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A vallalatok politikaja
Vallalati, tarsadalmi felelésségvallalas, vallalati kozosségek és a vallalati stratégia jovoje @
1. rész

Braun Rébert @

A vallalati tarsadalmi felel6sségvallalas (CSR) a
diszciplinarizaldodas korai szakaszaban kulonb6zé tudo-
manyos hagyomanyokbdl taplalkozva, a vallalatiranyitas,
az Uzleti etika, a kdérnyezetgazdalkodas és a marketing-
kommunikacio hatarvidékének szélesitésével, kulonb6z6
hangsulyu kiterjesztésével igyekszik sajat helyét kijeldlni
a gazdalkodastudomany keretei kozott. Jelen tanulmany
egy, az érintetti elméletekbdl kiinduldé, am alapvetéen
torténeti és politikai hagyomanyhoz koti a CSR jelenét és
jovéjét, majd ebbdl a megkozelitésbdl kiindulva helyezi el
a CSR elméletét és lehetséges management-gyakorlatat
a vallalatiranyitdas és a marketingkommunikacio vilaga-
ban. A szerz§ allaspontja szerint a CSR inkabb forma,
mint tartalom; az Uzleti értelemben vett fenntarthatésagot
a vallalatok kevésbé jo ugyek képviselete révén, mint az
érintetti  (stakeholder) demokracia megvaldsulasanak
el6segitésével teremthetik meg. Jelen dolgozat azt mu-
tatia meg, hogy az érintetti demokracia, mint tUzleti md-
kodési modell megvalosulasa messzemend kovetkez-
ményekkel jarhat mind a vallalatiranyitas, mind a modern
marketingkommunikacié szamara. |{

Kulcsszavak: CSR, érintettek, demokracia, fenntarthato-
sag, markakozosseég, pluralizmus, R generacio, vallalat-
iranyitas, vallalati tarsadalmi felel6sségvallalas

A vallalati tarsadalmi felel6sségvallalasnak szamos neve
és arca ismert. Egyszerre jelent vallalati adomanyozast,
am egyben a vallalat versenyképességét tamogatd stra-
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tégiai eszkoz is. Jelen irasban felvazolom a tarsadalmi
felelésségvallalas (CSR — corporate social responsibility)
kulturalis, tarsadalmi és Uzleti kontextusat, valamint allast
foglalok a — jelenleg a diszciplinarizalédas korai szaka-
szaban tart6 CSR egy lehetséges értelmezésiranya
mellett.

Az érintetti elméletekbdl kiinduld értelmezés nyoman ki-
fejtem, hogy a CSR miként jelenthet kuhni értelemben
paradigmavaltast az Uzleti életben, illetve milyen valto-
zast hozhat a vallalati mikodésben és uUzleti egyuttmi-
kodésben. Ezen valtozasok kapcsan azt is jelzem, ho-
gyan kapcsolédik a CSR managementje mas érintett
menedzsment-tertletekhez, kulondsen a reputacio-és
markamenedzsmenthez.

A tarsadalmi felel6sségvallalas, mint forma és tartalom

A CSR fogalma sokféleképpen meghatarozhat6: komp-
lexitasat talan a készul6 ISO 26000 szabvany altal al-
kalmazott definici6 ragadja meg legjobban. Az ISO
26000 megalkotdi szerint a CSR

,eqy szervezetnek a tarsadalmat és a kornyezetet
befolyasol6 dontéseiért és tevékenyseégeiért tett fe-
lel6sségvallalasa, olyan atlathatd és etikus viselke-
dés révén, mely hozzajarul a fenntarthat6 fejlédés-
hez — beleértve a tarsadalmi jolétet és egészséget
is —, figyelembe veszi az érintettek elvarasait, meg-
felel az alkalmazandé jogszabalyoknak és a nem-
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zetkozi viselkedési normaknak, a szervezet vala-
mennyi teruletén integraltan megjelenik, és azt a
vallalat kapcsolatain keresztll érvényesiti’ (ISO,
2008: p. 3.)

Ennél még egyszerlibben fogalmazva: a CSR az érin-
tettek értékeinek és érdekeinek beépitése az uzleti ma-
kodésbe. Ehhez annak felismerésére van sziikség, hogy
a vallalat hatarai nem a vallalati keritésnél huzédnak: a
vallalat szamos, kulonféle identitassal rendelkezé egyén
és csoport életére van hatassal, ahogyan e csoportok
kalonféle médokon vannak hatassal a vallalat mikodé-
sére. A vallalat, mint érintettek 6sszessége modelljét
szamos szerz6 emliti, legrészletesebb és legismertebb
kifejtése Freeman érintetti szemléletl stratégiai me-
nedzsment modelljében talalhaté (Freeman, 1984). Ezen
elméletek a ma vallalatat tobbnek latjak és lattatjak, mint
a részvenyes altal tulajdonolt transzmisszids szij, mely
aru vagy szolgaltatds munkavallalok és beszallitok altal
eléallitasa, és azoknak a fogyasztok részére torténd ér-
tékesitése révén teremt pénzben mérhet6 értéket a rész-
vényes (stockholder) szamara. A részvényes mellett az
ertéklanc szerepldi a vallalati mikodés érintettjei is, hi-
szen kolcsonds hatasok mutatkoznak a vallalat és az
érintettek kozott, kdlcsondsen rendelkeznek egymas
szamara szukséges erdéforrasokkal, és fontos részei le-
hetnek az értékteremtési folyamat kontextusanak, vagyis
a vallalat szervezeti kulturajanak (Ferrell et al., 2010). Ez
a vallalat mikodéseén tul hatassal van az értékteremtési
folyamatra is, vagyis az 0] vallalati mikodés megértésé-
hez a vallalati értékteremtési folyamat Uj elméletének
megértésére is szikség van.

Az un. harmas eredmeénykritérium (triple bottom line)
szemlélete szerint a vallalati értékteremtés folyamatanak
nem csupan a pénzlugyi vagy gazdasagi eredményes-
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ségre kell kiterjednie. A pénzugyi siker mellett a vallalat
eredményességének a tarsadalmi és kornyezeti teljesit-
ményében is mérhetének kell lennie (Elkington, 1998).
Ezen eredményességszemlélet — vagyis az értékterem-
tési folyamat eredményének mérése — jelenik meg a 3P
(people, planet, profit) elvben, mely a fenntarthatéosag
(sustainability) alapszemlélet modjava valt. Ennek alap-
jan nem csupan a peénzugyi tokét kell eredményesen
muakodtetni, hanem hasonlé eredményességi elvarasok
fogalmazdédnak meg a human- és a kornyezeti tékével
szemben is (UNWC, 1987). A vallalatok tarsadalmi fele-
I6sségvallalasa tehat egy masik lehetséges meghataro-
zas szerint az érintettek hatékony menedzsmentje annak
érdekében, hogy a vallalat minél eredményesebben fe-
leljen meg a harmas eredményesség szempontjainak.

A vallalatok azonban csakugy, mint az intézményi érin-
tettek, tovabbra is kiszkddnek azzal, hogy a tarsadalmi
felel6sségvallalast f6 Uzleti tevékenységuk részévé te-
gyék, s igy szamos, a tarsadalmi felel6sségvallalas
stratégiai megkozelitése altal nyujtott potencialis lehet6-
ségtél esnek el (Porter — Kramer, 2006). Meggy6z&dé-
sem szerint ez azért alakult igy, mert bar sokan tartjak a
CSR-t a XXI. szazadi vallalatiranyitasi gyakorlat szem-
pontjabdl nagyszerl lehetéségnek, még mindig nem lat-
jak a vallalati mikodés uj megkozelitésében rejlé para-
digmavaltast. A CSR hatasai és a CSR-bdl fakadoé valto-
zas még annal is sokkal sarkalatosabb lehet, mintha a
CSR kordli vitak soran egy, a vallalatokra vonatkozo uj
elmélet jelent volna meg. Ugyanakkor sokan allitjak,
hogy a jelenlegi valsag nem kedvez ilyen Uj elméletek
megjelenésének, és a CSR sem valhat a kozeljovében
altalanos Uzleti gyakorlatta, ehelyett a vallalatok miko-
dési és vallalatiranyitasi gyakorlatukban visszatérnek az
alapokhoz.
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A CSR inkabb forma, mint tartalom: a CSR olyan folya-
mat, melyben az érintetti elvarasok a szervezet minden
terletén integraltan megjelennek, és sokkal inkabb a
kapcsolatokban érvényesul, mint kozvetlen médon; ha-
tasa pedig a fenntarthatd fejl6dés elésegitésére iranyul.
Egyes tarsadalmilag helyes elvek — a tarsadalmi integra-
cio, kérnyezetvédelem, az AIDS, az éhinség és a tarsa-
dalmi egyenlétlenségek elleni harc (vagyis a tartalom) —
uzleti mikodésbe tortend beemelése helyett itt az érin-
tettek egyetlen kdzos, értekteremtd cél koré csoportosi-
tasanak 0j formajardl van sz6. A harmas eredményes-
ségnek valé megfelelés az érintettek hatékony me-
nedzsmentje, vagyis  stratégiailag  végiggondolt,
mérészamokkal motivalt, eréforrasok altal tamogatott,
folyamatok segitségével tervezett és eredményesen ki-
vitelezett, majd visszamért tevékenység altal valdsul
meg. Erre valaszul hozhatjak egyesek a régi friedmani
ervet, mely szerint az Uzlet Iényege csak a szigoruan vett
uzlet, épp ezért a vallalatoknak nem feladata a tarsa-
dalmi szerepl6ket és érintetteket egy kozds cél koré
szervezni. Ez — ahogy azt Friedman hivei tartjak — a
kormanyok feladata lenne, hiszen 6k hivatottak a szocia-
lis teenddket intézni. Ugyanakkor a vallalatok a korma-
nyoknal, vagy mas tarsadalmi szerepl6knél — ideértve a
nem kormanyzati szerveket, NGO-kat is — sokkal haté-
konyabb szervezetek. Amint azt Jeffrey Swartz, a
Timberland vezérigazgatdja egyszer mondta: ,A vallala-
toknak annyi er6sséguk van — mint példaul az innovacio,
az er6forrasok és a szakértelem — amelyek felhasznala-
saval joval tobbet is el lehet érni egy kivalo termék vagy
szolgaltatas Iétrehozasanal. Ebben a vilagban éllnk, és
akar akarjuk, akar nem, hatassal vagyunk ra... miért ne
tegylk ezt a hatast annyira kedvezévé, amennyire lehet-
séges — hiszen meg tudjuk tenni?” (Accountability, 2011)
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A globalis vilag kihivasai a gazdasagi mikodés kontex-
tusat is megvaltoztattak. Az éghajlatvaltozas és ennek
hatasai, Kelet és Nyugat meg-megujulé harca, a globalis
Lperifériakon” allamok dezintegracidja, és az ebbdl fa-
kadd ,humanitarius katasztrofak”, az éhezés és a nyo-
mor a harmadik vilag szamos részén, a digitalis szaka-
dék elmélyllése, és igy az informacios egyenlétlenség
ndvekedése, a hagyomanyos — elsésorban a nyomtatott
— meédiumok lassu haldédasa és az innovacié hianya uj
feltételeket teremtett a gazdasag szerepléi szamara.
Mindez bizonytalanna teszi a jov6t, ami a remeény és a
bizakodas és (részben ennek kovetkeztében) a bizalom
radikalis erozidjahoz vezet. Mindebbdl az kovetkezik,
hogy a gazdasagi dontéshozdéknak, vezetdbknek nem tu-
relemre, hanem stratégiai gondolkodasra van szuksége,
az uj allapot tunetei helyett a kdvetkezményeivel, a jovo
két fontos épitbkdvével: a bizakodassal és a bizalom uj-
rateremtésével kell és érdemes foglalkozni.

Megatrendek és generaciés kulonbségek

A jovével kapcsolatos bizonytalansag abbdl is adddik,
hogy nemigen van olyan kapaszkodo, mely segithet az
ismeretlen jové megértésében. Negativ gazdasagi spi-
ralok, a piaci viszonyokat befolyasol6 tarsadalmi kérnye-
zet jelentds modosulasai, a felhasznalt nyersanyagok
kimerulésének veszélyei — ezek mind olyan koruimeé-
nyek, melyek jelentds valtozasokat inditanak el. E jelen-
tés valtozasfolyamatokat nevezi a szakirodalom mega-
trendnek. Ma harom megatrend csirai figyelhetéek meg:
a kdzOsségiség, a tudatossag és a fenntarthatésag me-
gatrendjei. A kdzOsségiség megértése a bizalom Uj csa-
tornait és formait hozhatja Iétre — kevésbé a ,valésagot’
egyre jobban leir6é informacié mindenhatésaga, inkabb a
kozdsség tagjainak nyilvanos és kdzOs cselekvései te-
remtik meg a bizalom helyreallitasahoz szukséges koz0s
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meggy6zddést. Az életminéségunket befolyasolé egyéni
dontésekben megjelend fokozott tudatossag — a fogyasz-
tastol a lakdhelyvalasztason at, a munkahely megvalasz-
tasaig — Uj biztonsagot ad: képes lehetek és vagyok be-
folyasolni sajat életemet, Ujra sajat sorsom és életem ura
lehetek. A fenntarthatésag megatrendje az érintettek
emancipacidjanak kovetkezmeénye: egyre tobb érintetti
csoport és képviseldik, a globalis és helyi nem Kkor-
manyzati szervezetek (NGO-k) kovetelik meg, hogy ér-
tékeik és érdekeik megjelenjenek a kulonb6zd szintl
dontéshozatali folyamatokban. Az érintettek hatékony
menedzsmentje e megatrendek altal teremtett kihivasok-
nak megfelel.

A hathatés CSR egy, a vallalatrél és az 6t korllvevé vi-
lagrol szolé ) viziot feltételez. A CSR paradigmavaltas a
vallalatiranyitasi filozofiaban és az uzleti stratégiaban.
Mindez nem automatikus folyamat. A vallalati dontésho-
z0k — még — nem készek a paradigmavaltasra, ahogyan
tulajdonosaik sem. A legtobb felsd vezeté a baby boom
generacio tagja, a '70-es években folytatott Gzleti tanul-
manyokat, uzleti és MBA-tapasztalatait a '90-es években
szerezte, vezet6i élményei pedig az ezredforduléhoz
kotédnek. Bar tobbséguk felismeri azon problémakat,
melyekkel napjaink tarsadalmai és vallalatai szembesul-
nek, tapasztalatuk, ismereteik és készségeik mélyen a
régi paradigmaban gyokereznek. Az 6ket mostani ,szé-
kikbe” emel6 sikerek egy teljesen masfajta tarsadalmi és
uzleti kornyezetb6l szarmaznak.

A haboru utani generacids felosztasban egyelére harom
fontos generaciot szokas megkulonboztetni. A haboru
utan, a hatvanas évek kdzepéig szuleté generaciot, ami-
kor az életszinvonal emelkedése béséges gyermekaldast
hozott, egy Uj, 6nmagat kulturalisan és gazdasagilag is
ondefinialé generaciot teremtett: a baby boomereket, az
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X generaciét, majd a mai fiatalokat, az Y-okat. A baby
boomerek, ez a Magyarorszagon nagynak nevezett
nemzedeék kulturalis gyokereit tekintve a szul6k elleni
lazadas, a tehetség teremtette onallésag és felemelke-
dés generacioja — a mai vezeték jelentds része e gene-
racié tagja. A lazadas mara konformitassa és a status
quo megdrzeési vagyava valt, a vezetbveé valas sok tanul-
saggal és tapasztalattal jart, az épitkezés kevésbé tuda-
tos és tervezett volt. Mikdzben e generacid merészsége
és batorsaga szamos hatart, falat és tabut dontétt le a
hatvanas években, meghatarozo6 éveik és tapasztalataik
— a lazadas éppugy, mint a konszolidacié — egy mas kor-
hoz, a maitdl jelentésen eltéré technikai és kulturalis ki-
hivasok vilagahoz kotik dket.

A baby boomereket kovetd X generacio tagjainak, mai
harminc-negyven éveseknek kevés lehetbséguk volt a
lazadasra, hisz épp a lazadas kulturaja teremtette meg
szamukra az élhet6 vilagot. A frusztracio lazadasa igy
sokuk szamara a szul6k, a haboru el6tti generacio kon-
zervativizmusahoz és hagyomany- és rendtiszteletéhez
valé visszatérést jelentette. Nemzetkozileg e generacio
kevesebb lehet6séget latott maga el6tt, megélte, hogy a
vilag nem folyamatos fejlédés, és a jobb mdd felé tett
lépések sorozata, hanem valsagok szabdalta lassu el6-
rehaladas, melyben a hosszabb visszalépés sem lehe-
tetlen. Mikozben technikai értelemben a vilag kitarult
eléttik, fiatal feln6ttként élték meg a szamitogép és az
internet elterjedését, a nyolcvanas, kora kilencvenes
évek uj, mlszaki forradalmat, kevesen tudtak élni a szép,
uj vilag kinalta lehet6séggel.

Mai vezetdink egy része, valamint a baby boomerek mo-
gotti masodik vonal generacidja altalaban a fontolva ha-
ladas, a kisérletezés helyett a jart utat valasztas csapata
— sok lelkesultséget latott és nagy bukasokat — a kelet-
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europai vadkapitalizmus és a dotkom valsag élményeit
megélt generacié ma inkabb visszahuz és visszafog, ki-
var és remeél. Az Y generacionak lazadas helyett csupan
.bele kellett Ulnie a készbe”, az elbttik jarok technikai és
tarsadalmi bizonytalankodasai utan e generacio mar be-
lendtt az uj vilagba: a technikai Ujdonsagok szamukra
nem kihivast és lehet6séget, hanem hétkdoznapi készse-
get és természetes kornyezetet jelentettek. Az e-mail, az
interaktiv média, a tdmeg és fogyasztas kulturaja, a sza-
badsag és a szabadossag hatarainak elmosodasa egy-
szerre tette e generaciét befelé fordulova és kinyiléva.
Mikdzben elfordultak a hagyomanyos kozpolitika és koz-
gazdasag tereitdl, egy masik tarsadalmi tér, a kdzosséqi
média terei nyiltak meg eléttik vagy nyitottak meg 6ket
maguk, maguknak. Nem felfelé és el6ére, hanem oldalra
€s a jelenben beszélgetnek, kevés céljuk és sok érzé-
kenységuk, tudasuk, készseéguk van — az X-ek és a baby
boomerek elbtti egyik kihivas, hogy miképp tudjak mind-
ezt a kozugyek szolgalataba allitani. Mig a baby boom
idején szuletett és az X generacié vezetbi a régi para-
digmat orékolték, egyre tobb alkalmazottjuk, fogyasztéjuk
és érintettjuk gondolkodasmaodija, fogyasztasi szokasai
és identitasa alakult at teljes egészeben.

A baby boomerek az értékteremtést a folyamatos nove-
kedésben, a pénzben elért sikerekben, az anyagi bizton-
sag megteremtésében latjdk, a sikert a termelésben
szerzett jartassag kinalja, a kommunikaciét szikséges
rossznak tekintik, a modern technolégia és kommunika-
cio lehetdségeit ismerik, de nem élvezik, alkalmazzak, de
nem hasznaljak. Szamukra a munka vilaga adottsag, az
uzlet a ,hivatali” megfelelés terepe, ahol a munka az
els6, a jolét masodlagos. Az Y generaci6 mar a nyilt
kommunikacidbdl gyarapszik, ért a médiahoz és infor-
maciohoz, céljai eléréséhez kész egyuttmikodni, kap-
csolati halojat épiteni és hasznalni (networking), és val-
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lalja az egymasrautaltsagot; egyik f6 értéke a munka-élet
egyensulyanak (work life balance — WLB) megteremté-
sére valo torekvés (Jorgensen, 2003).

Adddik a kérdés: ki kovetkezik? Kutatasok azt mutatjak,
hogy a ma 14-18 évesek, az ezredfordulé elbtt és utana
szlletettek legalabb olyan radikalis generaciéva valhat-
nak, mint a baby boomerek annak idején. Ok azok, akik
— a valsag ellenére — jolétben és biztonsagban nevelked-
nek, ugyanakkor latjak a feszitett vilag teremtette kilsé
és bels6é kihivasokat, mar nem a felismerés 6romével
hasznaljak készségszinten a technikai lehet6ségeket,
latjiak a huszadik szazad masodik felének elbnyeit és
hatranyait egyarant, mernek és tudnak kérdezni, néha
olyanokat is, amire nincs konnyl és megnyugtato vala-
szunk. Azt valljak, hogy a munka van az életért, a mult
van a jovéért — nem az dnmagaert valé élményt, hanem
a hétkdznapi boldogsagot keresik. ldentitasuk, az elku-
I6nbdzés, és annak kifejezése fontos, mindenki egyenld,
és ezért lehet kilonbozo.

A fogyasztas nem szerzés, hanem egy kozosséghez
tartozas lehetésége, a Hello Kitty, Bakugan nem szol
semmirdl, és ez j6 igy, mert azzal lehet megtdlteni, ami-
vel akarjak, akik mi vagyunk vagy lehetiink. Es legfé-
képp: senki nem oldja meg helyettik a vilag problémajat:
nem az allamtdl, a politikusoktdl kell varni a megoldaso-
kat, hanem nekik lehet és kell kitalalni, kikényszeriteni
Oket. Kbzdsségeik ereje épp ebben van vagy lehet, ké-
pesek célokért 0sszefogni, fogyasztoként, leendé mun-
kavallaloként, mozgalmarként egyarant. Az 6 kulturajuk
nem a szembenallas és verseny, hanem az egyuttmiko-
dés kulturaja. Felel6sek magukért, maguk valasztotta
kOzOsségeikért, jelentkért és jovojukeért, és tenni is haj-
landdk érte. Ok lehetnek az R, azaz a felel6s (respon-
sible) generacio.
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S bar a betilk soraban (BB, X, Y) a Z generacio kovet-
kezne, ez a generacio lehet az, amely képes lehet ki-
kényszeriteni, hogy az allam helyett a legnagyobb ha-
tasu tarsadalmi szerepl6k, a fogyasztas kulturajanak
agensei, a tarsadalmi viszonyokat meghatarozé foglal-
koztatok, a legnagyobb fejlesztéseket, atalakitasokat
végrehajtok legyenek. Vagyis a modern vallalatok is a
kozosségek értékei mentén, vellik egyuttmikodve felel-
jenek meg az elmult négyszaz évben elért gazdasagi
sikerek teremtette tarsadalmi kihivasoknak. Ok azok,
akiket mar nem elégit ki a markak vilagaban az érdek-
(ar, szolgaltatas, mindség) alapu kapcsolat, mely a baby
boomerek szamara elegendd volt. Ahogy nem tulzottan
érdekli 6ket a markak teremtette érzelmi kotédés (kutya,
gyerek, szerelem) sem; értékkapcsolatokra, markako-
zdsségekre vagynak, ahol Oket is bevonva szuletik ter-
meKk, szolgaltatas. Ahol a markak batran kiallnak értékek
mellett, és ettél lehet szeretni 6ket, ahol a markakhoz
tartozas értékallitast, és igy értékkifejezést fogalmaz
meg, ahol a marka az értékalapu identitds megmutata-
sanak eszkdze és nem a fogyasztas kulturajanak aldo-
zatul esés jelképe. Az R generacié a fogyasztas kény-
szere alél mentené a fogyasztét. Ez nem a fogyasztas
elleni harc, hanem az értékes fogyasztas melletti érték-
valasztas — a fenntarthatésag, a kérnyezettudatossag, az
elnyomasmentesség kulturgjanak megjelenitése a fo-
gyasztas kulturajaban.

Idéutazas — abszolutista vallalatok és kés6 modern
érintettek

A ma egyik legfontosabb ellentmondasa az, hogy oriasi
szakadék tatong a mai vallalkozasok szerkezete, politi-
kaja és kommunikacidja, valamint az 6ket korulvevé vilag
kozott. Egyszeriibben: bar XXI. szazadi tarsadalmi, poli-
tikai és kommunikacios kornyezetben élink, a modern
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vallalkozasok még mindig annak a kornak — nevezetesen
a XVII. szazadnak — a teremtményei, melyben kialakul-
tak. igy a CSR egyfajta kisérlet arra, hogy athidalja a
szakadékot a XXI. szazadi posztindusztrialis késé mo-
dernitas és a modernitas szuletésének kora — a XVII.
szazad kozott. A jo vallalatok stratégiai szemléletl ve-
zet6i igyekeznek megérteni a vallalatukat kornyezé tar-
sadalmat, és olyan vallalati stratégiakat dolgoznak Kki,
melyek segitségével vallalatuk elényt kovacsolhat nap-
jaink valsag sujtotta tarsadalmi és Uzleti kornyezetében.

Bizonyithaté, ahogy azt Milton Friedman is megtette
negyven évvel ezelétt, hogy mindegy milyen valtozasok
mennek vagy mentek végbe a mult szazad masodik fe-
Iének tarsadalmi szerkezetében, az Uzlet célja ugyanaz
maradt. Ez pedig — allitasa szerint — Ujabb érv arra, hogy
a vallalatvezeték az Uzlet Iényegénél maradjanak, és ne
merészkedjenek olyan teruletekre, melyek nem tartoznak
szigoruan a hataskorukbe. A vallalatvezet6knek a tarsa-
dalmi Ugyeket e terulet szakértGire kell hagyniuk, és a
részvényeseik felé fennall6 egyetlen feladatukkal kell
foglalkozniuk, ami nem mas, mint az Uzlet lényege, az
uzlet (Friedman, 1970). Ez talan igaz lehetett fél évsza-
zaddal ezel6tt, ma azonban mar nem. A jelenkor nyugati
tarsadalmaiban végbement legalapvetébb valtozasok
egyike az, hogy a kdzszféra és maganszféra kozoétt hu-
z6d6 fal leomlott (Arendt, 1958). A szexuadlis forrada-
lommal, a nék és szines bériiek tarsadalmi emancipaci-
Ojaval, a fogyasztas kulturajaval, a modern divattal —
hogy csak néhanyat emlitsink a késé modernitas kultur-
antropologiai kornyezetét formald trendek kozul — feles-
legessé valt az értékek és hitek maganszférajanak elva-
lasa a kozszfératol, melyben értéksemleges folyamatok
sagot elarasztottak a hatarozott eértékpreferenciakra
épuld személyi és szervezeti identitasok, melyek a tar-
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sadalom mas szereplé6itdl tiszteletet varnak és azt, hogy
a vellk val6 egyuttmikodés soran olyan stratégiakat ala-
kitsanak ki, melyek tiszteletben tartjak az ezen identita-
sok alapjaul szolgal6 értékeket.

Bar homogén vilagpiac nem létezik, globalis kultura igen,
és ez szamos kommunikacios csatornan keresztul meg
is jelenik. Jollehet, a globalis fogyasztok izlése és érték-
rendszere eltérd, életikben ugyanazon globalis szimbo-
lumok altal megtestesitett globalis ikonok — globalis mar-
kak és vallalatok — vannak jelen. E vallalatok tobbé nem
a fogyasztok felé értéket és cserébe a részvényesek felé
profitot tovabbité ,szallitészalagok”. Sokkal inkabb az
interakciok haldjaban napjaink tarsadalmi szerkezetét
formalé fontos szereplok. Az értékeket az adott tarsa-
dalmi szerkezetben kozvetlenll részes érintettek hata-
rozzak meg a korabbiaknal sokkal komplexebb mddon,
identitasuk tiszteletben tartasat és valamennyi érintetti
csoport megbecsulését elérendé pedig bonyolult kap-
csolatokat kell menedzselnitk. ,Szamos fogyaszté meg-
illetédik az olyan vallalatok politikai hatalma lattan, me-
lyek arbevétele meghaladja a kis nemzetek GDP-jének
0sszegét, és melyek komoly befolyassal birnak az embe-
rek életére, a kozosségek, nemzetek és végsd soron
bolygdnk jolétére.” (Holt et al., 2004: p. 70.) A 2002. évi
Global Brands Study (Globalis markak vizsgalata) szer-
z6i megallapitottak, hogy az érintettek a globalis marka-
valaszték harom f6 jellemzéjét mérlegelve szavaznak és
fizetnek: mindségjelzés, globalis mitosz és tarsadalmi
felel6sségvallalas — globalis hatalmuk révén vala-
mennyien kell6en tajékozottak ahhoz, hogy befolyasoljak
a minket koruldleld vilagot.

Az érintettek véleményt formalnak, otleteiket és idealjai-
kat hatasosan kifejez6 eszkozokkel rendelkeznek, to-
vabba hatalmukban all szovetkezni és lehetbségeiket
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egyeni korlataikon tulmenéen novelni. Ma is ugyanolyan
fontos, mint valaha, hogy a vallalatok e valtozasokat
megértsék, mivel a rendelkezésiikre allé roppant eréfor-
rasokkal, sikeres mikodési gyakorlatokkal és befolyasos
kommunikaciés csatornakkal 6k a leghatalmasabb sze-
replék az interakciok halojaban. A vallalatok széles kori
technolodgiai, innovacidés és marketinges képességeiket
kihasznalva olyan problémakat kezelhetnek, melyekkel a
kormanyok és az NGO-k évtizedek 6ta kiizdenek. A ha-
tarozott, értékalapu identitassal rendelkezé tarsadalmi
szerepldk olyan egyéni vagy szervezeti érintettek, akik a
vallalatokkal kulonféle csatornakon kommunikalnak.
Tobbé nem fogadjak el, hogy két kilon vilagban élnek:
egy otthon és az egykori maganszféra mas terlletein a
XXI. szazadi késé modern vilagban, ahonnan id6gépen
egy XVIl. szazadi vilagba utazhatnak, ahol az egykori
kozszféra uralkoddi a nekik munkat ado, velik szerz6d6
és kommunikalo vallalatok voltak.

A modern kapitalizmus szuletésének intellektualis és tar-
sadalmi kontextusat adé modernitas/felvildgosodas/ ipari
forradalom legfontosabb jellemzéje a kozterek ,felemel-
kedése”.

Habermas szerint a ,polgari nyilvanossag” egy egyenl6-
ségre torekvd, befogadd és kritikus ,kommunikacios vila-
got alapozott meg, melyben ujfajta vitaarénak, a varosi
kOzterek és a tarsasagi élet nyitottabb és hozzaférhetébb
formai jelennek meg, tovabba a nyomtatott kultura is
robbanasszeri terjedésnek indult” (Melton, 2001: p. 4.),
igy teremtve uj férumot, mely a politikai/tarsadal-
mi/kdzgazdasagi tudas és eszmecsere fejlédését segi-
tette el6. A kozszféra koncepcidja Kant azon eszmé-
nyére alapul, mely szerint a racionalitas, illetve az ész és
a bolcsesség az embert megszabaditja 6nként vallalt
tOkéletlenségétdl, a gondolkodas racionalis eszmecse-
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réhez vezet, mely végul szerzédéses tarsadalmi, politikai
és uzleti egyuttmikodési formakat eredményez. Az
ésszer(iség fels6bbségébe vetett hit és az igazsag
intellektualis, nem transzcendentélis keresése elémoz-
ditotta a bizalom egy Uj formajanak megjelenését, mely
atformalta az intellektudlisan egyenléségre torekvé koz-
szféra kontextusat. A bizalomnak e fogalma az igazsag
univerzalis természetében és lokalizalhatésagaban/fel-
lelhetéségében gyokerezik, mely igazsag révén min-
dennem( vita és konfliktus elrendezhet6. Az igazsag
lehetséges konfliktusok és vitak megoldasa soran torténd
kereséséhez a kozszféranak folyamatosan megbizhatd
és hiteles informacidkra volt sziksége. Az igazsag a
mindenkor, minden csatornan és szamos hiteles forrason
keresztul elérhetd egyre novekvdé szamu informaciora
alapult. Ez volt az informacids kor.

A tarsadalmi-politikai rendszer fejl6édésébdl kiindulva a
XXI. szazadi kés6é modern korban harom lényegi nézé-
pont jelent meg, melyek a jelen nyugati tarsadalmi be-
rendezkedés alapjaul szolgalnak és az identitadsok kap-
csolataiban meghatarozzak az elkotelez6dés szabalyait.

Liberalis demokracia. A kés6 modern nyugati tarsadal-
mak politikai strukturaja liberalis demokracia, ahol a fé-
kek és ellensulyok garantaljak, hogy a kozosség vala-
mennyi tagja részt vehessen az 6nnon kormanyzasarol
sz0l6 dontési folyamatban. A liberalis demokraciakban
biztositott az altalanos valasztdjog, és a dontéseket a
kozOsség felnbtt tagjai hozzak. A liberalis demokraciak
alkotmanya garantalja, hogy a ko6zdsséget iranyitdk fel-
hatalmazasukkal vissza ne éljenek, a hatalmi agak egy-
mastodl elvaljanak, a kozdsség altal elfogadott és legiti-
malt igazsagszolgaltatas fuggetlen legyen, valamint mu-
kodjon a fékek és ellensulyok rendszere a hatalmi agak
partatlan természetét biztositand6. Az értékalapu jogokat
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és szabadsagokat korlatozzak azok a burokratikus fo-
lyamatok, melyek megteremtik az egymast kolcsondsen
kizar6 értékrenddel bird tarsadalmi szerepl6k kozaotti
megegyezési alapot (modus vivendi) és — amennyiben a
kozOsseég azt ugy akarja — megvaltoztatjiagk e modus
vivendit.

Pluralista értékrend. A XXI. szazadi nyugati tarsadalmak
értékrendje pluralista, azaz e tarsadalmakban nincsen
egyetlen, univerzalisan elfogadott és a kozésségen kivdl
legitimalt, valamint néhany tag altal kontrollalt hatalom
erejével kikényszeritett értékrendszer. Megférnek egy-
mas mellett az egymast kdlcsondsen kizaro értékek — igy
a nbék sajat testlk és a varanddssag elsé pillanatatdl
kezd6dben egy uj élet folotti rendelkezési joga —; a mo-
ralis dontések egyenlé és mindenféle hatalmi jatszmaktol
mentes, ésszerl diskurzus irant elkotelezett szerepldk
megegyezeésére alapulnak. A moralis dontések kontex-
tus-fuggbk és pragmatikusak: az altalam képviselt érté-
kek ugyanolyan értékesek, mint az altalad képviseltek —
€s meg akkor is rendithetetlendl kiallhatunk mellettik, ha
tudjuk, hogy viszonylagos termeészetiek.

Interaktiv médiakultura. A web 2.0 megoldasok megjele-
nésével a tomegkommunikacioban a média tobbé mar
nem ,egy a tobbhoz” tipusu kommunikacios eszkdz. A
web 2.0 a kommunikaciét, informacié-megosztast, kozos
munkat, k6zos alkotast és egyuttmikodd készseéget eld-
seqgitd web-alapu rendszerként irhatd le. Az Uzenetkil-
dés régi modszerei, az informacidéaramlas és parbeszed
felugyelete utat nyitott az informaciocsere uj formai el6tt,
lehetove téve, hogy a részt vevd szerepl6k sokkal sza-
badabban valaszthassak meg a bizalom altaluk preferalt
forrasat, csatornait és mélysegeét.

A paradigmavaltas jellemzéen valtozast hoz azon biza-
lom eredGbiben is, melyek a mara mar globalissa valt koz-
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szféraban zajl6 interakciok és identitaskapcsolatok alap-
jat képezik. Az informacios kor utat nyitott a kozosségek
kora el6tt, melyben a vitdak és eszmecserék a bizalom
kozOsségi jellegében gyokerezd, és természetuknél
fogva feltételes értékeket, megallapodasokat és szerzé-
déses kapcsolatokat eredményezhetnek. A szerzédéses
kapcsolatok céljabdl inditott, hatalmi befolyastdl mentes
eszmecseréhez szikséges bizalom a kdzdsségek kora-
ban nem az intellektualisan hiteles forrasokbdl érkezd
racionalis informaciobdl szarmazik. E bizalom eredéje az
erintetti kapcsolatok kozossége, melyben az interakcidk
alapjat a mas érintettekkel valdé kolcsondésen nem kiza-
rélagos, nyitott, és nem szabalyszer(i parbeszédekben
valo elkotelezddés jelenti.

Az érintetti kapcsolatok, a kdzelség és fontossag fokai az
érintettek egymasra gyakorolt befolyasatél és hatasatdl
fuggnek. A bizalom kozdsségi alapu, és az kizarolag az
érintettek k6zosségének megitélésére van bizva. A ver-
seny, a modern kor egyik sarokkove, atalakult. A ,last
man standing” a gy6ztes mindent visz versenyfelfogasa
egyfajta versengve egyuttmikoédésbe valtott, melyben a
verseny egyuttmikodést hangsulyozé megkozelitései ma
mar inkabb altalanosnak, mintsem kivételesnek mond-
haték. A modernitas régi — kulondsen marxista — kritiku-
sai a versenytdl teljes egészében meg akartak szaba-
dulni. A CSR ujabb lehet6séget nyujthat a verseny érté-
keinek (innovacié, kreativitas és haladas) megtartasara,
ugyanakkor kiterjesztheti bazisat az érdekelt érintettek
egy szélesebb korére.

Nem meglepd, hogy a vallalatok nem XXI. szazadi elvek
szerint midkodnek. A vallalatok még mindig kettés vilag-
ban élnek: a felvilagosodas és korai ujkor politikai és tar-
sadalmi berendezkedésének, a felvilagosult abszolutiz-
musnak az utolsé mentsvarai. A vallalatokon beluli
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érintetti kapcsolatrendszert nem a liberalis demokracia,
értékpluralizmus vagy interaktiv médiakultura vezérli.
Valdjaban épp az ellenkezdjérél van sz6. A politikai
dontéseket néhany kivalasztott hozza, nincs altalanos
valasztojog, de a ,kormanyt” sem tobb — még ha korlato-
zott szamu — érintett részvételével tartott valasztas utjan
valasztjak, nincsenek fékek és ellensulyok, melyek a
vallalaton belll az egyes hatalmi agak partatlansagat
biztositanak. Az értékalapu jogokat és szabadsagokat
nem korlatozzak demokratikus és burokratikus folyama-
tok, melyek gondoskodnak a vallalat egymast kolcsono-
sen kizaro értékeket képviseld érintettjei kozotti modus
vivendirél, illetve ilyen, a modus vivendit megvaltoztato
folyamatok sincsenek arra az eshet6ségre, ha a k6zos-
ség eltérd stratégiat kivanna valasztani. A vallalat aktua-
lis érintetti kapcsolatrendszerén belll nem létezik az ér-
tékek pluralizmusa: egy érintetti csoport, azaz a részvé-
nyesek altal kdzpontilag meghatarozott és egy masik
érintetti csoport, a menedzsment altal elfogadott értékek
uraljak azokat. Ezen értékek néhany tag uralta hatalom
erejével érvényesithetdk. A moralis dontések a hatalmi
pozicidoban Iévok altal megfogalmazott itéletekre alapul-
nak, mindenféle egyenlé és mindenaron gyézni térekvé,
racionalis eszmecsere nélkul. A moralis dontések flug-
getlenek a kontextustol, és egyetlen célt szolgalnak: a
vallalati abszolutizmus arisztokraciajanak, azaz a me-
nedzsmentnek a jollétét. Nincs interaktiv média: az Uze-
netklldés az ,egy a tobbhoz” csatornakra épul, az infor-
macidaramlas szigoruan ellenérzott és kdzpontositott, a
web inkabb platformként, mintsem koncepcioként tortend
alkalmazasa jellemz6, és a kommunikacio legfébb sze-
repe abban all, hogy a hatalommal rendelkezé érintettek
Uzeneteit kozvetitse az informaciéval nem rendelkezé
beosztott érintettek felé.
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Az érintettek torvényszerlien kettés vilagban élnek: a
vallalati szféran kivul XXI. szazadi kés6é modern kor-
ban/liberalis demokraciaban, ugyanakkor szamos
érintetti kapcsolatuk a XVII. szazadi felvilagosult abszo-
lutizmusban ragadt. Az alkalmazottakhoz hasonléan 6k
is a felvilagosult, abszolutista uralkodo, azaz a vezér-
igazgatd és/vagy az igazgatdsag elndke és az 6t korul-
vevld arisztokracia és nemesség alarendeltjei. Még az
arisztokracia is kettés vilagban él: a vallalati vilagban
hatalommal bir, ugyanakkor csaladi életében szamkive-
tett. Ezen arisztokracia tagjaival gyermekeik — mert mas
generaciot és eértékvilagot képviselnek — gyakran nem
beszélnek, és megvetik 6ket, amiért kiméletlen 6s-kapi-
talistakként romboljak a Foldet és a meg nem szlletett
jovO generaciok életét.

A torténelmi analégia tulzott elnyujtasa nélkdl,
mindannyian tudjuk, mi tortént az arisztokraciaval a XIX.
szazadi forradalmak idején. A gazdasagi javakban bé-
velkedd, am politikai erejétél megfosztott polgarsag at-
vette a vezetést. E forradalmak kiterjesztették a felvila-
gosult racionalis eszmecserék vilagat olyan szférakra is,
melyek korabban az abszolutista hatalom vagy az egy-
haz kizarélagos fennhatésaga ala tartoztak. Ennek ara
azonban odriasi vérontas és tarsadalmi felfordulas volt.

A CSR a vallalatok vilagaban a ,,vérontas” nélkiili,
senki tarsadalmi statusat vagy egzisztenciajat nem
fenyegeto6 valtozasra alapulé kiut lehetdségét kinalja.

Folytatasa kovetkezik

Hirdessen a

MAGYAR MINOSEG®-ben

a Magyar Min6ség Tarsasag havi folydirataban
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A betegbiztonsag novelése human diagnosztikai laboratériumban

@ @ @Lrész D@
Szlatinszki Néra - dr. Barna T. Katalin - Kanik Erika - Balint Gyongyi Gabriella - dr. habil. Kalocsai Renaté PhD.

A Synlab Hungary Kft. bemutatasa

A Synlab Hungary Kft. a human orvosi diagnosztikai
szolgaltatas nyujtasaban stratégiai beszallitd Magyaror-
szagon. A cég altalanos jogutddja a Prodia Diagnosztikai
Zrt.-nek, mely 1998-ban alakult, magyar allampolgarsagu
maganszemélyek altal Iétrehozott tarsasagként. A Prodia
Zrt. 2007-t6l az osztrak FUTURELAB Holding GmbH
konszern magyarorszagi leanyvallalataként muikodott
(2009-t61 FUTURELAB Hungary Kft. néven). A
FUTURELAB Holding GmbH 2010-ben fuzionalt a
Synlab GmbH konszernnel, mely igy Eurdpa legnagyobb
human, allategészségugyi és kornyezetvédelmi laborato-
riumi halézatat mikodteti, ezzel egyutt a cég neve
Synlab Hungary Kft-re valtozott. 2014. januar 1-t6l a
Synlab Hungary Kft. altalanos jogutddja a Laboratérium
Kft.-nek és a Genoid Molekularbioldgiai Kutatd, Gyartd
és Egészséglgyi Szolgaltatd Kft.-nek, tovabba tulajdo-
nos a Spectromass Kft.-ben. A fuzioval a Synlab Hun-
gary Kft. tevékenységi terllete is bdvilt. A vezetéség
elkotelezettségét a betegbiztonsag novelése irant mi
sem tanusitja jobban, hogy Magyarorszagon (human
diagnosztikai laboratériumi szolgaltaté tekintetében) el-
s6ként regisztralt a cég a NEVES (NEVES = NEm Vart
ESemények) programba {1}, és munkajaval aktivan sze-
retne részt venni a betegbiztonsagot tamogatd kultura
terjesztésében.
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Tanulmanyunk célja

Tanulmanyunk célja volt a kockazatmenedzsment ele-
meit, mint rutin mdédszert bevezetni a laboratorium fo-
lyamataiba, laboratériumi hibak csokkentése érdekében.
A Dbetegkockazatok meghatarozasa, Osszehasonlitasa
FMEA-md&dszerrel tortént. Az egyes kockazatok okait a
hibaok-meghatarozaskor gyakran hasznalt mddszer az
un. ,halszalka” vagy mas néven Ishikawa diagram segit-
ségevel elemeztuk. A betegjogok sérulésével jaré kocka-
zatok tanulmanyozasahoz és értékeléséhez a betegek
valaszait vettuk alapul. Legvégul megvizsgaltuk, hogy mit
nyerunk a tervezett intézkedések bevezetésével.

A betegbiztonsagot ugy hatarozhatjuk meg, mint az
egészsegugyi ellatas soran potencialisan bekovetkezd,
elkertlhet6 egészségkarosodassal szembeni védelmet
{2}. A betegbiztonsag fontos szempont az Eurdpai Unid-
ban {3}. A betegbiztonsag javitasat segit6 kultura (patient
safety culture) szerint meg kell ismerni az emberi hiba
okait, tanulni azokbdl és el kell fogadni, hogy az egész-
ségugyi személyzet sem mentes attél, hogy hibakat ko-
vessen el. Tudomasul kell vennunk, hogy legtobbszor
rendszerhibak vezetnek nemkivanatos esemeényekhez,
€s nem az egyenek alkalmatlansaga okozta azt. A pszi-
cholégusok egyértelmien allitiak, hogy konnyebb a
munkakorulményeket atszervezni, mint az emberi ma-
gatartast megvaltoztatni {4}. Ujabb vizsgalatok rendre —
és egyre tobb orszagban — azt mutatjak, hogy minden
tizedik, kérhazban kezelt beteg ellatasa kapcsan eléfor-
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dul valamilyen mulasztas. Hibak azonban nem csak a
korhazban kovetkeznek be, hanem az elsddleges ella-
tastdl a szocialis ellatasig az egészségugy minden aga-
ban, igy a human diagnosztikai laboratoriumi tevékenység
soran is el6fordulnak. A nemzetkdzi gyakorlat tanulsagaira
€s modszertanara alapozva, Magyarorszagon is egyre
nagyobb figyelem fordul a betegbiztonsag felé. Mar az
ISO 9001:2008 {5}, tovabba a MEES 1.0. (Magyar Egész-
ségugyi Ellatasi Standardok) {6} is megfogalmaz kovetel-
ményeket a betegbiztonsaggal kapcsolatosan. A laborato-
riumi eredményeket széles korben hasznaljak a betegel-
latasban, ezért a laboratoriumi hibak nagy hatassal
vannak a betegek biztonsagara. A szakmai standardok és
az ISO/EN szabvanyok (MSZ EN ISO 15189:2007 {7},
MSZ EN ISO/IEC 17025:2005 {8}) alkalmazasa a diag-
nosztikai munkaban elésegiti a hibaforrasok kikliszobole-
sét, a tévedések feltdrasat és a munkafolyamatok (1.
abra) min6ségének értékelését. A nemzetkdzi szabva-
nyok a mindségbiztositas altalanos és lényeges kovetel-
ményeit tartalmazzak, azonban nem fogalmazhatjak meg
a specifikus szakmai kdvetelményeket.
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Miitzvetelt mepeloza folyzmatok
B i) i (b ek da Moiitel ek

1. abra Human diagnosztikai laboratoriumi folyamatok
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Hibaméd és hataselemzés (Failure Mode and Effects
Analysis, FMEA)

Az egészségugyi szolgaltatok hatekony mikodése meg-
koveteli tevékenységlik folyamatos elemzését, javitasat
és fejlesztését. E tevékenységnek az a célja, hogy a
rendelkezésre allé adatok és informacidk elemzésével és
felhasznaldsaval szintelen ellenérizzik a miikddés ha-
tékonysagat. Tovabba meg kell allapitani, hogy hol szik-
ségesek és lehetségesek javitasok és/vagy fejlesztések.
A mindségfejlesztés soran, attdl fuggben, hogy a miné-
ségfejlesztd ciklus (PDCA koér) melyik szakaszanal tar-
tunk, mas és mas, de gyakran tobb mindségfejleszté
technika, illetve eszkdz kozul is lehet valasztani. A miné-
ségfejlesztésben a rendszeres adatgyljtés, azok meg-
felel6 értelmezése, kvantitativ és kvalitativ feldolgozasa,
valamint az informaciok alkotjak a megértés, dontés és
beavatkozas alapjat. A mozgatderd a bels6 és kulsé ve-
vOk igényeinek jobb kielégitése, ami az allandé javitas f6
kérdéséhez vezet: Tudnank-e ezt még jobban csinalni?
Bar a minéségfejlesztési tevékenység jellegétél fuggben
mas és mas adatokkal, informaciokkal dolgozunk, alap-
vetéen fontos az adatok Osszegyljtésének és bemu-
tatasanak rendszere, illetve az adatok rendszerezése,
ertékelése, értelmezése.

A kockazatelemzés fontossagat az MSZ EN ISO 9004:
2010 szabvany {9} is megemliti — a koltség és haszon
megfontolasaval parhuzamosan — olyan tényezékként,
amelyek fontosak a szervezet (vallalat, szolgaltato egyseég),
a vevOk és az érdekelt felek szempontjabdl. Az 5.4.2.
szakasz kockazatértékelést és csokkentést is tartalmaz. Ez
szukséges a hatékony és eredményes mindségterve-
zéshez. Az FMEA-t el6sz6r a NASA alkalmazta az 1960-as
években, téle a Ford Motor Co. vette at az 1980-as
evekben, majd a Gépjarmuipari Akciécsoport az 1990-es
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evekben. Az FMEA-t mas agazatok is hasznaljak, az
egészségugy pl. a koérhaztanusitasban. Az Amerikai
Egészségligyi Szervezetek Akkreditaciés Bizottsaga
megkoveteli, hogy a korhazak minden évben legalabb egy
nagykockazatu folyamatot valasszanak ki proaktiv koc-
kazatértékelésre. A szabvany egyes részei az FMEA-t
emlitik, mint kockazatértékelési eljarast {10}.

Az amerikai Egészségugyi Fejlesztési Intézet az FMEA-t
a kovetkezbképp hatarozza meg: ,Rendszeres, proaktiv
(el6relatd) modszer valamely folyamat olyan szempont-
bol végzett értékelésére, hogy hol é€s hogyan hibasodhat
meg, és hogyan mindsitsék a kulonb6z6 meghibaso-
dasok viszonylagos hatasat annak érdekében, hogy
meghatarozzak a folyamat azon részeit, amelyek legin-
kabb igénylik a valtoztatast”.

Tervezési és folyamat FMEA-k léteznek. A leghatéko-
nyabb megoldas, ha a tervezési és folyamat-FMEA-kat
0sszehangoljuk, és ko6zds értékelés kritériumokat hataro-
zunk meg. Az FMEA felméri a kockazatokat, és segitsé-
gével meghatarozhatok azok a jellemzék, amelyeket
szabalyozni vagy ellenérizni kell. Az FMEA-t célszer(
csoportmunkaban végezni, szakérték és esetleg egyes
érdekcsoportok bevonasaval. A folyamatok esetén cél-
szerl a kulonboz6 szakteruletek képviseléinek bevo-
nasa.

Moédszer, eredmények

A betegbiztonsaggal kapcsolatos kockazatokat az FMEA
modszer alkalmazasaval becsultuk meg. A kockazatérte-
kelés soran kiemelt figyelmet forditottunk a vizsgalat
el6tti (preanalitikai) szakaszra, mivel a laboratoriumi hi-
bak donté tdobbsége (60-80%-a) ebben a szakaszban
fordul el6. Az altalunk meghatarozott kockazati szam
(score) az alabbi tényezdk szorzata: valdszinlség, hatas
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es észlelés. A kulonbozd nagysagu kockazatokat kulon-
b6zb szinnel jeldltuk (1. tablazat).

Tényezd Erték Kockazat mértéke/szinkéd
Valdszinliség <1 Elhanyagolhat6
1 Kicsi
3 Kozepes
5 Nagy
Hatas 1 Kicsi
3 Kdézepes
5 Nagy
Eszlelés 1 Kdénnyen észlelhetd vagy nem
relevans az adott hibara nézve
3 Orvosszakmai validacioval
kisz(irhet6
5 Orvosszakmai validacioval sem
szlrhetd ki
<5ésahatas 5
pont!
5-9
15
>25 vagy
a hatas 5
pont!

1. tablazat A score (kockazati szam) 0sszetevoéi
Eredmények

Amennyiben a score értéke 125, azonnali beavatkozas
szlkséges, a feleldsOk és a hataridd kijeldlésével.

A hatas tényezénél a ,magas” 5 pont kulén odafigyelést
igényel, mivel két szempontot is figyelembe kell venniink
az értékelésnél. Az egyik szempont, hogy a beteg fizika-
ilag sérul, karosodik-e kdzvetlenul az adott hiba bekovet-
kezésekor (pl. rossz vérvételi technika), a masik, ha a
Magyar Mindség XXIII. évfolyam 10. 2014. oktdber

beteg kdzvetlenul nem, de egy rossz vizsgalati eredmény
alapjan felallitott téves diagndzis miatt kozvetve sérulhet,
vagy akar az élete is veszélybe keriilhet. igy ebben az
esetben mindig piros marad a jelol6 szin, ezzel is figyel-
meztetve az adott hiba fontossagara. Valamilyen szinten
azonban mégis szerettlk volna jelezni, hogy a bevezetett
kockazatcsokkentd intézkedések hatasara valamennyi
kockazatcsokkenés meégis megvaldsul. Abban az eset-
ben, ha az adott hiba el6fordulasanak valdszinlisége
elhanyagolhaté és a hiba konnyen észlelhet6, a jeldl6-
szin rozsaszin lett. Kivétel nélkll azonban, minden ilyen
esetben, a kockazatcsokkentd intézkedés utan is az
adott hiba el6fordulasat folyamatosan monitorozni szuik-
séges. Ebbdl is kovetkezik, hogy nem elsésorban a vég-
eredményként kapott kockazati szam nagysaga hata-
rozza meg, hogy milyen intézkedéseket vezettink be,
vagy kell-e tovabbi intézkedéseket foganatositani. Pél-
daul a felmerll6 kockazatok kozul a legmagasabb pont-
szamot (75) az kapta, hogy a beteg varakozas kozben
fert6zédik (pl. influenza idészakban). Ennek igen nagy a
valészinlsége, és igazabdl a laboratorium kevés esz-
kozzel rendelkezik ennek kivédésére: (pl.: a betegella-
tasban kozvetlenul résztvevé dolgozdk oktatasa, betegek
tajékoztatasa, infekcidé kontroll elirasok szigoru betar-
tasa, szajmaszk viselése. Lényeges, hogy azokra a koc-
kazatokra figyeljunk oda, amiknek az el6fordulasi valo-
szinlsége nagy, vagy kozepes, a hatasuk jelentés és
észlelésuk igen nehéz. E kockazatok altalaban kiszir-
hetdk a belsé minéség-ellenérzés soran. Ezek pl. a labo-
ratoriumi miszer, eszkoz hibaja miatt keletkezett téves
laboratériumi eredmények. Ezekre a terlletekre sziksé-
ges odafigyelni, mindségiranyitasi szempontbdl folya-
matosan fejleszteni.

Az FMEA segitségével 0sszesen 48 lehetséges hiba-

okot tartunk fel, melyeket egy kockazatértékel6 tablaban
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abrazoltunk (ebbdl részlet a 2. tablazat). A feltart hiba-
okokbdl harmat elemeztlink részletesen. Az els6 a pre-
preanalitikai folyamatokra vonatkozik (betegtajékoztatas,
betegjogok megvaldsulasa). A 2011. év végén hatalyba
lépett Uj egészségugyi salatatorvény megteremtette a
torvényi alapokat az Orszagos Beteg-jogi Ellatott-jogi,
Gyermek-jogi és Dokumentacios Koézpont (OBDK) Iétre-
hozasahoz. Az OBDK kozponti hivatalként ellatja a bete-
gek jogainak hatékony védelmét, és letéteményese az
ellatotti és gyermeki jogok védelmének. Az Egészség-
ugyi Torvény [1997. évi CLIV. térvény {11}] 6-34. para-
grafusai szerint az egészségugyi szolgaltatonak kotelezd
tajékoztatnia a betegeket az 6ket megilleté jogokrol. Arra
voltunk kivancsiak, hogy melyek azok a kockazatok,
melyek a betegek jogait sérthetik, amelyekkel szamol-
nunk kell. E betegbiztonsagi kockazatok mérésére kér-
déivet dolgoztunk ki és vezettlnk be.

Az analitikai folyamatban: a beteg nem megfelel6 mérési
eredményt kap a laboratérium hibajabdl hiba okot ele-
meztuk Ishikawa-diagramm segitségével.

A posztanalitikai folyamatban: a beteg késve kap ered-
ményt a laboratorium hibgjabol hiba okot elemeztik
Ishikawa-diagramm segitségével. Mind a két hibaok je-
lentésen befolyasolja a betegek elégedettségét, nagy
hatassal bir, betegbiztonsagi szempontbdl kiemelt jelen-
téségd.

A betegbiztonsagra iranyul6 kérdoiv

A betegek bevonasa egyre meghatarozébb lesz az
egészségugyi ellatasban. Felmérésekkel, vagy mas
modszerek segitségével egyre tobben kérik ki betegeik
véleményét arrél, hogy szerintiuk, mennyire felel meg
szamukra a kapott egészseégugyi ellatas. Ma mar egyre
tébb kllféldi példa van arra is, hogy a betegeket rend-
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szeresen bevonjak szakmai standardok kialakitasaba és
a teljesitmény felmérésébe. A kulcskérdés az, hogyan
lehetne igazan eredményessé tenni a betegek szerepét
ebben a munkaban. Az oktatason kivul, amely inkabb
passziv kapcsolatnak tekinthet6, a felméréseken, a be-
teg-elégedettségi vizsgalaton tul, kulfoldi példa alapjan
szUukséges az intézmények és a civil szervezetek kap-
csolatat is erdsiteni és véleménylket kérni egyes straté-
giai dontésekben {12}.

A betegbiztonsagra iranyulé felmérés kiértékelése

A betegbiztonsag felmérése kapcsan 300 db kérddivet
osztottunk ki a Synlab Hungary Kft. dunaujvarosi labo-
ratériumanak vérvételi helyén. Ebbdl eértékelhetd volt 284
darab. A 12 kérdésbdl allo kérdbivet az Eurdpai Beteg-
jogi karta {13} alapjan allitottuk dssze.

A valaszadok életkora a kovetkezbképpen alakult: 40%
18-30 éves, 50% 30-60 éves, és 10% 60 évesnél id6-
sebb volt (1. diagram). Iskolai végzettséguk: 67%-ban
kozépfoku, 27%-ban felséfoku, és 6%-ban alapfoku volt
(2. diagram).

Az els6 kérdés a hozzaféréshez valé jog megvaldsula-
sara iranyult. A paciensek 2%-a nyilatkozott ugy, hogy
volt mar ra alkalom, hogy visszautasitottak a vizsgalatké-
réseit, mert nem volt megfeleléen kitoltve a vizsgalatké-
rélap, 1% nem tudta a visszautasitas okat. A masodik, a
harmadik és a negyedik kérdés a tajékoztatas-onrendel-
kezés joganak megvaldsulasara iranyult.
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A valaszadok életkori megoszlasa

W 18-30 éves
1 31-60 éves

= 60 évnel iddsebb

1. diagram

A valaszaddk iskolai végzettsége

| Kazépfoku
0 Felsdfoki

u Alapfoki

2. diagram

A betegek 39%-a az orvosatol kapott tajékoztatast a minta-
vétel modjaval és kérilményeivel kapcsolatban, 50% a labo-
ratérium dolgozojatdl, 11%-uk nem kapott semmilyen tajé-
koztatast. 60%-ot az orvosa latta el a mintavételt megel6z6
étkezési szabalyokra vonatkozéan, 31%-ukat a laboratérium
dolgozéja, és 9%-uk nem kapott erre vonatkozdan informaci-
Magyar Mindség XXIII. évfolyam 10. 2014. oktdber

Okat (3.diagram). A vizsgalati eredmények elkészllési idejé-
rél, a lelet atvételi lehetéségeirdl 85% kapott teljes korl infor-
maciot, 9% kapott tajékoztatast, de az nem volt egyértelmi
szamara, és 6% nem kapott ismertetést. Az 6todik kérdésben
az orvosi titoktartashoz valé jog megvalosulasara és esetle-
ges séruléseére voltunk kivancsiak. A valaszadok kozll 1 ta-
pasztalta, hogy a laboratoriumi szolgaltatas igénybevétele
soran személyes adatait nem kezelik bizalmasan, ahhoz ille-
téktelenek is hozzaférhetnek. A hatodik kérdésben az emberi
méltdosaghoz vald jog megvaldsulasara voltunk kivancsiak. 1
valaszadod tapasztalt a laboratérium dolgozoi részérdl sertd,
vagy megalazo magatartast.

A tajékoztatashoz vald jog megvaldsulasa

i Nem kapott informaciot

B A laberatoriumi dolgozotol kapott
tdAkoztatast

B Az orvosdtol kapatt informaciat

Tajckoztatds o mintavetel  Tdjckoztatds az dtkezesre
kértlmenyeir ¢l vunalkuzoan

3. diagram
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A felesleges fajdalom elkertiléséhez vald jog megvaldsulasa

%
100 Soha nem tapasztalza
90

80 -

70 Gyakran el&fordul

60

50 ® Néha aldfordul

40

30 | . ;

20 ® Nagyon ritkan fordul el§

Felesleges fajdalmat Alaboratdrium hiodja miatt
tapasztal: 2 mintavétel sordn meg kellett ismételnia
mintavételt

4. diagram

A 7-es és 8-as pontban a panasztételhez vald jog kap-
csan tettink fel kérdéseket. 5 valaszadd széban élt mar
panasszal, a szolgaltatas nem megfelel6sége miatt, 5
prébalt panasszal élni, de nem tudta, hogy kihez fordul-
jon. 4 esetben a panaszt fogadd laboratériumi dolgozo
turelmesen, segitbkészen viselkedett, 2 esetben turel-
metlen volt. A 9-es és 10-es kérdések arra iranyultak,
hogy mennyire valésul meg a laboratériumi szolgaltatas
kapcsan a felesleges fajdalom elkertiléséhez valo jog. A
valaszaddk 15% érezte ugy, hogy nagyon ritkan eléfor-
dul, 5%-uk szerint néha fordul el6, hogy a vérvételt
végz6 laboratériumi dolgozd hibaja miatt felesleges faj-
dalomnak lett kitéve, a tobbiek ezt soha nem tapasztal-
tak. A valaszadok 6% vélekedett ugy, hogy nagyon ritkan
fordul el6, hogy a laboratérium hibaja miatt kell megis-
mételni a mintavételt, 1 paciens szerint ez gyakran el6-
fordul, a tobbi valaszadd ezt soha nem tapasztalta (4.
diagram). A 11 és 12 kérdés arra iranyult, hogy mennyire
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valésul meg a laboratériumi szolgaltatas soran a beteg
joga idejének tiszteletben tartdsahoz. Ennek kapcsan a
laboratoriumi el6jegyzési rendszerrél kérdeztuk a véle-
ményuket. 71%-uk szerint a laboratérium telefonon
kénnyen elérhetd, 26%-uk szerint tdbbszor kell probal-
kozni. Az el6jegyzés soran kapott idéponttal 12%-uk elé-
gedetlen, a tobbiek elégedettek voltak.

Folytatasa kovetkezik
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Kockazat Val. Hatas | Eszlelés | Score Kockazat | Kockazat- Felelés Hatari | A kockazat- | Mérés (az Val. Hatas | Eszle- | Score Maradék Tovabbi
csokkenté -dé csokkento intézkedés lés kockazat intézkedés
intézkedés intézkedés sikerét)
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2. tablazat Betegkockazat meghatarozasa a laboratériumban FMEA mddszer segitségével (részlet az FMEA tablazatbdl)
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A mindség kérdései a felsdoktatasban
Kozma Timea @

Bevezetés

A minéség fogalma, a min&ségbiztositas a 2000-es
evekben mar atszovi az élet minden teruletét. A minéség
ma mar nem a versenyelényt nyujté dimenzidk egyike,
nemcsak eszkozként szolgal a szervezetek versenyké-
pesseégenek kialakitdsara, hanem mint versenyben ma-
radas feltételeként jelenik meg; napjainkban a minéség
egyszersmind versenyelnyerd tényez6, masrészrol ké-
pesitd kritérium is.

Az évek soran a minféség definicidja folyamatos atala-
kulason ment keresztul, annak multidimenzionalis jellem-
z6je miatt, mindig az adott kor kdvetelményeinek meg-
feleléen. Az els6é mindségdefiniciok f6ként a hianyossa-
gok elkerulésére fokuszaltak a mérések, statisztikai
elemzések segitségével (Feigenbaum, 1982), azonban
nemsokara a szabvanyoknak vald megfeleléstél kiin-
dulva a funkcionalitason at eljutott a kifejezett és latens
vevli igények kielégitéséig, és vegul a szervezetek
stratégiai kérdésévé valt. A termék minéségének fontos-
saga mellett megjelent az el6allitasi folyamat folytonos
fejlesztésének fontossaga is, azonban ma mar a termé-
kek mindségét evidenciaként kezeljuk, viszont elétérbe
kerult a szolgaltatasok, a termékeket kiegészité szolgal-
tatasok mindsége is.

A tanulmany szekunder forrasokra alapozva komplexen,
rendszerszemléletl megkozelitésben attekinti mit értink
napjainkban a minéség fogalman altalaban, és a felsé-
oktatasban, ravilagitva az agazat specialitasaibol adodo
nehézségekre, sajatossagokra, helyenként 0Osszegz6
ertékelésekkel és provokativ kérdésekkel.
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A mindség fogalma, értelmezése napjainkban

Manapsag barmerre jarunk, lépten-nyomon a mindség
szoval, fogalmaval talalkozunk: ujsagokban, kulénb6zd
termékeken, konyvekben, médiaban, reklamokban sokat
lehet olvasni, hallani, illetve el6adasok, konferenciak
kedvelt ttmaja. Ha megkérdezink néhany embert, hogy
szamukra mit jelent a mindség, annyi kulonb6z6 valaszt
kapunk, ahany emberrel beszélink, nincs két ember,
akinek ugyanaz lenne a véleménye a mindségfogalom
tartalmat illetéen.

Reeves és Bednar (1994) a min6ség fogalmanak a ku-
I6nb6z6 megkozelitéseinek a fejlédését, eredetét, a defi-
niciok elényeit, hatranyait kutatva megallapitjak, hogy
értelmezésére nem létezik egy univerzalis, mindent at-
fogd definicié vagy modell. A kilénbdzé minéség defini-
ciok eltér6 kérdéseket vetnek fel a minéséggel kapcso-
latban, és ezért szlikségessé teszik a minéségmeérés
kllonb6z6 modszereinek hasznalatat és fejlesztését,
valamint eltér6 eredményeket, kovetkeztetéseket és ja-
vaslatokat hoznak felszinre.

A minbség fogalmanak tudomanyos értelmezése elsé-
ként a termelésben jelent meg, amikor is a minéség el-
s6sorban a termékek miiszaki, technolégiai megfelel6-
ségét jelentette. Majd az egyre magasabb szinvonalu
min&seggel kapcsolatos elvarasok eredményeként kidol-
goztak olyan modszereket, technikakat, amelyekkel a
termék min6ségét nem utodlag ellenérizték, hanem a ter-
melés folyamataba épitettéek be a kovetelményeknek
valé megfelelést. Az iranyvonal folytatasaként kezdte
meg mikodését a Nemzetkdzi Szabvanylgyi Szervezet.
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A szervezet altal kidolgozott szabvanyok néhany évtized
alatt a termelés teljes folyamatat atfogtak, és ma mar a
minéség dokumentalhaté formai is kifejlédtek, és alap-
vetd piaci elvarasokka valtak. Az ipari termelés minéségi
szabalyozasabdl fakadd elényokre alapozva felmerllt az
igény, hogy keruljon sor a kulonféle (egészségugyi, szo-
cialis és oktatasi) szolgaltatasok min&ségi kritériumainak
kidolgozasara is. igy jottek létre az agazat-specifikus
szabalyozasok.

A szakirodalomban tobb definiciét, meghatarozast olvas-
hatunk a minéség fogalmara, attél fliggéen, hogy a ku-
|16nb6z6 mindségugyi szaktekintélyek (un. ,guruk”) mi-
lyen jellemzdkre helyezték a hangsulyt. A minéségugyi
szakirodalomban ismert definicidk tobb kozos elemet is
tartalmaznak, melyek kozul mindegyik kiemeli, hogy a
szervezetnek a min6séget az érintetteknek az igényei
alapjan, mindig az adott szervezet sajat mikodésére és
mikrokornyezetére vonatkoztatva, a sziiken és tagan vett
munkatarsak teljes elkotelezettsége mellett, a folyamatos
Ujraértelmezés és javitas (PDCA) kovetelményét szem
elétt tartva kell megfogalmazni. Tovabba az is megalla-
pithatd, hogy a fogalmak mindegyike el6ir6 dokumen-
tum(ok)nak, kévetelményeknek valé megfelelést jelent.

A minéség-guruk altal emlitett tényezbket Tenner és
DeToro (1996) a kovetkezdképpen foglalja 6ssze: a mi-
néseg egyfajta alapvetd Uzleti stratégia, amelynek folya-
man |étrejott termékek vagy szolgaltatasok teljességgel
kielégitik a belsé és a kulsé vevbket egyarant, azaltal,
hogy megfelelnek a kimondott és kimondatlan elvara-
soknak is.

A mai minéség-értelmezéseket, megkozelitéseket Csapd
(1999) rendszerbe foglalja, és négy minéség-értelmezes
koré rendezi. Egyrészt a minéség fogalmat, mint a
mennyiség ellentét-parjaként értelmezi. Ez a megfogal-
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mazas ,utal arra, hogy a tudasnak lehetnek mindségi,
azaz nemcsak mennyiségi vonasai is”. Masodszor a
szinvonalhoz, a szinthez, a nivohoz kapcsolja a jelentés-
tartalmakat. Harmadszor a kifinomultsag, szofisztikalt-
sag, a kidolgozottsag, a letisztultsag, a nemes egysze-
riség koré rendezi a megkozelitéseket. Majd a negyedik
csoport az ipari mindségbiztositas terllete, ahol a
fogalom az el6irtnak valé megfeleld minéség, a termék
nem hibas voltara vonatkozik.

Husti (2009) a min6éség definicidibdl az alabbi altalanos
jellemzdket fogalmazza meg. A minéség:

o termékkel, rendszerrel, folyamattal kapcsolatos;

e komplex kategoria, a szikségletekhez tapadd jel-
lemz6 tulajdonsagok halmaza;

e a fogyasztdi értékitélet alapja, a vasarlok megelége-
dettségének kifejezéje;

e a piaci verseny eszkdze, mert:

— fogyasztéi sziikségletekkel kapcsolatos,

— gazdasagossagi 0sszefliggései vannak,

— 0sztdonoz a hibas teljesitések minimalasara;
o tértdl és id6tol nem elvalaszthatd kategoria.

A minéség fogalma, értelmezése az oktatasban, k-
I6n6s tekintettel a fels6oktatasra

Az egyetem min6sége a szerelem érzéséhez hasonlo:
megfoghatatlan, de létez6; érzékelhetd, de megszamlal-
hatatlan; tiszavirag élett, ezért tenni kell érte (Kappler et
al., 2000, idézi Rozsnyai, 2001). A mindség kifejezés
nem uj fogalom a felsGoktatasban, a tudomanyos ha-
gyomanyoknak mindig is része volt, csak a felséoktatas
és a tarsadalom kapcsolata valtozott meg. A szohasz-
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nalat az utébbi néhany évtizedben gyorsan valt diva-
tossa, hangzatossa a felsboktatasi szféraban is.
(Vroeijenstijn, 1995; Hodson és Thomas, 2003)

Az oktatasminéség fogalmanak meghatarozasai Harvey
és Green (1993; Harvey, 1999) jol hasznalhatd, gyakor-
latias felosztasa szerint tobb csoportba sorolhatdk. Ezek
kozul a legfontosabb 6t a kdvetkezd, melyek tekinthetdk
az oktatas-mindség legfontosabb kritériumainak is:

e A mindség, mint kivalésag. Ez tulajdonképpen a
klasszikus versenyszellemi nézépont, amely szerint
alapvet6 cél mindig a legjobbnak lenni.

e A min6ség, mint ,null-hiba”. Ez a megkdzelités a mi-
néséget, mint allandé hibatlan eredményt hatarozza
meg.

e A mindség, mint a célnak valé megfelelés. A megha-
tarozas a minéséget abbdl a szempontbdl vizsgalja,
hogy a vizsgalat targya megfelel-e az elére kitlzott,
meghatarozott, sajat céljanak.

e A mindség, mint kiszobértek. Egy minéségszempon-
tu kuszobérték meghatarozasahoz meg kell fogal-
mazni azokat a normakat és kritériumokat, amelyek
elérése vagy meghaladasa esetén az adott termék
vagy szolgaltatdas a min6ség szempontjabol meg-
felelébnek tekinthetd.

e A minéség, mint értéknovelés. Ez a megfogalmazas a
folyamatos jobbitast hangsulyozza, mely szerint a
minbség elérése alapvetd fontossagu a tudomanyos
szellemiséghez, és pontosan a felsGoktatasban dol-
gozo6 oktatdk tudjak legjobban, hogy az adott idében
mi képviseli a maximalis minéséget.

Az eurdpai miniszterek 2001 majusaban, Pragaban
megfogalmazott nyilatkozata szerint a minéség az euro-
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pai fels6oktatasi térségben a bizalom, a relevancia, a
mobilitas, az Osszehasonlithatosag és a vonzerd alap-
vetd feltétele. (Communique of the meeting of European
Ministers in charge of Higher Education in Prague, 2001)

Parri (2006) a fels6oktatas min&ségbiztositasan beldl
megkulonbozteti a kilsd és a belsé minéségbiztositas fo-
galmat. A kuls6é minbségbiztositas esetében az értéke-
lést kulonbozd kulsé egyének vagy szervezetek végzik.
Funkcidja, hogy a nyilvanossag felé igazolja, hogy az
intézmény elérte a maga elé allitott célokat. A belsé vagy
intézményi mindségbiztositds magaban foglal minden
szervezeten bellli tevékenységet, amely a min6ség ja-
vitasara iranyul. Jellemzéen a tudomanyos szempont-
okra dsszpontosit.

,Az oktatas minésége bonyolult, tébbféle médon definial-
haté fogalom. Az oktatas minésége akkor megfeleld, ha
az oktatas eredményeként szerzett tudas, ismeretek és
készségek atlagos mindsége kielégiti a palyakezddket
foglalkoztatd vallalatok és szervezetek kovetelményeit.”
(Poldnyi és Timar, 2001)

Widrick et al. (2002) a fels6oktatas minéségének vizs-
galatdhoz harom szempontot hasznalt.

1. A tervezés minGsége, amely leirja, hogy a szolgaltatas
tervezése soran mennyire sikerult figyelembe venni,
teljesiteni a fogyasztok elvarasait. A tervezés miné-
sége a kovetkezd elemekbdl all: milyen mélységben
sikerllt megismerni a fogyasztdi igényeket; mennyire
hatasosan sikerult a felismert igényeket atultetni a
szolgaltatas-jellemzékre; megvaldsul-e a folyamatos
fejlesztés?

2. A megfelelés minésége, amely azt mutatja, hogy a
megvalosult szolgaltatdas mennyire felel meg a terve-
zettnek? A megfelelést az egyenletesség, a megbiz-
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hatosag és a koltség tertletén vizsgaljuk. A fels6ok-
tatasban a megfelelés mérése a megfoghatatlansag
és a hosszu atfutasi idé miatt problémas.

3. A végrehajtas minésége, amely megmutatja, hogyan
teljesit a szolgaltatas a fogyaszté véleménye szerint?

Crombag (1978) szerint az ,oktatas minésége” kifejezés-
nek kétértelm( jelentése van a koztudatban, és megté-
vesztd lehet, ha azt az oktatason keresztul elérhetd
célkitlzések szempontjabdl definialjuk. Ezért hasznalja
helyette az ,oktatas hatékonysaga” kifejezést, és ugyan-
akkor megkulonbozteti a ,végzettek mindsége” kifeje-
zéstdl. Ertelmezése szerint a végzettek minésége a hall-
gatdk altal elsajatitandd tanulnivalé atlagos mennyisége
és annak mélysége, mig az oktatas hatékonysagat a
hallgatdk atlagos mindségének és az egy hallgatora esé
atlagos (az oktatasi intézményeknél és a hallgatoknal
felmertld) koltségek aranyaként definialja.

Manapsag kezd teret nyerni a minéség felhasznaloi
alapu értelmezése, miszerint a fels6oktatas minésége a
felhasznaldi (értsd: hallgatok, végzetteket alkalmazé gaz-
dasagi szféra) kovetelményeknek valdé megfelelést je-
lenti. (Polonyi, 2006)

Az oktatasi agazat sajatossagai a minéséggel kap-
csolatban

Oktatasi kontextusban a minéséget masképpen kell ke-
zelni, mint a termelé vagy szolgaltatd szektorokban
(Madu és Kuei, 1993). Az oktatasi intézmény mindsége,
mindsegugye igen jelentésen eltér a minéségugy legel-
terjedtebb, jelenleg legszélesebb kdrben ismert tipusai-
tél, vagyis a nyereségorientalt tdomeggyartas és egyeb
szolgaltatasok altalanos minéség-menedzsmentjétél. A
felsboktatas rendelkezik ugyan a szolgaltatasok altala-
nos jellemzdivel, tehat nem fizikai természeti, nem tarol-
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hatd, heterogén, és elvalaszthatatlan a szolgaltatas
nyujtasa az igénybevevotdl, azonban egyéb specialis
tulajdonsagokkal is bir, melyek tovabbi komoly vitathato
pontokat generalnak. Szamos kutatas vizsgalja (példaul
Jauch és Orwing, 1997; Jaraiedi és Ritz, 1994), hogy az
oktatas esetében mit értink a terméken, ki a fogyaszto,
ki a vevd, és mi a folyamat, ki a termel6? Az 1. tablazat-
ban mindségugyi megkdzelitésben tobb nézépontbdl
rendszerezem az oktatasi folyamat, mint szolgaltatas
targyait és alanyait.

A fogyasztéi magatartas elméletet alkalmazva az okta-
tasban, a hallgatdékat olyan fogyasztdknak tekinthetjuk,
akik az oktatas altal kinalt szolgaltatast vesznek, ezért a
hallgatdknak joga van arra, hogy a legjobb min&ségi
oktatast kapjak (Madu és Kuei, 1993).

A szakirodalom a fels6oktatasban fogyasztoként altala-
ban a hallgatot jeldli meg (Hill, 1995; Sirvanci, 1996;
Wallace,1999; Robinson és Long, 1987; Madu és Kuei,
1993), aki a fels6oktatas altal nyujtott képzést és a kép-
zés kiegészitd szolgaltatasait igény beveszi, és
el/felhasznalja, de részben vevéként is megjelenik, ami-
kor fizet a szolgaltatasert, illetve beruhazaskeént, befek-
tetésként tekint a tovabbtanulasra. Tehat amikor az
érettségizett a tovabbtanulasi jelentkezésrdl dont, akkor
egyidejlleg befektetdi dontést és fogyasztasi dontést is
hoz. Azonban az igénybevett szolgaltatasokért teljes
mértékben nemcsak a hallgato, és/vagy a csaladja fizet,
ugyanis a tandij legtobbszor nem fedezi a képzés teljes
koltségeit. A felsdoktatasi intézmények mikddésukhoz
allami, illetve mas kiilsé tamogatast kapnak. igy a felsé-
oktatas a tarsadalom szempontjabdl beruhazasnak, be-
fektetésnek is tekinthetd.
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Termék Termeld Fogyaszté, Vevo, Folyamat
egység, termeld aki aki fizet a
el/felhasznalja [szolgaltatasért
a szolgaltatast
Fogyasztéi |atadott szellemiés| intézmény, hallgaté maga | hallgato és tanulas,
nézépont érzelmi ismeret, oktato /vagy a ismeretek
tudomanyos csaladja elsajatitasa
anyagok,
publikaciok,
diploma oklevél
Intézményi képzett hallgaté oktatd, cso- hallgaté és hallgat6 és oktatas,
nézépont portok, osz- munkaerépiac /vagy a értékelés,
talyok, teamek csaladja képzési
struktura
Allami, oktatasi intézmény| képzési helyek | tarsadalom tarsadalom | szocidlpolitika,
szabalyozasi rendszer, mint képzési és ne-
nézoépont szocialis struktura velési rendszer
Tarsadalmi végzett hallgatd oktatas, végzett munkaltato, | foglalkoztatas
nézoépont képzésszervezés| munkavallalé tarsadalom,
munkaerbpiac
Gazdasagi, képzett oktatasi munkavallalék, | vallalkozasok |munkaeré paci,
vallalkozasi, munkavallalé intézmények, | vallalkozasok | és a munka- képzési
piaci nézépont képzési helyek vallalék egyltt| folyamatok

1. tdblazat Az oktatasi folyamat, mint szolgaltatas targyai, alanyai (Forras: Kozma, 2013)

Csoma (2003, pp. 17-18.) hangsulyozza, hogy ,az okta-
tas, képzés altal ,termelt” tudas a gazdasag emberi eré-
forrasaként hatarozhaté meg, s ebbél kdvetkezéen a ta-
nulas, illetve az oktatas-képzés az emberi tékébe torténd
befektetésként értelmezendd. Ezért a tanulasra, az ok-
tatasra, képzésre forditott minden beruhazas a gazdasag
emberi eréforrasat dusitdé tényezd, a humantéke akku-
mulacidjanak eszkdze. A gazdasag fellendulésének elsé
szamu tényezdje maga az ember, az emberbe torténd
minden befektetés valdjaban a gazdasagba torténd be-
fektetés. Az emberi tudas a gazdasagban tékeként mi-
kodik. Az emberi t6kébe valoé beruhazas - tanulasként és
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tanitasként is - piaci, kereskedelmi ugylet, miként a meg-
térilése is az.”

E mellett a munkaerdpiac, és kdzvetett mdédon az egész
tarsadalom is természetesen a fels6oktatas fogyasztoja-
ként és vevijekent jelenik meg, , mert a képzett hallgatét
alkalmazza, a képzésben is részt vallal (példaul vendég-
elbadokent, szakdolgozati konzulensként, zardvizsga
bizottsagi tagként, gyakorlati helyet adoként), valamint
forrasokkal is tamogatja. A tarsadalom, vagy annak va-
lamely képviseldje tehat, egyfajta megrendeldként jelenik
meg, az oktatasi folyamat kimenete szempontjabdl pedig
a végzett és képzett hallgatot tekinthetjuk terméknek.
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Sirvanci (1996) szerint a hallgatok négyféle kulonb6zé
szerepben jelennek meg az oktatasi folyamatban, egy-
részt a folyamat ,termékei”, azaltal, hogy egyfajta
.nyersanyagként” 1épnek be az intézménybe, és kész-
termékek a végzeést kovetben, masrészt szamos, az in-
tézmény nem tudomanyos szolgaltatasanak belsé fo-
gyasztoi, harmadrészt a tanulasi folyamatban résztvevé
munkatarsak, ,dolgozok”, és negyedrészt a kurzusok
belsé fogyasztoi.

Voros (2007) a felsGoktatasi intézmeényt egyfajta vallalat-
ként értelmezi. Kozma (2004) szerint is a min6éségbizto-
sitas kulonféle gyakorlatai az oktatasi intézményt vallal-
kozasként, az oktatdkat (tanarokat, pedagdégusokat) ter-
melbként vagy szolgaltatoként, a hallgatokat (diakokat,
tanuldkat) pedig termékként vagy fogyasztoként értelmezik.

A hallgaté és az intézmény viszonyat tekintve vallalat-
gazdasagi megkozelitésben az intézmeény, és annak
szervezeti egységei tekinthetbk termeldé egységnek, a
veégzett hallgaték pedig tekinthetbék terméknek. EbbdI
adoddan az oktatas legfébb sajatossaga, hogy a munka
targya, azaz a készul6 termék, nem mas, mint a hallgato,
tehat az oktatasi tevékenység sajatos, mert ember(ek)en
kell végrehajtani. Hasonlbéan a termel6 rendszer is em-
ber, ugyanis az oktaté tanar képviseli a termeld rendszert
és a technologiat. Az oktaté az, aki a terméket a fo-
gyasztd (hallgatd) szamara kozvetiti, igy az oktaté a mi-
néség elsé szamu felelése és meghatarozoja. A kivald
oktatd képes szinvonalas tudast a hallgaté szamara
atadni és a hallgato érdekl6dését is felkelteni, és a tudast
befogado képesseé tenni.

Az oktatasi tevékenység soran az atadott termék fizikai-
lag nem érzékelhet6, nem anyagi, hanem szellemi és
érzelmi, ugyanis nemcsak ismeret kerll atadasra, nem-
csak értelmi, hanem érzelmi igények is kielégitésre ke-
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rilnek, ami magaba foglalja a szokasokat, készségeket
és magatartasi formakat. Vagyis az oktatas soran kul-
tura, mint egyfajta ,érték”, atadasa és elsajatitasa is tor-
ténik. Egy felsboktatasi intézmény egyik legfébb célja,
hogy terméke minél tokéletesebben megfeleljen a fo-
gyasztéi és a vevoéi (tobbnyire az Uzleti szféra, esetleg az
allamigazgatas) kovetelményeinek. Az intézmény egy-
részt a tarsadalom passziv szerepldjeként ,proaktivan”
felmér és becslést tesz arra vonatkozéan, hogy milyen
ismeretekkel, szemlélettel rendelkezé szakemberekre
van, illetve lesz szlikség, és ennek megfeleléen képezi a
hallgatoit. A becslés csak a jelenlegi tények, tapasztala-
tok alapjan torténhet, viszont a fels6oktatas hosszutavra
felkészit6 agazat. Azonban a gyors technoldgiai fejlédés
miatt ez csak rovidtavon vallalhato.

Folyamatosan ujragerjed6 vita, hogy a fels6oktatasi kép-
zési szerkezet, tartalom, képzési forma, stb. milyen
mértéken igazodjon a munkaerdpiac elvarasaihoz, az
aktualis igényeket milyen mértékben kell kielégiteni.
Mennyire kell a vallalatoknak bekapcsolodni az okta-
tasba, a gyakorlati képzésbe. A vélemények megoszla-
nak. Az egyik széls6ség, hogy az egyetem kizarolag ta-
nulni tanitsa meg a hallgatokat. Azokat a képességeket
fejlessze ki, alakitsa ki az intézmény a hallgatéban, hogy
a hallgaté képes legyen az Uj ismeretek befogadasara,
az 6nképzésre, énmaga képes legyen tanulni. igy egyre
nagyobb szerepet kap az élethosszig tarté tanulas, a
fels6foku szakképzés, a kulonboz6 tanfolyamok. A masik
véglet a kamarak oldala: részikrél sokszor megfogalma-
z6dik, hogy az egyetemek feladata, hogy a munkaerépi-
acra azonnal bevethet végzett hallgatokat bocsassanak
ki. Vitathatatlan, hogy mindkét oldalnak van igazsaga,
viszont kérdéses, hogy a fels6oktatas milyen mélységig
és sebességgel kell, hogy eleget tegyen a folyamatosan

€s egyre nagyobb intenzitassal valtozd6 munkaerd piaci
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elvarasoknak. Gondoljunk csak arra, hogy mi torténne
azokkal a hallgatokkal, akik erételjesen specializalva
csak egy vallalati kor elvarasaira lennének felkészitve
naprakész tudassal, és az iparag 6sszeomlasat kovetéen
Uj munka keresésére kényszerulnek.

Nem szabad azonban megfeledkeznink a fels6éoktatasi
intézmény tarsadalmi felel6sségérél sem, hiszen ter-
méke, outputja, a végzett hallgatd, mint diplomas értel-
miségi, a tarsadalom fontos szerepléje, aki magatartasa-
val, szemléletével, ismereteivel alakitja, és befolya-
sol(hat)ja azt. igy az intézmény aktiv szerepbe keriil, hi-
szen kozvetve (a hallgatén keresztul) befolyasol. Ebbdl
adddoan a munkavallalas soran a vegzett hallgatd maga
valik az oktatas tovabbi érték teremtdjéve a tarsadalom-
ban. Ebbdl kovetkezik, hogy az oktatas is kettds értékte-
remtési folyamat: a fels6oktatasi intézmény a jelen pia-
cainak igyekszik megfelelni, és a j6v6 piacait probalja
befolyasolni, amihez meghatarozott idére van szukség.
Ebben az értelemben az oktatas tekinthet6 beruhazas-
nak is, ugyanis beruhazas a tarsadalomba és a jovébe.
Az oktatas mellett a fels6oktatas tovabbi f6 tevékeny-
sége a kutatas és a szaktanacsadas, melyek szintén je-
lentés értéket képviselnek. Ezen kivul tovabbi szolgalta-
tasokat is nyujtanak a fels6oktatasi intézmények (kollégi-
umi féréhelyek, sportolasi lehet6ségek), melyeket
kiegészitd szolgaltatasoknak nevezunk.

Napjainkban az élet szinte minden terlletén teret hodit a
piaci szemlélet, igy a felsGoktatasi input-output folyamat-
ban (1. abra) a hallgaté vevéként jelenik meg a bemeneti
oldalon azaltal, hogy a fels6oktatasi piacon valogat a
felsGoktatasi intézmények altal kinalt szolgaltatasok ko-
z0tt személyes motivacidja, csaladi hattere, az egyes
szakmak tarsadalmi presztizse, a varhat6 elhelyezkedési
és jovedelmi lehet6ségek, az intézményi szolgaltatasok
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és azok koltségei alapjan. ,Ha a fels6oktatast piaci szol-
galtatasként kezeljuk, akkor a keresleti oldalon kdzvetle-
nul megjelend hallgatd szamara a felsGoktatas sajatos
tékebefektetés is, amelytdl azt varja, hogy a végzést ko-
vetéen majd hasznot fog hozni szamara. Az igy altala a
jovBben remélt hasznokat veti 6ssze a fels6oktatas ara-
val és ennek figyelembevételével valaszt intézményt.”
(Temesi, 2004, p. 31.) Robert (2000) szerint, amikor a
fiatalok tovabbtanulasarél dontenek a csaladokban, a
képzés koltségei és a befektetések megtérilése mellett a
csaladi hattérnek is nagy szerepe van, féleg ha a csalad
.piacképes” diplomahoz szeretné juttatni gyermekeét.

SZABALYZOMEGRENDELO | = = = = = = - [arsadami
———— — (kormanyzati és allamigazgatis: IR

ki |
; ; ) Allamigazgatasban dolgozé

I -
| térsadalmi . végzett diplomasok
I igény pene
| Jogszabalyok
y

|
VEVO FELSOOKTATAS

(hallgate) | <~—— (okfatést folyamat) —|—r]

DIPLOMAS

Jelmagyardzat: pénz

- === igény-dramlds

= szemelyek aramlasa

Egyeb cégek, infezmenyek
MUNKALTATOKnal
dolgozoé diplomasok

— pénz-dramlids

Forrds: Kozma, 2013 alapjan

1. abra Megrendelé-vevd kapcsolatok a fels6oktatasban

Ebben a megkozelitésben a felsGoktatasi intézménynek
meg kell felelnie hallgatdinak, minél tdkéletesebben ki
kell elégitenie az igényeiket. A fels6oktatasi intézmeny
ugyanebben a beiskolazasi folyamatban maga is vevé-
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ként jelenik meg, és az altala meghatarozott minéségi
paraméterek és vizsgalati médszerek segitségével valo-
gat a palyazok kozott. Az allam szabalyozdként, meg-
rendel6ként meghatarozza a képzési kdvetelményeket, a
felvehetd Iétszamot, fedezze a képzést, ellendrzi a kép-
zés mindségét. Mindezt leginkabb annak érdekében
teszi, hogy a lakossag szamara a felsGoktatason ke-
resztll megfelelé oktatast biztositson, és ez altal, vala-
mint a tamogatott kutatasok révén segitse az orszag
gazdasagi fejlodését. Természetes, hogy mindezt a le-
hetd legkevesebb kdzpénzzel szeretné elérni. A felsé-
oktatasi intézmény a képzési célokat a megrendel6tdl
megkapva sajat maga alakitja ki tantervét, tantargyi
programijait, biztositja az oktatas targyi és személyi fel-
tételeit a meghatarozott normativakon belul. Az oktatasi
folyamat végeredménye a végzett, ifju diplomas. A kial-
litott oklevél mintegy mindségi tanusitvanyként igazolja,
hogy a hallgato eleget tett az el6irt mindségi kdvetelme-
nyeknek, megjelenhet a munkaerépiacon. Az oktatasi
folyamatot kdvetbéen a munkaltatok, mint vevok jelennek
meg, hogy a diplomasokat alkalmazzak. A mindségi pa-
raméterek kialakitasakor tehat e vevok igényeit is figye-
lembe kell venni. A végzett diplomasok egyrészt az uzleti
életben, kozszolgalati, kozigazgatasi szféraban helyez-
kednek el, és ezeken a szerveken keresztul, masrészt
egyéb cégeknél, munkaltatoknal fogalmazzak meg tar-
sadalmi igényuket.

Az externalis hatasokat figyelembe véve a felsGoktatasi
szolgaltatasbol nem csak a hallgaté profital, hanem a
tarsadalom is, amennyiben emelkedik az atlagos kép-
zettségi és kulturdlis szinvonal, névekszik a gazdasag
human erdforrasainak mennyisége és mindsége, ez
emeli az orszagban elérhet6 életszinvonalat (Temesi,
2004). Csoma (2003) azt hangsulyozza, hogy az okta-
tasnak, képzésnek a gazdasag igényeit kielégiteni képes
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tudast kell nyujtania, vagyis a tudaspiacon eladhat6 tu-
dast kell kinalnia.

A min&ségkozpontu csoport képviselbi szerint a fels6ok-
tatas egyfajta kozjd, fontos befektetés a tarsadalmi jo-
létbe. A piackdzpontu csoport képvisel6i szerint a fels6-
oktatas tobbé mar nem elsddlegesen a kormany felel6s-
sége, vagy a koz javara szolgal, hanem valami, ami
minden egyes fogyasztonak megengedi, hogy olyan fel-
s@oktatast kapjon, amilyet akar, barmilyen maganjelleg
célok miatt is akarja. (Dator, 2004)

Amennyiben a termék alatt a tevékenységek és folya-
matok eredményét értjik, a termék nem johet létre a
résztvevl, a partner kdzremikodése nélkul. Mindenkép-
pen kozre kell mikddnie, hogy valamit tudjon, valamire
képes legyen, hogy megvaltozzon, azaz, hogy tanuljon.
A fels6oktatasi intézmények gondoskodnak arrdl, hogy a
tanulasi folyamat szamara a kezdeményezések, segit-
ségnyujtas, lehetéségek és a keretfeltételek rendelke-
zésre alljanak, és mindez a lehet6 legjobb mindségben.
Az, hogy a kitlzott kompetencia célokat valoban elérik-e,
azonban mar a hallgatok, illetve a résztvevék kdzremi-
kodésétdl és az intézmény hatokorén kivul esé mas té-
nyez6ktdl fligg. A hallgatdk és résztvevdk aktiv kdzrema-
kodése azeért lényeges, mivel dontéen kozrehatnak az
eredmény mindségének alakulasaban, tehat a hallgatdk
kotelezettséggel felruhazott ugyfelek: élnek az intézmeény
kinalta ajanlatokkal, de a szolgaltatds eredménye iranti
feleldsség nem csak az adott tanszéket, szervezeti egy-
séget terheli, hanem az a hallgaték kezében is van, mint
akik aktiv és onmagukert feleldsséget visel6 résztvevok.
(Knoll, 2000)
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Osanna munkajaban (1991), idézi Veress (1996) , a ko-
vetkez6 gondolat jelenik meg:

az egyetemeken, féiskolakon foly6 teljes képzési
tevékenységsorozat mindségugyi szempontbdl
olyan ellatasi folyamatnak tekinthetd, ahol a ter-
melési folyamat a teljes képzés, igy a termeld el-
s6dlegesen az egyetem, a termék a végzett hall-
gato, azaz a képzett diplomas, és a fogyasztasi
folyamat a képzett diplomasok alkalmazasa, va-
gyis a fogyaszté elsédlegesen a munkaado, ta-
gabb értelemben a tarsadalom.

A 2. abran egy fels6oktatasi intézmeénnyel kapcsolatban
levd szereploket mutatom be, megkulonboztetve a belsé
és kuls6 partnereket, érintetteket (stakeholderek) asze-
rint, hogy a szervezeten belul vagy azon kivul talalhatok.
Az érdekeltek korének meghatarozasa nagymértékben
fugg az intézmény mindséglgyi szemléletétdl, érték-
rendszerétdl, illetve a tervezés idbbeli sikjatdl, vagyis
attol, hogy az adott és a kapcsoldédo folyamatokat rovid
vagy hosszu tavon vizsgaljuk.
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2. abra A fels6oktatasi szolgaltatas szerepldi, avagy a
felsboktatas sajatos stakeholder térképe

A kulonboz6 érintetteknek a mindéséguggyel Osszefug-
gésben eltérék lehetnek a céljaik, a prioritasaik (Harvey
és Green, 1993; Doherty, 1997; Hewitt, 1999), azonban
végsh céljuk azonos, vagyis a jovében is fejleszthetd, fo-
lyamatos megujitasra, megujulasra képes, a munkaero-
piacon keresett tudas, azaz versenyképes diploma meg-
teremtése.

A fenti f6 cél a tudas megteremtésében érdekeltek
egyeni céljaibdl alakul ki az alabbiak szerint:

e a gazdasag szereplbinek célja a piac szamara képzett
szakemberek Iétrehozasa;
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a tarsadalom szerepl8inek célja az erkolcsos, felelbs,
értelmiségi allampolgarok kibocsatasa;

¢ a hallgatdk célja j6 érdemjegy megszerzése, vizsgak
elvégzése, racionalis energia befektetéssel az oktatasi
folyamat soran;

e az oktatok célja a tudasuk minél mélyebb atadasa a
hallgaténak;

e a szul6k célja a hallgatéva valt gyermekuk személyi-
ségének fejlédése, tudasbeli gyarapodasa.

Annak érdekében, hogy egy fels6oktatasi intézmény a
minéségi szolgaltatasait fejlessze ezen fogyasztdk sza-
mara, mindenekel6tt meg kell értenie az igényeiket. A
gyakorlatban egyetlen intézmény sem képes megfelelni
maradéktalanul ennyi fogyasztéi, vevdi elvarasnak. A
megismert igények tudatos feldolgozasara, 6sszegzé-
sére van szukség, és ezen igények alapjan a szervezet-
nek sajat minéségfogalmat kell megalkotnia.

A felséoktatasi intézményeknek tartds, és 6ssztarsadalmi
szinten értékes, hasznos célokat kell szolgalni. Sajnos a
célok barmelyik érintett iranyaba valé nagyfoku elmoz-
ditasa az intézmény szakmai, erkodlcsi értékeinek a rom-
lasahoz vezethetnek.

Az intézménynek ugyanis nemcsak egy azonnal felhasz-
nalhatd tudast kell biztositania, hanem olyan képességeket
is, amelyek révén biztositja, kialakitja a hallgatdé szamara a
tudas késbbbi tovabbfejlesztésének, illetve az dnfej-
lesztésnek képességét is. Ezen tul a felsGoktatasi in-
tézményeknek erkolcsi, kulturalis értéket is at kell adnia a
hallgatéi szamara. Mindezek miatt a kulonb6zé célok tu-
datos dsszehangolasara van szlkség, és a céloknak egy-
mashoz viszonyitott kell§ aranyat kell tudni megvaldsitani.
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Mivel a fels6oktatas is dinamikus rendszer, ezek az ara-
nyok természetesen idérél idére valtoz(hat)nak, de az
intézmény, a menedzsment és az oktatok feleléssége,
hogy megtalaljak a megfelel6 aranyt, amely a rovid tavu
célok mellett, a tartés célok megtartasat, elérését is le-
het6vé teszi.

Kovetkeztetés

A minéség fogalmat szamos kutatd, tudomanyos tarsa-
sag, probalta kilénb6z6 szempontok szerint definialni. A
terilet meghatarozé szerzdinek kulonb6zé megkozeli-
tés min6éség definicidit, meghatarozasait attekintve,
rendszerezve, értékelve megallapithatd, hogy a mindéség
elbéirasoknak, szabvanyoknak, kovetelményeknek valo
megfelelés a kulsé (f6képp fogyasztoi) és belsé (a szer-
vezet altal meghatarozott) elvarasok teljesitésének igé-
nyével, ugy, hogy kézben mindig egy adott szinthez ma-
ximalizaljuk a termékek, szolgaltatasok hasznossagat a
vevl szamara.

Széleskdrien attekintetve a téma szempontjabdl jelents-
sebb szerz6k, kutatok felsGoktatasban hasznalatos mi-
néség fogalmara tett értelmezéseit, megallapithatd, hogy
a minéség fogalmanak az egységes definicidja a fels6-
oktatasban - annak agazati sajatossagaibdl adédoan - a
mai napig kialakulatlan. A felséoktatas egyik specialis
jellemzdje, hogy szamos érdekelt fél van, akiknek a
végsé céljuk azonos, azonban annak lebontasaban van-
nak arnyalatbeli klilénbségek a sajat egyedi céljuk és az
oktatassal valo kapcsolatukbdl kifoly6lag, amelyek a mi-
néség értelmezésének terlletén is megmutatkoznak, és
befolyasoljak annak értelmezését. Az egyes szerepl6k az
oktatasi folyamat ellatasi lancaban betoéltott helyétél fug-
g6éen mas-mas tényezékre helyezik a hangsulyt.
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A mindség a fels6oktatasban egy multidimenzionalis fo-
galom, amely atfogja annak minden terlletét és tevé-
kenységet:

o az értekteremtd képzési, kutatasi és szaktanacsadasi
alapfolyamatokat,

e a vezet6i (lasd stratégiaalkotas, mikodésfejlesztes,
human er6forrds menedzsment stb.) és tamogato
(lasd tanulastamogatas, karbantartas, beszerzés stb.)
folyamatokat egyarant,

e az oktatdkat, a seqgité személyzetet, a hallgatdkat, az
épuleteket, a felszereléseket,

o a kozOsségi szolgaltatasokat, és
o a felsGoktatasi kdrnyezetet, mint egészet,

a folyamatok szabalyozottsagara iranyul, és az igények,
a kovetelmények teljesitését célozza meg. A kuldénb6dzb
erintetteknek ugyan eltéréek lehetnek a céljaik, a priori-
tasaik a mindéséggel 6sszefliggésben, de végsé céljuk
azonos, vagyis a jov6ben is fejleszthetd, folyamatos
megujitasra és megujulasra képes, a munkaerépiacon
keresett tudas, azaz versenyképes diploma megterem-
tése.
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A veszteségek feltarasanak és megszuntetésének médszertani tamogatasa
Dr. Berényi Laszlo @

Bevezetés

A japan ipar az 1980-as évek kdzepére utolérte az ame-
rikait. Az elektronika és autogyartas termékei elarasztottak
a piacot olcsébb és jobb minéségl (tartésabb, kiuldnlege-
sebb) termékekkel. A Toyota autéi ugy voltak olcsdbbak
és jobbak, hogy nem az anyagot spéroltak ki bel6luk, sét
a munkabérek szintjenek kulonbsége sem indokolta azt.
Eltérés a munkaszervezés szinvonalaban volt. A Toyota-
modszer alapelvei (Liker, 2008) alapjan a kulcs a kiegyen-
litett termelésben (hejunka) van, ami elképzelhetetlen a
veszteségek felszamolasa — mas oldalrdl nézve az érték-
termelés — nélkul. Szamos tanulmany foglalkozik a célok-
kal és a lehet6ségekkel, a kapcsolodo technikak kore is
széles, azonban a gyakorlati alkalmazas szinvonala
altalaban elmarad a varthoz képest. A probléma legtobb-
szOr az, hogy az Uj technikakat nem sikerul a kulturahoz
és a stratégiahoz igazitani, igy azok idegen testként mu-
kodnek (vagy nem mikddnek), mérsékelt eredményes-
séggel. A veszteségek feltarasa és felszamolasa kulcs-
kérdés, aminek eléréséhez - véleményem szerint - szlk-
ség van egy olyan egységes szemléletmddra, ami a
.,Hogyan?” kérdésére is valaszt ad.

A lean menedzsmentrol

A lean menedzsment egyre nagyobb népszerliségnek
orvend vilagszerte. Nem célom a modszer Iényegének,
elveinek (To6th, 2007) és a Toyota gyartasi rendszerrel
valé kapcsolatat (ismételten) bemutatni (Harangozo,
2012). Losonci David és tarsainak (2012) irodalomkuta-
tasa bemutatja, hogy két vezeté szaklap hasabjain az
elmult 25 évben hogyan jelentek és sokasodtak meg a
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témahoz kapcsolddo publikacidk. Az elmult néhany év-
ben egyre tobb hazai fejlesztésrdl és sikeres gyakorlati
alkalmazasrdl is lehet olvasni. Ramutatnak tovabba arra,
hogy a felsGoktatasban keveset foglalkoznak a lean kér-
déseivel. 2007-2010 idOGszakra vonatkozé kutatasuk
alapjan a termelésmenedzsment targyakban jelennek
meg a lean elvei, eszkozei; e mellett azonban - tapasz-
talatom szerint - a minéségugyi targyakban is egyre na-
gyobb hangsulyt kapnak.

A téma iranti érdeklédés fokozddasa a Magyar Mindség
hasabjain is nyomon kovethet6. Az elmult évek lapsza-
mait attekintve, kutatok, szakértok és vezetbk tapaszta-
latai alapjan ismerhetjik meg (itt a teljesség igénye nél-
kil idézek bel6luk).

A lean filozéfia megértésében segitenek Toth Csaba
Laszl6 és Toth Laszlo cikkei az alapokrdl és hagyoma-
nyokrél (Toth-Téth, 2013a, 2013b), amelyben részlete-
sen bemutatjak azt a fejl6dési utat, amelyet a japan gaz-
dasag bejart. Gondolataik dsszefoglaljak, hogyan lehet
elésegiteni az eredmények nyugati adaptaciojat.

Német Balazs (2010) a valsagbdl valo kiutat latja a lean
alkalmazasaban, Losonczi David és tarsai (2010) tanul-
manya pedig a versenyképesség fokozasanak lehetésé-
gét vizsgalja a lean segitségével. Demeter Krisztina és
Losonczi David (2012) a lean és az uzleti teljesitmény
kapcsolatat vizsgalja tovabb empirikus felmérés alapjan.
Sz6dy Noémi (2012) a hosszu-tavon fenntarthaté ered-
ményt kutatva kiemeli, hogy ha a célok elkulonuinek a
szervezet stratégiai céljaitol, a lean csak tobbletmunkat
fog eredményezni,.
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Jegyzet
Egyetemi docens, Miskolci Egyetem, Vezetéstudományi Intézet


A Magyar Minéség 2009/8-9. szama hasabijait elsésor-
ban a lean menedzsmentnek szenteli, ami alapjan tobb
szempontbdl is képet kaphatunk a témardl. Németh
Balazs tanulmanya példaul részletesen bemutatja, mi-
ként lehet a modszereket és eszkozoket kiterjeszteni a
termelésen tul az irodai folyamatokra (Németh, 2009).

A kapcsolédd munkak sora még hosszasan folytathato,
mind a menedzsment szemlélet, mint a termelési kérdé-
sek (lean, 6-szigma és kaizen kapcsolata) vonatkozasa-
ban. Messze vagyunk még attél, hogy teljesen egységes
szemlélet alakuljon ki a lean menedzsmentrdl, azonban
biztatd, hogy egyre tobb kutatd és gyakorlati szakember
foglalkozik a problémakkal és megoldasi lehetéségeikkel.
A tanulmanyok kozos pontja, hogy a veszteségek felta-
rasan és megszuntetésén keresztul kell megcélozni a
termelési és Uzleti teljesitmény javitasat, ugyanakkor
ravilagitanak arra, hogy a veszteségek szamos helyen
és formaban jelenhetnek meg.

Veszteségek

A 3M modell (1. abra) foglalja 6ssze a veszteségek for-
rasait, amelyek kozul a muda azért emelhet6 ki, mert a
muri és mura is biztosan veszteséghez fog vezetni.

Muda Muri
Veszteség {

i . Tulterhelés
(nem érték teremtése) |\

Mura

Egyenletlenség

1. &bra A 3M (Liker, 2008)
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Muda: olyan tevékenységek, amelyek nem termelnek
értéket, példaul ndvelik az atfutasi id6t, tobbletszallitast
vagy mozdulatokat igényel a tevékenységek végrehaj-
tasa soran, varakozashoz vagy tévedéshez (hibahoz) és
selejthez vezet. A muda lehet szikséges tevékenység
(jovahagyas, egyeztetés stb.), ezeket minimalizalni és
ésszerisiteni kell, illetve lehet szukségtelen tevékenység
(keresés, hiba elkdvetése stb.), amit eliminalni kell.

Muri: az emberek és a gépek tulterhelése, ami rovid-ta-
von emeli a termelékenységet (tuléra, vizsgara készllés
az utols6 napon stb.), hosszu-tavon azonban felemészti
a teljesitbképességet, az erdforras elhasznaldédasahoz
(testi és lelki betegségek, gép meghibasodasa), bizton-
sagi és minbségi problémakhoz vezet, végsd soron pe-
dig hibas termékeket és kielégitetlen vevdi igényeket
eredményez.

Mura: az egyenetlenség megjelenése, ami a muda és
muri ered6je és tovabbi mudat general. Ohno a teknés
és nyul példajanak 0sszehasonlitasaval magyarazza
meg lényegét: a lassan, de kitartban mozgo teknés el6-
nydsebben dolgozik (kevesebb mozgasaban a veszte-
ség), mint a nyul, mert az nekiiramodik, majd le kell all-
nia, pihenni.

Fehér Otté (2013) két tovabbi veszteséget (Un. 5Mu mo-
dell) mutat be, az eredeti modellt kiegésziti a Mushi (tu-
datlansag, butasag) és a Muchi (szakképzetlenség, ru-
tintalansag) tényezdivel.

A muda hét tipikus formaban jelenik meg. Nyolcadik
elemként emlithetd a munkatarsak kihasznalatlan kreati-
vitasa, ez azonban a japan szemléletben természetes, a
nyugati adaptacié soran kerllt be a veszteségformak
kozeé (Liker, 2008 alapjan):
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1. Tultermelés: olyan termékek elballitasa, amelyekre
nincs kereslet, azaz nem elégitenek ki vevéi igénye-
ket.

2. Varakozas: az ember és a gép is varakozik, ha nincs
munkaja, mert kifogyott az anyag vagy még nem ér-
kezett el a munkavégzésének ideje, akkor kdzben
nem allit el6 értéket, azonban mikodésuk koltsegei
részben ekkor is felmerulnek.

3. Felesleges szallitas: kulsé és belsé anyagmozgatas
esetén egyarant koltségeket general az alkatrészek
szallitasa a forrasok, munkahelyek és tarolok kozott.

4. Tul-feldolgozas, vagy nem megfelel6 feldolgozas: ha
a munkat nem végzik el megfeleléen, az egyértel-
mien vevéi elégedetlenséghez vezet, azonban a tul
j6 mindségl termék is veszteségforras, hiszen a
tobblet erdfeszitéseket a vevé nem fizeti meg.

5. Tul sok készlet: a készlet annak a jele, hogy a
szervezeten belll vagy kivul valami irdant éppen nincs
kereslet. Célja a kovetkezd munkafazisok folyamatos
mikodésének biztositasa, ,mellékhatasa” azonban
az, hogy atmenetileg segit elfedni a rendszer-szinti
problémakat.

6. Felesleges mozgas: az elvesztegetett, felesleges
mozdulatok ugy hasznaljak el az er&forrasokat (fa-
rasztjak el a munkast), hogy annak eredménye nem
latszik a terméket, vagyis nem ad hozza értéket.

7. Selejt: a selejtté vald termék befektetett munkaja,
majd javitasa, ujraellendrzése eréforrasokat és pénzt
von el a jo termékek gyartasa elél.

A kérdés az, hogyan lehet felismerni ezeket a vesztesé-
geket, illetve hogyan lehet meghatarozni a javitasi célo-
kat és folyamatokat. Jelen keretek kozott nem a modsze-
rekrél és az eszkdzokrdl szeretnék részletes attekintést
adni — az Ohno-kort6l a folyamatelemzésen at a 8D

modszerig és tovabb —, hanem egy olyan szemléletrdl,
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amely a szervezet tevékenységétdl és a veszteség fel-
merulésének helyétél fuggetlenll segit koordinalni a
problémak megoldasat.

A minéségmenedzsment szempontjabdl az értékelemzes
szisztematikus modszernek tekinthetd, amely segit a
vevli igények szakmai feladatokka vald leforditasaban,
tovabba a koltségek szempontjabodl a szervezeti miko-
dés kontrollalasaban. Szemlélete fontos minden miné-
séguggyel foglalkozé szakember szamara, mivel folya-
matos fejl6dést tesz lehetdveé a teljesitmények szintjének
megkérdbjelezésével. A veszteségek feltarasanal és a
felismert problémak megoldasanal az értékelemzeés, ku-
I6ndsen a funkcidelemzés és a funkcibteljesités vizsga-
lata segiti a munkat.

Az értékelemzésrol

Az értékelemzés moddszerét Lawrence Miles és munka-
tarsai 1946-1949 kozott dolgoztak ki General Electric
vallalatnal, felhasznalva azokat a tapasztalatokat, ame-
lyeket mas teruleten mar sikeresen alkalmaztak a koltse-
gek csokkentésére. A masodik vilaghaboru alatt a ne-
mesfém nyersanyagok hianya arra kényszeritette a gya-
rakat, hogy helyettesit6 megoldasokat dolgozzanak ki. A
vevbk nem reklamaltak meg a mddositott termékeket,
azaz megfeleltek igényeiknek. A haboru utan visszatér-
tek az eredeti, dragabb anyagok hasznalatara (Miles,
1973). A kérdés adta magat: szikséges ugyanazt a
funkciot dragabban nyujtani?

Az értékelemzése lényege nem mas, mint egy termék
(ide értve végterméket, alkarészt, szolgaltatast stb.) ujra-
gondolasa ugy, hogy a funkcidk csorbulasa nélkul egy-
szerllbben és/vagy olcsdbban lehessen eléallitani.
Komplex és moddszeres folyamatrdl van szd, amelynek
k6zéppontjaban az alkoté emberi munka all, amely nem
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akarja megmondani a mérndknek, hogyan tervezzen (hi-
szen azt pontosan tudja), hanem uj, sajatos képességet
fejleszt ki: az értékorientalt gondolkodast.

Eredetileg a terméktervezésen volt a hangsuly és az ér-
tékelemzés (Value Analysis) fogalmat hasznaltak, azon-
ban hamar bebizonyosodott, hogy a mddszer szélesebb
korben is hasznalhatod: Uj termékek, kifejlesztése, gyar-
tasi, Uzleti és adminisztrativ folyamatok, vagy szervezeti-
szervezeési problémak megoldasara egyarant alkalmas. A
modszer fejlédése soran, a céloknak megfelel6en az
tobb elnevezés terjedt el (Heidrich, 1977; Kdrmendi,
2010):

- értekelemzés (Value Analysis): meglévé termékek,
technoldgiak ujragondolasaval foglalkozik,

- ertéktervezes (Value Engineering): a tervezési mun-
kara, még nem létezd termékre, technoldgiara foku-
szal,

- ertékellenérzés, éertékiranyitas (Value Control): egy-
részt az értékelemzési javaslatok végrehajtasanak
ellenérzése, masrészt meglévé termékek és tech-
nolégiak funkcio-koltség viszonyanak értékelésével,

- ertékmodszertan (Value Methodology): a SAVE
(Society of American Value Engineers International)
a megfelel6 szinvonalu és egységes szemléletl
munka érdekében kiadott szabvanyai vezették be,
lényegében egy multidiszciplinaris team altal végre-
hajtott eljaras, a funkciok elemzésén keresztil az
értéknovelés érdekében.

Az értékelemzés egyszerre képviseli a vevd és a gyartd
érdekeit a mérnoki munkaban. Egy kotott eljarasrol és
modszertanrdl van sz, amiben megvan a helye és ideje
a kritikanak, az értékelésnek és az egyuttmikodésnek.
Egyes lépesek kiragadasa a modszertanbdl azzal jarhat,
hogy a munka nem vezet a vart eredményre. Az érték-
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elemzés nem maganyos mernoki munka, a siker érdeke-
ben minél tobb véleményt és nézépontot kell integralni
benne.

Az értékelemzés technikainak sikeres alkalmazasa sok
tanulast és gyakorlatot igényel, sét célszerl lehet kulsé
szakértét is bevonni a munkaba. A mérnokképzésben és
a gazdasagi szakemberek képzésében egyarant fontos-
nak tartom, hogy a hallgatok mar a kezdetektdl igy gon-
dolkozzanak. A folyamatos kapcsolattartas az érintettek-
kel (vevbkkel, kollégakkal, gyartasban dolgozdkkal), az
elvarasok definialasa, a szakmai teljesitmények korlatai-
nak folyamatos megkérddjelezése jelentik az elsé Iépést
ezen az uton.

Eredmények az értékelemzéssel

Az értékelemzés alapos folyamat, és bar eredményei
sokszor magatdl értetédbéek, az oda vezetd6 ut nem
kénnyd. A Lawrence Miles (1973) és Fodor Arpad (2011)
munkaibdl alabb kiemelt példak sem egyik percrél a ma-
sikra valésultak meg, az eredmények tartalma azonban
bizonyitja, hogy érdemes eréfeszitéseket tenni. Gyakran
a megszokas, a kényelmesebb ut valasztasa generalja a
veszteségeket és tdbbletkoltséget. Masképpen fogal-
mazva tipikus hiba, hogy a szervezet nem is keres egy
funkcio kielégitésére jobb megoldast, mint amit éppen
alkalmaz.

Laboratérium sugarvédelme: egy nagy teljesitményl
rontgenberendezés laborjahoz sugarvédelemrél is gon-
doskodni kellett, amihez egy 7 lab vastag és 14 lab ma-
gas betonfalat terveztek az épuleten kivul. A legkedve-
z6bb ajanlat 50.000$ volt. A vallalat igazgatoja azzal a
feltétellel irta volna ald a szerzdédést, ha a laboratérium
vezetbje vallalja, hogy ha a labort athelyezik, magaval
viszi a betonfalat is. Ujragondolva a funkciét (sugarzast
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elnyel) és elemezve a lehetéségeket, kiderilt, hogy egy
14 |ab széles és 14 lab magas foldsanc is el tudja latni a
feladatot, raadasul mindossze 5.000%-ért.

Mosogép ellensulya: Az automata mosogép ellensulya-
nak tomegét probaltak csokkenteni értékelemzéssel. Az
ellensuly funkcidjara tobb oOtletet is megfogalmaztak
(helyzetben tart, elmozdulast gatol), de nem voltak vellik
elégedettek. Amikor valaki felvetette, hogy ,lengést csil-
lapit”, két csoporttag szinte egyszerre mondta ki, hogy
akkor az ellensulyok nem j6 helyen vannak. Ezek utan
(megfeleld elhelyezéssel) mar megtalaltak a koltségcsok-
kentés lehet6ségeit.

PVC padlo: A PVC meleg-padloé vasarléinal megfigyelték,
hogy megtapogatjak a tekercsben tarolt terméket, és ér-
zés alapjan dontenek a vasarlasrél. Miutan a padlét lera-
gasztjak, mar senki sem ér hozza kézzel (nincs kapcso-
|6d6 hasznalati funkcidja), a vasarlas soran mégis donté
szerepe van.

Rogzitdé kapocs: Egy masik esetben a sokszor meghajlit-
hat6 foszforbronzbdl készult drotkapcsot hasznaltak egy
kapcsol6 fedelének rogzitésére és évi 7.000$-t koltottek
ilyen alkatrészekre. Mivel a kapcsol6 élettartama alatt
csak néhany alkalommal kell oldani a rogzitést, az érték-
elemzés utdn sargarézre cserélték a drétkapcsot. A
funkcié nem csorbult, a megtakaritas 4.000$ volt évente,
csupan ezen az egyetlen alkatrészen.

A funkcid elemzése

Akarmilyen megkozelitésben vizsgaljuk is a lean me-
nedzsmentet, a veszteségeket a folyamatokban, koze-
lebbrél a tevékenységekben kell keresni. Ehhez kapcso-
l6dik az értékelemzés leggyakrabban és legsokoldalub-
ban kezelt fogalma: a funkcio. Kulcskérdés, hogy sikerul-
e a funkciokat azonositani, megismerni, majd teljesitésu-
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ket (megfelelésiket az igényeknek) javitani. A funkcié a
termék, illetve a tevékenység célja, rendeltetése, aminek
a teljesitésére létrehoztak (SAVE, 2007). A funkciét egy
mennyiségileg meghatarozhat6 fénév és egy ige egyut-
tesével kell kifejezni (példaul hét tart, aramot vezet).
Miles (1973) alabbi harom kérdése a funkcidrol, minden
tekintetben, 6sszhangban van a lean menedzsmenttel:

- Ez az pontosan, amit a vevé szamara csinal?
- Ez az pontosan, amit a vevd elvar téle?
- Ez az pontosan, amiért a vevé fizetni hajland6?

A funkcio lehet:

- hasznalati funkcio vagy esztétikai funkcio,
- alapfunkcio vagy masodlagos funkcié.

A hasznalati funkcié a legtdbb termék esetében a miiko-
dbéképesség biztositasat hordozza, azonban nem szabad
megfeledkezni a vevd tetszésének megnyerésérdl sem.
Egy ékszer esetében utobbinak magasabb a prioritasa,
de egy mobiltelefon vasarlasanal is eléfordulhat, hogy
valaki esztétikai okok miatt valaszt egy ,kisebb tudasu”
készlléket. Alapfunkcié az, amiért a vevé megvasarolja
a terméket, mig a masodlagos funkciok lehetévé teszik
az alapfunkcio teljesitéséhez szikséges termékek és
eréforrasok kivalasztasat.

Fontos felhivni a figyelmet arra, hogy a funkcié nem azo-
nos a vevéi igénnyel, nagy gyakorlatot igényel elhataro-
lasuk. Igény alatt a vevd elvarasat (mit igényel a vev?)
értik, funkcio alatt pedig a termék altal ellatott feladatot
(mit csinal a projekt?). Egy vasaloval szemben megfo-
galmazott igény az, hogy sima legyen a ruhank, mig a
vasalo altal képviselt funkcidok kozul az erét kdzvetit, hét
fejleszt és hét kozol emelhetd ki.
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A funkcidelemzés tehat moddszeresen és rendszerbe
foglalva tarja fel, hogy mit teljesit a termék vagy a teve-
kenység. A veszteségek altalaban nem mutatkoznak
meg kozvetlenll, a csokkend nyereség, a szallitasi keé-
sedelmek, novekvd készletek és a munkatarsak elége-
detlensége azonban figyelmeztetd jelek. A vesztesé-
gekre ugy lehet ratalalni, ha a szervezet atvizsgalja a
mikodését. Ebben tud az értékelemzés segiteni, ami
nem az egyeduli, de nagyon hatasos mddszer. Példaul
Taiichi Ohno egy nagyon egyszerii megoldast alkalma-
zott: kijelolt egy kort, amelybe a munkast vagy vezetét
bedllitotta, és annyi feladatot adott, hogy figyelje (akar
orakig), mi torténik koralotte. Kivilrél szemlélve a mun-
kafolyamatot, fuggetlenedve annak eljarasatél, szamos
Osszefuggést meg lehet érteni, tdbb veszteségjelenség
és -forras feltarhato.

Az értekelemzés célja hasonld, azonban 0sszetettebb esz-
kdzokkel dolgozik. A funkcidelemzés soran a folyamatokat
megismerve meg kell kérdbjelezni azok minden elemét,
tulajdonképpen be kell bizonyitani, hogy szukség van rajuk.
A funkciételjesités vizsgalata azt elemzi és értékeli, hogy a
szervezet altal alkalmazott konkrét megoldas milyen szin-
ten teljesiti az elvarasokat. Az értékeléshez szakeértéi mod-
szereket lehet hasznalni. Gyakori hiba, hogy a funkciét és a
termék/folyamat megoldasat szinonimaként kezelik, a
funkciok elemzésénél mar konkrét megoldasokban gondol-
kodnak. Ennek az a veszélye, hogy nem sikerdl minden
oldalrdl megvizsgalni a problémat, a csoport lecsap az els6
kielégitd megoldasra.

A minbségugyi technikak kozul a feladathoz jol illeszkedik
példaul az 5 miért (5Whys) és az 5SW1H. Az 5 miért maod-
szer feltételezi, hogy hajlamosak vagyunk a problémakat
tineti szinten kezelni, mert idét, pénzt, energiat remélunk
megtakaritani vele. A tapasztalatok azonban azt mutatjak,
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hogy az igy kezelt problémak ujra és ujra el6 fognak for-
dulni. Meg kell keresni azt a tényezét, un. gyokér-okot,
amely miatt a probléma egyaltalan eléfordult. Ha ezt sike-
rult megtalalni, akkor lehet eredményesen intézkedni. A
gyoker-okot csak akkor lehet megtalalni, ha biztosan elég
mélyre ,asunk”. Ha egymas utan 6tszor kérdezzik meg,
hogy miért tortént, vagy kovetkezett be valami, akkor a
tapasztalatok alapjan biztosan eljutottunk a gyokeér-okig.
El6fordul, hogy ez mar kevesebb lépésben sikertl, azon-
ban soha nem szabad azt az illuziét elfogadni, hogy egy-
bdl ismerjuk valaminek az okat.

Az 5W1H mddszer szintén problémamegoldé mébdszer,
amely kérdéseket tesz fel, ezek kezdébetiibél adodik
elnevezése is, a ,W” azonban nem csak miértet jelent,
s6t egy 1, a hogyan is megjelenik:

- What (Mi tortént?): az esemény leirasa, részleteinek
és korulményeinek megismerése.

- Where (Hol tortént?): az esemény helyszinének
leirasa, mivel az akar oka is lehet a problémanak,
azaz mas helyszinen és korulmények koézott mas
kovetkezik be.

- When (Mikor tortént?): az esemény ideje, ide értve
nem csak az iddépontot, hanem az évszakot, mu-
szakot, napszakot; azt hogy hét eleje vagy vége van
stb.

- How (Hogyan tortént?): annak meghatarozasa,
hogy mi elézte meg az eseményt, mi tortént utana,
illetve mit tettek a probléma kezeléséeért.

- Why (Miért tortént?): az okok keresése, ahol alkal-
mazhaté az 5 miért médszer.

- Who (Ki érintett a probléma megoldasaban?): an-
nak keresése, hogy milyen korlilmények vezettek a
probléma bekovetkezéséhez és ki vonhatd be a ke-
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zelésbe, helyesbitd§ tevékenysegbe; nem pedig a
felel6sok személy szerinti keresése.

A modszer alkalmazasa és sikeressége a gyakorlaton
mulik. Hasznossagara egy példan keresztul szeretném
felhivnia figyelmet (minden részlet és korilmény bemu-
tatdsa messze meghaladja a rendelkezésre allo kerete-
ket, azonban a helyzet érzékeltetésére igy is alkalmas-
nak tartom). A veszteségforrasok kozott szerepel a fe-
lesleges szallitas és mozgas, amire kulonleges
formakban is ra lehet talalni. Egy ipari termel6 vallalatnal
a raktari anyagkiadasi jegyet 5 példanyban toltik ki. Ez
igy volt az elmult 50 évben és igy van ma is, roviden
Osszefoglalva hozzatartozik a szabalyozashoz és kultu-
rahoz is. A tépéldany a raktarban maradt, az elsé pél-
dany a gyartasi tasakba kerult, a masodikat az anyagot
kivev6 munkas az Uzemvezetének adta le. A harmadik
példanyt a technoldgiai osztaly, a negyediket az anyag-
konyvelés kapja meg. Ezekért az irodabal ,ugrottak be” a
raktarba, altalaban hetente.

Probléma azzal kapcsolatban fordult el6, hogy tobbszor
volt hiba (hiany) a kdényvelésben, aminek a kijavitasa
idéigényes, raadasul szamos egyeztetést (szereplét) és
ellenérzést igényel, raadasul a mindségiranyitasi rend-
szer el6irasai szerint specialis feljegyzeést is kell készi-
teni. A vezetdségi atvizsgalason a téma tobbszor elbke-
rult, azonban soha nem a ,fontos” kérdések kozott. Az
érintett vezet6k mindig megigérték, hogy majd jobban
odafigyelnek, és ezzel lezarult az ugy. Egy szlk csoport
engedélyt kapott, hogy az értékelemzés mobdszerével
vizsgaljak meg a helyzetet.

Az anyagkiadasi jeggyel kapcsolatos igény ugy fogal-
mazhaté meg, hogy minden érintett szamara informaciot
kell szolgaltatatni az anyagkiadasrol.
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A funkciok elemzése soran a kdvetezbket sikertlt meg-
hatarozni:

- azonosité adatokat megjeldl (az eredeti lista kulon
tartalmazta a raktaros azonositojat, a munkasza-
mot, az anyag megjeldlését, a mennyiséget, id6-
pontot stb.),

- jovahagyast igazol,

- informaciot tovabbit.

A funkcidteljesités vizsgalatanak eredménye az volt,
hogy az azonositd adatok megjeldlését és a jovahagyas
igazolasat megfeleléen teljesiti a bizonylat, az informacio
tovabbitasat azonban hibasan teljesiti. igy leirva az OI-
vasoban is bizonyosan felmertl, hogy miért nem modern
informatikai rendszerben, kozds adatbazisban oldjak
meg a feladatot (vagy e-mailben kildik el), a konkrét
helyzetekben azonban ez soha nem ilyen egyértelmi!
Természetesen a mindségiranyitasi vezetd felvetette mar
ezt a megoldast, azonban kétségek voltak annak meg-
bizhatésagaval kapcsolatban. A probléma feldolgozasa
soran az 5 miért modszert is alkalmaztak (1. tablazat),
aminek a 3. sora hosszU munka utan szlletett meg (so-
kaig olyan valaszokat kerulgetett a vallalat, hogy figyel-
metlen a raktaros, nedvesedik és Osszetapad a papir
stb.). Az 5. sor esetében sem volt egyszerli megoldasra
jutni, senki nem akarta bevallani, hogy hianyosak a mun-
katarsak (és a vezet6k!) ismeretei.
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Probléma: Kényvelésbdl hianyzé informacid.

Ssz. | Kérdés Vélasz Kezelés

1. Miért nincs Mert nem jutottel a | Szabalyok
informacioja a kdnyvelésre a pontos betartasa
konyvelésnek? | bizonylat. és sajat munka

ellenérzése

2. Miért nem jutott | Mert véletlendl Rossz helyre
el a bizonylata | 0sszefogta a érkez6
rendeltetési raktaros a masik példanyok
helyére? példannyal, amikor | atadasa

kitépte a tombbdl.
Mert papir alapu a

3. Miért fogta Mas bizonylati

Ossze? bizonylat. forma keresése,
papirminéség
megvaltoztatasa

4. Miért papir Mert nincs E-bizonylat
alapu a kidolgozva az kidolgozasa
bizonylat? elektronikus

bizonylat.

5. Miért nincs Mert a dolgozdk Oktatas, képzés
kidolgozva az nem tudndk

elektronikus hasznalni.

bizonylat?

1. tablazat Az ,5 miért” moédszer eredményei

Az e-megoldas kidolgozasa, az oktatas és képzés valo-
ban id6t és er6forrasokat igényel (a szamitégépes halo-
zat és a gépek rendelkezésre alltak), a szabalyzatokat is
modositani kell — ezekkel szemben azonban a bizonylat
nyomdai koltsége, a raktar és az iroda kozott megtett
utak (kdnyvelés és technolégia részérdél), a hibak kijavi-
tasanak és egyeztetésének ideje all, a koltségekrél pedig
még nem is esett sz6 (Berényi, 2005).
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Minéségiranyitasi rendszerek mikodtetésének tapasztalatai

Orszagos felmérések 2014-ben @
Rézsa Andras @

Bevezet6 gondolatok

Az ISO 9000 FORUM Egyesillet immar 20 éves
fenndllasa ota szamos, széles korl felmérést végzett a
tagsagot érintd, a tagsagot foglalkoztatd témakban. Az
utols6 masfél évtized legfontosabb felméréseinek té-
makorei az alabbiak voltak:

e 1999: Vevéi elégedettség mérés,

e 2001: Elégedettség a tanacsaddkkal,

e 2001, 2005: Elégedettseg a tanusitokkal,

o 2005, 2007: Min6ség és versenyképesség,
o 2010: Dolgozadi elégedettség vezetdkkel.

Természetesen a felmérések onmagukban nem sokat
érnek, ha elmarad a viszonyitas és az dsszehasonlitas
egyéb hasonld témaju felmérésekkel. Ennek szellemé-
ben folyamatosan figyeljik a nemzetkézi felmérések
eredmeényeit is a minéségiranyitasi rendszerek alkalma-
zasaval kapcsolatosan.

A felmérések el6zményei

A Nemzetkdézi Szabvanyugyi Szervezet, az ISO
(International Organization for Standardization) évente
jelenteti meg felméréseit a tanusitott iranyitasi rendsze-
rekrél. Osszességében elmondhatd, hogy vilagszinten
megtorpant a MIR tanusitvanyok szamanak latvanyos
novekedése. A 2012. évi MIR tanusitvanyok szama
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1.096.987 db, mig 2013. évben ez a szam 1.129.446
tanusitvany®.

Nemzetkdzi szinten az utdbbi két évben az ISO 9001
szabvany szerinti tanusitdsok szama stabilnak tekint-
het6, hiszen kozel 3%-0s ndvekedés kovetkezett be az
el6z6 évekhez képest.

A nemzetkdzi szervezet arra is felhivja figyelmet, hogy a
kozzétett adatokat megfelel§ korultekintéssel célszerl
kezelni, hiszen az adatk6zl§ szervezetek folyamatosan
valtoznak. Az évente kiadott tanusitasok szamat az EOQ
felé ugyanis a tanusitd szervezetek kozlik. Ezek egy re-
sze is, megszlnik, Uj tanusitd szervezetek alakulnak,
megszinnek tanusitott szervezetek, amit a tanusitok
nem tudnak teljes korlien kovetni.

Meglepetéssel tapasztalhato, hogy a The ISO Survey of
Management System Standard Certifications - 2013. évi
felmérése szerint (1. abra) Magyarorszagon az 1ISO 9001
szabvany szerinti Minéségiranyitasi Rendszer (a tovab-
biakban: MIR) tanusitasok szama 2012-ben (7.266 tanu-
sitott MIR) 47%-al kevesebb, mint 2005-ben (15.464 ta-
nusitott MIR).
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Jegyzet
A felmérésről készült, a XXI. Nemzeti Minőségügyi Nemzeti Konferencián bemutatott előadás és a beérkezett szöveges válaszok az ISO 9000 FÓRUM Egyesület honlapjának (HYPERLINK "http://www.isoforum.hu" www.isoforum.hu) nyitó oldalán találhatók. 
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1. abra Kiadott tanusitvanyok szama Magyarorszagon

Tobb éve probalom megtudni, hogy Magyarorszagrol
mely szervezetek, mely tanusitok kdzolnek adatokat az
europai szervezetnek a MIR tanusitvanyok szamarol.
Sajnos nem jartam sikerrel, annyi bizonyos, hogy a mi-
ndségugyi civil szervezetek nem kozolnek adatokat, hi-
szen a tanusité szervezetek nem hajlanddak ,elarulni” az
egy évben tortént tanusitasok szamat. E mogott az alli-
tolagos uzleti titoktartas blvkore huzodik meg. Erre a
gondolatra még visszatérek a cikk végeén.

A magyarorszagi MIR tanusitvanyok szamanak jelentds
visszaesése miatt az ISO 9000 FORUM elndksége ugy
dontott, hogy felmérést végzink annak megallapitasara,
hogy Magyarorszagon miként alkalmazzak a minéség-
iranyitasi rendszereket, milyen szinten torténik ezek ta-
nusittatdsa és milyen modon integraljak ezeket egyéb
iranyitasi rendszerekkel.

Gondoltuk, hogy talan arra is valaszt kapunk, hogy mi
lehet az oka az el6bbiekben emlitett visszaesésnek.
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A felmérés szlikségességét az alabbiak is megerésitet-
ték:
e A 2013. évi, jubileumi XX. Nemzeti Konferencian tébb

vallalat résztvevéje hatarozottan allitotta, hogy valla-
latuknal a MIR rendszer vezetdi eszkdzként szolgal

e Neéhany tapasztalattal rendelkez6 szakért6 és a miné-
ségugyi civil szervezetek vezetbinek tapasztalatai
szerint komoly gondok mertlnek fel a minéségugy te-
riletén és ez féleg a kormanyzati szervek tamogata-
sanak hianyara vonatkozik.

e 2013. évben az EMI-TUV SUD Kft. munkatéarsai és a
BGF Minéségmenedzsment Szakirany egyik végzés
didkjanak kozos felmérése, 130 vallalkozas tanusitott
MIR rendszerének esetében igen pozitiv ered-
mennyel zarult.

Az el6bbi gondolatok is azt igazoljak, hogy a valdésagot
kulonféleképpen értékeljik! Ez szintén erfsitette a felmé-
rés gondolatat.

A felmérés teriiletei

A felmérést a minéségugy alabbi két fontos terlletére
Osszpontositottuk:

1. A Mindségiranyitasi rendszerek mukodtetésének ta-
pasztalatai (tovabbiakban: MIR felmérés).

2. Elégedettség a tanusitassal, tanusitokkal (tovabbiak-
ban: Tanusitas felmérés).

A felmérések elokészitése

A felmérés elbtt Otletborzét tartottunk, amely soran
kiderllt, hogy a min6séguggyel foglalkozé szakem-
bereket, felhasznalokat és mikddtetbket az alabbi kér-
dések érdeklik:
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e Vajon egy dokumentalt és ellenérzotten jol mikodd
MIR rendszer szavatolja-e a termék eldallitasi folya-
matok szabalyozottsagat, a szolgaltatas minéségét?

e A cégek, szervezetek inkabb kényszernek, vagy
presztizskérdésnek tekintik az ISO szabvany kove-
telményrendszerének a teljesitését?

e A menedzsment érzékeli-e, hogy a jol muikodtetett
MIR hasznos vezet6i eszk6z?

e A tanusitott MIR el6segiti a céget az arbevétel
névelésében?

e A hibak, nem megfeleléségek okainak kivizsgalasat
milyen mértékben segiti el6 a bevezetett ISO 9001
MIR rendszer?

e (Csokkent-e a hibak szama az 1ISO 9001 MIR beveze-
tése utan?

e Milyen mértékben valtozott a vevdi elégedetiség
szintje a rendszer bevezetése 6ta?

Ezt kovetben készitettik el a két felmérés kérdobiveit,
melyeket tobb alkalommal koroztettlk, véleményeztettik
a véglegesités el6tt.

A kovetkezd 1épésben felkértik tagvallalatainkat, egyéni
tagjainkat, partnereinket, a min&éséglggyel foglalkozé
civil szervezeteket, néhany tanacsado- és tanusito
szervezetet, hogy legyenek segitséglnkre az atfogo,
orszagos felmérések meghirdetésében, terjesztésében,
és lebonyolitasaban.

A felmérések elbkészitésében és a beérkezett kérddivek
adatainak 0Osszesitésében, rendszerezésében Martha
Csenge BGF végzds hallgaté vett részt.

Magyar Mindség XXIII. évfolyam 10. 2014. oktdber

A felmérések jellege
e Orszagos terjedelmi felmérést végeztink

e Bizalmasan elvégzett, Google+ fellleten térténd, név-
telen vélemény-nyilvanitas tortént

e A felmérés nem reprezentativ, de hitelt érdemléen
készllt, hiszen a kérdbiveket terjeszték nem vettek
részt a felmérés értékelésében

Noha a kérdb6iveket a civil minéségugyi szervezetek, ta-
nusito-, és tanacsado szervezetek terjesztették, senki
nem kodzodlte az ISO 9000 FORUM-mal, hogy hany helyre
kuldte el a kérdbiveket. Arrél sem vagyunk meggy6z6d-
ve, hogy minden felkért szervezet részt vett-e a felmé-
résben.

A felmérések értékelése

Osszességében beérkezett 449 értékelhetd kérddiv a
MIR felmérésben és 415 kérdbiv a Tanusitas felmérés-
ben.

A kérdbiveken kivul a MIR felmérés esetében beérkezett
108 szOveges valasz, amelyek 6 elég jol értelmezhetd
csoportba sorolhatdak.

Az elégedettség a tanusitassal felmérésre 76 szbveges
valasz érkezett, melyek 5 csoportba sorolhatdak.

A felmérés eredményeinek értékelésében részt vettek:
Dr. R6th Andras, Dr. Veress Gabor, Miké Gyorgy, Szddi
Sandor, Papp Istvan Robert, Schmidiné N. Veronika és
személyem.

Az értékeldé csoport els6 talalkozasakor egyeértelmien
szembetlint, hogy a felmérések pozitiv képe nem Kkis
meglepéssel szolgalt a csapat szamara.
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Az is nagyon hamar kiderult, hogy a multinacionalis tu-
lajdonu és kulturaju vallalkozasok esetében nagyon szi-
goruan kovetelik meg a betelepitett technologiak, a
gyartasi modszerek és folyamatok szigoru betartasat,
betartatasat a magas szintl termékmindség el6allitasa
eérdekében. Ezeknél a cégeknél a MIR rendszer talan
mast jelent, mint a tobbi magyarorszagi vallalkozasnal.

A cikk tovabbi részében csak néhany adatot és abrat
ismertetek a két felmérésrél, mivel a XXI. Nemzeti Min6-
ségugyi Konferencian tartott el6adas és a kérdbivekre
érkezett széveges valaszok az ISO 9000 FORUM Egye-
sulet honlapjanak (www.isoforum.hu) nyité oldalan min-
den érdekl6d6 szamara rendelkezésre allnak.

A felmérésben résztvevOk agazati hovatartozas szerinti
megoszlasa a 2. abran lathato.

A vallalat, szervezet agazati hovatartozasa
28%
25% A 1. Felmérés

. 2. Felmérés
20% 20%

15%
13%

14%14%

2. abra A vallalat, szervezet agazati hovatartozasa
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Szeretném megjegyezni, hogy a szolgaltaté kategoria-
ban az energia-szolgaltatok, a vizi kdzmivek és a tele-
kommunikacios szolgaltatok szerepelnek.

A valaszadok megoszlasa a létszam szerinti vallalati mé-
ret szerint a 3. abran lathato:

Vallalata, intézménye létszam szerinti mérete:

50% - 36% 50%

45%
m 1. Felmérés
40%
35% 329 2. Felméres
30% A
25%
20%
15%
10% -
5%
0% =

Mikro, kisvallalk 1-50
ikro, kisvallalkozas ( Kozépvallalkozas(Sl ZSUIJOleW

allalkozds (251 f6-)

3. abra A vallalat, intézmény Iétszam szerinti mérete

A felmérés elsé kérdéseire adott valaszokbdl kiderdl,
hogy az utols6 harom évben a valaszt ado, tanusitassal
rendelkez6 szervezetek piaci részesedése 44%-anal
stagnalt, mig 44%-anal novekedést mutatott (4. abra). Ez
nagyon j6 eredménynek szamit.
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4. abra Piaci részesedés az utols6 harom évben

Az I1ISO 9001 szabvany szerinti MIR rendszer bevezetése
pozitiv hatassal bir a cégek, szervezetek életére attol
fuggetlenul, hogy a rendszert presztizsbél vagy ertékno-
velé eszkozként vezették be. Ha megfeleléen alkalmaz-
zak az iranyitasi rendszert, akkor hatékonyan fog mi-
kddni (5. abra).
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Mi indokolta az ISO 9001 MIR bevezetését?
M Presztizs

4%

B Vevdi elvaras

M Piaci részesedés

novelese

B Anyacég/Tulajdonos
feldli elvaras

B Dokumentalt gyartas

biztositdsa
W Egyéb

1 Versenytarsak fel6li
nyomas

5. abra A MIR bevezetésének indoklasa.

A Minéségiranyitasi rendszerek bevezetésének indok-
lasa esetében dominal a vevéi elvaras, a presztizs, a
piaci részesedés novelése és a tulajdonosi elvaras.

Nagyon fontos kérdésként, alapvetd feltételként merdl fel
a cégvezetbk részérdl, hogy anyagilag milyen koltséget
jelent és milyen eredményt hoz a vallalkozas szamara a
bevezetend MIR rendszer.

Ez egy olyan kérdés, amellyel a mindségiranyitasi vezet6k
és a tanacsado cégek is nagyon nehezen tudnak megbir-
kozni. A tanusitd szervezeteket pedig nem igazan érinti a
kérdés, mivel részukre biztositott a nyereséges auditalas. A
6. abra talan segit a kérdés megvilagitasaban.
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A MIR segiti a szervezetet arbevétele novelésében?
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6. abra A MIR szerepe az arbevétel ndvelésében

A felmérés szerint a Mindségiranyitasi rendszerek mi-
kOdtetése garancia a szervezeti szabalyozottsagra, a
termékek és szolgaltatasok megfelel6 mindségére.

A valaszok 87%-a szerint a MIR el6segiti a hibak, nem
megfelel6ségek okainak kivizsgalasat.

A vélemények 78%-a szerint csOkkent a hibak szama.
85% szerint javult a vevéi elégedettség szintje.

A valaszadok 32%-a azt nyilatkozta, hogy a MIR rend-
szer tamogatja a vallalkozas sikeres mikodését, 26%
szerint a rendszer miUkodtetése biztositjia ter-
mék/szolgaltatdas mindségének javulasat. Sajnalatos,
hogy elég kevesen (15%) ismerik fel, hogy a MIR j6 ala-
pot teremt a TQM eszkoztar alkalmazasahoz. E teruleten
sokkal hatékonyabb munkara van szikség a tanacsado
szervezetek részérdél (7. abra)
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Mindig szivesen idézem Kiraly Zoltan, volt Jabil Hu. Kift.
vezérigazgatot, aki szerint ,A min6ségmenedzsment
élettér, mely nélkil nincs Lean, nincs Six Sigma”.

A MIR megitélése On szerint

B Cldsegiti a vallalat, intézmény sikeres
mukddéseét

1% 1%

miikodését, ha testreszabott lenne

M Vevéielvdrds miatt kotelezéen
teljesitendd feladat

1 Mukodtetése biztositja a
termék/szolgaltatds mindségének
javulasat

W J6alapot képez a TAM eszkoztdr és a
Lean szemlélet alkalmazdsdhoz

B Szervezetlinknél felesleges

7. dbra A MIR megitélése On szerint

A tavaszi felmérés masodik szakaszaban arra kerestunk
valaszt, hogy a milyen a vevéi elégedettség a tanusitasi
tevékenységgel, a tanusitd szervezetekkel. A felmérés
kérdéseire adott valaszokbdl hamar kiderult, hogy Ma-
gyarorszagon a tanusitd szervezetek kivalasztasanal
egyik fontos a tanusitas koltsége, az ar/érték arany (8.
abra).
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Atanusito szervezet kivalasztasi szempontjai

W Akkreditalt tanUsito

B A tanusitas

ara/koltsége
B Pozitiv referenciak

B Nemzetkozi

elismertség
W VevGi igenyeknek

valo megfelelés
m Teljesitesi hataridok

8. abra A tanusito kivalasztasanak szempontjai

Az abra tanusaga szerint nem baj, hogy a vallalkozas
ésszer(l koltséggazdalkodast tart szem elétt, de ,érde-
kesnek” tlinik, hogy a masok véleménye (pozitiv referen-
ciak 17%), vagy a tanusitas ara (22%) fontosabbnak ti-
nik, mint a sajat elvarasnak valé megfelelés (15%).

Az utébbi évtizedben kulonféle tréningek, oktatasok al-
kalmaval t6bbszor tettem fel a provokativ kérdést a hall-
gatésagnak, hogy ,Szlkséglnk van-e tanusitott miné-
ségiranyitasi rendszerek mikddtetésére?”

A vallalkozasok fennmaradasa, fejl6édése érdekében
szukségunk van dokumentaltsagra, mérésekre, értékelé-
sekre, az ellen6rzétt allapot azonositasara, j6 minéségl
alapanyagokra, megfelel6 kompetenciaval rendelkezé
munkatarsakra, folyamatszabalyozasra és a rendszer-
szemlélet alkalmazasara.
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Szamos min6séguggyel foglalkozd szakérté szerint
szukségunk van kulonféle iranyitasi rendszerek alkalma-
zasara. A tanusitas ezen felll noveli a vallalat, vallalko-
zas elismertségét. A tanusitott rendszer a vallalat sza-
mara dokumentaltsagot, rendezettséget (24%), jobb
munkaszervezeést jelent (14%), ami tamogatja a miné-
ségszemlélet fejlédését (20%), a minéségtudatossag
kialakitasat a szervezet egészében. Ezt igazoljak a 9.
abran feltintetett valaszok is.Azt azonban kevesellem,
hogy még mindig elég kevesen (11%) vélik ugy, hogy a
MIR rendszer vezet6i eszkoz.

Milyen pluszt jelent a szervezet szamara a tanusitas?
B Dokumentaltsagot és
3% 1% rendezettséget
B Amindségszemlélet
fejlesztését
B Jobb munkaszervezést

7%

W Vezetdi eszkozt

B Nagyobb
versenyképességet

M Jobb kapcsolatot a
vevikkel
Avevdi reklamaciok
csokkenését
Koltségmegtakaritast

9. abra A tanusitott MIR haszna a szervezet szamara

A megkérdezettek szerint a tanusitasnak értéke van a
szervezet szamara. A valaszok értelmében a tanusitas a
szervezetfejlesztés (19%), a rendszerteremtés (18%) és
a piacra jutas, a piacmegtartas eszkdze (15%). Figye-
lemre méltéak azok a vélemények (11%), amelyek sze-
rint a tanusitas jo alapot biztosit a szervezeti onértéke-
léshez (10.abra)
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Miben latjak a MIR tanusitvany értékeit?

B A szervezetfejlesztés
eszkOze

M Rendszerteremtés

5% eszkdze

M Piacra jutas,
piacmegtartas eszkoze

B J0 alap a szervezeti
onértékeléshez

B Palyazati eszkdz

2%

M Csokken az értéke

Gyenge rendszert is
tanusitanak
Kozbeszerzési eszkoz

10. abra A MIR tanusitvany értékei
A MIR hasznos miikodtetésének feltételei

A felmérés szerint a Minéségiranyitasi rendszerek hasz-
nos mikodtetésének feltételei az alabbiak:

» A MIR bevezetése, elfogadtatasa legyen a vallalati
kultura szerves része. A megfeleld el6készitésen mu-
lik a bevezetés sikeressége.

= A MIR csak az elsé szinti vezetdi elkdtelezettség
mellett valhat hatékony iranyitasi eszkozzé.

= A MIR mikodtetésének egyik kulcsa a megfelel6 MIR
vezetd kivalasztasa.

= Az ISO tanusitds énmagaban kevés, eredményesen
csak abban az esetben mikodtethetd, ha a vezeték a
cég minden dolgozdjat a mindségtudatossag ira-
nyaba tudjak forditani.
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= Az auditra forditott id6 nem létszamaranyosan, ha-
nem ésszerlen legyen megtervezve a KKV-k eseté-
ben.

= Az auditok ar-érték aranya ne valthassa ki a tanusita-
sok értékvesztéset.

Osszességében a két felmérés pozitiv képet abrazol
Magyarorszagon a MIR rendszerek muikodtetéserdl, a
tanusitasi tevékenységek megitéléserdl!

A két felmérés kapcsan néhany szét kell ejtentink a mi-
ndseégiranyitasi rendszereket mikodtetdk személyérél, a
MIR vezetbkrdl, illetve arrdl a csapatrdl, amely nélkuloz-
hetetlen a jol mikddtetett, tanusitott MIR rendszerek,
azaz az integralt iranyitasi rendszerek tekintetében.

Ebben a témaban harom kérdést tettink fel, de jelen
cikkben csak egyuttmikodeésre adott valaszokat mutatom
be a 11 abran.

A MIR vezetd egyiittmiikodése a szervezeten beliil

B Beosztottaival egyiitt
bevonjak a fontos
szakmai projektekbe

B Megfelel§, mert
elismerik e
tevékenység
fontossagat

Nem igénylik
részvételét a
tovébbfejlesztési
tevékenységekbe

11. dbra Egyuttmikddés a MIR vezetdvel
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Nagyon jonak tartom, hogy a valaszadok szerint a MIR
vezet6t és csapatat bevonjak a jelentds vallalati, szakmai
projektek megvaldsitasaba (50%) és elismerik a min6-
ségiranyitasi vezetbk tevékenységének fontossagat
(37%).

Mire érdemes figyelni?

A kérdbivekben és szOveges eértékelésekben javasolt
megoldasok az alabbiak:

¢ A mindségtudatossag beépitése a mindennapi szer-
vezeti, vallalati, termelési kulturaba.

e Mindség — Etika — Erkdlcs a gondolkodasban és vi-
selkedésben.

e Osszehangolt hatékony, koltségkimélé termelési
szemlélet és modszerek alkalmazasa (Lean, Kaizen,
BSC, EFQM).

e Tudasatadas, a tarsadalmi tanulas (benchmarking)
lehet6ségek kiaknazasa.

e A tanusité szervezetek bezartsaganak feloldasa

e Olyan orszagos palyazati rendszerek kialakitasa,
amelyek tdmogatjak az akkreditalt tanusitok altal ta-
nusitott iranyitasi rendszereket.

Tény, hogy a Nemzeti Min6ségugyi Konferencian altala-
ban a legjobb szervezetek, a kivaléak vesznek részt és
ezeket a vallalatokat pozitiv példaként kell allitani a tob-
biek elé.

Ez nem zarja ki, hogy azokrdl a fejlesztendd teruletekrdl
is targyaljunk, amelyek a mindségugy fejlédésének, a
vallalkozasok versenyképességének fékjei lehetnek.
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Ebben a cikkben nem szeretnék irni a felmérésben fel-
merult néhany negativ véleményrél, ezek megtekinthetok
a honlapon.

Egyetlen dolgot azonban szukséges megemliteni. Ha
tanusitok és a tanacsadod szervezetek is azt szeretnék,
hogy a vallalkozasok versenyképességének novelése-
ben egyuttes erével vegylnk részt, akkor felejtsék el a
titkolodzé magatartast és tegyenek meg mindent a miné-
ségugyi szervezetekkel valé egyuttmikodésre, az ugy-
feleik (vevoik, megrendeldik) altalanos és szakmai miné-
ségszemléletének fejlesztése érdekében.

Alig egy évtizede a tanusitott vallalkozasok, a tanacsaddk
és a tanusiték kozosen unnepeltik a tanusitasok sike-
rességét. Miért ne lehetne ezt megtenni a jelenben is?

Végezetul szeretnénk megkoszonni mindenkinek, akik
részt vettek a felmérések kérdbiveinek terjesztésében, a
kérdbivek kitoltésében, illetve értékelésében!
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Jok a legjobbak kozul
Beszélgetés Urban Katalinnal
Szédi Sandor |~

»Az iparban a fenntarthatosaggal foglakozo
szakembernek komoly kihivast jelent, hogy a
vallalat munkatarsainak, dontéshozoinak
fejébe eliiltesse, lehet ezt masképp is csinalni, a
gazdasagi eredményesség nem zarja ki, hogy a
tobbi teriilet rendben legyen, és forditva.”

- Légy szives kiemelni eddigi palyafutasod legfontosabb moz-
zanatait!

Kdrnyezetmérnokként végeztem Finnorszagban 1997-ben,
majd késébb koérnyezetvédelmi jogi majd munkavédelmi
szakmérndki diplomat szereztem Magyarorszagon. Szakmai
palyafutdsomat a finn energiadrias Fortum Powernél kezd-
tem, ahol nagy energetikai beruhazasok hatastanulmanyai-
nak elkészitésében, valamint az akkor privatizalt Budapesti
Erém0 Zrt. (BE Zrt.) kérnyezeti karmentesitési projektjeiben
vettem részt. Hazakoltéztem, és tébb mint 6 évet dolgoztam
a BE Zrt-nél, mint kdrnyezetvédelmi vezetd ill. QEHS fej-
lesztési vezetd. |d6kozben elvégeztem a Budapesti Kom-
munikaciés Féiskola marketing és reklammenedzser szak-
képzését. Az iparbdl a civil szektorba tértem at, csaknem
egy évig voltam a KOVET INEM Hungaria programvezetéje,
féként fenntarthatdésagi jelentések mindsitése volt a szakte-
ruletem. Gydrbe koltoztem és a mosonszolnoki BOS
Automotive Products Magyarorszagnal voltam munka-, tliz-
és kornyezetvédelmi vezetd. 2005-ben megsziletett kisfiam
Balazs, majd 2007-ben kislanyom Anna. Az otthon tolt6tt
évek alatt tanacsaddként dolgoztam el6szér a Braun &
Partners CSR tanacsadé Kft-nél, majd 2008-ban cégtar-
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Urban Katalin

sammal megalapitottuk az Alternate Tanacsado Kft-t. 2011-
ben csatlakoztam a Grundfos Magyarorszag Gyarté Kft-hez,
mint CSR és kommunikacios szakmai vezetd. F§ feladataim
a vallalati felel6sségvallalas stratégiai szintl iranyitasa, az
eszkoztar kidolgozasa, a munka- és egészségveédelem fej-
lesztése és operativ iranyitasa valamint a belsd és kulsé
kommunikacio fejlesztése.

Kornyezetmérnokként végeztél Finnorszagban. Mi volt az,
ami leginkabb megmaradt a finn évekbdl?

Talan a legfontosabb, amit ott tanultam, hogy magas élet-
szinvonal mellett is lehet harménidban élni a természettel.
Raadasul nem érzik ugy, hogy megalkuvasokat kellene kot-
nitk emiatt. J6 lenne tudni, hogyan csinaljak. A masik, hogy
hihetetlendl egyenes és &szinte emberek. Mindent meg
lehet kérdezni egyenesen — a célozgatast nem is nagyon
ertik-, ezzel egyutt pedig nem probléma nemet mondani egy
kérésre. Az egyetemen senki nem puskazik, amikor utaltam
ra, hogy nekem a megengedett szétarhasznalat miatt milyen
kénny( lenne, majdnem ugy néztek ram, mint egy betdrére.
Alig gybztem visszakozni. Viszont ami magyar szemmel
furcsa volt, hogy a nemzedékek nagyon fuggetlenul élnek
egymastol. Erettségi utan a fiatalok igyekeznek minél
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messzebb jarni egyetemre és elkéltdzni, csak ritkan
latogatnak haza, és ez igy marad a szll6k idéskoraban is.
Szinte természetes, hogy az idések otthonokban élnek.

A j6 kdrnyezetmérndk egyben kivalé jogasz és munkave-
delmi szakember is?

Nem feltétlendl... Finnorszagban az ottani jogrendet tanul-
tam és az erdmives munkaim soran éreztem a hazai jog-
rendszer felszines ismeretébél fakadé nehézségeket. Akkor
volt az els6 év, amikor nem csak jogaszok szamara indult a
masoddiplomas szakjogasz képzés az ELTE-n, és a hazai
jogi ismeretek mellett atfogd képet kaptunk az EU szabalyo-
zasi rendszerérdl is. Munkavédelmi tanulmanyokra azért volt
szlkségem, mert az ipari szféraban gyakori, hogy a kérnye-
zetvédelmi és munkavédelmi szakterlleteket 6sszekap-
csoljak. Ez az irany kés6bb igazan j6 dontésnek bizonyult.

A fenntarthatdsagi jelentések elkészitésében nagy tapaszta-
latokkal rendelkezel? A magyarorszagi tapasztalataid
mennyire pozitivek a mostani jelentések szakmaisagat ille-
téen?

A jelentések az a szakterllet, ahol a legtdobb tapasztalattal
rendelkezem, talan azt is mondhatom, hogy a hazai szakmai
kérdkben uttérdje voltam a fenntarthatosaggal kapcsolatos
kommunikacionak. Sok mérfoldké flizédik a nevemhez, tébb
mint 20 jelentés elkészitésében vettem részt. Ha 6szinte
akarok lenni, akkor azt kell mondjam, hogy itthon kétfelé le-
het osztani a jelentéseket. Az egyik csoportba azokat a val-
lalatokat és jelentéseiket sorolnam, amik hosszu évek ota,
rendszeresen, egyre jobban értve a lényeget jelentenek.
Naluk jol kiforrott az adatgy(jtés folyamata, célokat és stra-
tégiat alkotnak. A masik csoportba azok a vallalatok tartoz-
nak, amelyek valamilyen kilsé kényszer vagy rahatas
eredményeként kezdtek bele a jelentésirasba, valéjaban
maguk nem érzik igazan, mi a valés haszna. Ezek a valla-
latok féként azért jelentenek, mert kdreikben ez szinte elva-
ras. Ezek a vallalatok kdnnyen abbahagyjak, mert az el6-
nyok nem jelentkeznek. J6l mutatja ezt, hogy az elmult
években jelentésen visszaesett a hazai jelentdk szama, pe-
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dig volt idészak, amikor éves szinten 15-20 uj jelent6 adott ki
beszamolot.

Hogyan emlékszel vissza a KOVET INEM Hungaria program
vezetdjekeént eltoltott éveidre?

Az iparban a fenntarthatésaggal foglakozé szakembernek
komoly kihivast jelent, hogy a vallalat munkatarsainak, don-
téshozéinak fejébe ellltesse, lehet ezt masképp is csinalni,
a gazdasagi eredmeényesség nem zarja ki, hogy a tdbbi te-
rilet rendben legyen, és forditva. Ebbe azért bele lehet fa-
radni, ezért valtottam annak idején. ,Kovetesként” a legjobb
az volt, hogy a kdzvetlen munkatarsakkal nem kellett ezeket
az alap harcokat megvivni, ott mindenki értette miért csinal-
juk, amit csinalunk. Nagyon jo6 lehetbséget adott nekem,
hogy az energiaipar mellett mas iparagakba is beleldssak,
megismerjem a jellegzetességeiket, prioritasukat. Ennek ké-
s6bb a tanacsaddi munkam soran is nagyon sok hasznat
vettem.

- Miként valtotta be reményeidet a Gyérbe koltézés? Hogy
teltek a BOS-nal Mosonszolnokon eltdltétt napjaid?

Gybrbe a szivem vitt, leendd fériemmel kezdtlnk ott egyutt
kozos életet. Be kell vallanom, hogy az addigi tapasztala-
taimhoz képest erés kontraszt volt a német autdipari kultura,
személytelenek és kicsit talan kegyetlennek is tiint.

Hogyan sziletett meg az Alternate Tanacsadé Kft. megala-
pitasanak gondolata? Mi motivalt a dontés meghozatalakor?

Cégtarsammal Fertetics Mandyvel elészér a KOVET-nél
talalkoztunk, bar csak egy honap atfedésben voltunk. Ké-
s6bb kisfiam megsziiletése utan a sors ismét 6sszehozott
minket, mindketten a Braun & Partnersnél dolgoztunk ta-
nacsadokeént. Itt nagyon sokat beszélgettink, és egyre nyil-
vanvalébba valt, hogy nagyon egy iranyba gondolkodunk, és
nagyon jol kiegészitjik egymast. Amig a gyerekek - kdzben
megszuletett kislanyom is - kicsik voltak, a tanacsadoéi
munka volt a legoptimalisabb ahhoz, hogy elég id6t tudjak
vellk tolteni, de a szakmai frissességemet is megérizhes-
sem. Az Alternate Tanacsado Kft. kildetése a mai napig az,
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hogy segitse a hazai vallalatokat a fenntarthat6 fejl6dés és a
vallalati felelésségvallalas értelmezésében, sajat testresza-
bott stratégidjuk kidolgozasaban, a teljesitmény mérésében
és atlathaté bemutatasaban.

Mennyiben jelent szdmodra kihivast a Grundfos. Mit értél el
az eddig itt eltoltott 3 év alatt és milyen terveid vannak?

A csatlakozasomat megel6z6 idészakban kiprobaltam az
ipari, a civil és a tanacsadéi szférat is. Rajottem, hogy iga-
zan jOl az iparban érzem magam. Tanacsaddként kezdtem a
Grundfosnak dolgozni, és nagyon megfogott az a munka-
stilus, amit ott tapasztaltam. Kihivas az van béven, hiszen
sok szakteriletért felelek egyszerre, és mind tele van lehe-
téségekkel, amiket szeretnék kiaknazni. Az itt toltétt évek
alatt sikerult sok teriletet rendszerbe foglalni, hozzailleszteni
a meglévé folyamatokhoz, stratégiahoz. Legnagyobb siker-
nek azt érzem, hogy munkatarsaim, vezet6 tarsaim sokkal
kénnyebben vesznek figyelembe a fenntarthatésaggal kap-
csolatos szempontokat, gyakran keérik ki és hallgatjak meg
véleményemet. Bar ezt az eredményt nehéz mérni, meégis
érzem, hogy itt nagy elérelépés volt. A Grundfosnal szeren-
csére mindig megvolt a nyitottsag ezek irant a témak irant.
Néhany dijat is nyertink persze, ezek racionalisabban mu-
tatjdk, ha nem is az én, de a Grundfos eredményeit (2012-
13-ban: Valéban Felelés Vallalat, Fogyatékossag-barat
munkahely, Elkotelezettség a CSR Kivaldsagért, Felelbs
Beszallitéi Megoldas Dij, Legdtletesebb Standkiegészit).

Sok szakmai konferencian eléadoként is szerepelsz. 2013-
ban az ISO 9000 FORUM XX. Nemzeti Konferenciajan a
legjobb néi eldaddnak valasztottak. Miért tartod fontosnak
ezeket a megszolalasokat?

Szlikség van arra, hogy az emberek masképp gondolkodja-
nak. Az iparnak oriasi szerepe, feleléssége és lehetdségei is
vannak, és az itt dolgozok nagyon racionalis dontéseket
hoznak. Oket legjobban valés példakkal, j6 gyakorlatokkal
lehet meggy6zni arrdl, hogy igy is lehet. Nagy kulturaja van
a jo gyakorlatok atvételnek, ezért ez egy nagyon jo lehet6-
ség arra, hogy minél tdbb vallalat elinduljon, el6szér kisebb
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majd nagyobb akcidkkal, folyamatok kiépitésével stb. Sze-
retek ezekrdl a sikerekrél beszélni, latni a hallgatésag arcan
az érdeklédést, néha a meglepddést, a felismerést.

Rengeteget dolgozol. Milyen csaladi tamogatast élvezel?

Hatorszag nélkil nehezen menne. Mar ismeretségunk elején
sem volt titok, hogy én nem a jellegzetes csaladanyak taborat
fogom erésiteni, hanem sziikkségem van arra, hogy a hivata-
somat is megélhessem. Zsolt ebben remek partner, a gyere-
kek és az otthonunk korlli teendbket megosztjuk. Példaul
enyém a reggeli ,mlszak”, a délutani pedig az 6vé. Az egész
napos iskola is nagy segitség, mert igy otthon mar szinte nem
kell leckét irni, csak atbeszéljik mi tortént aznap, mindenre
jutott-e id6 a napkdziben, varhato-e dolgozat stb. Hétvégékre
igyekszunk minél tobb kb6zds csaladi programot szervezni.
Nagyon sok segitséget kapunk a nagyszuléktdl is.

Szakmai frissességedet hogy tudod meg6&rizni?

Ez talan a legnehezebb, mert iddigényes. A leghasznosabb
a szakmai szervezetekkel folytatott k6z6s munka, mert ott a
tobbi vallalattal egyltt dolgozva rengeteget tanulunk egy-
mastol. J6 lenne tébb konferenciara is eljutni, de id6 hianya-
ban nem olyan kénny( 1-2 napra kiszakadni.

Kevés szabadid6dben miként tudsz kikapcsolddni, regene-
ralédni?

Tobb mint egy éve kezdtem ismét rendszeresen sportolni,
féleg tornazom, futok, néha-néha teniszezem és ujabban Ia-
nyommal lovagolni jarunk. Ez utébbi remek anya-lanya prog-
ram, ami csak a miénk. Erzem, hogy a rendszeres mozgas
nagyon sokat segit a stresszesebb id6szakok atvészelésé-
ben. Nagyon szeretek varrni is, f6leg a foltvarras érdekel, de
az elmult egy-két évben erre szinte alig jut idém, inkdbb
kampanyszeriien varrok mostanaban babatakarékat kollé-
gandimnek.

Tovabbi munkasikereket és j6 egészséget kivanva megko-
sz6ndm valaszaidat!

53/65 oldal



A TARSASAG HIREI ES PROGRAMJAI

» XXIIl. Magyar Minoséqg Hét
2014. november 4-5.

Konferencia témaja

Rendszerszinti valtozas, mint a mindségi fejlesztés alapja

Palyazati Dijak és a Magyar Minéség elektronikus folyoirat legjobb szerzdjének Dij unnepélyes
atadasa

Palyazatok:

= Magyar Min6ség Haza Dij 2014.

= Magyar Min6ség Szakirodalmi Dij 2014.

= Az Ev (szakteriilet megnevezése) Iranyitasi Rendszermenedzsere 2014.

= Magyar Min6ség e-Oktatas Dij 2014.

= Magyar Min6ség Portal Dij 2014.

atadasa
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XXIlIl. Magyar Minoség Hét konferencia

Motté: Rendszerszinti valtozas, mint a mindségi fejlesztés alapja

2014. november 04. kedd
Nap témaja: Féokuszban a szabvanyvaltozasok

Konferencia megnyité
9.00-9.25 MMT elndk az uj IT elképzeléseirdl
Rezsabek Nandor MMT elndk

9001:2015, 14001:2015 szabvany valtozasok tanusitéi szemmel
9.25-9.50 Kakonyi Andras Uzletag igazgatd - Barczi Istvan rendszer- és szolgaltatastanusitas,
koérnyezetvédelmi divizié vezetd, SGS Hungaria Kft.

27001:2013 ujdonsagai

9.50-10.10 Moricz Pal ugyvezet igazgatd, Szenzor Gazdasagmeérnoki Kift.
10.10-10.30 Kavészinet

Az energia menedzsment EU direktiva és az ISO 50001

10.30-10.50 Papp Zsolt Csaba EIR vezetd auditor, EMI-TUV SUD Kit.
10.50-11.10 Bevezetési tapasztalatok — energia szolgaltatdk

Bevezetési tapasztalatok — ISO 50001

11.10-11.300 Monostoriné Orszag Maria HSQE igazgat6, Dunastyr Polisztirolgyarto Zrt.

11.30- 12.00 Dijatadas — Magyar Min6ség Haza, Magyar Minéség legjobb szerzdje 2013
12.00-13.00 Ebédsziinet, biiféebéd

Miihelymunka 1 Miihelymunka 2

Meglévd szabvanyos iranyitasi rendszerek Energia hatékonysag — hogyan fogjunk
13.00-14.20 | o : . : . . .

atalakitasa — gyakorlati fogasok hozza — energia alapallapot felvétel

Levezeti: Tohl Andras, SGS Hungaria Kft. Levezeti: Tanczos Lajos, EMI TUV Kift.
14.20-14.40 Kavésziinet

Magyar Mindség XXIII. évfolyam 10. 2014. oktdber 55/65 oldal



Miihelymunka 1 Miihelymunka 2

14.40-16.00 folytatasa folytatasa

Zarszo

Ha olyan kérdése van amire a valaszt a miihelymunkak
résztvevoitol var, kérjuk toltse ki ezt az drlapot.

2014. november 05. szerda

Nap témaja: Beszallité fejlesztés — Minéség, Lean, Folyamat, Emberi eré6forras
teruleteken

Egy orszagos jelentdéségii beruhazasi projekt beszallitéjava valasahoz
9.00-9.20 szukséges stratégiai dontések
Deak Laszlo, MAGEOSZ elndk

Egy atomerémii épités beszallitéjaval szembeni iranyitasi
9.20-9.40 rendszerkovetelmények
Puskas Laszl6 kiemelt projektvezetd, MVM Paksi Atomerém Zrt.

A NATO biztonsagi beruhazasi programokban valé részvétel lehetéségei

9.40-10.00 llés Atilla ezredes, HM Védelemgazdasagi Hivatal

Beszallitéi lanc és er6forrasok menedzsmentje egy folyamatban lévo
10.00-10.20 atomerdomii épités tapasztalatai alapjan
Kott Zoltan tugyvezet6 igazgatd, Enersense Hungary Kift.

10.20-10.40 Kavésziinet

Beszallitok kockazatainak kezelése nagyméreti projektek kozremiikodojeként

10.40-11.00 dr. Fekete Istvan ugyvezet6 igazgato, SzigmaSzerviz Kift.

Hogyan valjunk sikeres beszallitova? A Lean, folyamat és szervezetfejlesztési
11.00-11.20 modszerek alkalmazasanak tapasztalatai
Urbanyi Laszl6, ugyvezetd igazgatd, RABA Jarmi Alkatrészgyarto Kft.
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11.20-11.40

11.40-12.00

12.00-13.00

13.00-14.20

14.20-14.40

14.40-16.00

Lean szemléletlii kompetencia és beszallité fejlesztés — Lean és
folyamatfejlesztési médszerek alkalmazasa a gyakorlatban
Dr. Németh Balazs lgyvezetd igazgatd, Kvalikon Kft.

Hazai beszallitas lehetéségei és tapasztalatai az ELECTROLUXNAL
Szathmari Sandor termelési igazgatd, Electrolux Lehel Kift.

Ebédsziinet, biiféebéd

Miihelymunka 1 Miihelymunka 2

Lean és mindségfejlesztési modszerek Hogyan fejlesszik a beszallitoinkat
alkalmazasi lehetdségei és tapasztalatai a Levezeti: Gyongydsi Ferenc, HM
hazai vallalatoknal Védelemgazdasagi Hivatal

Kerekasztal beszélgetés
Levezeti: dr. Németh Balazs, Kvalikon Kft.

Kavészunet
Miihelymunka 1 Mihelymunka 2
Vezetés, szervezet és Emberi er6forras folytatasa

fejlesztés feladatai és tanulsagai a hazai
beszallitoknal

Kerekasztal beszélgetés
Levezeti: dr. Németh Balazs, Kvalikon Kift.

Zarszo6

Tudjon meq tobbet a XXIIl. Magyar Min6séqg Hétr6l a rendezvény honlapjarol.
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A MIKULAS IS BENCHMARKOL - 8.” konferencia
Minéség - Versenyképesség — Ugyfél elégedettség

Szeretettel meghivjuk Ont és munkatarsait ,A Mikulas is
benchmarkol — 8.” Konferenciankra, melyet 2014. de-
cember 4-én (csutdrtokon) rendeziink meg a Hotel Ben-
czur — Budapest termében (1068 Budapest, Benczur u.
35.)

A rendezvény a gazdasagi folyamatok alakulasanak jel-
lemzésével, tovabba a benchmarking, a minéségjavitas
bevalt modszereinek, a jo példainak ismertetésével kivan
a szervezetet iranyito menedzsereknek és a mindséget
kozvetlenul létrehozd szakembereknek segitséget nyuj-
tani.

A rendezvény szinesitése céljabdl ezuttal is lehetové
tesszUk partnereinknek, hogy szolgaltatasaikat a hely-
szinen ismertessék, bemutassak.

Az elmult évek valsagabdl kilabalo, élénkulé gazdasag
sok tekintetben valtozo, a korabbinal szigorubb szaba-
lyok betartasara kényszerul, a tobbi kozott a minbségi
kovetelmények vonatkozasaban is. Mig korabban a ter-
meékek és szolgaltatasok piacképességének minimumat
altalaban a szabvanyoknak val6 megfelelés, és ennek
tanusitasa hatarozta meg, addig a piac ma mar ennél
tobbet kovetel: a versenyképesség tovabbi feltétele az
ugyfelek elégedettségének elnyerése és folyamatos
fenntartasa.

A szabvanyoknak valé megfelelés feltételrendszere is
folyamatosan valtozik, ujabb és uUjabb altalanos és
szakma-specifikus szabvanyok tamasztanak egyre b6-
viilé kdvetelményeket. Altalanosak pl. a minéségiranyi-
tas, kornyezetkimélés, informaciovédelem, energiafel-
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hasznalas szabvanyai, mig egyes szakmak, pl. a gép-
jarmU-, az élelmiszer-, a repul6ipar szabvanyba foglaljak
el6irasaikat.

A kotelezéen betartando elbirasokon folul kell a szerve-
zetnek kidolgozni azokat az eszk6zoket, koztuk minéseg-
jellemzbket, amelyekkel elérik az Ugyfelek elégedettsé-
gét, ami versenyképességuk eléfeltétele. Mindezek telje-
sitése a szervezet menedzsmentjére harul, amelyre te-
hat egyre novekvé teher nehezedik.

A rendezvény a gazdasagi folyamatok alakulasanak jel-
lemzésével, tovabba a benchmarking, a mindségjavitas
bevalt modszereinek, a j6 példainak ismertetésével kivan a
szervezetet iranyitd menedzsereknek és a mindseget koz-
vetlenul Iétrehoz6 szakembereknek segitséget nyujtani.

A rendezvény szinesitése céljabol ezuttal is lehetdévé
tesszuk partnereinknek, hogy szolgaltatasaikat a hely-
szinen ismertessék, bemutassak.

Program

A konferencia védndke: Prof. Dr. Cséfalvay Zoltan
parlamenti és gazdasagstratégiaért felelés allamtitkar —
Nemzetgazdasagi Minisztérium

08.30 — 09.00 Regisztracio

09.00 — 09.15 Levezet6é elndk: Szédi Sandor mindség-
ugyi és oktatasi vezet6 — IFKA Iparfejlesz-
tési Kézhasznu Nonprofit Kft.
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Megnyité:  Dr. Bardos Krisztina ugyvezet6 igazgatd —

IFKA Iparfejlesztési Kozhasznu Nonprofit
Kift.

09.15-10.00 Aktualis gazdasagstratégiai kérdések

Prof. Dr. Cséfalvay Zoltan allamtitkar —
Nemzetgazdasagi Minisztérium

10.00 - 10.10 ,A Mikulas is benchmarkol-7.” konfe-
rencia legjobb el6addja dij atadasa

10.10 - 10.35

Dr. Gutassy Attila szenior minGsegugyi
szakérté — TUV Rheinland InterCert Kift.

10.35-11.00

Dr. Topar Jozsef egyetemi adjunktus —
Budapesti Mlszaki és Gazdasagtudomanyi

A Mikulas menedzsmentrendszere

A min6ségjavitas bevalt médszerei

Egyetem
11.00 - 11.30 Szlnet
11.30 - 11.55 A versenyképesseg javitasa miné-

ségugyi eszkozokkel

Bir6 Virag minéségugyi szolgaltatasok uz-
letagvezetd — KESZ Epit6 Zrt.
11.55-12.20 Mit tehetink a versenyképesség

erdsitéséert

Czimbalmos Béla vezetd tanacsadd, part-
ner — Szinergia Projekt-, M{ikddés- és Val-
lalkozasmenedzsment Kift.

12.20-13.20 Ebéd
13.20 - 13.45 Ugyfél elégedettség névelése telje-
sitménymeéréssel

Magyar Mindség XXIII. évfolyam 10. 2014. oktdber

Dr. Németh Balazs ugyvezet6 igazgatd —
Kvalikon Kift.

13.45-14.10

Takacs Balazs ugyvezetd6 igazgaté -
EPCOS Elektronikai Alkatrész Kft.

14.10 — 14.35 Banki segitség a versenyképesség
erdsitéséhez

A szervezeti innovacio alapjai

Szabd Zoltan ugyvezet6 igazgatd helyettes
— OTP Bank Nyrt.

14.35 - A konferencia zarasa

A programvaltoztatas jogat fenntartjuk!
A jelentkezeési lap letdlthetd errdl a linkrél
Kiemelt tAmogat6:1SO 9000 FORUM

Tarsszervez6k: EOQ Magyar Nemzeti Bizottsag, Magyar
Mindség Tarsasag, TQM Szovetség, TUV Rheinland
InterCert Kift.

Meédia tamogatok: Magyar Minéség, Minéség és Meg-
bizhatosag, TelePress Online hirportal, Gazdasag és
Koézélet, MISZ Hirlevél, Felnbttképzési Figyel6, Logiszti-
kai Hiradd, Transpack szaklap, RAABE Kft., Zdold Ipar
Magazin, Gyartastrend, Innotéka Magazin, Magyar Elekt-
ronika, Technika MlUszaki Szemle, PRESSTON PR Kft.
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Ipari Parkok Versenyképességi Dij 2014
Palyazati felhivas

Az alapité Ipari Parkok Egyeslilet, az Iparfejlesztési Koz-
hasznu Nonprofit Kft. szakmai tamogatasaval palyazatot
hirdet a 2014. évi lpari Parkok Versenyképességi Dij el-
nyeréseére.

A dij az alapité szandéka szerint az Ipari Parkok von-
zObba tétele mellett a versenyképesség erésitéséhez és
a szervezeti kivalésag noveléséhez jelent hasznos hoz-
zajarulast. A palyazast a minéségugyi eredményesség
fontos kellékének, a folyamatos fejlédés eszk6zének és
kivald menedzsment moédszerének szanja.

A szervezeti onértékelés keretében elkészitett palyaza-
tok alkalmasak a pillanatnyi helyzet feltérképezésére, s a
visszajelzésekkel kiegészilve a fejlesztendd terlletek
felszamolasahoz, illetve a helyi stratégia kialakitasahoz
nyujtanak felbecsulhetetlen segitséget. Létszamtol és
terlleti elhelyezkedéstdl fuggetlenul palyazatot nyujthat
be minden Magyarorszagon lIpari Park cimmel rendel-
kezd szervezet. A palyazashoz szikséges informaciok
értelmezése és a hatékony felkészllés érdekében az
IPE és az IFKA 2014 szeptemberében 1 kelet-magyaror-
szagi, 1 nyugat-magyarorszagi és 1 févarosi tajékoztatot
szervez.

A tajékoztaton vald részveétel dijmentes és regisztracio-
hoz kotott.

Palyazati eljarasi dij NINCS, a korabbi évekhez hason-
l6an teljesen dijmentes.

Részvételi szandékukat az IPE (www.ipe.hu) és az IFKA
(www.ifka.hu) honlapjarol letoltheté jelentkezési lapon
jelezhetik a palyazas irant érdekl6d6 Ipari Parkok.
Magyar Mindség XXIII. évfolyam 10. 2014. oktdber

Ugyanezen honlapokon a kovetelményrendszer és a dij-
ra palyazas folyamatabraja is megtalalhaté!

El6jelentkezési hataridd: 2014. oktober 10. péntek, 14:00
Beadasi hatarid6: 2014. november 10. hétf6, 14:00

A palyazatokat elektronikus formaban az IFKA Iparfej-
lesztési Kozhasznu Nonprofit Kft. vagy az IPE cimére
kell eljuttatni.

Budapest. 2014. augusztus 18.

Dr. Bardos Krisztina Ugyvezetd6 igazgatdo Dr. Fekete
Roland, elndk Iparfejlesztési Kdzhasznu Nonprofit Kift.
IPE 3

Tovabbi informaciok:
Sz6di Sandor mindséguigyi és oktatasi vezetd
IFKA - Iparfejlesztési Kozhasznu Nonprofit Kift.

Tel,, 06-1-332 0362, +36 30 242 3143 Email:
szodi@ifka.hu

Mérucz Norbert fétitkar

IPE — lpari-, Tudomanyos-, Innovaciés és Technolégiai
Parkok Egyesdulet

Tel.+36 30 867 0092 Email: morucz.norbert@ipe.hu
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Ugyvezetdvaltas a KOVET Egyesiiletnél

Bodroghelyi Csaba, a KOVET Egyesiilet ligyvezetd
igazgatoja augusztus 31-vel megvalt tisztségétdl. A szer-
vezetnél eltoltdtt kereken hat év alatt megkérddjelezhe-
tetlen szakértelmével, elkotelezettségével erdsitette az
egyesulet kornyezetvédelmi tevékenységét, mikdzben
felismerte, hogy a kornyezetvédelem csak az egyik aga a
fenntarthatésagnak, a vallalatok tarsadalmi felelésség-
vallalasanak. Ennek megfeleléen nagy sulyt helyezett
arra, hogy a KOVET a CSR valamennyi teriiletén legyen
jelen szakért6kent, szervezdként, tanacsaddkent. Tavo-
zasanak legfébb oka, ahogyan 6 maga megfogalmazta:
,A KOVET nagyon szines, véltozatos, izgalmas hely egy-
részt, masrészt viszont rengeteg ugyet, témat, projektet
kell kézben és/vagy fejben tartani. Ugy érzem, koromnal,
csaladi helyzetemnél fogva jét tesz most a valtas.”

Az ugyvezet6i tisztséget szeptember 1-t6l Bognar Karoly
tolti be, aki 2012-ben csatlakozott a KOVET Egyesiilet-
hez klls6 kapcsolati igazgatoként. E minéségében fel-
adata volt a tagokkal valé kapcsolattartas, uj tagvallala-
tok toborzasa, a KOVET kommunikacidjanak iranyitasa,
a stratégia kialakitasaban valé cselekvé részvétel. Ko-
rabban, 2008-2009-ben, mar & is volt tagja a KOVET
elnbkségeének, igy nem volt szamara ismeretlen a szer-
vezet. Uj ligyvezet6ként célja, hogy a kdrnyezetvédelem
sulyanak megtartasa mellett a CSR kulonb6zé agai ko-
z6tti optimalis egyensulyt kialakitsa a KOVET miikddé-
sében. Az uj ugyvezetd elkotelezettsége, nyitottsaga, a
KOVET-rél meglévé él6 ismeretei alkalmassa teszik 6t
arra, hogy az egyesulet legjobb hagyomanyait megdrizve
Uj lenduletet adjon a csaknem 20 éves szervezetnek.

A KOVET a fenntarthatdsag irant elkdtelezett vallalko-

zasok, civil szervezetek, oktatasi intézmények és ma-
Magyar Mindség XXIII. évfolyam 10. 2014. oktdber

ganszemélyek szakmai és értékkdzossége. Legfébb fel-
adatunk ezért, hogy tudasunkkal, nemzetk6zi és hazai
kapcsolatrendszerlnkkel az eddiginél is jobban és inten-
zivebben szolgaljuk ki tagjaink igényeit” - hangsulyozta a
KOVET (j lgyvezetéje.

Koszontjuk a
Magyar MinGéseg Tarsasag
uj tagjat
Molnar Attila

Szolnok
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Mindség és egyluttmiikodés a versenyképesség noveléséeért
Beszamolé a XXI. Nemzeti Min6éségugyi Konferenciarol

Rézsa Andras | )

2014. szeptember 11-12-én rendeztik meg az ISO 9000
FORUM altal szervezett XXI. Nemzeti Min6ségugyi
Konferenciat a RAMADA Balaton Konferencia Hotelben.

A rendezvény két napjan 387 személy vett részt és ki-
emelked6 eredménynek szamit, hogy a résztvevék 224
szervezetet képviseltek. A kérdbives értékelések és a
szemeélyes vélemények egyértelmiien igazoljak, hogy a
konferencia szakmai és szervezési szempontbdl is
sikeres volt.

1. abra. A Plenaris ulés résztvevoi

A konferenciat Boros Andras alelndk nyitotta meg, aki az
ISO 9000 FORUM Egyesiilet elnéksége nevében (idvo-
zolte a Konferencia valamennyi résztvevéjét és a miné-
Magyar Mindség XXIII. évfolyam 10. 2014. oktdber

ségugyi szervezetek képviselbit. Ezt kdvetben Rozsa
Andras 1ISO 9000 FORUM elndk is kdszontotte a részt-
vevOket és megkdszonte azoknak a minéségugyi szer-
vezeteknek, tanacsadoknak és tanusitoknak, akik on-
zetlenul vettek részt a XXI. Nemzeti Min6ségugyi Konfe-
rencia meghirdetésében, népszerisitésében.

Megemlitette, hogy a tavasz folyaman az alabbi orsza-
gos felméréseket végezte el a FORUM:

1. A Mindségiranyitasi Rendszerek muikodtetésének
tapasztalatai a 2014. évi orszagos felmérés alapjan.

2. Vevli elégedettség a tanusitassal és tanusitokkal
2014. évben.

A Kormany Tamas elnOkletével tartott Plenaris Ulés te-
matikaja ,Min6ség és Egyuttmikodés Magyarorszag
versenyképességenek noveléséért” volt.

Dr. Magas Istvan a Corvinus Egyetem professzora ,Jolét
és ideologiak: A fejlettség bilvos kockaja” cimmel tartott
elgondolkodtato és megfontolandd el6éadast.

A tavalyi év egyik legjobb el6addja kdvetkezett. Dr. Pilling
Janos, az SE Magatartastudomanyi Intézet adjunktusa
mindségi megkozelitésének gyujtépontjaba allitotta az
orvosi hibak, tévedések kommunikaciés vonatkozasait.

Nagy érdekl6dés kisérte Dr. Kocsis Zoltan - Grundfos
GMH4 gyarigazgaté — eléadasat, melyben kiemelte a

multinacionalis tulajdonban 1évé vallalati kultura és a
magyarorszagi termelési kultura dsszhangjanak fontos-
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Jegyzet
ISO 9000 FÓRUM elnök


sagat. Ismertette a vallalatnal alkalmazott stratégiai gon-
dolkodas és a vallalat altal megvaldsitott magas szint(
tarsadalmi felel6sségvallalas eredményeit.

A plenaris Ulést Rozsa Andras zarta, és beszamolt az
elébbiekben emlitett két felmérés eredményérél. Az el6-
adast részleteiben e szamunk szakmai cikkei k6zott ol-
vashatjak.

o

2. dbra A Plenaris ulés elnoksége

A Plenaris (ilés végén az ISO 9000 FORUM elndksége
oklevéllel és kdnyvajandékkal jutalmazta a konferenciak
torzsvendégeit.

A tanacskozas délutanjan 4 szekciéban, majd masnap
délel6tt 3 szekcidban zajlott a szakmai munka és nehéz
volt valasztani az egy id6ében gordulé elbadasok, a jo
vallalati példak meghallgatasa koézul. Az eléadasok az
ISO 9000 FORUM Egyesilet honlapjanak
(www.isoforum.hu) nyitd oldalan talalhatok.
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3. abra A hostess csapat

A konferencia egyes el6adasainak szerkesztett val-
tozatat lapunk kovetkez6 szamaban kozoljuk.

(F6szerkesztd)
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TARTALOM | CONTENTS

SZAKMAI CIKKEK, ELOADASOK PROFESSIONAL ARTICLES, LECTURES

Corporate Policy — Corporate Social Responsibility, Corporate
Communities, and Future of Corporate Strategy Part 1 — Braun,

A vallalatok politikaja. Vallalati, tarsadalmi felel6sségvallalas, vallalati
k6zosségek és a vallalati stratégia jovoje 1. rész - Braun Rébert

Rdébert
A betegbiztonsag ndvelése human diagnosztikai laboratériumban 1. rész - Improving Patient safety in Human Diagnostic Laboratory Part 1 —
Szlatinszki Néra - dr. Barna T. Katalin - Kanik Erika - Balint Gyéngyi Szlatinszki, Néra - dr. Barna T, Katalin - Kanik, Erika - Balint, Gyongyi
Gabriella - dr. habil. Kalocsai Renaté PhD. Gabriella - dr. habil. Kalocsai, Renaté PhD
A mindséqg kérdései a felsGoktatasban - Kozma Timea Quality Issues in Higher Education — Kozma, Timea

A veszteségek feltarasanak és megsziintetésének mddszertani tamogatasa - | Methodical Support of Revealing and Stopping Losses —

Dr. Berényi Laszld Dr. Berényi, Laszld
Min&ségiranyitasi rendszerek mikodtetésének tapasztalatai. Orszagos Experiences Gained on Quality Management System’s Functions,
felmérések 2014-ben- Rézsa Andras 2014 Year’'s National Surveys — Rézsa, Andras

The Best among the Best. Report with Urban, Katalin —
Sz6di, Sandor

Jok a legjobbak kozil. Beszélgetés Urban Katalinnal - Sz6di Sandor

A TARSASAG HIREI ES PROGRAMJAI NEWS AND PROGRAMS OF THE SOCIETY
| XXIll. Magyar MinGség Het | 23th Quality Week |
‘ HAZAI ES NEMZETKOZI HIREK, BESZAMOLOK H DOMESTIC AND INTERNATIONAL NEWS AND REPORTS ‘
A MIKULAS IS BENCHMARKOL — 8.” konferencia Minség - 8th Santa Claus Is Benchmarking as Well Conference - Quality —
Versenyképesség — Ugyfél elégedettség Competivity — Client's Satisfaction

2014 Year's Award for Industrial Parcs to Improve Competition

Ipari Parkok Versenyképességi Dij 2014

Capability
‘ Ugyvezetévaltas a KOVET Egyesiiletnél H Change of Manager at KOVET Society ‘
Minéséq és egyuttmiikddés a versenyképesséqg néveléséért. Quality and Cooperation for Increasing Competitiveness Report on
Beszamolo a XXI. Nemzeti Min6séguigyi Konferenciardl.- Rézsa Andras the 21th National Quality Conference — Rézsa, Andras
| TARSASAG UJ TAGJAI | NEW MEMBERS TO THE SOCIETY |
‘ Kdszontjiik a Magyar Minéség Tarsasdag Uj tagjat! H We Welcome the New Member to the Society ‘
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)) HAZAI ELJARAS - VILAGSZINTU ELISMERES

MAGYAR SZABVANYUGYI TESTULET - MSZT

Tanusitasi szolgaltatasok

Az MSZT az IQNet (Nemzetkbzi Tanusité Halbzat) teljes jogu tagja, ezért az altala tanusitott cégek
az MSZT tanusitvanyaval egyiitt a vilag tébb, mint 60 orszagaban elismert
IQNet-tandsitvanyt is megkapjak. Az MSZT-t az iranyitasi rendszerek tanusitasa tertiletén a
NAT (Nemzeti Akkreditaloé Testlilet) akkreditalta.

Rendszertanusitas

o Min&ségiranyitasi rendszerek tanusitasa az MSZ EN 1SO 9001-es szabvany szerint;
Kornyezetkdzpontu iranyitasi rendszerek tanusitasa az MSZ EN ISO 14001-es szabvany
szerint;

¢ A munkahelyi egészségvédelem és biztonsag iranyitasi rendszerének (MEBIR) tanusitasa az
MSZ 28001-es (BS OHSAS 18001) szabvany szerint;

e Elelmiszer-biztonsagi iranyitasi rendszerek tanusitdsa az MSZ ISO 22000-es szabvany
szerint;

o Magyar Egészségugyi Ellatasi Standardok (MEES) szerint végzett tanusitas;

Informacidbiztonsagi-iranyitasi rendszerek tanusitasa az MSZ ISO/IEC 27001-es szabvany

szerint;

Informatikai szolgaltatas iranyitasanak tanusitasa az MSZ ISO/IEC 20000-1 szerint;

Forditasi szolgaltatasok MSZ EN 15038 szerinti tanusitasa;

Energiairanyitasi rendszerek tanusitasa MSZ EN 1SO 50001 szerint;

Kozmetikai termékek helyes gyartasi gyakorlatanak (GMP: Good Manufacturing Practice)

MSZ EN ISO 22716 szerinti igazolasa;

IQNet SR 10 —Tarsadalmi felel6sségvallalas iranyitasi rendszerének tanusitasa;

Kdrnyezetvédelmi adatok hitelesitése;

o Integralt rendszerek tanusitasa (mindség-, koérnyezetkbzpontu, munkahelyi
egészségvédelem és biztonsag, élelmiszer-biztonsagi, informacidbiztonsagi stb. iranyitasi
rendszerek).

Terméktanusitas

o Termékek és szolgaltatasok szabvanynak valé megfeleléségének tanusitasa;
¢ Normativ dokumentumok szerinti terméktanusitas;
o Jatszotéri eszk6zdk megfelelbségének ellenbrzése;

TANUSITASI TITKARSAG
1082 Budapest, Horvath Mihaly tér 1.
Tel.: 456-6928 Fax: 456-6940

e-mail: cert@mszt.hu
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LEGYEN TAGJA AZ IQNET NEMZETKOZI ELIT-KLUBNAK!
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