyelemmel kisérése és mérése
8.3. A nem megfeleld termék kezelése
8.4. Az adatok elemzése
8.5. Fejlesztés
8.5.1. Folyamatos fejlesztés
8.5.2. Helyesbitd tevékenység
8.5.3. Megeldz8 tevékenység

9. abra: Az 1SO 9001-es szabvany fejezeteinek kigytijtése

4.1 Elvaras a dokumentdldsra

A dokumentélassal kapcsolatos kdvetelményeket a szabvany 4. pontja tartalmazza. A
mindségligyi rendszer miikodéséhez optimalis mennyiségli és hatékony eldirasrendszernek

kell jelen lenni. A mindségiranyitasi rendszerek dokumentacidjaval szembeni alapelvarasok:
e a dokumentaci6 szabvanyositdsa (vagyis a szervezeten beliili formai és tartalmi
egységesités),
e az attekinthetdség megteremtése, logikus felépités, egyértelmii hivatkozasi
rendszer,

¢ mindig mindenhol aktudlis tartalom, de a régiek megfeleld archivalasa,
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10. abra:

A fenti abran felsorolt szinteken 1ényegében kétféle dokumentécio tipus van:

csak a felel6s személy altal jovahagyott valtozat alkalmazasa,

a folyamatokat és a tevékenységet szolgald, jogosultsag alapu hozzéaférési

megoldasok a benniik leirt ismeretekhez,

a dokumentacioban leirtak és a mitkddés mindenkor dsszerendelhetd legyen,

hiszen egy auditon is ez az ellenérzés alapja,

a dokumentumoknak csak a cél szerinti és a hasznalatot segitd minimalis

terjedelme és mennyisége,

a leirt szabalyozéast a szakma normadi, gyakorlata szerint is végre lehessen

hajtani.
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A mindségiranyitdas dokumentdcios rendszerének lehetséges elemei’

Altalanosan eloiro dokumentumoknak nevezhetd rendszerdokumentumok,

amelyek a tevékenységek alapjat rogzitik. Valdjaban bemeneti informaciok.

Szabvanyok, jogi szabalyozdsok, a szervezet bels6 szabalyai ¢és vevoi

elvarasok képezik az alapjat, eszerint kell bonyolitani a folyamatokat.

A tényeket rogzito dokumentumok, amelyek a mikodés soran keletkezd

adatokat, informdacidkat rogzitik ¢és tovabbitjdk a megfeleld pontra.

Bizonylatok, feljegyzések, jegyzokonyvek, szerzddések, megallapitasok, ...

képezik a mindségiigyi feljegyzéseket.

14 Dr. Koczor Zoltan, Integralt Iranyitasi rendszerek |1 — elektronikus tankényv (Obudai Egyetem RKK MKI MTS - 2012)
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A dokumentumok hierarchikus rendszere a dokumentumok egymasra épiilését jelenti,
amely tartalmilag segit elkeriilni a rendszer leirasanak redundancidit ugy, hogy lehetévé teszi

a dokumentumok egymasra hivatkozasat.

1. tablazat: A dokumentdcios rendszer szintjei és jellemzoinek rendszerezése

Dokumentum tartalom elérheto cél
A szervezet min6ségi céljai, a rendszer
koncepcidjanak leirasa, a folyamatok és A folyamat és a mindségiiggyel foglalkozo
Kézikonyv ) ) . )
kapcsolodasai, a szervezet, a rendszerstruktira szervezet, valamint a szabalyozasi elvek attekintése
bemutatasa
Az atfogo tevékenységek szabalyozasa, . .
Egy jol szabalyozott és barmikor reprodukalhato
Minéségiigyi miikodésleiras kozzététele, .
) hatékony folyamat és az érintettek elégedettségét
eljarasok beavatkozasi pontok és feleldsok .
kivalto termék
meghatarozasa
Minéségiigyi A kozvetlen munka- és vizsgalati teriileteken Pontosan és reprodukalhatéan megvaldsithato
utasitasok végzett miveletek részletes leirasa értéknoveld és ellendrzési miiveletek
Forma-
nyomtatvanyok, | Az elvégzett tevékenységek dokumentéalasanak, Barmikor visszakereshetd és a gordiilékeny
jegyzokonyvek, rogzitésének szabalyozasa folyamatot segitd informaciok
adatbazisok

Az Hiba! A hivatkozasi forras nem talalhaté. bemutatdsa szerinti dokumentacids
szintek mindegyikére kisebb szervezeteknél nincs sziikség. Kotelezd a dokumentumok egy
része: a mindségpolitika, a mindségiranyitasi kézikényv, a mindségiranyitasi rendszert leird

eljardsok, valamint mindségiigyi feljegyzések.

Az ISO 9001-es szabvany rugalmasan irja eld a szabalyozédsi dokumentacidt. A
szabalyozasok megléte ott sziikséges, ahol a folyamatok hatasos muikodtetése ezt indokolja.
Ily modon a mindségiranyitasi rendszer dokumentéacidjanak kiterjedése fiigg:

e aszervezet méretétdl és fajtajatol
e afolyamatok Osszetettségétdl és kolcsonhatdsaitol

e aszemélyzet felkésziiltségétdl

Ahogy a rendszer tobbi elemét is a szervezet sajatossdgai szerint kell kialakitani, a
dokumentécios rendszert is pont olyan méretiire €s részletességiire célszerli kialakitani, ami a
folyamatokat segiti. A talméretezett, feleslegesen bd szavl vagy €ppen hidnyos szabalyozasi
dokumentécio a rendszerépités hibaja, ezek valos hasznalata nem realis.
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A jol kialakitott dokumentdcios rendszernek a szervezetben dolgozdk szédmara

hozzaférhetonek kell lennie abbdl a célbol, hogy:

e amindségiigyi rendszert bemutassa,

o afeleldsségeket és a modszereket meghatarozza,
e az informacid forrasait azonositsa,

e abevezetés tényét bizonyitsa,

e kijeldlje a hataskoroket és

e leirja, hogy mit kell tenni.

A tanacsadoi gyakorlatban az eljardsokra €s a munkautasitasokra azt szoktak mondani, hogy

amit leirnak, amit szabdlyoznak, annak harom kérdésre kell valaszt adnia:

MIKOR?
esetleg MIKORRA?
MIKORTOL? MEDDIG

(= ) [

11. abra:  EQy mindségiigyi el6iré dokumentumnak

valaszt kell adnia a fenti harom kérdéskorre

Amennyiben egy eljarasban akar az egyik is hidnyzik, a feladat végrehajtasa kérdéses,

ellendrzése pedig nehézkes, a pontos feleldsség meghatarozasa szinte lehetetlen lesz.

A mindségiigyi dokumentacié a szamitastechnikailag fejlettebb szervezeteknél akar teljes
mértékben ,,papirmentessé¢” is valhat. Ekkor jellegzetesen belsé haldzaton (intraneten), vagy
ugynevezett ,.kulcsos gépeken” interneten is elérhetdek. Jelszavakkal vagy a gépre/hdlozatba

val6 belépéskor mar meg lehet szabni a hozzaférések szintjét és a modositasi jogosultsagokat.

Altalanos elv, hogy az ilyen halézatrol kinyomtatott dokumentum mar a nyomtatoban
érvényeét veszti az elavulas miatt, vagyis csak a halozaton elért és a monitoron lathat6d verzio

az érvényes.

A papiralapt rendszereknél jelentds munkat kell fektetni az elosztasba, vagyis, hogy
mindenkihez el kell juttatni a dokumentumot, aki az alapjan dolgozik (dont, végrehajt,

ellendriz, jovahagy, informacidt szolgaltat, ..., és a mindségligyi vezetd). Ezt alairassal kell
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ellatni, hogy igazolt legyen az abban leirtak tudomasul vétele. A dokumentum 1) verzidjanak
kiosztasakor pedig minden egyes kiosztott régi verzidt igazolhatéoan be kell szedni és az
egyetlen archivaland6 példany kivételével megsemmisiteni. Ennek a rendszerezésében és

nyomon kdvetésében jelent segitséget az eloszto jegyzék.

4.2 A vezetoség felelossége cimii szabvanypont elemei

Az ISO 9001-es szabvany 5. fejezete a vezetdség feleldsségével kapcsolatos
kovetelményeit irja le. A mindségligyi rendszerek hatékony miikodésének feltétele, hogy
mind a dolgozok, mind a felsé vezetdk értsék a rendszer miikodését, tisztaban legyenek sajat
szereplikkel ¢és feladataikkal. Mindent meg kell tenniiik a rendszer fenntartasdért, a

mindségligyi célok teljesitéséért, a hibak el6fordulasanak megelozéséért.

A vezetoség elkotelezettsége (5.1.)

A felsd vezetdségnek bizonyitania kell elkotelezettségét a mindségirdnyitasi rendszer
létrehozasa, bevezetése, alkalmazasa, valamint folyamatos fejlesztése irant az aldbbiak
szerint:

e a vevli, a jogszabalyi, valamint a szabdlyzatokban el6irt kovetelmények

fontossagat kozz¢ teszi,
e megfogalmazza a szervezet mindségpolitikajat, amelyet kdzz¢é tesz,
e meghatarozza a szervezeti mindségcélokat,
e vezetdseégi atvizsgalasokat végez és
e biztositta a mindségiranyitasi rendszer kialakitdsdhoz, fenntartdsdhoz

sziikséges eréforrasokat.

Vevokozpontusag (5.2.)
A vezetdség a vevok fontossagat, a szervezet ,,vevokozpontisagat” gy bizonyitja, hogy
gondoskodik arrdl, hogy a szervezeten beliill megvalositsak a vevdi kovetelmények

meghatarozasat és azok teljesitését.

Minoségpolitika (5.3.)
A mindségpolitika a vallalatvezetés mindségiigy iranti elkitelezettségét dokumentalja
¢s demonstralja. Megfogalmazasa akkor jo, ha tomor, mindenki szdmara jol érthetd és a

véllalat adottsdgaihoz illeszkedd. Tartalmazza a véllalat mindségi célkitlizéseit és az azok
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megvalositasdhoz felhasznalt eszkozoket. Amikor a vezetdéség megfogalmazza a

mindségpolitikat, gondoskodik arrél, hogy az
e aszervezet céljainak megfeleljen,

e avezetdség elkotelezettségét tandsitsa a mindségiranyitasi rendszer folyamatos

fejlesztése irant,
e utaljon a mindségcélok kitlizésére és azok mérhetdségére,
o kozz¢ legyen téve, és a szervezeten beliil megértsék a dolgozok,

e Atvizsgalasa megtorténjen a folyamatos alkalmassag szempontjabdl (példaul

vezetdségi atvizsgalas keretében).

Tervezés (5.4.)

A tervezés alatt a szabvany a mindségcélok €s a mindségiranyitasi rendszer tervezését
targyalja. Ennek keretében logikus elvarasként eldirja, hogy a vezet6ség mérhetd
mindségcélokat tlizzon ki, amelyek lebonthatdk (lebontottak) az egyes szervezeti szintekre €s
szervezeti funkcidokra. A felsd vezetés felé elvaras, hogy tervezzen 1gy, hogy a
mindségiranyitasi rendszer miikodéképessége fenntarthaté legyen, valamint tegyen eleget a

folyamatos fejlodés altalanos elvarasanak.

Felelosségi kor, hataskor és kommunikacio (5.5.)

A vezetOség feladata, hogy a szervezeten beliil, az alkalmazottak részére a feleldsségi
koroket (feladatokat) ¢és hataskoroket (dontési jogosultsagokat) meghatdrozzak és
kozzétegyék (példaul munkakori leirdsok formajaban). A felsé vezetdségnek ki kell jeldlnie a
vezetdség egy tagjat — a vezetOség képviseldjét —, akinek egyéb feleldsségi korei mellett
felelossége és hataskore kiterjed az alabbiakra:

e a mindségiranyitdsi rendszerhez tartozé folyamatokat 1étrehozza, bevezeti, és

gondoskodik a mindségiranyitasi rendszer fenntartasarol,

e a felsd vezetdségnek rendszeresen beszdmol a mindségiranyitasi rendszer
miikodésérol, fejlesztési sziikségletérol,

e gondoskodik a vevéi  kovetelményekhez  kapcsolodd — tudatossag

elomozditasarol.
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A felsé vezetdség a mukodés érdekében kialakitja a szervezeten beliill a megfeleld
belsé kommunikaciés folyamatokat (példaul értekezletek, vezetdségi atvizsgalas, hirdetdtabla,

e-mail, integralt informacids rendszerek, telefon, oktatasok stb.).

Vezetoségi atvizsgalas (5.6.)

A szabvany elvaréasa, hogy a felsé vezetdség tervszerti idokozonként feliilvizsgalja a
mindségiranyitasi rendszerét, hogy igy biztositsa a folyamatos alkalmassagat, megfeleldségét
¢s eredményességét. Az atvizsgalas kiterjed a fejlesztési lehetdségek értékelésére és a
rendszerben alkalmazand6 valtozasok sziikségességének vizsgalatdra, beleértve a

mindségpolitikat és a mindségcélokat. Az atvizsgalas bemend adatai az alabbiak lehetnek:
e az auditok eredményei,
e avevoi visszajelzések,
e adatok a folyamatok miikodésérdl és a termékek megfeleldségérol,
¢ informaciok a megel6zo €s a helyesbitd tevékenységekrol,

e a kordbbi vezetdségi atvizsgalasokat kovetd tevékenységek, intézkedések

adatai,

e informécidk a piaci tényezOkrol, valtozasokrol, amelyek befolyasolhatjak a

mindségiranyitasi rendszert,
o fejlesztésre iranyulo ajanlasok,
e mindségcélok és azok megvalosulasanak feljegyzései,

o szallitokra vonatkozo feljegyzések, észrevételek, kiértékelések,

feljegyzések, értékelések a nem megfeleldségekrol.

A vezetdségi atvizsgalas soran az alabbi tartalmi elemek késziilnek el:
e amindségiranyitasi rendszer és a folyamatok fejlesztésének eredményességérol
sz0l0 értékelés és intézkedési terv,
e a termékek fejlesztésérél hozott intézkedések (a vevdi kovetelményekkel

0sszhangban),

o a fejlesztések erdforras sziikségletérdl szolo és tovabbi hatékonysagnovelés

érdekében hozott dontések.
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A vezetdségi atvizsgalas jegyzOkonyve akkor hasznalhatd jol, ha kelléen részletes
ahhoz, hogy a dontések alapjan intézkedd munkatarsak szdmara nyomon kovethetéek az

elézmények.

4.3 Gazdalkodas az erdforrasokkal cimii szabvanypont elemei

Az ISO 9001-es szabvany 6. fejezete az erdforrasokkal vald gazdalkodas

kovetelményeit irja le.

Gondoskodas az erdforrasokrol (6.1.)

A fontosabb erdforrasok alatt értjilk az emberi munkaerdt, az eldallitasi folyamat
eszkozeit, berendezéseit, a munkakornyezet, a tdmogatd informacidés rendszereket, a
természeti és pénziigy erdforrasokat. Tagabb értelemben erdforrasnak tekinthetjiik a szervezet
beszallitoi és partneri kapcsolatrendszerét. A szervezet feladata, hogy meghatdrozza a
mindségiranyitasi rendszer mitkkddéséhez, a vevoi kovetelmények teljesitéséhez sziikséges

er6forrasokat.

Emberi erdforrasok (6.2.)

A folyamatok megvaldsitasa feltételezi, hogy megfeleld szamu és képességii
munkatars vegyen benniikk részt. Ez részben a munkatarsak kivéalasztasan és felvételén,
részben azok folyamatos felkészitésén mulik. Kiilondsen fontos ez azokra, akik kozvetleniil
vagy kozvetve befolyasoljak a termék mindségét €s hatékonysagat.

Az egyének képzettségén tul meghatarozo a kollektiva értékrendje, a szervezeti kultara is,
amely tobbek kozott meghatarozza a szabalyozasokhoz valo viszonyulést és a mindség iranti

elkotelezettséget is.

Az emberi er6forrés kezelésekor az aldbbiakrdl indokolt gondoskodni:
o A feleldsségi és hataskdrok meghatarozasa,
e Munkatarsak bevonasa a célok kitlizésébe és értékelésébe,
e Elismerés, juttatds alkalmazésa,
e A sziikséges informaciok dramlasanak, a bels6 kommunikacionak a biztositasa,
e FEredményes csoportmunka biztositasa,

e Munkatarsak elégedettségének mérése.

A munkatarsak képzése személyre szabottan a végzett munkahoz illeszkedik. A

megfelel6 munkavégzéshez sziikséges meghatdrozni az elvarhatd tudésszintet. Ez alapjan
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gondoskodik a vezetés a sziikséges képzésekrol vagy egyéb munkatarsfejleszto
tevékenységekrdl. Ennek a tanulasi tevékenységnek akkor van értelme, ha a megszerzett tudas

hasznalhat6sagat minden lehetséges esetben kiértékelik az eredményesség szempontjabol.

Mindezek mellett a szervezetnek gondoskodnia kell arr6l is, hogy a munkatarsak
tudataban legyenek sajat munkéajuk, szerepiik fontossagaval, és azzal, hogy miképpen jarulnak

hozzé a mindségcélok eléréséhez.

Infrastruktura (6.3.)

A szervezet targyi infrastruktirajat olyan elemek képezik, mint az ingatlanok, a
munkaéllomasok, a folyamatok eszkozei (hardver, szoftver), a mitkkddéssel kapcsolatos kiilsd
szolgaltatasok. A folyamatok szabalyozasa soran indokolt, hogy ezek megfelelé allapotban,
folyamatos karbantartds, feliigyelet és fejlesztés mellett alljanak rendelkezésre. Ezek a

tevékenységek is a vezetés iranyitasaval végezhetok megfeleld hatékonysaggal.

Munkakérnyezet (6.4.)

Megfeleld mindséget csak megfeleld munkakdrnyezetben lehet eldallitani, ezért a
munkavédelmi, biztonsagi, higiéniai, ergonémiai szempontok megvalositisa nem felesleges
eréforras lekotés. A jogszabalyokon til, a helyi specialitdsok alapjan is tervezést érdemel ez a
teriilet. Ennek soran olyan szempontok is eldkeriilnek, amelyek a munkatarsak szempontjain
tul mas infrastrukturalis elemek és a termék védelmét szolgaljdk (példaul zaj, por,

hémérséklet elleni intézkedések, sugarterhelés, ...).

4.4 A termék eloallitasa cimii szabvanypont elemei

Az ISO 9001:2008 szabvany 7. fejezete a termék eldallitasa, illetve a szolgéltatasok

nyujtasa soran figyelembe veendd kdvetelményeket tartalmazza.

A termék-eloallitas megtervezése (7.1.)

A termék-eldallitds is tervezést igényel. Ennek Osszhangban kell lennie a
mindségiranyitasi rendszer mas folyamataival és a kovetelményekkel. A folyamatok tervezése
soran a szervezet tobb szempontot is figyelembe vesz. Ilyenek:

e a termékre vonatkozd mindségcélok és kovetelmények (jogszabalyok, vevoi
eldirasok, korabbi tapasztalatok stb.),
e a folyamatok és a tervezési dokumentumok kialakitsa, valamint a tervezéssel

¢s a termék-eldallitassal kapcsolatos konkrét eréforrasok,
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e a termékkel kapcsolatos igazolasi (verifikdlasi), érvényesitési (validalasi),
figyelemmel kisérési, ellendrzési €és vizsgalati tevékenységek, valamint a

termék elfogadasi kritériumai és azok feljegyzései.

A termék-eldallitas folyamatahoz eldzetesen tervezést végeznek, amely a megfeleld
gépeket €s munkaerdt rendeli a termékekhez, a megrendeléshez tartoz6 idOszak teljesitése
érdekében projektként tervezi meg a folyamatot. Ez a kockazatok értékelésével, a megfeleld

szabalyozasi és ellendrzési tevékenységek kialakitasaval végezhetd el hatasosan.

A vevovel kapcsolatos folyamatok (7.2.)

Ez a fejezet a vevdvel vald kapcsolattartasi folyamatok kialakitasara, fenntartasara, és
a vevoi szerzddések megkotésének, az ajanlatok és szerzddések teljesithetdségének
atvizsgalasara ad Utmutatdst. A szerz6dés 1étrejotte eldtt a szallitd szervezet megvizsgalja a
szerz6dés targyat képezd termékhez kapcsolodd vevodi, jogszabalyi kovetelményeket.

Osszegytijti és értékeli a kiilsd, belsé elvarasokat.

A szervezetnek meg kell tervezni a vevdvel indokolt kapcsolattartasi tevékenységeket,
azok formait, és sajat erdforrasaival kell megvalositania azokat. E kapcsolattartasi
tevékenységek az ajanlatadason és a szerzOdéskdtésen tul a vevoi €szrevételekre, panaszokra

¢és a reklamaciok kezelésére is kiterjednek.

Tervezés és fejlesztés (7.3.)

Amennyiben a szervezet termék tervezésével és fejlesztésével is foglalkozik, annak
tervezését is el kell végeznie. A tervezési tevékenység soran meghatarozandd fontosabb
elemek a kovetkezok:

e atervezés ¢s fejlesztés szakaszai,
o azellendrzési (atvizsgalasi, igazolasi és érvényesitési) tevékenységek,
o atervezéssel és fejlesztéssel kapcsolatos feleldsségi és hataskorok,

e a kovetelmények fizikai vagy egyéb szakmai jellemzdként torténd megadasa,

szamszerusitése.

A tervezés megkezdése elott meg kell gy6zOdni arrdl, hogy minden sziikséges adat,
informacio6 rendelkezésre all-e a terméktervezéshez. A tervezés legfontosabb bemend adatai

az alabbiak:
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a termék funkcionalitasara, teljesitOképességére ¢és az alkalmazhatdsagara

vonatkoz6 kovetelmények (vevoi kdvetelmények, belso eldirasok),

a termékre vonatkozo jogszabalyok, hatdsagi eldirasok, szabvanyok és egyéb

szabalyozasok kdvetelményei,
korabbi tervekbol szarmazo informaciok,

egyeb Iényeges kovetelmények.

A tervezés kimend adatai szolgéltatjak a tervezés eredményeit. A tervezés eredményei

a terv kiilonb6z6 dokumentumai (példaul a latvanyterv, miiszaki rajzok, miiszaki szamitasok,

Osszeallitasi-

és alkatrészrajzok, koltségterv, vizsgalati terv, anyagjegyzék, makett,

prototipus). A kimend adatokkal szembeni kdvetelmények:

elégitsék ki a tervezés bemend kovetelményeit (példaul vevdi, jogszabalyi

kovetelmények),

megfeleld (sziikséges €s elegendd) informaciot szolgaltassanak a beszerzéshez,
a termék-eldallitdshoz vagy a szolgaltatas nytjtasahoz,

tartalmazzdk a termék elfogadasi kritériumait vagy azok hivatkozasait,

a biztonsagos ¢és megfeleld hasznalathoz sziikséges termékjellemzdk legyenek

meghatarozva (példadul anyageldirdsok, képzési kovetelmények, vizsgalati

eldirasok).

Az 1SO 9001-es szabvany haromszintii ellendrzést var el a terméktervezés soran.

1)

2)

3)

Az atvizsgalds szakmai jellegli értékelést jelent a tervezési modszerekre, azok
hibatlan végrehajtasara, mint a szamitasok, tervezd szoftverek, rajzok,
anyagjegyzékek, tesztelések és egyéb tervezési eszkozokre.

Az igazolas (verifikdlds) célja annak vizsgalata, hogy a kimend adatok
teljesitik-e az elvarasként meghatarozott konkrét jellemzoket. Csak ezek
teljesiilése esetén biztosithatd, hogy a termék a tervezés sordn megfeleld
lehessen.

Az érvényesités (validalas) célja annak ellendrzése, hogy az eldallitott termék
kielégiti-e az eldirt vagy a szandék szerinti hasznalat vagy alkalmazas
kovetelményeit, ha ezek ismertek. Ha lehetdség van ra, az érvényesitést be kell

fejezni a termék kiszallitasa vagy alkalmazasba vétele el6tt.
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Az ellenérzéseken mar megfelelt termékterv modositasa esetén a valtoztatasokat
ismételten at kell vizsgalni, igazolni (verifikalni) és érvényesiteni (validalni) kell a sziikséges

mértékben. A valtozasokat visszamendlegesen nyomon kell tudni kovetni.

Beszerzés (7.4.)

A folyamatok mindségét az biztositja, hogy a beszerzett termékekkel kapcsolatosan
tudatos tevékenységgel megfogalmazza a szervezet az elvarasait. A beszerzett termékeknek és
szolgaltatasoknak meg kell felelniiik ezen eldirt kovetelményeknek. A kovetelmények

teljestilésérol az indokolt mértékben meg is gy6zddik a szervezet.

Kiértékelni és kivalasztani a beszéllitokat azon az alapon kell, hogy mennyire képesek
a szervezet szamdra megfeleld terméket szallitani. A kivalasztas, kiértékelés és ismételt

kiértékelés modszereit meg kell hatarozni.

Az eloallitas és szolgaltatas nyujtdasa (7.5.)

Az eldééllitast és szolgaltatdst a szervezetnek szabalyozott feltételekkel kell
megterveznie és végeznie. A szabalyozott feltételek az aldbbiakat tartalmazzak, ha azok
értelmezhetdek:

e atermék jellemzdit leird tjékoztato alljon rendelkezésre,

e munkautasitasok alljanak rendelkezésre,

o megfeleld berendezéseket, gyartd eszkdzoket alkalmazzanak,

e alkalmas megfigyeld- és mérOberendezések alljanak rendelkezésre,

e biztositsédk a termék-eldallitasi folyamat figyelemmel kisérését és mérését,

e legyen szabalyozottak a termék tovabbengedési, kiszallitasi és szallitds utani

tevékenységei.

A szervezetnek érvényesitési modszert (validalast) kell kidolgoznia minden olyan
termék-eldallitas, szolgaltatdsnyujtas esetében, amelynek kimenete ellendrzéssel nem

igazolhato (verifikalhat6) a figyelemmel kisérés vagy mérés folyaman.

A termék-eldallitas soran a szervezet megfeleld eszkdzokkel gondoskodik a termék
szlikség szerinti azonositasarol, a nyomon kovetés feltételeinek biztositasarol a termék Osszes

eloallitasi muvelete soran.
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Amennyiben a szervezet a termék eldallitasa soran a vevo tulajdonat, példaul annak
szerszamat, alapanyagat, beépitendd alkatrészét, a helyszinen torténd munka miatt annak
kornyezetét haszndlja, gondoskodnia kell annak megfeleld kezelésérél. Ennek sordn
azonositani, igazolni (verifikdlni), és védeni kell a vevé altal hasznélatra vagy beépitésre
atadott tulajdont. Ha probléma mertil fel a vevd tulajdonaval (elvész, karosodik), ezt fel kell

jegyezni és jelenteni kell a vevonek. A vevéi tulajdon szellemi jellegti is lehet.

Mind a bels6 feldolgozas, mind a belsd szallitasok ¢€s kiszallitas soran meg kell 6rizni
a termék allagat, megfeleldségét. Az dallagmegorzés magaban foglalja az anyagmozgatas,

csomagolés, tarolas kozbeni védelmet és az ezek kdzbeni azonositast.

A megfigyelo- és méroberendezések kezelése (7.6.)
Meg kell hatarozni, hogy milyen figyelemmel kiséréseket és méréseket kell végezni €s
milyen megfigyel6- és mérdberendezésekre van sziikség annak igazoldsahoz, hogy a termék

megfelel a vevd, valamely hatosag, vagy mas érintett altal meghatarozott kovetelményeknek.

Kiemelked6en fontos, hogy a szervezet meghatarozza, ellendrizze, tartsa a mérési
feladatokra alkalmas allapotban (kalibralja, esetleg hitelesitse és tartsa karban) mindazokat a
megfigyeld- és mérdberendezéseket, amelyeket a termék/szolgaltatas kovetelményeknek valod

megfeleldsége céljabol hasznal. (lasd: O fejezet)

Az ellen6érz6-, méré-, vizsgalo- és figyeldeszkozoket olyan modon kell alkalmazni,
amely biztositja, hogy a mérési bizonytalansdg, ismert legyen (a megbizhatosdg ¢és
pontossaggal egyiitt), és Osszhangban legyen a mérési feladatokban megkivant mérési
tulajdonsagokkal (példaul pontossaggal). A vizsgalo- és mérGberendezéseket a lehetdségek
szerint azonosito megjeloléssel kell ellatni. Ez bizonyos esetekben azok csoportjait is
jelentheti, amennyiben a csoport tagjai metrologiailag homogén csoportot képeznek (példaul

nagyszamu, azonos tipusu mérdpipettak egy laborban.)

4.5 A mérés, elemzés és fejlesztés szabvanyfejezet elemei

Az 1SO 9001-es szabvany 8. fejezete a mérés, elemzés és fejlesztés kovetelményeit
tartalmazza. Tényeken alapuld dontéshozatal, folyamatos fejlodés, kolcsondsen eldnyds
szallitoi kapcsolatok kialakitasa, vevOorientalt szervezet: ez csupan négy alapelem az ISO
9001-es szabvany nyolc alapelve koziil, amelyek egyaltalan nem teljesiilhetnének, ha a
vallalat mukodése soran jelen 1évO folyamatokat, tevékenységeket nem mérnénk, és az

eredményeket nem elemeznénk.
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e Nem tudunk hatékony dontést hozni, amennyiben a dontés alapjaul szolgald

adatok hianyoznak, vagy nem pontosak, nem megbizhatoak.

e Nincs értelme folyamatos fejlédésr6l beszélni, ha nem tudjuk, hogy melyik
vallalati  terliletek szorulnak fejlesztésre, melyik piaci szegmensre

pozicionaljuk termékiinket, vagy mi vevdink/dolgozdink véleménye rélunk.

e Nem lehet kolcsondsen elényds kapcsolatokat kiépiteni kiils6 partnereinkkel,
ha nem tudjuk a teljesitményiiket mérni, és azokbdl a helyes kovetkeztetéseket

levonni.

e Nem johet szoba a vevOkozpontisag, ha a szervezet nincs tisztaban vevoi
jelenlegi és jovOben varhato sziikségleteivel, és nem ismeri a vevok kimondott

vagy kimondatlan kovetelményeit és elvarasait.

A fentiek nagyon rovid, am sokat mondo példak annak szemléltetésére, hogy a vallalat
mérje folyamatait, az adatokat elemezze és esetleges javitd intézkedéseket hozzon. A
mindségmenedzsment rendszert miikodtetd szervezeteknek meg kell hatarozniuk és be kell
vezetniik mindazon mérési, ellendrzési, vizsgalati, figyelési, elemzési és javitasi
folyamatokat, amelyekkel biztositani lehet, hogy a mindségiigyi rendszer, a folyamatok és a

termékek (szolgaltatasok) teljesitsék a kovetelményeket.

Igazolni kell a mindségmenedzsment rendszer megfeleldségét és hatékonysagat is. A
véllalatoknak ezekhez meg kell hatarozniuk, és hasznalniuk kell azon statisztikai modszereket
is, amelyek alkalmasak az eldirtak kielégitésére. Az adatelemzési és javitasi tevékenységek

eredményei a vezetdségi atvizsgalasi eljaras bemend adatait képezik.

Altalénos kovetelmények (8.1.)
A szervezetnek meg kell terveznie azokat a figyelemmel kisérési, mérési, elemzési és
fejlesztési folyamatokat, amelyek bizonyitjdk a termék megfeleldségét, alkalmasak a

mindségiranyitasi rendszer eredményességének fejlesztésére.

Figyelemmel kisérés és mérés (8.2.)
A szervezetnek figyelnie kell a vevék megelégedettségérdl és/vagy elégedetlenségérol
sz016 informacidkat. Meg kell hatdroznia azokat a moddszereket és intézkedéseket, ahogy

ezeket az informéaciokat és adatokat megszerzi €s kiértékeli.
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A vevloi elégedettség mérése ¢és figyelemmel kisérése a vevOktol szarmazo
informaciok megszerzésén és atvizsgalasan alapul. Ezen informacidk gytljtése lehet aktiv
vagy passziv. Célszerli, ha a vezetés tudatos moddszereket hasznal a vevéi informacidk

gyljtésére, elemzésére a szervezet miikodésének fejlesztése céljabol.

A mindségmenedzsment rendszert a szervezetnek maganak is rendszeresen at kell
vizsgalnia. Elore megtervezett iddszakonként belsd, de fiiggetlen auditor(ok) attekintik, hogy
a rendszert az eldirdsoknak megfelelden bevezették-e, fenntartjdk-e és az kielégiti-e a
szabvany kovetelményeit. A belso feliilvizsgalatok célja a szabalyozasokban és a rendszer
miikodésében 1évé hianyossagok, gyenge pontok iddben torténd feltardsa, ezek
megszilintetésére ¢és ismételt eléfordulasuk kikiiszobolésére javitd intézkedések bevezetése,
valamint ezen intézkedések eredményeinek figyelemmel kisérése a szabvany el6irasainak
valo megfelelés és a rendszer miikddésének javitasa érdekében. Cél a rendszer ,,0njavito”,
»ontanulo” képességének megteremtése. A belsd auditot eldird belsd utasitasnak ki kell térnie
az audit targyara, az alkalmazott modszerekre, a felelésségekre €és a vezetés részére torténd

jelentésre. A belsd auditalas szabalyozasat dokumentalt eljarasban kell meghatarozni.

A folyamatok és termékek/szolgaltatisok jellemzdinek mérése és értékelése nem
kiilonithetd el egymastol. Ezek az eldallitasi folyamatok szerves részét képezik. A folyamatok
¢s termékek/szolgéltatasok jellemzdinek mérése torténhet:

e OnellenoOrzéssel;
e szurdproba-szerl ellendrzéssel;
e laboratoriumi ellendrzéssel;

o végellendrzéssel (jellemzben terméknél).
Az ellenérzési rendszer kialakitdsa a folyamatok, termékek ¢&s szolgaltatasok

jellemzditdl fligg.

A nem megfelelo termék kezelése (8.3.)

A vallalat tevékenysége soran 6hatatlanul el6fordul, hogy olyan termék keriil gyartasra
(vagy olyan szolgaltatast nydjtanak), amely nem felel meg az eldirt kovetelményeknek, igy
nem lehet felhaszndlni, kiszéllitani. Természetesen nem csupan a végfelhasznalas
szempontjabol alkalmatlan végtermék lehet nem megfeleld (selejt), hanem a gyartasba vont
alap- és segédanyagok, részegységek, alkatrészek is. Es nem csak a végfelhasznélasra

alkalmatlan termék lehet selejt, hanem vannak hibak, amelyekkel a folyamatban fennakadast
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okoznak, mert kiilon korrekciora egyéni beavatkozasra van naluk sziikség. A szervezeteknek
biztositaniuk kell, hogy a nem megfeleld termékeket -eltavolitsdk, elkiilonitsék és
nyilvantartasba vegyék, valamint a kés6bbi sorsat pontosan kdvessék. Ennél fontosabb, hogy
a nem megfeleldség természetét és mértékét meg kell hatarozni, €s at kell vizsgalni a selejtet
l1étrehozo folyamatot/folyamatokat, és a nem megfeleld termék tovabbi felhasznalasat. Ha a
nem megfeleld terméket kijavitottak, uj, de teljes értékii igazolasnak (verifikdlasnak) kell

alavetni, hogy a kovetelményeknek valo megfeleldséget bizonyitsak.

Az adatok elemzése (8.4.)

Mindazon adatokat, amelyek alapul szolgdlhatnak a mindségmenedzsment rendszer
alkalmassaganak, hatékonysaganak és megfeleloségének, a folyamatok miikodésének, a vevoi
elégedettség mérésének, a vevoi kovetelményeknek valo megfeleldség, illetve a folyamatok,
termékek jellemzdinek elemzéséhez, a szervezetnek meg kell hataroznia, gylijtenie ¢és
modszeresen elemeznie kell. A ,,gyenge pontoknak™ ki kell deriilnilik azért, hogy lehetdség

legyen a mindségmenedzsment rendszert folyamatosan fejleszteni.

Kiemelt figyelmet kell tehat forditani a mérésekre, a tudatos adatgyljtésekre, a
keletkezett adatokra, hogy azok elemzése alapjan levont kovetkeztetések a folyamatok
fejlesztése iranyaba mutassanak. Jellegzetes adatok értékelésekor a vezetés azt vizsgalja, hogy
a folyamatok mennyire hatékonyak, mennyire felelnek meg a vallalati célkitlizéseknek. Az
adatelemzés részét képezi a vevoi elégedettség-mérésen kiviil a termelési eredmények, a
kontrolling adatok, folyamat-, és termék megfeleloségi adatok, teljesitmény, hatékonysagi
mérdszadmok stb. vizsgalata, attekintése. Az adatok elemzése, nyomon kdovetése, az
alkalmazott statisztikai médszerek alkalmassaga és szintje a rendszer, a miikodés megitélését

tamogatja.

Fejlesztés (8.5.)

Az 1SO 9001-es szabvany szerint kialakitott mindségmenedzsment rendszer
mikodtetésének fontos kovetelménye a folyamatos fejlesztés megvalositasa. Ennek vizsgalatat
a tanusitok mindig kiemelten kezelik. A folyamatos fejlesztés irant vald elkotelezettség
bizonyitékai a kitlizott mindségcélok, a rendszer miikodésérdl szerzett adatok (belsd audit, a
folyamatok és a termékek jellemzdi és azok trendjei, tovabba szallitokkal kapcsolatos adatok,
vevOi elégedettség adatai), amelyek értékelése alapjan végzik a helyesbitd és megel6zd

crer

fontos eleme a vezetdségi atvizsgalas.
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A mindségmenedzsment rendszer folyamatos miukodtetésének biztositdsadhoz

elengedhetetleniil sziikség van helyesbito tevekenységekre és ezek dokumentalasara.

Ezen fogalom alatt a miikddés sordn ténylegesen bekévetkezett problémak kezelését
értjik. Ez magdban foglalja az észlelését, annak dokumentalasat, az okok megkeresését, a
kozvetlen hatas megsziintetésére irdnyulod intézkedések (igény szerint jovahagyas-koteles)
tervezetét és dokumentalt bevezetését, és az eredmény tartossdganak visszamérését is.

(P¢ldéul a 8D technika)

Vagyis intézkedéseket kell tervezni és hatékonyan bevezetni, hogy a hibat okozo
folyamatok és események, valamint hatasaik ne ismétlddhessenek meg. Ezen intézkedések
eredményeit dokumentalni kell, és lehetové kell tenni, hogy utdlagosan az eredményességet

elemezni lehessen.

Masodsorban a szervezetnek meg kell hataroznia azokat a megeldz6 tevékenységeket,
amelyek bevezetésével ¢és rutinszerli alkalmazasaval a lehetséges potencidalis nem
megfeleloségek jovObeni bekodvetkezése megeldzhetd. A lehetséges nem megfeleloséghez
vezetd eseményeket, esemény-lancolatokat szintén fel kell tarni (példaul FMEA technika
alkalmazasa), ok-okozati elemzéseken ¢€s tervezésen keresztiil kialakitani a megoldést, majd
dokumentéalt moédon megvaldsitani, és végiil a hatékonysdgot a lehetdségekhez mérten
visszamérni.

A helyesbit és megel6z6 tevékenységeket dokumentalt eljardsban kell szabalyozni!

5. Menedzsment rendszerek értékelései — auditok, tanusitas

A szabvanyosan felépitett és szabvanyban megadott modon miikodtetendd
menedzsment rendszereket (ezen beliil a mindségiranyitasi és integralt iranyitasi rendszereket)
a kovetelményszabvanyokban eldirt modon periodikusan feliil kell vizsgalni. Ez egyrészt
jelenti a szervezet sajat maga altal végzett onértékelését a szabvany altal leirt feltételek
teljesiilésére (belsdé audit), masrészt egy fliggetlen, kiilsé szervezet feliilvizsgalatat (tanusito,
feliigyeleti, megtjitd audit). Ez utobbi fogja a megfeleldséget deklarald nyilatkozatat egy

tantsitvany formdjaban kiadni a szervezet megjelolt tevékenységi teriiletére.

5.1 Az auditok rendszerezése

A miikdodésmod feliilvizsgalata, a mindségiranyitasi rendszer auditdlasa tobbféle célt

szolgalhat, ezaltal a rendszerezése is Osszetett feladat. Az audit tipusai a feliilvizsgalatot
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végzd személy éErintettségétol, a szervezettdl, vagy az idObeliségtdl fliggden az alabbiak

lehetnek.
Auditok
a felilvizsgdlat a feliilvizsgdlatot végzd szervezet
targya szerint: érintettsége szerint:
Termékaudit Belsé audit Egyiittes
audit
MIR+?
Eljarasaudit [ Kiilsé audit
1
L 1
Rendszeraudit — | Beszdllitéi audit | |Tanisité audit
Feliigyeleti audit
A vizsgdlat aktualitdsa szerint
idé

12. abra: Az auditok tipusalb

Az elsé fél altal végzett audit soran a minéségiranyitasi rendszer belsé feliilvizsgalatat
a szervezet sajat, az auditalando teriilettdl fiiggetlen munkatérsai, vagy megbizott kiilsd
szakemberek (példaul a rendszerépité tanacsadok) végezhetik. A mindségiranyitasi rendszer
belsd feliilvizsgalataért, az operativ tevékenységek tervezéséért és lebonyolitadsaért az ezzel
munkakorileg is megbizott mindségiigyi vezeté felel. A belsé auditok tervét, tényét,
eredményeit, a meghozott helyesbitd intézkedéseket és azok feliilvizsgalatit egyarant
dokumentélni kell. A belsd auditot a szabvanyban és a mindségiranyitasi rendszerben eldirt
rendszerességgel kell végezni. Jelentds vevdi reklamacid, vagy mas sulyos hidnyossag

felmerilése esetén a vallalatvezetés rendkivili bels6é auditot rendelhet el.

A masodik fél a véllalat vevdje (altaldban nem a sorozatgyartott termék
végfelhasznaloja), akivel szerzédéses kapcsolatban all vagy erre a kapcsolatra torekszik. A
vevd altal végzett feliilvizsgdlat célja a szerzddésben elvartak teljesitési képességének
ellendrzése, a helyi gyartasi, lebonyolitasi €s mindség ellendrzési gyakorlat helyszini
tanulmanyozasa. Sokszor nevezik ezt vevéi auditnak, vagy beszallitoi auditnak is. Béar az
elszenvedd szempontjabol nem mindegy, de valdjaban ugyanarrdl az eljarasrol van szo, csak a
nézOpont adja a kiilonbséget. Mivel érintett fél végzi, ezért némi szubjektivitas kimutathatd és

a kiilonbozo igényszintli vevok altal végzett audit jelentds kiilonbségeket is mutathat, azonban

15Dr. Koczor Zoltan (szerk.): MinGségiranyitasi rendszerek fejlesztése, TUV Rheinland InterCert 2008
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ezt a vevo ,,megteheti”, a szallitd pedig az iizlet reményében természetesen ,,elviseli”. Ennek
ellenére a beszallitojahoz kimend jo auditornak mindezen szubjektiv attitid mellett a

feliilvizsgalatot etikusan, tisztességesen €s objektiven kell végeznie.

A vev0 altal lefolytatott (sok esetben legszigorubb és legalaposabb) audit legtobbszor
az altalanos helyzetértékelésen tal a vevod specialis szempontjai és igényessége/alapossaga
szerint torténik. Ezt a feliilvizsgalatot jellemzden nem a szallitd kezdeményezi, és a sajat
iizleti érdekeinek fiiggvényében engedélyezi és viseli el a vevojétol, ezért altalanos jellemzait
nehéz meghatarozni. A beszallitoi lancokba szervezddott cégeknél a veve itt sokszor az 6
vevdjének a szempontjait is érvényesiteni probdlja. Gyakran a vevd a beszallitast végzo
vallalat mindségiranyitasi rendszerét vizsgalja felil, amelynek célja a beszallitd
mindségképességének megitélése, esetleges javitasa. A beszallitoi auditot végezhetik a

megrendeld sajat szakemberei, vagy a megrendeld altal megbizott kiilsd szakemberek.

A harmadik fél (a fiiggetlen tanusitd szervezet) altal végzett feliilvizsgalat célja a
tanusitvany megszerzéséhez ¢s a megtartasahoz sziikséges szabvany (esetleg jogszabaly)
feltételek meglétének és az ezzel Osszefiiggd gyakorlat ellendrzése. A megitélés alapjat ebben
az esetben a mindségiigyi rendszerszabvany, a Kkitlizott vallalati célok és a vallalat
mindségligyi dokumentacios rendszere képezik. Az auditor az a feliilvizsgald személy, aki
eldirt képzettséggel rendelkezik a feliilvizsgalat elvégzésehez. A kiilsd feliilvizsgalat az ISO

19011-es szabvany eljarasrendje és kovetelményei szerint zajlik.

A termékaudit soran a rendes gyartasban késziild terméket vizsgaljak, és itélik meg a
mindségét, valamint a sorozatgyartasban a reprodukalhatosagot. Célja annak megallapitasa,
hogy a megrendelt termékmennyiség mennyiben mutatja a vevo hatarozott és elvart igényeit,
a termék jellemzd tulajdonsagai mennyiben elégitik ki a vonatkoz6 miiszaki elvarasokat,
valamint mennyiben egyeznek meg a vizsgdlati és mérési dokumentumokkal. Ez nem a
mindség-ellendrzés egy redundancidjat célozza, hanem a vevd szemével arrél meggy6zddni,
hogy a szallito képes a termékmindséget folyamatosan, egyedrdl egyedre biztositani. A
termékaudit kiterjed a vonatkoz6 mindségiranyitasi rendszerelemekre is, vagyis arra, hogy a
termék tervezése, eldallitdsa, kezelése sordn valamennyi intézkedést betartottak-e, és ezen

intézkedések alkalmasak-e a termék mindségének folyamatos biztositasara.

Az eljarasaudit célja valamely eljards vagy folyamat mindségi kritériumok szerinti
alkalmassaganak megitélése. A vizsgalat sordn ellendrzik, hogy az eljaras végrehajtasa soran
valamennyi vonatkozo el6irast, utasitast, szabalyzatot, paramétert betartanak-e, valamint az
eléirasok alkalmasak-e a folyamatok szabalyozasara, hatékony megvalositasara, a folyamatok
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lefolyésat az eldirasok szerint dokumentaljak-e, s a vonatkoz6 dokumentumok, feljegyzések
alkalmasak-e a folyamat minéségének bizonylatolasara. A hasznalt dokumentumokat abbdl a
szempontbol  értékelik, hogy célszeriek-e, nem tartalmaznak-e ellentmondasokat,

redundancidkat vagy mas felesleges elemeket.

A rendszeraudit célja a vallalat mindségképességének feliilvizsgalata a fenntartas és
javitas érdekében. A rendszeraudit a teljes mindségiranyitasi, vagy akdr mas menedzsment
rendszer feliilvizsgalatat jelenti. A termék-eldallitds valamennyi féazisara vonatkozodan
megtorténik a mindségiligyi dokumentumokban leirtak és a valosdgban latsz6 mukodés
egybevetése, értékelése, a célok teljesiilésének és a milkodésmod hatékonysaganak vizsgalata.
A kiilsé harmadik fél altal végzett feliigyeleti vagy tanusité audit, vagy a mindségiranyitasi

belsd audit is ebbe a csoportba tartozik.

Az auditalasi gyakorlat soran felmeriilhet az egyiittes audit (Joint audit), vagy a k6zds
audit sziikségessége. Egyiittes audit soran leginkabb ugyanaz az a tanusitdsokra feljogositott
szervezet két vagy tobb teriilet szakembereibdl allo csoportja(i) (példaul MIR KIR, HACCP,
MEBIR) az iranyitasi rendszerek kombindacioit egyiitt auditaljak. Ha egy szervezetnél a fenti
rendszerek kombinacidja épiil meg, akkor a parhuzamosan kiépitett dokumentéacios rendszert
optimalizaljak, igy nem lesznek benne felesleges redundans szabalyozdsok és thlzottan

szétaprozott dokumentumok. Az egyiittes auditalas is hatékonyabban elvégezhetd.

Kozos auditrol beszélhetlink, ha két vagy tobb tanusitd szervezet egyetlen auditalés
soran egyiittmiikodve végzi el a szervezet auditjat. Ezen megoldéasok célja, hogy a tobbszords
tanusitasi kotelezettségek és ezek jelentds (mar kozepes cégeknél is altaldban tobb napos)
1d6sziikséglete ne vegye igénybe annyira a szervezetet, hiszen ilyenkor az auditon részt vevo
munkatdrsak nem tudnak érdemi munkat végezni. Egy munkatarsat ilyenkor akar tobb teriilet
szakembere tobb szempontbdl kérdezi a folyamatokrdl, ellendrzésekrdl és a rendszer

mukodtetésérol.

Tanusito auditot végeznek, ha a mindségligyl rendszert annak kiépitését kovetden
elsoként latja a tanusito szervezet. Ekkor a feliilvizsgalat teljes korli, vagyis minden teriiletet
meglatogat a kiilsé auditor az audit soran. Ujra tanusité auditra van sziikség, ha a hiroméves
ciklusok érvényességi sora megszakad és egy iddszakban a szervezet nem rendelkezett

érvényes tanusitassal.

A feliigyeleti audit a jelenlegi szabalyozas szerint a haroméves ciklus kdézbensd

éveiben végzett, nem a teljes teriiletre kiterjedo, kiilso fél altali atvizsgalasa. Ilyenkor az el6z6
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auditon feltart, vagy az azota kialakult problémasabb teriiletek kell, hogy elsdként
elokeriiljenek, de emellett a normal mikddést mutatokbdl is szerepeltetni kell az
auditprogramban. A haroméves ciklusban azonban minden teriilet auditja meg kell, hogy

torténjen.

Megujito auditra van sziikség, ha a tanusitdsok haroméves ciklusa végén jar a
szervezet. Ekkor ismét a teljes rendszer feliilvizsgalatra keriil, de a korabban szerzett

tapasztalatokra épithet az auditor.

5.2 Az audit, mint értékelési gyakorlat és kifejezései

Az audit auditbizonyitékok nyerésére és ezek objektiv kiértékelésére iranyuld
modszeres, fliggetlen ¢s dokumentalt folyamat annak meghatarozasara, hogy az

auditkritériumok milyen mértékben teljestilnek.

A mindségiranyitasi feliilvizsgalat (audit) célja a miikodés, a szabvanykdvetelmények
teljesiilése és a szabalyozasra eldallitott dokumentacidé harmas egységének és koherencidjanak
gyakorlati megjelenése, valamint a gyengeségek, nem megfeleldségek feltdrasa és azok
javitasa, megsziintetése révén a rendszer milkodésének fenntartdsa és fejlesztése. Ezen
feliilvizsgalatok terminusaban az alabbi jelentéseket kell megemliteniink:

o Az auditkritériumok az Osszehasonlitasi alapként hasznélt eldiranyzatok,

eljarasok vagy kovetelmények (példaul ISO 9001:2008 szabvany) Osszessége.

o Az auditbizonyiték az auditkritériumokra vonatkozo, objektiv, ellendrizhetd

feljegyzések, ténymegallapitasok vagy egyéb informaciok lehetnek.

o Az audit megadllapitisai az 0sszegyUjtott auditbizonyitékok ¢és az
auditkritériumok 0Osszehasonlitdo kiértékelésének eredménye. Rendszerint az
audit jegyzokonyv tartalmazza. Az audit megallapitasai tartalmazhatnak az
auditkritériumoknak valdo megfeleldségre vagy azoktol wvald eltérésre
vonatkoz6 megallapitasokat, vagy megjeldlhetnek fejlesztési lehetéségeket.16
Ez utébbinak gyakran alkalmazott modja az tigynevezett ,, audit eltérési lap”,
amelynek kiéllitdsa egyetlen sulyosabb, a mindségiigyi rendszer megbizhatd

miikodését veszélyeztetd nem megfeleldség kiilon dokumentalt forméja.

16150 9000, 1SO 19011

39



SZERVEZETI
Megfelels? CELOK

SZABVANY

Eléirdsok
szerinti?

ACTO Osszerendel
Teljes kord? DOKUMENTACIO hetk?

Teljes kori?t Leirtak szerinti?
Egyértelmi? y 4 szikséges mértékben dokumentdlt?

szervezet
[ MINGSEGIRANYITAST
RENDSZER
N s

Hatékony? Haszndljdk?

13. abra: Az auditok célrendszerel7

A mindségiranyitdsi rendszerek auditalasa, valamint a rendszer miikddésének

jovahagyasa soran harom ponton ellendrzik a rendszert.

e A mindségirdnyitdsi rendszer dokumenticidja a vonatkozé mindségiigyi
szabvany elvarasait ¢és a vallalati minéségiigyi célokat egyszerre elégiti-e Ki;

e a mindségiranyitdsi rendszer tevékenységei megfelelnek-e a rendszerépités
soran kialakitott eljarasoknak (mint a tervezés soran megfogalmazott
céloknak), azaz a miikddésmod a leirtak szerint torténik-e;

e az eljarasokat, tevékenységeket, ellendrzéseket és a sziikséges dokumentalast

hatékonyan lizemeltetik-e €s hajtjak-e végre.

Mivel a mindségiranyitasi rendszernek folyamatosan reagélnia kell kiilsé és belsd
kornyezetének valtozasaira, a rendszer megfeleldségének feliilvizsgalata is — a valtozasok
szerint — rendszeres vagy folyamatos tevékenység. A tervek szerint rendszeresen ismétl6do

belsé auditok keretében igazolni kell a rendszer-valtoztatasok hatékonysagat is.

Az ISO 19011 szabvany iranyelveket és utmutatast ad a belsd/kiilsé mindség-, és/vagy
kornyezetiranyitasi rendszerauditok lebonyolitdsahoz. Alkalmazhatd barmely mas irdnyitasi
rendszer belsd/kiilsé auditjdhoz, akkreditacidjdhoz, illetve ezen feladatokat ellaté auditorok

képzés€hez, személyzettanusitasdhoz. Vagyis ez a szabvany az auditalasi modszert rogziti.

17 br. Koczor Zoltan (szerk.): MinBségiranyitasi rendszerek fejlesztése, TUV Rheinland InterCert 2008 alapjan
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5.3 A mindségiranyitasi menedzsmentrendszerek értékelése (auditalas)

A mindségiranyitasi auditok a rendszerrdl idében szakaszosan adnak informaciot. A
szakaszok illeszkednek az auditalasi gyakorlatot eléird szabvany elvarasahoz (ISO 19011),
azaz a feliigyeleti éves és a tanusitd auditok hdroméves ciklusaihoz. A mindségiranyitasi
rendszer feliilvizsgalatanak tervezésekor a belsd és a harmadik ¢l altali (tanusito, feliigyeleti,
megujitd) auditokat egymasra épiiléen kell megtervezni. Ez azt jelenti, hogy az éves tervben
ne legyenek ,.,tul-” és ,alulfeliigyelt” teriiletek, valamint lehetoség szerint id6ben szétszorva
végezziik a belsd auditorok és auditaltak egyenletes leterheltsége szempontjabol.

TANUSITO FELUGYELETI FELUGYELETT MEGUJIITO
AUDIT AUDIT AUDIT AUDIT

BELSO AUDITOK BELSO AUDITOK BELSG AUDITOK

= = = = = = = = =2 =2 =

1. BV ! 2. EV 3. BV

14. abra: Az auditok rendje hosszii tavonl8

A belsé auditokat tehat elére meghatérozott éves program alapjan végzik. Az Eves
auditprogramot altalaban a mindségiigyi vezet6 allitja Gssze, és a vallalatvezetés hagyja jova.

Az érintettek eldzetesen az éves program alapjan késziilhetnek fel az auditokra.

Az Eves auditprogramnak tartalmaznia kell a vizsgalandé témakoroket és a szervezeti
egyseégeket. Az iitemtervet ugy kell Osszedllitani, hogy valamennyi, a mindségbiztositas
szempontjabol 1ényeges szakteriiletre egy év alatt legalabb egyszer sor keriiljon. A kritikus
helyeket évente tobbszor, akar negyedévenként is lehet auditalni, az ésszerliség hatarait
figyelve. Az auditalando témakorok, illetve a szakteriiletek, szervezetek kivalasztasanal
hangsulyt kaphatnak a korabbi tapasztalat szerinti minéségi problémakat okozo teriiletek. Az
audit sordn célszerli ellendrizni a korabban feltart hidnyossagokra hozott hozott javito

intézkedések bevezetését €s hatékonysagat.

Az auditprogram megegyezés egy meghatarozott idotartamra tervezett, meghatarozott

auditalasi célra és teriiletre iranyuld egy audit, vagy tobb audit egyiittesére.'® Az auditprogram

18 Dr. Koczor Zoltan (szerk.): MinBségiranyitasi rendszerek fejlesztése, TUV Rheinland InterCert 2008

41



egy iddszakban egy vagy tobb auditot tartalmazhat az auditdlandd szervezet méretétol,
folyamatainak bonyolultsagatol fliggden. Az auditprogramok Osszedllitdsa, végrehajtasdnak
koordinalasara a felsd vezetés altal kelld hataskorrel megbizott személy feladata. Ezek az
ismérvek egy mindségiranyitdsi igazgatd, ~vezetd, vagy ~megbizott feladatkorére jellemzo.
Ennek oka, hogy kelléen magas beosztasu személyre bizzak, aki a megfeleld (mindségiigyi

megbizott kompetencidit add) végzettséggel elobb-utdbb rendelkezik.

Az auditterv egy adott audittal kapcsolatos tevékenységek és intézkedések leirasa, vagyis
példaul konkrétan tdjékozodhatnak a helyszinekrdl és iddpontokrol, tervezett tartdzkodasi
1dokrdl, meglatogatandd folyamatgazddk nevérdl és mas résztvevokrdl. Ezen kiviil
természetesen a  kritériumokat, a mikdodési teriiletet (példdul a meglatogatando

lizemegységeket, irodakat, raktarakat, személyeket) is tartalmazza.

5.4 A mindségirdanyitdsi rendszer tanusitdsa
5.4.1 A tanusitasrol dltalaban

A tanusités teriilet-fiiggetlen értelmezése szerint azt az eljarast értjiik alatta, amelynek
alapjan egy harmadik fél irasban igazolja, hogy egy termék, egy folyamat vagy egy
szolgaltatas, illetve a tanusitott személy vagy szervezet megfelel a tanusitasi eljaras alapjat
képezd eldirt kovetelményeknek. A megfeleldség-tanusitast harom f6 teriileten szokas igy

elnevezni.

» Terméktanusitas soran egy erre felhatalmazott szervezet (éaltaldban egy kijelolt
laboratérium) a bekiildott termék tipusvizsgélata (esetleg késébb szurdprobaszeriien
kivalasztott termékegyed vizsgalata) és dokumentacidja alapjan nyilatkozik annak
szabvany vagy jogszabaly szerinti megfeleldségérol. A termékbiztonsagi szemponti
tantsitas lehet kotelezd (példaul a ,,CE” jelolés), de léteznek Onkéntesen vallalt
termék-megfeleldségi  tanusitisok is  (GS: Gepriifte  Sicherheit, Okotext).
Leggyakrabban hasznalati biztonsdgra, szigorti kritériumok szerinti emelt mindségi
szintre, 0koldgiai megfelelésre vonatkozik, €s a tanusitasi eljards a legtobbszor egy
adott tanusitod céghez tartozik. Az eljaras és az ezt igazold logd hasznalata jelentdsebb
pénzosszegbe keriilhet.

A leggyakrabb terméktantsitas az EU-ban a termékbiztonsagot szolgald, 1j

megkozelitésti direktivak hatilya ala tartozd, fokozott biztonsagi kockazattal bird

19 MSZ EN 1SO 9000, MSZ EN 1SO 19011
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termékkorben kotelezéen megszerzendd ,,CE” jelolés. Ezt a kisebb kockazatot
hordozé termékeknél a megalapozottan kiallitott gyartdi nyilatkozat alapjan (példaul
kenyérsiité gép) megadhatd, de a nagyobb kockazatuaknal (példaul aktiv beiiltethetd

orvosi implantatum) mar a termék laborvizsgalata is sziikséges.

Rendszer tanusitast végeznek jellegzetesen a mindségiranyitasi rendszerek kiilsd
harmadik fél altali feliilvizsgalatakor. Altalanosan a miikodést vizsgaljak, hogy az a
tanusitasi  kritériumokat felsoroltatd szabvany(ok)nak vagy jogszabalyoknak
megfelelden miikddik-e és a gyakorlati miikodés a dokumentacidjukban leirtak szerint
torténik-e. Ezen vizsgalatot helyszini audit soran vizsgaljadk meg az akkreditalt
tanusitd szervezet feljogositott szakemberei. Az eredményes vizsgalatot egy adott
érvényességi idejii dokumentumban — Tanusitvanyban — deklaraljak, amelynek

hitelességét a kiallito jelzései, alairdsa, regisztracioja és azonositasi rendszere igazolja.

Személytanusitas soran egy kiviilalld szervezet (arra feljogositott (akkreditalt)
személyi tanusitdo hely) tanusitja, hogy az illetd személy rendelkezik azokkal a
szakmai elméleti ismeretekkel, valamint a gyakorlati tapasztalattal és hozzaértéssel is,
amely feljogositja, hogy bizonyos tevékenységeket elvégezzen. A mindsités soran
vizsgalja az egyén személyi tulajdonsagait, képzettségét, gyakorlatat, munkakdri
tapasztalatait, ennek érdekében rendszerint atvizsgdlja az egyén képzettségét,
végzettségét igazoldo dokumentumokat, a mindsités soran elméleti és gyakorlati vizsgat
szervez, majd dont a tantsitvany kiallitdsarol. A tantsitd szervezet a tandsitvanyt egy
elére meghatéarozott, korlatolt idére (3-5 évre) adja ki, ugyanakkor a meghatarozott
hataridon beliil is rendszeresen ellendrzi a tanusitas alanyat, hogy megbizonyosodjon a
kovetelmények folyamatos betartasarol.

Jellemzden hegesztoknél, vagy vegyipari berendezések kozelében, autogyarban,
¢lelmiszeriparban, elektromos késziilékkel, magasban, zajos kornyezetben, szik, zart

térben dolgozo személyek esetében alkalmazzak.

5.4.2 A minéségmenedzsment rendszer tanusitdsa

A tantsitd eljards valojaban minden fontos mozzanataban altalanosnak tekinthetd a

menedzsment rendszerek belso és kiilsé auditalasanal. Az eldzetes dokumentaciovizsgalat és a

helyszini feliilvizsgalat soran ellendrzik a mindségiranyitasi rendszer miikodéséhez valamint a

mindségi szolgaltatas, termek és szervezeti miikodés megvalodsitdsahoz sziikséges
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* szervezeti felépitést,

feladatkorok meglétét és meghatarozottsagat (példaul a szervezeti felépités és a

munkakori leirdsok, valamint megbizo leveleken keresztiil),

* mindségiigyi eljarasokat,

folyamatokat,

» folyamatok és er6forrasok optimalis 6sszehangoldsanak Osszességét.

Ebben szerepelnie kell a kovetkezOknek:
* amindségi kovetelmények pontos rogzitése,
* ezek teljesitésének rutinszerl ellendrzése, értékelése, szlikség szerinti tantsitasa

* ¢s aszervezet hosszabb tavu céljainak elérésére mindezek folyamatos fejlesztése.

5.4.3 Szempontok a tanusitast végzo szervezetre

A harmadik fél altal elvégzett feliilvizsgalatnal altalanos elvarasként emlithetd meg,

hogy az auditalo szakemberek a folyamat soran az alabbiakat bizonyitsak:

» fliggetlenség a szervezet munkajaban érintett felektdl, az auditot megrendel6tdl, a
vevoktol, a szallitoktol,

* partatlansag a versenykornyezet mas szereplditdl,
» objektivitas és targyilagossag a vizsgalat soran,
e szakmai hozzaértés,

» reprodukélhat6” a feliilvizsgalat, azaz ha a vizsgalatot mas szervezet mas

szakemberei Ujra elvégeznék, akkor is ugyanaz a végeredmény sziiletne,
* avalods hibak és hidnyossagok felderitése, tanulas a feliilvizsgalati folyamatbol.
A fenti felsorolds és a magas szintli szakmai kompetencia biztositasa érdekében a

tanusitdst végzd szervezet is mindent megtesz. Igy lehetséges, hogy az altala kiallitott

tanusitvanya az értékét megorzi és ezzel a tantsitasi piacon hossza tavon szereplé maradhat.

A tantsitasi szerv maga is piaci szerepld, ezért 1étfontossagu szdmara a szallitok és a
vevOk bizalma. A tanusitédsi szerv ezt a bizalmat azzal éri el, hogy sajat mindségiigyi rendszert

miikddtet, aminek megfeleléségérdl rendszeresen szamot ad az 6t akkreditalod szervezetnek.
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Egy jo ,nevl”, fliggetlen, erre felhatalmazott szerv altal tantsitott mindségligyi
rendszer fontos piaci tényezd lehet. Biztonsagot jelent a szallitonak és a vevOnek egyarant. A
vevO megerdsitést kap arrdl, hogy szallitgja és annak folyamatai alkalmasak megfeleld
termékek tervezésére, gyartasara vagy szolgaltatasok nyuajtasara. Ugyanakkor a mindségiigyi
rendszer mukodtetése a szallitd kockazatait is jelentdsen csOkkenti (pédaul. a

termékfeleldsségi kérdésekben, a hibak okozta koltségek tekintetében).

A fliggetlenség azt jelenti, hogy a tanusitasi szervek nem végezhetnek olyan gazdasagi
tevékenységet, amivel valamely iparagban versenytarsként 1épnének fel az altala tanusitando
tobbi szervezettel szemben. A képzddd nyereséget a szervezet tovabbfejlesztésére kell
forditania, illetve a szervezet tulajdonosai nem hozhatjdk a tanusitdsi szervezetet olyan
gazdasagi kényszerbe, ami az altala végzett vizsgalatok eredményét, a munka alapossagat és
szakmai megfeleldségét hatranyosan befolydsolnd. A tantsitdssal kapcsolatos dontést
végrehajtd személy dontési jogkorét semmi sem korlatozhatja vagy befolyasolhatja. (az

akkreditaciot bévebben lasd az O fejezetben)

5.4.4 A tanusitasi eljaras folyamata

A tanusitasi eljaras folyamatanak altalanos 1épései az aldbbi folyamatabran kovethetdk
nyomon. A tanUsitvany kiadasa semmiképp nem egyszeri és 0rokds hatalya bizonyitas arra
vonatkozdéan, hogy a szervezet eleget tesz a rendszerrel szemben tamasztott
kovetelményeknek. Rendszeresen feliil kell vizsgalni beliilrél ¢€s kiviilrél egyarant,

megujitani, valamint bizonyitékot szolgaltatni a folyamatos fejlédésre is.

{ Ajdnlatadds ]

‘ Ajdnlat elfogaddsa, szerzédéskotés ‘

l

\ Kérdéslista kitsltése \

]

‘ Dokumentdcio feliilvizsgdlat }

]

Eléaudit
(vdlaszthatd, de pl. a 14001 KIR auditndl kotelezd)
| Rendszeresen végzett
feliigyeleti auditok
(évente a két tanlsité audit kozt
osszesen Kétszer)

Tandsité audit
(helyszini vizsgdlat)

‘ Audit jelentés megkiildése ‘

| Tt |

15. abra: A tanusitds leegyszeriisitett sémdja
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A mindségiranyitasi rendszer kialakitdsa €s tanusitdsa, valamint a vart tanusitvany
birtoklasa csak latszolag és rovid tavu cél. Valdjaban egy eszkoz, amely a napi mindségiligyi

szemlélet szerinti miikddés soran megalapozott esélyt ad

e az ‘¢rintettek (vevok, tlgyfelek, megrendelék) igényeinek optimalis
kielégitésére,
e az clégedettségiik elérésére €s ezaltal az lizleti eredményesség javitasara,

e hatékonyabb, igy jovedelmezdbb miikddes elérésére.

5.5 Az akkreditacio értelmezése és akkreditalasi teriiletek Magyarorszdagon

Az akkreditacidot — mint mindsitd eljarast — sok teriileten alkalmazzak egy szervezet,
személy, eljards vagy modszer, esetleg program elfogadasdra. Ezen altalanos értelmezés
szerint az akkreditacio annak a ténynek egy feljogositott (hivatalos) szervezet altali
elismerése, hogy a vizsgalat targyat képez6 gazdasagi szervezet vagy mas intézmény, illetve
személy képes bizonyos tevékenységek (vizsgdlat, tanusitds, ellendrzés) meghatarozott

kritériumok szerinti lefolytatasara.

Az akkreditaciot vagyis egy tevékenység elvégzésére valo feljogositast egy szervezet
minden esetben onkéntesen kéri €s vallalja a szabalyrendszer elfogadasat. Persze lehetséges,
hogy szakma teriiletén a piacon vald érvényesiilésnél kizart, hogy ne rendelkezzen ezzel a
jogositvannyal, vagyis a jol felfogott érdeke diktalja, hogy szerezze meg. Lehet, hogy
hatosagi elvaras is elfogad egy akkreditacios kritériumnak vald megfelelést. Ekkor tigy szokta
a jogszabaly értelmezni, hogy minimalisan megkdvetelendd egy bizonyos harmonizalt
szabvanynak vald megfelelés. Az ott leirt kdvetelményrendszer minden pontjat legalabb

annyira teljesiteni sziikséges, de mas eldiras szerint tulteljesiteni szabad.

Béarmely szervezet kérheti, hogy fiiggetlen, akar nemzetk6zi normék szerint mindsitd

intézmény igazolja a felkésziiltségét. A feliilvizsgalati és mindsitési teriileten is globalizal6do

vilagban cél az egységes europai elvek szerint elismert szervezeteknél

* a gazdalkodo szervezetek (vagyis a tanUsitast, szakvéleményt, vizsgalatot,

akkreditaciot kérdk) véleményével kapcsolatos igény és bizalom novelése,

* a vizsgalati, tanusitdsi ¢és ellendrzési tevékenység valamint a tanusitasi okirat

megbizhatdsadganak és presztizsének emelése,
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* a vizsgalati eredmények ¢€s tanusitvanyok teriileti és szakmai régiok altali kolcsonos

elfogadasanak eldsegitése.

5.5.1 (Mindség)iranyitasi rendszereket tanusito szervezetek akkreditdcioja

Témankhoz legszorosabban a mindségiranyitdsi rendszerek tanUsitasat végzo
szervezetek feljogositasa — akkreditalasa — kapcsolodik. Egy mindségiranyitdsi rendszert
miikodtetd szervezetnek érdemes olyan feliilvizsgdld (auditalé és mindsitd) szervezethez
fordulnia rendszerének tanusittatdsa soran, amelynek a tanusitvanyat a szervezet legfontosabb
szallitoi elismerik. Legkézenfekvobb az akkreditalt tanusito szervezetek koziil valogatni tehat.
Magyarorszagon a tanusito szervezetek akkreditacidjat a Nemzeti Akkreditald Testiilet (NAT)

végzi alapvetden a 2005. évi LXXVIIL torvény eldirasai szerint.

»Az akkreditdlds Onkéntes és nyitott minden laboratorium, mintavevd, tanusito,
ellendrzd, jartassagi vizsgalatot szervezod, referenciaanyag-gyartd szervezet, valamint EMAS
hitelesité szervezet és természetes személy szamara, aki a tevékenységét partatlanul és

szakszeriien végzi, tovabba eleget tesz a felkésziiltségre vonatkozo6 kovetelményeknek”. 2.

A kovetelményeket az MSZ EN 45000 szabvanysorozat, illetve az MSZ EN ISO/IEC
17000 szabvanysorozat, az akkreditalas eurdpai és nemzetkdzi szervezeteinek utmutatoi és a
NAT el6irdsai alkotjak.” Az irdnyitasi rendszerek tanusitasat végzd szervezetekre alapvetden
az MSZ EN ISO/IEC 17021:2011 Megfeleloség értékelés. Iranyitasi rendszerek auditjat és
tanusitasat végzo testiiletekre vonatkozo kovetelmények cimii szabvany vonatkozik, de az

emlitett két szabvanysorozat tobb elemének is meg kell felelnilik a mitkddésiik soran.

Az akkreditalast célzo eljarasokat a NAT tligyvezetd igazgatoja és az Akkreditalasi
Iroda fliggetlen kiilsé mindsitok, szakérték bevonasaval bonyolitja le. Az akkreditalas minden
esetben onkéntes. A NAT honlapjan kozzétett nyomtatvanyokrol szabadon megszerezhetd és

benyujthatd. Az eljaras folyaman a kérelmezonek igazolnia és bizonyitania kell:

e A tanusitast célzd feliillvizsgalatokra a szakmai alkalmassagat, ahol a
»szakmai” egyrészt az adott tevékenységi teriilet ismeretét, mdasrészt az
auditalasi normak ¢és a gyakorlat elsajatitasat jelentik.

e Emellett a sajat miikddésére 6nmaga is hatékony mindségirdnyitasi rendszert

mukodtet.

20 (http://www.nat.hu/nat/index.php?mi=58)
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Az értékelés a benyujtott dokumentacido €s helyszini vizsgalat alapjan torténik a
vonatkoz6 NAR-01 szabéalyzatban leirtak szerint. Az akkreditadlasi hatdrozat alapjan az
akkreditalasi okiratot a NAT tligyvezetd igazgatoja allitja ki. Az akkreditélt statusz négy évre
érvényes, azzal a feltétellel, hogy a szervezet az éves felligyeleti vizsgalatokon tovabbra is

megfelel az akkreditalas kovetelményeinek.”?!

Egy mindségiranyitasi rendszert milkodtetd szervezet egyéni (példdul piaci)
szempontjai figyelembevételével olyan tantsitd szervezet mellett is donthet, amely kiilfoldi
akkreditacioval rendelkezik, hiszen a kiilonb6z6 nemzetek akkreditacidinak feltételei
alapvetéen megegyeznek. Hazénkban a leggyakrabban szoba keriild eurdpai akkreditalo

szervezetek:

e UKAS (United Kingdom Accreditation Service),
e DAKKS (Deutsche Akkreditierungsstelle),
e COFRAC (Comité Francais d’Accreditation).

5.5.2 Akkreditacio a felséoktatasban

Az akkreditacidt kérék miikodési teriiletei altalanosan a felsdoktatdsi képzés, a
tudomanyos kutatas és a miivészeti alkoto tevékenység intézménye és programjai, valamint az
egyetemi tanarok palyazatainak elbirdlasa. Az eljarassal kapcsolatos megujulo elvardsokat a
felsooktatasi torvény rogziti. Az emlitett szervezeteket a Magyar FelsOoktatasi Akkreditacios
Bizottsag (MAB) jogosult mindsiteni és az akkreditacid sordn a hivatalosan elfogadhato
diplomak kiadésara az akkreditaci6 megszerzésével feljogositani. Megfelelés esetén a MAB —
meghatarozott (4ltaldban 8 év) idétartamra — hitelesiti, ,,akkreditalja" a vizsgalt intézményt

vagy programot.

Az eljaras mas rendszertanusitisokhoz hasonld, de eljardsaban sajatos elemeket
alkalmaz. A sulypont kevésbé az oktatasi fofolyamatra fokuszal, mint inkabb a diplomak
megszerzéséhez ¢s a mogottiik levd tudas és kompetencidk kialakitasahoz sziikséges feltételek
biztositasara. Ezen ,mindséghitelesitési eljards” sordn helyszini audit alkalméval is

megvizsgaljak a felsdoktatasban folyd képzés (FSZ, BSC, MSC, Doktori Iskola)

* tanterveinek, és tantargyi tartalmainak mindségi €s mennyiségi meglétét,

21 (http://www.nat.hu/akkreditalas/index.php?mi=23)
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» oktatasainak (oktatasi helyiségek, laborok, féréhelyek) és az oktatasi helyszin

infrastrukturalis szinvonalat,

* valamint azt, hogy az intézmény személyi és szervezeti feltételei megfelelnek-e
a MAB kovetelményeknek (mint példaul a mindsitett és mas szakmai

kompetenciakkal rendelkez6 oktatok rendelkezésre allasa).

5.5.3 Akkreditacio a felnottoktatasban (jelenleg teljesen megujuloban)

A felnéttképzés kozérdekil szolgaltatast nyujt az altalanos és szakmai képzések terén,
igy tevékenységére a felnOttképzési torvény ad iranymutatast. Az intézmények és programok
torvényi eldirds szerinti megfeleldségének akkreditacioja azzal a céllal alakult ki, hogy kelld
garanciat adjon a felndttképzést igénybe vevok (egyardnt maganszemélyek és finanszirozo
szervezetek) felé, hogy mindségi oktatdsi programok ¢&s képzdé intézmények koziil

valogathassanak, amelyek magas mindségi mutatokkal rendelkeznek. 22

Az akkreditacids eljarasnal egykor megvizsgaltak, hogy a képzést vallalo cég a
megfeleld intézményi, személyi, szervezeti, dokumentéacios ¢és adatkezelési feltételekkel
egyarant rendelkezik, amelyek a tevékenység rendszeres, jogszerli ¢€s szakmailag
megalapozott folytatdsdhoz sziikségesek. Az allamigazgatési eljarasként mindsitett értékelés
elvégzésére korabban kijeldlt szervezet a Felndttképzési Akkreditalo Testiilet (FAT) volt, mig
2013. novembere oOta az akkreditdcioval egyenértékli ,,Felndttképzési tevékenység

folytatasanak engedélyezése” elnevezési eljarassal mindsit a Nemzeti Munkaiigyi Hivatal?3,

Az statusszal a cél a képzésben résztvevOk minél magasabb elégedettségének az
elérése, jogainak védelme, valamint megfeleld tdjékoztatasa. A képzési célként megjeldlt
programok résztvevOi szamara lehetové kell tenni a mindségi szolgaltatasok megfeleld
kinalatat és barki szdmara az elérhetdségét. Biztositani kell, hogy el tudjdk sajatitani az
ismereteket, és késdbb birtokoljdk a programban megjeldlt jartassagokat, készségeket,

képességeket és kompetencidkat.

A felnéttképzést vallalo intézmény és az altala felkinalt program egyarant akkreditacio

koteles volt. Az ezzel kapcsolatos definicidkat azért kozoljiik, mert ezek a képzések még

22 Min8ségmenedzsment a felndttképzésben — dr. Gutassy Attila, TUV Rheinland InterCert 2004

23 Atmenetileg a korabban megszerzett akkreditaciokat azok lejartaig Ugy tekintik, mint amelyek megfelelnek a 2013

szeptemberében hatalyba |épett U] felnéttképzési torvény elbirasainak.
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folynak, a 2013-ban kiadott akkreditaciok még érvényesek, valamint a jelenlegi

engedélyeztetési rendszerrel azonossagot mutatdé mindségbiztositasi szandékait jol tikkrozik

A korabbi intézmény-akkreditacio sordan a FAT arra keresett objektiv
bizonyitékokat, hogy a felnéttképzésre jelentkezd cég a leendd
tanusitvanyaban megjelolt képzési helyszineken a jogszabalyi eldirdsokon tal
képes-e arra, hogy a felndttkori tanulas sajatossagait figyelembe vevo
moddszertani elemekkel ¢és szolgaltatassal képezze a felndtt tanuldkat. Ekkor
vizsgélta a képzési és szolgaltatdsi tevékenység szinvonaldt, irdnyitasi és
dontési  folyamatainak  (szinte  mindségiranyitasi  elveken  alapuld)
szabalyozasat, személyi és targyi feltételeit az oktatasi, a t4jékoztatasi, az

adatkezelési, stb. folyamatoknél.24

A program-akkreditacio, mint mindsités a megjelolt képzési programokra
vonatkozott és a tanusitas is azokra volt kiadhatd. A feliilvizsgélat soran arra
kerestek valaszt, hogy a program megfelel-e a gondosan megfogalmazott
képzési célnak, a specialis andrag(')giai25 szakmai kovetelményrendszernek.
Ilyenek példaul a tartalmi egymasra épiilés, valamint a tananyag és modszertan
egylittesének azon tulajdonsdga, hogy lehetdveé teszik a célként megjelolt
jartassagok, készségek, képességek, kompetencidk kialakitasat. Egy akkreditalt
programot mas intézmény is atvehetett (persze a megfeleld engedélyekkel) és

az egyéb feltételek teljesitése esetén a képzést megtarthatta.

A felnéttképzés tilnyomo része mar szabad piaci alapon mitkddik, azonban ha egy intézmény

az Orszagos Képzési Jegyzékben (OKJ) szerepld képesitésre iranyuld képzést
szervez, vagy

tamogatasban részesitett, OKJ-ban nem szerepld szakmai képzést szervez,

vagy

altalanos, nyelvvizsgara felkészito, €s egyéb tdmogatott nyelvi képzést szervez,

vagy

24 Min8ségmenedzsment a felndttképzésben — dr. Gutassy Attila, TUV Rheinland InterCert 2004

25 andragégia — a pedagdgia azon &ga, amely a felnéttkori tanulas specialitasat veszi figyelembe és ad moédszertani

megoldasokat a teljes oktatasi folyamatban (példaul oktatdsmodszertan, egyéni motivacio, a tanuld szocidlis helyzetébdl

levezetheto id6szerkezete, oktatastechnikai lehetbségek, ...)
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e a fentickbe nem sorolhaté képzést szervez, amelyhez EU-s vagy hazai

tamogatast kivan igénybe venni,

az mar felnottképzési tevékenységnek mindsiil, ami pedig csak engedély birtokéban
végezhetd. Az akkreditdcionak megfeleld szintli engedélyt a Nemzeti Munkatigyi Hivatal adja
ki hatarozatlan iddre, amelyet a kétévenkénti hatosagi ellendrzés tesz lehetové. A feltételek
kozott szerepel, hogy a képzé mindsitett képzési programmal (korabban akkreditalt program),
kormanyrendeletben meghatarozott személyi és targyi feltételekkel, mindségbiztositasi
rendszerrel, felndttképzési  informacidos rendszerrel valamint korméanyrendeletben
meghatdrozott vagyoni biztositékkal kell rendelkezzen. Az engedély birtokaban tovabba a
felndttképzeést folytatd intézmény felndttképzési tevékenységét az engedélyezett képzéseihez

kidolgozott képzési programnak megfelelden kell folytatnia.

5.5.4 Akkreditacio a laborok mitkodtetéseére

Az el6z6 akkreditacids teriiletek mellett itt els¢ kozelitésben a cél egy gazdasagi
tarsasagként miikodd laboratorium felkésziiltségének igazoldsa egy szabvéanyos eldirasok
szerinti tanusitds keretén beliil. A feljogositds és az ez alapjan végezhetd tevékenység
egyarant jogilag szabdlyozatlan teriileten van. Ez azt jelenti, hogy a labor szabvanyos, vagy
barmilyen modon validalt vizsgalattal tulajdonsagokat allapit meg terméken, rendszeren €s ad
ki az eredményeirdl jegyzOkonyvet, zardjelentést, vagyis a vizsgalati eljarast nem emliti

jogszabaly, vagy a jegyzOkonyvnél nem elvaras a joghitelesség sem.

A laboratoriumot ¢€s a mukodését célzo akkreditalasi eljards sordn ellenben egy
jogszabaly altal felhatalmazott akkreditalo testiilet (példaul NAT2) megvizsgalja, elismeri és
akkreditacios okiratban igazolja, hogy az akkreditalasra jelentkezd szervezet alkalmas a
feladatait az el6ir6 szabvanyok szerint elldtni. Ennek bizonyitdasa a tantUsitasi auditokra
jellemzo6, helyszinen is zajlo megfeleldség vizsgalati eljarassal, az akkreditacioval torténik

meg.

Az akkreditdlt status a hatdrozat mellékletétben megadott vizsgalati, kalibralasi,
tantsitasi vagy ellendrzési tevékenységekre terjed ki. A statusz a szervezetet feljogositja az
akkreditacios jel hasznalatara a labor azonositd szdmaval egyiitt. Az akkreditalt status 3 évig

érvényes, probléma esetén felfliggeszthetd vagy visszavonhato.

26NAT (Nemzeti Akkreditalo Testillet) ami Magyarorszag kizarolagos jogu nemzeti akkreditalé szerve, nonprofit koztestiilet
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Az akkreditalt szervezet az akkreditacid birtokdban a benne megjelolt vizsgalati
terlileteken szabvanyos vagy validalt vizsgalati eljarasokkal gazdasagi alapon elvart
»pontossaggal” vizsgalatokat végezhet, objektiv tartalml jegyz6konyv/zarojelentés készitése
mellett. A mérési modszer validilisa egyébként annak az igazolasa, hogy a vizsgalat a
koriilményeinek és modszertananak a dokumentaldsaval, valamint a mérés pontossagot jelzo
teljesitményjellemz6i alapjan a feltett kérdésre relevans valasz ad. Ez azt is jelenti, hogy igy
nagyfoku biztositékot nyujt arra, hogy egy adott folyamat, mddszer vagy rendszer egyenletes
megbizhatosaggal szolgaltat az elére meghatarozott elfogadhatésagi kovetelményeknek
megfeleld eredményt.

Az akkreditalt laborra lényegében egy mindségiranyitasi rendszert épitenek ki és
szabalyozzdk  annak  mukodését. Az akkreditdlt laboratdériumok — mikddésének
rendszerszabvanya az ISO 17025, amely alapjaiban az ISO 9001 rendszerszabvanyra épiil, de
egy olyan szervezet specidlis igényeire ad kritériumrendszert, amelynél a termék a
megrendeld altal elvart vizsgalat elvégzése és az eldirt pontossdgi eredmény kozlése.
Ekozben ugyanazon laborban a konkurencia mintai és jegyzOkonyvei is jelen lehetnek, a
vizsgalati eredményt a megrendel6tdl és annak céljaitol fiiggetleniil objektiven kell

megallapitani, a vizsgalati eljarast reprodukéalhaté modon kell elvégezni.

Az akkreditaci6 egy laborndl csak az okiratban megjelolt vizsgalati teriiletekre
érvényes, annak bdvitésekor ujabb akkreditacio(kat) kell elvégezni és a mindségiranyitasi

rendszerekhez hasonldan idészakosan megujitani.

Az akkreditacioban megjeldlt vizsgalati eljarasok esetében az alabbi feltételeknek kell
teljestilnitik.
e alabornak a piacra 1ép6 vizsgalatai reprodukalhatésaganak?’ biztositasara vagy

szabvanyosak vagy validaltak, esetleg validaltan atvettek kell, hogy legyenek;

e adott vizsgalatokban potencidlis résztvevoknek meg kell, hogy legyen a kelld

szakmai képesitése €s készsége;

e az alkalmazott mér6-, vizsgaloberendezéseknél és tartozékaiknal biztositani
kell a megfeleld hitelesitett, kalibralt, vagy mas modon az ismételhetdséget €s

reprodukélhatdsagot biztositd mérési képességet;

27 A vizsgalatok azon tulajdonséaga, hogy tobbszor, esetleg kissé megvaltozé koriilmények kdzt elvégzett vizsgalatsorozatok

mennyire egyeznek meg.
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e a mérési eredményeket torzitd kornyezeti zajokat a mérési dokumentéciod
szerint meg kell sziintetni, szabalyozni, vagy ismerté tenni a korrekciok
elvégzéséhez. Ennek egyik megvalositdsa a mérés stabilitdsat biztositd mérési

kornyezet kialakitasa és dokumentalt fenntartasa;

e a mérési eljardsokat a helyszini specialitasokra késziilo vizsgalati utasitasok

szerint kell végezni, hogy a reprodukalhatdsag biztosithato legyen;

e megadott tartalmu jegyzokonyveket vagy zardjelentéseket kell késziteni a
megrendel szamara;

e a laboratériumnak a vizsgalati teriiletein laborok kozott folyd kormérésekben
kell kozremiikodni a mérési teljesitményeik megismerésére, a kozos

vizsgalatok kiils dsszehasonlitasan keresztiil.

5.6 Rendszerértékelések jogilag szabdlyozott vizsgadlati teriileteken

Az alabbi mindsitési formak nem olyan laboratoriumokra vagy tantsitd szervezetekre
vonatkoznak, amelyek Onkéntesen vallalt szabvanyos terméktulajdonsagok meglétét vagy
rendszerek szabvanyban leirt mikodésmodjat vizsgaljdk. Amennyiben egy termék
tulajdonsagat, tanusitasat (példaul CE jeldlés), termék egylittes (gép egyiittes vagy egy
Jatszotér) biztonsagi megfeleldségét jogszabaly irja eld, és meglétét ktelezden varja el, annak
a bizonyitdsdt mar nem végezheti akkreditdlt szervezet. Az ilyen vizsgald/tanusito
szervezetnek mar ugynevezett kijeloléssel kell rendelkeznie. Bizonyos teriileteken bejelentési
kotelezettség is fennallhat. Ezeket a vizsgalati teriileteket (példaul termék és technikai
rendszerek biztonsagaval, egészségiiggyel, kornyezetvédelemmel kapcsolatos vizsgalati

teriiletek) jogilag szabadlyozott teriileteknek szokas nevezni.

5.6.1 A4 kijelolés (designation), mint mindsitési eljaras

Nemzeti hatdskorben kiadhaté mindsitést eldontd, vizsgald €s tanusitd szervezetek
feljogositasat szolgalo eljaras a kijelolés, amelynek soran az allam felhatalmaz egy szervezetet
bizonyos termékcsoportok, rendszerek, tevékenységek nemzeti szintli jogi szabalyokon
alapulo

e vizsgalatara,
o cllendrzésére,

e megfeleldségi tanlsitasara.
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Ezen vizsgalatok eredményérdl hitelt érdemld jegyzOkonyvet, tanusitvanyt allit ki,
valamint az érvényes kijelolés birtokaban joghatassal bird (példaul igazsagiigyi szakértoi)

véleményt rogzithet vagy tanusithat az érvényességi id6 lejartaig.

Kijeloléskor egy audit eljaras keretében a NAT meggydzddik arrdl, hogy a szervezet
az altala eloterjesztett és végezni kivant tevékenységre felkésziilt, személyi, targyi és
dokumentacios feltételei adottak, valamint a sziikséges engedélyek birtokdban van.
Kijeloléskor a szervezet megfeleloségének értékelése a benyljtott mindsitdé iratok
ellendrzésével, helyszini megfigyeléssel €s itéletalkotassal, tovabba sziikség szerint méréssel
vagy vizsgalattal torténik. A kijel6lt szervezet az éltala vezetett megfeleldség értékelési

eljarasban vizsgalo, ellenérzé vagy tantsito tevékenység végzésére valik jogosultta.?

5.6.2 A bejelentés (notification), mint mindsitési eljarads

Annak a ténynek az Eurdpai Unios tagallamok €s az Eurdpai Bizottsag altal torténd
hivatalos elismerése, hogy a nemzeti jogrend szerint korabban mar kijelélt szervezet alkalmas
a vonatkozd EU iranyelv (tehat nemzetkozi jogszabalyi elvardsok) szerinti vizsgalati és

tanusitasi tevékenységek nemzetkodzi hataskorli végzésére.

A mindsité eljards 1ényegében a kijeldléshez hasonlo, csak nagyobb hataskorrel és
nemzetkdzi feljogositassal. Bejelentés akkor sziikséges, ha a mindsitési teriiletet az Eurdpai
Unios tagallamok felé bejelentési kotelezettséget eloird EK iranyelv szabalyozza, és igy
megfelelést biztositd jogszabaly hatalya ala tartozik. Ekkor a kijel6ld a szervezetet az Europai

Bizottsagnak és a tagallamoknak Briisszelben bejelenti.

5.6.3 A4 hitelesités tobbféle értelmezése

Teriilet fiiggetlen értelmezés szerint a hitelesités egy felhatalmazott személy, szervezet
vagy mesterséges rendszer altal kinyilvanitott megfeleldség, egyezdség, jogosultsag egy adott
kritériumrendszerhez, amelyet objektiv vizsgalat alapjan jelent ki. A leggyakrabban a

hitelesitési igények vonatkozhatnak:

e okiratok eredetiségére, valamint eredeti tartalmara,

28 forras: [http://mmfk.nyf.hu/min/alap/63.htm]
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e mérbeszkozok metrologiai?® megfeleloségére, amelyet kizardlag egy hatdsag
jelenthet ki

e egyedi azonositok feljogositottakkal valo egyezésére (példaul beléptetéskor ),

A hitelesitést végzd minden esetben valamilyen (példaul hivatalos szerv altali)
feljogositassal kell, hogy rendelkezzen. A méréeszkdzokre vonatkozd metrologiai hitelesités
azt a célt szolgalja, hogy a metrologiaval foglalkozo hatdsag® egy vizsgalat alapjan az
eszkOzrdl eldontse, hogy az altala ismert tipus specifikacidja alapjan szabott metrologiai
feltételeknek az megfelel-e. Errdl a pozitiv eredményrdl és a dontésérol hatdsagi ugynevezett
hitelesitési bizonyitvany allit ki és az eszkdzon egy a bizonyitvannyal Osszerendelhetd

sorszamozott jelzést helyez el, amelynek érvényességi ideje van.

A mérésiigyi torvény3! szerint azon mérések, amelyekkel aru ellenértékét (tomeg
alapjan vasarolt husaru, elfogyasztott elektromos energia, az autoba tankolt izemanyag) vagy
szolgaltatas dijat hatarozzak meg, esetleg a mérések alapjan biintetési dijtételt allapitanak meg
(példaul  levegészennyezés,  sebességtullépés,  tengelyterhelés,  tehergépjarmiivek
tachométerei), valamint egészségiligyi vagy kornyezetvédelmi teriileten joghatdasos mérésnek
szamitanak. Joghatasos mérést viszont csak hitelesitett, vagy hitelesitett etalonnal kalibralt
mérdeszkozzel végezhetnek. A mérést végzo személyét a jogszabaly nem szabalyozza, csak

az eszkozt.

Sokszor keverik a fogalmat és a tennivaldt a kalibralassal, amely legalabb annyira
fontos, de hatdsagilag nem szabdlyozott és eldre meghatarozott érvényességi ideje sincs,
azonban megjelolése az eszkdz hasznalata és elhangolddasi hajlama fliggvényében célszerli

gyakorlat.

29 Méréstan, amely legféképpen a méreszkdzok és mérérendszerek azon tulajdonségait vizsgalja, hogy azok a valédi
értékhez mennyire kozeli eredményt adnak. — Szélesebb értelmezésben a mérésekkel kapcsolatos ismeretek teljes kére. A

metroldgia jelenti a méréseknek az elméleti és a gyakorlati szempontjait.

30 Hazankban erre az MKEH-MH jogosult — Magyar Kereskedelmi Engedélyezési Hivatal Metrologiai Hatésaga (korabban az
OMH)

311991, évi XLV. térvény a mérésiigyré|
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hitelesités kalibrdldas
Vizsgdlja, hogy a mérésiigyi Vizsgdlja az dsszefiiggést a kijelzés és az
kovetelményeknek megfelel-e, és errédl ismert helyes (mérték, anyagminta, etalon
joghiteles bizonyitvanyt dllit ki, az eszkozén| dltal) érték kozt: hibat hatdroz meg: a
jelzést helyez el kijelzéshez értéket rendel
Hatésdgi tevékenység Szabadon végezhetd tevékenység
mérésiigyi hitelesitést csak az MKEH meérdeszkozoket barki kalibrdlhat, de
végezhet iizletszer(ien csak akkreditdlt labor
A jogszabdly dltal meghatdrozott (vagyis a kalibrdIni barmely eszkszt lehet, ha a
JOGHATASOS") mérdeszkoziket kell visszavezetettségét igazolni lehet
Eléfeltétele, hogy a mérdeszksz tipusra a kalibrdldsnak nincs engedélyezési
hitelesitési engedély legyen (ismert referencialeléfeltétele (ismert metrolégiai tulajdonsdgok,
tulajdonsdgok, megengedett hiba, stb) megengedett hiba, stb)
a (sikeres) hitelesitést tandsité jel a kalibrdldsrél kalibrdldsi bizonyitvany és a
(hitelesitési bélyeg, plomba stb.) és/vagy nyilvéntartdsban bejegyzés késziil
hitelesitési bizonyitvdny tansitja
a hitelesitési bizonyitvdny hatésdgi a kalibrdldsi bizonyitvdny nem hatésdgi
dokumentum és meghatdrozott idétartamig dokumentum (érvénytartama megadhatd)
érvényes
a hitelesitést jogszabdlyban elgirt a kalibrdlds megujitdsarél a tulajdonos dont
idékozonként meg kell ismételni (dltaldban gazdasdgi és kockdzati alapon)

16. abra: A metrologiai (méréstani) kiilonbség hitelesités és kalibralas kozott

6. Az onértékelés, mint értékelési modszer és eszkozei

Onértékeléskor a szervezet sajat tevékenységét és ennek eredményeit dnmaga értékeli.
Az onértékelés célja a szervezet miikddésének fejlesztése a felméréskor megallapitott objektiv

eredmények alapjan. Ezek legfontosabb eredményei

e amiikddési hatékonysag,
e {izleti eredményesség és novekvo vevoi elégedettség,

e aversenyképesség novelése.

Az onértékelés Onkéntesen vallalt belsé ellendrzési tevékenységnek tekinthetd, és
célja, hogy objektiv tényeken alapuld utmutatast adjon a szervezetnek a fejlesztés iranyaira és
mértékére. Rendszeres végzésével felhasznalhato arra is, hogy mérje a haladast. Jelenleg tobb
értékelési modell 1étezik a szervezetek onértékelésének kritériumrendszere és teriilete szerint

(p¢éldaul: Deming dij, Malcolm Baldrige dij, EFQM modell).

A dijakat rendszeresen (évenként), palyazati rendszerben, elére meghatarozott
kritériumoknak megfeleld oOnértékelés €s helyszini feliilvizsgélat alapjan itélik oda a

szervezetek. A dijak elnyerésének igen nagy a presztizse, linnepélyes keretek kozott adjak at
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Oket, igy 0OsztonzOleg hatnak a szervezetekre ¢és ezek munkavallaldira, valamint a

partnereikre.32

6.1 Az értékelést segito technikak
6.1.1 A benchmarking fogalma és kapcsolata az értékeléssel

A benchmarking egy olyan gyakorlati vezetési eszkdz, amely a mas szervezetektdl
vagy sajat magunktol (a fejlesztendotdl eltérd egységeknél) megszerzett tudast és annak
tudatos felhasznalasat jelenti. Az analdgiakban fellelt elemek Osszehasonlitasai soran olyan
informdacioval szolgél, amely segitségével eldsegiti a fejlodést és a kivant célok elérését. “A
benchmarking a legmagasabb szintii teljesitmény eléréséhez vezetd legjobb iizleti gyakorlatok

kutatasa. 33

Azt azonban ki kell hangsulyozni, hogy a benchmarking nem egy egyszeri masolasi
folyamat, a mar bevalt modszerek utdnzasa, hanem egy kreativ adaptacid, melynek sordn a
modszerek 6sszehasonlitdsabol nyert tapasztalatokat a sajat kornyezeti feltételeinkhez alakitva

hasznaljuk fel, vezetjiik be.

A benchmarking célja szerint az alabbi fajtakat kiilonboztethetjiik meg:

folyamat benchmarking
Az analdgiak és Gsszehasonlitasi pontok felfedése utan a funkcionalis teriileteken ativeld teljes,

Osszefiiggo lizleti és gyartasi folyamatokat vizsgalja.

teriileti vagy funkciondlis benchmarking
Egy kivalasztott mikddési teriilet tevékenységének Osszevetése a vonatkoztatdsi pontként

valasztott partner ugyanazon teriileten végzett tevékenységével.

feladatra iranyulo benchmarking
Ekkor egy konkrét probléma vagy adott feladat megoldasat keressiik a partnernél, az azonos vagy

mas teriileten fellelt analogiaban.

Az Osszemérés partnerei szerint:

Belsd benchmarking
o részlegek, diviziok kozti,

e telephelyek vagy leanyvallalatok kozti stb. benchmarking.

Kiilsé benchmarking

e azonos teriileten mikodo (sajat iparag)

32 http://www.kivalosag.hu/node/25#Az_EFQM_Kivalosag_Dij (2012 oktdber)

33 Anne Evans: Benchmarking (Kézgazdasagi és Jogi Kényvkiadd, 1997)
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e eltérd teriileten miikodo (mas iparag)
e versenytarsra iranyulo

e nem versenytarsra iranyul6 benchmarking.

A benchmarkingot akkor érdemes haszndlni, ha a vezetdség ugy érzi, hogy bels6d
szabalyozas eredményével egyébként elégedett lehet, és egy jobb gyakorlat atvételére a
szervezet alkalmas és kelléen fejlett. Ekkor felbecsiilhetetlen értékiiek lesznek a kiilsé

ismeretek, tapasztalatok, amelyek megmutatjak a tovabbi fejlédés utjat.3

6.1.2 Minoségiigyi mutatok

A mindségiligyi rendszer tovabbfejlesztéséhez a rendszerben gyljtott adatok
szolgalnak alapul. A gylijtott adatok megfeleld értékelésébdl mutatokat képziink, melyeket a

tovabbiakban mindségmutatdknak neveziink.

A mindségmutatd a vevl szemével torténd folyamatértékelés, mely a vezetdk altal
lényegesnek itélt mikodési szempontok szerint szamszeriisit. A mindségmutatok hasznalata

soran lényeges, hogy3®

e az adatok rendszeresen és egyszertien elérhetdek legyenek,

e a mutatok meghatarozasa egyértelmii legyen,

e amutatok tdmogassak a beavatkozasokat,

e legyenek alkalmasak a szabalyozas sikerességének visszamérésére,
e avezetdk és a munkatarsak széles korét érinti, illetve motivalja,

e amegvalositas hatékonyan és koltségkiméld modon torténik.

A mindségi mutatok rendszere fontos szerepet jatszik mindenfajta, a szervezet altal
teremtett mindségszint alakitdsdban. Mivel a szolgaltatok elsOsorban szolgaltatasaik
mindségével tudjak a piac egyéb szereplditdl megkiilonboztetni magukat, igy ezen cégek
esetében kihangsulyozott szerepe van a mindségnek és a vevOi megelégedettségnek. A
mindségi mutatok rendszere segit abban, hogy a vallalat képes legyen a vevoi elégedettséget

vallalati mindségi mutatokként jellemezni.

34 Dr. Koczor Zoltan (szerk.): MinBségiranyitasi rendszerek fejlesztése, TUV Rheinland InterCert 2008

35 Dr. Koczor Zoltan (szerk.): MinBségiranyitasi rendszerek fejlesztése, TUV Rheinland InterCert 2008
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A mindségi mutatok szamszertsitve tiikkrozik a kitlizott mindségi célok teljesiilését. A
megfeleld mindségszint elérésében fontos szerepet jatszod folyamati kulcspontoknal az adatok
rendszeres gyljtésével, egyszerli szdmitdsokkal szdmértékek hatdrozhatok meg, melyek
id6szakonként ¢€s tevékenységi teriiletenként feldolgozanddak. A mindségi mutatok nem
gazdasagi, nem hatékonysagi mutatok, még ha egyes esetekben (amikor a mindség
egyenértékli a gazdasagossaggal, vagy a hatékonysaggal) hasonlitanak, illetve szorosan
kapcsolodnak is ezekhez. A mindségiigyi mutatok jellegiikben és gytijtési modjukat tekintve
hasonlitanak a vallalati mutatorendszer tovabbi elemeihez (pénziigyr mutatok, miiszaki
mutatok, stb.), igy a mindségi mutatok kidolgozasa, értékeinek folyamatos figyelése
tamogathatja a tobbi vallalati mutatd kiértékelését is.

A mindségligyi mutatok célja, hogy a szervezet céljainak megvaldsulasat objektiv
értekeléssel mérje, és eldzetesen végiggondolt korrekcios lehetdségek (rutinok) alljanak

rendelkezésre. A mindségi mutatoknak altaldban két szintje kiillonboztethetd meg:

1) Osszvallalati mindségi mutatok (kulcsmutaték), amelyek a véllalati miikodés
egészét hivatottak mérni. Ezek a felsé vezetés munkajat segitik azzal, hogy
ramutatnak azokra a kiemelt folyamatokra és szempontokra, amelyek a

leginkabb befolyasoljak a vevok elégedettségét. 36

2) A beavatkozasokat tamogatd mindségi mutatok (akciocentrikus mutatok) a
vallalat bels6 miikodését mérik kozvetleniil a tevékenység végrehajtasanal. E
mutatok célja, hogy a folyamat milkodését kozvetleniil lehessen figyelemmel
kisérni, és beavatkozast lehessen kezdeményezni annak érdekében, hogy a
jellemzett folyamat miikodése javuljon. Az ezen a szinten 1évé mindségi

mutatok elsosorban beavatkozas-orientalt mutatok.

6.2 Az EFOM (Eurépai Uzleti Kivalosdgi Modell) modell

Az Europai Mindségdijat az EFQM (European Foundation for Quality Management)
1991-ben kezdeményezte a széles korlien értelmezett mindségligy irant legteljesebben
elkotelezett szervezetek elismerésére, dijazasara. A dij eléréséért folytatott versengésben rejld

direkt és indirekt hozadékok, hogy:

e az eurdpai szervezeteket Osztonzik ¢és segitik, hogy olyan fejlesztési

programokat inditsanak és vegyenek részt benniik, amelyek lebonyolitasaval

36 Dr. Koczor Zoltan (szerk.): MinBségiranyitasi rendszerek fejlesztése, TUV Rheinland InterCert 2008
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kozelebb vezetnek egy szervezet az iizleti kivaloésaghoz, valamint az ezt

alapvetden meghataroz6 vevoi €s alkalmazotti elégedettséghez.

e az eurdpai szervezetek vezetdit tamogatjak abban, hogy felgyorsitsak azokat a
folyamatokat, amelyben a teljes korli mindségiranyitds egyre nagyobb
szerephez jut, lehetOséget teremtve az egész vilagra kiterjedd versenyelOny

kivivasara.

room

A dij megszerzéséhez megfigyelendd kritériumrendszer késébb az ,, Eurdpai Uzleti
Kivalosagi Modell” néven valt kozismertté. A modell nem a termék vagy szolgaltatas
mindségét méri, hanem az egész szervezet tevékenységének, miikddésének kivalosagat
értékeli mindségi szemlélettel hangstlyozva a vevd, a partner és a munkatarsak — mint human

faktor — és mas er6forrasok fejlettségének szerepét.

Az onértékelésen alapuld értékelés tematikus modszerekkel, csoportmunkaban, a
szervezetnél torténik. Az egyes teriileteken megfogalmazott kérdésekre adott valaszok

pontozasa a kiadott értékelési séma és a 17. dbra: stlyozésa alapjan torténik.

Az oOnértékelésen alapuld rendszeres értékelési szisztémak (példaul évenkénti)
elvégzése a dijjal nyert onbizalom és presztizs mellett azzal is jar, hogy a vallalati mikodés
OsszetevOinek rendszeres Onvizsgalata modot ad a problémdk feltarasara, kijavitasara. Bar ez
utobbira a minéségiranyitasi belsd és kiilsé auditok is részben modot adnak, viszont azok csak
logikai igen/nem valaszok formajaban a megfeleldséget kérdezik meg. A szervezet helyzete
ellenben objektiven, fokozatokkal értékelve jobban 0Osszehasonlithatd sajat korabbi
allapotaval, illetve benchmarking alkalmazasakor a versenytarsak helyzetével.3’ Az eredeti
elképzelés szerint a sajat miikodésben keresett hibak és elmaradasok hatékonyabb fejlesztést

tesznek lehetové.

6.2 Az onértékelés lebonyolitisa

A mindségdijak esetében az értékelendd teriileteket két részre bontjak: adottsdagok és a

veliik elért eredmények.

o Az adottsagok a véllalat szervezetére, eréforrdsaira, az iizletpolitikdra, a

folyamatokra, a dolgozok irdnyitasara terjednek ki.

37 Dr. Koczor Zoltan (szerk.): MinBségiranyitasi rendszerek fejlesztése, TUV Rheinland InterCert 2008

60



o Az eredményeken részben az iizleti eredményeket, az eredményként kialakuld
dolgoz6i elégedettséget, a tarsadalmi kihatasokat és a vevdi elégedettséget

értik.

I AborTsdsok 50% - 500p ) [ EREDMENYEK 50% - 500p )

Dolgozok . Dolgozéi
irdnyitdsa elégedettség
10% 10%
VEZETES
10% Vevai
elégedettség
15%
Ercoforrasok
10%
4
£ Tanulds, kreativitds és innovdcid |
N

17. abra: Az EFOM Eurdpai Mindségdij modell felépitése és az értékelési teriiletek siulya38

Az EFQM kivalosagi modell a kilenc f0 szervezeti teriiletre tartalmaz értékelési

szempontokat.

Az adottsdagok teriiletén a vizsgalt kérdéscsoportok a kovetkezok™:

e A vezetés tevékenysége és viselkedése mennyire 0sztdnzi €s fejleszti a mindségkulturat?

e A szervezet stratégiaja, annak lebontasa az egyes szintekre, a sikerességének feliilvizsgalata, tervekre,
intézkedésekre valtasa?

e A dolgozok/munkatarsak képességeinek kiaknazasa?

e Az er6forrasok menedzselése?

e A szervezet mindségiligyi rendszere a folyamatok irdnyitasdval mennyire teremt a vevok szamara is

elismerhet6 értéket?

Az eredmények korében a vizsgalt kérdéscsoportok a kdvetkezok:

e Milyen a kiils6 vevok elégedettségének foka?

e Milyen a szervezet dolgozoinak elégedettségi foka és hogyan fejlodik?

e  Hogyan halad a szervezet a helyi sziikségleteinek és elvarasainak kielégitése terén?

e  Mennyire sikeres a tervezett iizleti célok teljesitésében, valamint az érdekeltek sziikségleteinek és

elvarasainak kielégitésében?

38 Dr. Koczor Zoltan (szerk.): MinBségiranyitasi rendszerek fejlesztése, TUV Rheinland InterCert 2008

39 http://lwww.isotanusitas.hu/hu/cikkolvas/onertekeleshtml
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6.2.2 A kivalosag modell alapelvei és elerheto eredményei

A kivalésag alapelvei és kritériumrendszere és az értékelés barmely szervezetre
alkalmazhatéak, fliggetleniil annak miikddési teriiletétdl, méretétdl, az agazattdl és iparagtol.
Ezek az alapelvek képezik az EFQM Kivalosag Modell alapjat és megjelennek, tiikrozédnek a
Modell kovetelményrendszerében is. A dij megszerzésének nemes versenye sordn az

1smétlodo értékelésekkel elérhetd fejlodési teriiletek:
e Kiegyenstlyozott iizleti eredmények érhetdek el
e Ertéket teremteni a vev$ szamara a termékiinkkel és az egyiittmikodéssel
e JovOorientaltan, inspiraltan és tisztességesen vezetni a szervezetet
o Sikeresnek lenni a vevdk, a munkatarsak és a partnerek altal
e Téaplalni a kreativitast és innovaciot
e Nem ,,pénzes vevoket” és ,,0lcsd szallitokat” tartani, hanem megbizhato, az

lizletmenetlink folytonossagat és a sikereinket megalapozo

partnerkapcsolatokat épiteni

e Feleldsséget vallalni a fenntarthat6 jovoért

6.2.3 Az EFQM modell szerinti onértékelés folyamata és a szervezetfejlesztes eszkoze

A modell a szervezet és a vezetése eredményességének mérdeszkdzeként vezetési

eszkoz. A modell alapjan az onértékeléssel
e azonosithatoak az erdsségek, amelyekre épitve tovabbi sikereket érhetdek el,

e masrészt segit azonositani a fejlesztési lehetdségeket is.

A szervezeteknek azt kell vizsgalniuk, és szdmszerlien értékelnilik, hogy az egyes
tématertiletekhez tartozé tevékenységeket hogyan végzik, tapasztalhato-e folyamatos fejlodés
az adottsagokban, és milyen eredményeket értek el az utobbi 3-5 évben a kitlizott tervhez, és a
versenytarsak teljesitményéhez viszonyitva. Ez utdébbihoz benchmarking informacidk
sziikségesek, amelyet a szakmai szovetségek és iparagi csoportosuldsok egyre gyakrabban

alkalmaznak. A szamszerii értékelés altalaban 0-t6l 5-ig terjedd skalan torténik.
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Az onértékelés soran vizsgalni kell az adottsagok és az eredmények kozotti belso, ok-
okozati 6sszefiiggéseket is. Igy azt, hogy az adottsagok kiaknazasakor alkalmazott modszerek
milyen eredmények eléréséhez jarultak hozzd, valamint bizonyos elért eredmények mely

adottsagok tudatos fejlesztésével hozhatok dsszefliggésbe.

6.3 A CAF (Common Assessment Framework) modell

Az Eurépai Unio (EU) tagéallamai 1998-ban hataroztak el, és dolgoztak ki egy olyan
onértékelési rendszert, amely a kozigazgatisban torténd mindségfejlesztést tamogatja. A
tagallamok altal kidolgozott K6z6s Ertékelési Keretrendszert (CAF) 2000-ben fogadtak el. A
rendszert azota tobbszor aktualizaltak, az EU szamos tagéallamanak kozigazgatasi szervénél
tesztelték és sikeresen alkalmazzak. A CAF modellt ugy tervezték, hogy a kozszféra minden

terliletén egyarant alkalmazhat6 legyen europai, allami, regionalis €s helyi szinten is.

A CAF szerinti O6nértékelés célja intézmények kiilsé eredményességének, tarsadalmi
hatékonysaganak novelése, az allampolgarok elégedettségének elérése, mindségfejlesztési
technikak alkalmazasaval. Az Onértékelés a versenyszféraban mar bevalt, szintén
onértékelésen alapulé EFQM modellt hasznalja fel, meghatarozott kritériumokon keresztiil
vizsgalja a szervezet eredményességét és hatékonysagat. Az értékelés segit meghatarozni a
szervezet erdsségeit €s gyengeségeit, azonositani a problémakat, mely alapjan kidolgozhatja
¢s megvaldsithatja a teljesitményének fejlesztésére iranyuld intézkedéseket. Az értékelés

eldsegiti, hogy a kozigazgatas szervezetei mérjék tevékenységeiket:

e Osszehasonlitsdk azokat sajat korabbi miikodési szinvonalukkal, céljaikkal,
e Osszehasonlitsak  (benchmarkoljdk) azokat mas, hasonld tipusu szervezetek

tevékenységével.

A CAF modell az EFQM modellen alapulva kilenc kritériumon keresztiil értékel. Az
1-5. kritérium a szervezet adottsagait, iranyitasi gyakorlatat értékeli, a 6-9. kritérium az
allampolgarok/iigyfelek, a munkatarsak, a tarsadalmi felelosségvallalas és a szervezet
kulcsfontossagu teljesitményének teriiletén elért eredményeket elemzi. Minden kritérium tobb
alkritériumbdl all, igy 28 alkritérium hatdrozza meg az értékelésnél figyelembe veendd

szempontokat.
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A CAF modell

7.
— 3. Munkatarsak —
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és tervezés

4. Partner-
_ kapcsolatok és
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eredmények
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eredmények

8. Tarsadalmi

9. Kulesf g
eredmények

A

INNOVACIO ES TANULAS

18. ébra:

A CAF modell felépitése és az EFQM-mel harmonizadlo teriiletei

CAF 2013 modell strukturdja, az értékelési kritériumok ¢és az értékeléshez

felhasznalhato potencialis mutatok alapjan:40

Kritériumok

Alkalmazhato mutatok

1. kritérium: Vezetés

1.1. alkritérium: ... irinymutatast adjon a szervezet
szamara a szervezet kiildetésének, jovoképének és értékrendjének
kialakitasaval.

1.2. alkritérium: ... irnyitsa a szervezetet, valamint
menedzselje annak teljesitményét és folyamatos fejlesztését.

1.3. alkritérium: ... §sztondzze, tdmogassa a
munkatarsakat, és példat mutasson szamukra.

1.4. alkritérium: ... a politikai dontéshozokkal és mas
érdekelt felekkel hatékony kapcsolatokat alakitson ki és apoljon.

Vezetbi kompetencia
elvarasoknak valo megfelelés
alakulasa

Konfliktusok megoldasanak
atfutasi ideje

Kommunikacids csatornak
hatékonysaga

Kétetlen féorumok gyakorisaga

. kritérium: Stratégiaalkotas és tervezés

2.1. alkritérium: ... az érdekelt felek jelenlegi és jovobeni
igényeire vonatkoz6, valamint a szervezet miikodéséhez kapcsolodo
adatokat gytlijtson a szervezet stratégidjanak feliilvizsgalatahoz és
tervei aktualizalasahoz.

2.2. alkritérium: ... az altala gyijtott adatokbol nyert

sy

“re s

tekintetében.

2.4, alkritérium: ... megtervezze, bevezesse €s
feliilvizsgalja a szervezeten beliili innovaciot és valtozasokat.

Stratégiaval lefedett iranyitasi
teriiletek aranya

Tervezésbe bevontak aranya
Tervezési €s tervteljesitési
pontossag

40 A B/A. Minéségmenedzsment — CAF 2013 modell mddszertani kézikonyve” munkacsoport: CAF 2013 modell,
FEJLESZTESI MODSZERTAN, Szervezeti 6nértékeléshez kapcsolddd modszertani Gtmutato, 2013. aprilis 30
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Kritériumok

Alkalmazhato mutatok

3. kritérium: Munkatarsak

cres

terveivel O0sszhangban, atlathaté modon tervezze, irdnyitsa és
fejlessze.

Kompetencia elvarasoknak valo
megfelelés alakulasa

3.2. alkritérium: ... az egyéni és szervezeti célokkal » Képzési terv te.lj esiilése
Osszhangban felmérje, fejlessze és felhasznalja a munkatarsak * Munkatarsi teljesitmény
kompetenciait. e 1 fOre jutd tGlmunka

3.3. alkritérium: ... a nyilt parbeszéd és a felhatalmazas °
alkalmazasa, valamint jolétilk tdmogatasa révén fokozza a
munkatarsak bevonasat.

4. kritérium: Partnerkapcsolatok és eréforrasok
4.1. alkritérium: ... fontosabb partnereivel kapcsolatokat
alakitson ki, és apolja azokat. S s déskistések Atfutasi ide
L]
4.2. alkritérium: ... az allampolgarokkal/iigyfelekkel zerzodeskotesek atiutast 1 ,eJe
, S e Partnerkapcsolatok sikeressége
kapcsolatokat alakitson ki és tartson fenn. . ,
s e " . e Peres iigyek alakulasa

4.3. alkritérium: ... pénziigyeit megfelelden kezelje, L T
L, e Technoldgia fejlettségi szintje
Iranyitsa. .

s . e Vagyonalakulas

4.4. alkritérium: ... hasznosuljon a szervezetben .

rendelkezésre 4116 informacid €s tudas.
4.5. alkritérium: ... menedzselje technologiajat.
4.6. alkritérium: ... eszkozeit és vagyontargyait kezelje.

5. kritérium: Folyamatok
5.1. alkritérium: ... az érdekelt felek bevonasaval
kialakitsa, miikddtesse és fejlessze folyamatait és azok rendszerét .
5.2. alkritérium: ... allampolgar-/iigyfélk6zponth
szolgaltatasokat, termékeket biztositson és fejlesszen.
5.3. alkritérium: ... dsszehangolja folyamatait a

szervezeten beliil, illetve az egyiittmiik6do szervezetek
folyamataival.

1 foére jutd javaslatok szama
Allampolgari javaslatok
bevezetésének aranya
Atfutasi id8k rovidiilése
szervezés kovetkeztében
Standardizaltsag aranya

6. kritérium: Allampolgar-/iigyfélkozponti eredmények
Tekintsék at, hogy milyen eredményeket ért el a szervezet az
allampolgarok/iigyfelek  sziikségletei és elvarasai  kielégitésével
kapcsolatban ...
6.1. alkritérium: ... az adllampolgarok/iigyfelek véleménye,
személyes értékelése alapjan.
6.2. alkritérium: ... a szervezet altal végzett mérések
alapjan.

Ugyfél panaszok alakulasa
Ugyintézési atfutasi idok
alakulasa

7. kritérium: Munkatarsakkal kapcsolatos eredmények
Tekintsék at, hogy milyen eredményeket ért el a szervezet a
munkatarsak sziikségletei és elvarasai kielégitésével kapcsolatban...
7.1. alkritérium: ... a munkatarsak véleménye, személyes
értékelése alapjan.
7.2. alkritérium: ... a szervezet altal végzett mérések
alapjan.

Munkatarsi elégedettség
alakulésa

Betegség miatt kies6 id6
alakulésa

Fluktuacio

8. Kritérium: Tarsadalmi

eredmények

felelosségvallalassal ~ kapcsolatos

Tekintsék at, hogy milyen eredményeket ért el a szervezet a
tarsadalmi felel6sségvallalassal kapcsolatban...
8.1. alkritérium: ... a tarsadalom megitélése alapjan.

8.2. alkritérium: ... a szervezet altal végzett mérések
alapjan.

Vallalkozok szamanak alakuldsa
1 foére juto irodai veszélyes
hulladék

1 fére juto papirfelhasznalas
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Kritériumok

Alkalmazhato mutatok

9. kritérium: Kulcsfontossagi eredmények
Tekintsék at, hogy céljait illetden milyen eredményeket ért el a
szervezet...
9.1. alkritérium: ...a ,kiils6” eredményeivel kapcsolatban
(a szervezet eredményei és hatasa).
9.2. alkritérium: ... a ,bels6” eredményeivel kapcsolatban
(miikddés hatékonysaga).

Szolgaltatasi bevételek
Koltséghatékonysag

Pénziigyi ellendrzéseken vald
megfelelés

Varosi informatikai halézathoz
valo hozzaférés alakulasa
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