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Tisztelt Olvaso!

Beléptiink a meteoroldgiai tavaszba, a hideg és
kodos téli napokat lassan magunk mogott hagy-
juk, ez remélhetbleg kedélyinkre és munkain-
tenzitdsunkra is pozitiv hatassal lesz.

Mostani szamunk is tébb érdekes és fontos té-
makart Olel fel, amelyek valahol kapcsolédnak
az lpar 4.0 kezdeményezéshez. Az els6 kettd
dolgozat az Uj ipari mddszertan egy-egy lénye-
ges elemét vizsgalja, még akkor is, ha a varazs-
sz6 (Ilpar 4.0) nem is kerdl leirdsra. Harmadik
cikkiink azonban jobban nem is kapcsolédhatna
az uj trendhez.

Els6 irasunk a menedzsmentnek szeretne irany-
mutatast adni, hogyan tudja min&ségiranyitas
segiteni az eredményes mikodést, milyen esz-
ko6zok allnak a rendelkezésére, hogy korrekt ké-
pet kapjanak a folyamatokrol és a felmerulé va-
l6di koltségekrél. Az Ipar 4.0-hoz kapcsolodo Uj
minbségi szemlélet is a komplex megkozelitést
kivanja meg a folyamatokban szerepl6 érdekel-
tek részérdl.

Masodik irdsunk az uzleti folyamatok Ujraterve-
zésével foglalkozik. A felgyorsult Gzleti élet a val-
lalatok rendkivil gyors reagalasat igényli, ami
egyutt jar a mivelt folyamatok allandé felllvizs-
galataval, Ujratervezésével. A digitalis transzfor-
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macié is megkdveteli, hogy csak valéban hateé-
kony folyamatok esetében szabad a legujabb
technologidkat alkalmazni.

Manapsag egyre tébbet halljuk a Quality 4.0 ki-
fejezést, azonban nem teljesen vildgos, hogy mit
is jelent valojaban, mennyivel tdbb a mindéség-
menedzsment ezen Uj verzidja példaul a Quality
3.0-nél? Kétrészes irasunkban erre keressik a
vélaszt.

Jelentkeznek megszokott sorozataink is, meg-
tudjuk ki a j6 a legjobbak kozil, és miért és kinek
emeliink kalapot.

Beszamolunk egy klimavaltozassal kapcsolatos
kerekasztalrol, sz6lunk a legtjabb CAF modell-
rél. A digitalis kor igényeinek megfelelve az Eu-
ropai Unié irdnyelveket adott ki a mesterséges
intelligencia alkalmazasahoz kapcsolédé fele-
|6sségvallalasrol, ismertetjuk a fébb szemponto-
kat. Az ISO iranymutatast ad az élelmiszerlan-
cokhoz kapcsolédd tarsadalmi felelésségvalla-
lasrol, a Iényeget megismerhetik rovid 6sszefog-
lalonkbal.

Kellemes id6toltést kivanunk!
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Folyamattérkép és/vagy uzleti modell?

Célok és hasznossagok a minoéségiranyitasban

Strelicz Andrea és Dr. Bognar Ferenc

BEVEZETES

A gazdalkod6 szervezet mikodését tobb
szempontbdl is lehet vizsgalni. Sajnos az ab-
razolasok tekintetében altalanos tendencia az,
hogy a stratégidban valé gondolkodas elvalt a
gazdasagi és pénzlgyi aspektusoktol, vagyis
egy funkcié pénzben kifejezhetd és nem kife-
jezhetd érteke nem lathato és altalaban nehe-
zen meghatarozhatd. Altalaban egy funkcio
értékét a hibas mikodés eredményeibdl ko-
vetkeztetjuk, illetve a koltéseit nyilvantartd
koltséghelyekben rogzitett 6sszegek mentén.
Az értékaram gazdasagi aspektusait, kizaré-
lag a fixkoltségeken, a min6ségkoltségeken és
a bevételen keresztll egyuttesen vizsgéljuk a
gyakorlatban. Egy tamogaté folyamat muako-
dési értékét csak a béren keresztil tudjuk
meghatérozni, de az egyes funkcidk termék-
ben megjelend értékét, kulondsen a tamogato
folyamatok esetében, csak becsuljik, vagy
egy konstans értékd, fix adminisztracios kolt-
ségként jelenitjuk meg. Az Uzleti modell a mi-
ndseégiranyitas szakértdinek egy része szerint
elfogadhatatlan, mint mikodési modell vagy
mint leképezési forma, vagy mint stratégiai
gondolatvezetd a gazdalkodo szervezet veze-
tésége szamara.

Ennek a cikknek a célja egy fajta kapcsolat ér-
telmezés a szabvanyi kdvetelmények, a szab-
vanyon kivili tendencialisan valtozo gyakorlati
kovetelmények és a vonatkoz6 menedzsment
modellek szandék szerinti mondanivaléja ko-
zOtt. Ebben a cikkben a mindségiranyitas

egyik elengedhetetlen feltételérél lehet ol-
vasni, a vallalati mikodés leképezéseérdl és
modellezésérdl, vagyis arrdl a koncepcionalis
elképzelésrél és annak abrazolasarol, mely
irAnyt mutat a gazdalkodo szervezetnek a ver-
senyképesség és a biztonsagos mikodes
felé. Ertelmet nyer az a kijelentés, miszerint a
folyamat szemlélet és rendszerszemlélet el-
valt az értékaramtol, annak ellenére, hogy
mindkett6 az értékteremtést célzott tamogatni.
Azt is bemutatja, hogy ezeknek a modelleknek
a szerepe nagyon hasonlé, mégis teljesen el
tudnak kalonilni egymastél, de mindenek fe-
lett hangsulyozni szeretné a mindseégiranyitas
egyik legfontosabb gyengeségét, a pénziigyi
és gazdasagi aspektusok hianyéat.

Alap kiindulépont az, hogy a vallalatiranyitas
szakemberei mind azért dolgoznak, hogy a
gazdalkod6 szervezetek hosszutavon fenn-
tarthaté mikodésében tamogatast nyujtsanak.
Azonban a mindségiranyitas tekintetében
szilkséges a szabvanyismereten tuli me-
nedzsment tudomanyok alaposabb ismerete
is, hiszen a szabvanyok joval tobbet monda-
nak anndl, mint ami le van irva, feltételezvén,
hogy a menedzsment ismeretek mar a vezetdk
és/vagy tanacsadok birtokaban vannak, nem
csak a szabvany betlire tamaszkodnak.
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1.  AFOLYAMATTERKEP

A folyamattérkép ma egy elterjedt és kozis-
mert kifejezés és egy kozmegegyezéssel el-
fogadott abrazolasi mod, jellemzéen a gaz-
dalkodo szervezet folyamatainak az egymas-
sal valo kapcsolatait hivatott szemléltetni. A
mai napra ezek a folyamattérképek a miné-
ségiranyitas és annak képviseldi kdvetelmé-
nyei altal egyre komplexebbek, Iévén, hogy a
gazdalkodo szervezet halozati tipusu jelen-
léte a gazdasagban is egyre szerteagazobb.
Ennek folyomanya az, hogy a gazdalkodé
szervezet létének és mikddésének a hatasa
is egyre jelentésebb.

De mibél is indult ki a ma kdzismert folya-
mattérkép szemlélet?

Michael Porter modelljei €s munkai a gazdal-
kodé szervezetek és azok kdrnyezetének mu-
kodéseit vizsgalja kildnb6zé aspektusok
mentén. Az 1. abréan lathaté az értéklanc mo-
dell és szemlélet, mely hivatott abrazolni és
definialni az inputokat, az inputok atalakitdséat
és az outputokat, valamint a szikséges er6-
forrasokat biztosito funkciokat. Azonban Por-
ter els6sorban nem mingségiranyitasi kove-
telmények, termék, folyamatszemlélet, vagy
rendszerszemlélet tAmogatasanak céljabol
hozta létre az értéklanc modelljét, hanem ki-
mondottan a pénzlgyi-gazdasagi szempon-
tok hangsulyozasa és nyomonkdvetése vé-
gett. Az értéklanc modell els6dleges és leg-
fontosabb értelme a folyamatok a pénzigyi
és gazdasagi sikeresseghez torténd hozzaja-
ruldsanak az azonositasa [1].

5. oldal
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1. abra: Porter féle érték lanc modell (Forréas: [1]
megjelenitve a magyar forditas)

Azon tulmenden, hogy a minéségiranyitas kép-
viselGi altal tovabbfejlesztett értéklanc modell
eredetével talan kevésbé vagyunk tisztaban, az
alkoté altal szant elsédleges funkcidjat is el-
vesztette a folyamatszemléletl megkozelités
altali népszerUsitésnek kdszonhetb6en. Ma a
mindségiranyitas annyit var el egy folyamatter-
képtdl, hogy a tulajdonosa lassa és értse a fo-
lyamatait és azok kapcsolatait, valamint a mad-
kodéshez sziikséges feltételek halmazat. E fo-
lyamatok értékteremt6 erejét és a profithoz valo
hozzajarulasanak a mértékét pénzigyi szem-
pontbdl nem keresi a minéségiranyitas.

Osszességében az is elmondhatd, hogy Por-
ter stratégiai szemlélettel vizsgélta a gazdal-
kodo szervezeteket. Azonban, ha csak az ISO
9001-t, mint a szabvanyok alfajat és omegajat
vesszik alapul, abban is csak a Bevezetés
0.1. Altalanos tajékoztatas fejezet alatt 6sz-
tonzi a gazdalkod6 szervezeteket a stratégiai
gondolkodasra, els6sorban a szabvany kove-
telményeknek val6 megfelelés érdekében.

A folyamattérkép evollcidja szerint ma egy jo
folyamattérképben latszanak a kapcsolatok a
vevlvel, esetleg a flggetlen tanicsadoval, a
beszéllitoval, valamint az anyavallalattal s ki-
helyezett szervezeti egységekkel. Azok a gaz-
dalkodé szervezetek, melyek tartjdk magukat
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ehhez a strukturahoz, a legritkabban azonosit-
jak a kimenetet arrésként vagy profitként, vagy
barmilyen pénzigyi dimenziéként. Ebbdl ko-
vetkezik az, hogy az Ertéklanc modell elvesz-
tette a legfébb Uzenetét.

Ezen a ponton felmertlhet az a kérdés, hogy
miért ragaszkodunk (terjesztjik, tanitjuk, kérjiuk
szamon) ehhez a felépitési folyamat leképe-
zéshez, melynek az eredeti szandéka nem a
minéségiranyitds tamogatasa, illetve, ha az
evollcio soran az eredeti modell eredeti gazda-

Magyar Min6ség Tarsasag

sagi és pénzugyi aspektusat, és ezzel a straté-
giai gondolkodasra val6 torekvés bizonyitékait
nem kérjuk szamon? Tovabb gondolkodva
ezen a kérdésen, a modell eredeti célja fenye-
ben magyarazat lehet az is, hogy a minéségira-
nyitas szakemberei miért nem tekintik kielégi-
tének a modell egyes elemeit, és ennek megfe-
leléen miért is van szlkség az auditorok irany-
mutatasaira a mikoddési modellezést illetéen.

Nézzik meg a két legismertebb szabvanyunk
szerinti, a mikddés modellezésére iranyuld
kovetelIményeket.

1.1. AFOLYAMAT MODELL AZ 1SO 9001 SZERINT

Az ISO 9001 Min&ségiranyitasi rendszer szab-
vany o0sszesen két alkalommal hasznalja a
modell kifejezést. Az elsé az A1. Szerkezet és
terminologia fejezet alatt talalhato: ,...A feje-
zetek szerkezete inkadbb a kodvetelmények
egységes bemutatasat kivanja nyujtani, sem-
mint egy modellt a szervezet politikainak, cél-
jainak és folyamatainak dokumentalasara...”
[2] Ezzel a mondattal a szabvany szabad ke-
zet ad a gazdalkodo szervezet szamara az ira-
nyitas eszkbzeinek és moédszertananak meg-
valasztasat tekintve, csupan a vallalatiranyi-
tashoz kivan nyujtani egy szemiléletet. A ma-

sodik alkalmazast az A5. Alkalmazhatésag fe-
jezet alatt lehet olvasni: ,...Egy szervezet
azonban atvizsgalhatja a kovetelmények al-
kalmazhatdésagat a szervezet mérete vagy
Osszetettsége, az altala alkalmazott iranyitasi
modell, a szervezet tevékenységi kore, vala-
mint a feltart kockazatok és lehetéségek jel-
lege miatt...” [2]

A leghatarozottabb iranymutatas a 0.3.1. ,1.
abra: Egy folyamat elemeinek vazlatos bemu-
tatdsa” determinalja a mikodés modellezésé-
nek minimum elemeit.

1.2. AFOLYAMAT MODELL AZ IATF 16949 SZERINT

Vegyunk egy szigorubb iranyitasi rendszerko-
vetelményt, az IATF 16949-t. Az ,altalanos” —
ami inkabb vallalat kézpontd — mindségiranyi-
tasi rendszer kovetelmények tekintetében
tobbszor is hivatkozik az 1ISO 9001-re, mint
alapkdvetelmény, azonban mindésszesen egy
helyen foglalkozik stratégia szinten a szab-
vany a gazdalkodé szervezettel. A 8.3.3.3
pontban a Specidlis karakterisztikak fejezet-
ben, ami a 8.3. pont Termék és szolgaltatas
design és fejlesztés fejezetben talalhato. ,,...A
szervezet multidiszciplinaris megkozelitést al-

kalmaz a folyamat(ok) létrehozasara, doku-
mentalasara és végrehajtasara, a kilonleges
jellemzék azonositasara, beleértve a termé-
kek és a termelési folyamatok sajatossagaira
vonatkozo ellenérzési és monitoring stratégiak
kidolgozasa...” [3] Folyamat modell alkalma-
zaséra pedig a B melléklet autoipari kifejezé-
sek alatt lehet utalast talalni.

Ebbdl a ténybdl erednek a kovetkezd kérdések:
Vajon miért terjed el az IATF kdvetelmények
beintegralasa az amugy nem autoipari kornye-
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zetbe. Miért gondoljak az autbipari szakembe-
rek azt, hogy az IATF kovetelmények megol-
dast nyujthatnak a teljes gazdalkodo szervezet
versenyképessegenek és a hatékonysaganak
a ndvekedését illetben egy termék és szolgal-
tatas fokuszu megkdzelitéssel?

2. AZ UZLETI MODELLEK

Az Uzleti modellek legfébb célja az értékterem-
tés koncepcionalis leképezése. Esetenként a
gazdalkodo szervezet teljes vagy részleges
muikodési kdrnyezetével, vagy csak a f6 érték-
teremtés folyamataval foglalkozik. Az Uzleti
modellek elemei esetenként eltérnek egymas-
tol, de mindenképpen egy perspektivat adnak
a gazdalkodd szervezet mikdodését illetéen.
Az egyes elemekben rejl6 kuldnbbzéségeknek

Magyar Minéség Tarsasag

Ami a folyamat elemek bemutatasat illeti, az
IATF 16949 az ISO 9001 vonatkoz6 kovetel-
meényeit kéri sz6 szerint a 0.3.1. pont alatt.

Ennek a minimalis kdvetelménynek ellenére,
napjainkban egy tanusitott szervezet nem in-
dulhat neki egy auditnak folyamattérkép nél-
kul. De nézzik meg mindezt stratégiai me-
nedzsment szempontbdl.

koszbnhetéen j6l azonosithatok a gazdalkodo
szervezetek egyéni mikodtetési preferenciai.
Az Uzleti modellek legfébb Uzenete az, hogy
szemléltessék a gazdalkodo szervezet elkép-
zelését arrél, hogy mit csinal, hogyan latja a
sajat versenyképességét, és kovetkeztetése-
ket is levonhatunk a szervezet gondolkodas-
modjarol és stratégiai szemléletérdl.

2.1. AZ UZLETI MODELLEK ABRAZOLASI MEGKOZELITESEI

A menedzsment szakirodalom alapjan ebben
a fejezetben a 2. abran lathat6 négy kulonb6z6
muakodési modell abrazolasi koncepcidja kerul

Transformationality

Sequential e

N £20 0N
2 W s b

Cyclical t. o ‘-"/

= I ==

2. 4bra: Az uzleti modellek &brazolas tipusai (Forrés: [4])

@ EEE@QAVS&;%

bemutatasra, melyek elsédleges funkcidja a
kozkedvelt értékaram szemléltetése:

1. A klasszifikacio, vagy osztalyozd megkdzeli-
tés

2. A tranzakciondlis, vagy kapcsolat kézponta
megkozelités

3. A ciklikus megkozelités

4. A szekvencidlis vagy sorrendi megkdzelités

[4]
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2.1.1 A klasszifikacio, vagy osztalyoz6 modell megkézelités

Sweden, England and ard s wedl s
the: Mestherlands and E um from 2018

Livensed roducts:
footwaar, bags, cyewvoar,
other

External distributian

Franchesed
i

3. 4bra: A Bjorn Borg Uzleti modellje. — Példa a klasszifikacios Uzleti modellre (Forras: [4;5]

A 3. abran lathato abrazolasi megkozelitések
az atalakitas, a transzformacié mentén lettek
meghatarozva, noha egy matrix jellegl szer-
vezeti abrat is hordoz magaban azzal, hogy
egyszere képes szemléltetni az ertek aramla-
sat és a mikdodési egységeket.

Az ilyen tipusu abrazolasi megkdzelitések egy
gazdalkod6 szervezet miikddésének vizuali-
zacidja esetén egyfajta szervezeti struktira
modellként is értelmezheték, hiszen az egyes
funkciokat részlegek képviselik [4]. Azaz a mi-
kodési funkciok egyben a gazdalkodd szerve-
zetben az értékteremtés kulcs egyseégei is. A
gazdalkodo szervezet komplexitasat pedig a
dobozok és az 6sszekdtd vonalak szama jelzi,

noha nem biztos az, hogy ez a valdsagot tuk-
rozi. Felmerdl a kérdés, ha talalkozunk egy
magas komplexitast mutaté gazdalkodé szer-
vezettel, és a gyakorlatban sem az érettséq,
sem a meéret, sem a kompetencia tekintetében
nem fedi a valdésagot, ugyanakkor a modelle-
zési megkozelitéese megfelel az elvarasoknak,
az a mindségiranyitassal harmonikus belsé
mikodést feltételez-e? Az auditor elfogadja?

Az osztalyozé modell megkdzelités tovabbi le-
het6ségei a fa diagram, a piramis abrazolas,
€s a szervezeti struktura is. A legtobb folya-
matterkép, amely a teljes szervezet valameny-
nyi funkciéjat megjeleniti erésen hasonlit a
szervezeti abra megkdzelitéshez [4].

2.1.2. TRANZAKCIONALIS VAGY KAPCSOLAT KOZPONTU MODELL

MEGKOZELITES

Kimondhaté az, hogy Magyarorszagon ez a
fajta mikodési abrazolas ritka, legalabbis a
mindségiranytas kovetelmények alapjan. A 4.
abrén jol lathat6 az, hogy ez a fajta szemlélet

8. oldal

inkabb az egyuttmikodeési feluleteket hangsu-
lyozza, két f6 Uzenettel. Az egyik az, hogy a
gazdalkod6 szervezet nagy hangsulyt fektet
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az innovaciora, és érti azt, hogy mikodési kor-
nyezete eréforrasként is értelmezhetd és egy-
ben fejl6dési iranytiként jatszik szerepet, va-
lamint azt, hogy a szervezet térben muikodik
és a kapcsolatok nem hierarchikusak, hanem
kélcsondsek [4]. Ezen a ponton érdemes meg-
allni, hiszen a Kvaliteta egy indiai vallalat. Mi
jellemzdé az indiaiakra? Az indiai tarsadalom-
ban latszolag nagyok a csoportok kozotti ki-
I6nbségek [7], ugyanakkor egyfajta kdlcsénos-
ségen is alapul, ami egy egyuttmikddési
szemléletet is hordoz magaban. Elgondolkod-
taté az, hogy a minéségiranyitas legfébb ke-
rete is a szervezet, mint a funkciok kélcsonos
egyuttmikodésének a kdvetelményhalmaza.
Az egymasra utaltsag nem feltétlen értelmez-
hetd kizardlag hierarchikus kapcsolat mentén,
meégis, mi elészeretettel butitjuk egy iranyuva
a mikodési modelljeinket, bar a gyakorlat ezt
a szigoru hierarchiat nem teszi lehetévé.

Magyar Minéség Tarsasag

Ennek a modellnek az értelmezése szerint
kozvetlen egyuttmikodési kapcsolat all fenn a
beszallitoval és a vevdvel. Vagyis a kdlcsonos
egyuttmikodés révén lehetéség van az egyedi
igények teljesitésére. Az, hogy maga a szer-
vezet korben van abrazolva, azt tizeni, hogy a
szervezet egy egység, azonos fogalmakkal,
szemlélettel, mikodési megoldasokkal és
iranyelvekkel amellett, hogy a szervezet hata-
rait is szemlélteti [4]. Ez a térbeni abrazolas a
kélcsondsségen tul az egymashoz valo alkal-
mazkodast is Uzeni. Az egyes szerepl6k hoz-
zaadott értekének a mennyisége és mértéke
nem lathatd, de ez megengedi az igények
fuggvényében torténd valtozas lehetéségét. A
kétiranyu nyilak azt is Uzenik, hogy az elénydk
nem csak a szervezetben jelennek meg, ha-
nem a mikddési kdrnyezetben is, ami pedig a
szervezet biztonsagos mikdodését tamogatja
hosszu tavon.

Local Know How

Customers

Delivery Model

QI(_dv_a liteta

Technology Know-how

Proto Types , Designs

Vendors & OEM
relationships

4. abra: A Kvaliteta tizleti modellje — Példa a tranzakcionalis Gizleti modellre (Forras: [4;6])

2.1.3 A ciklikus modell megkozelités

5. abra: A Fabege lizleti modellje — Példa a ciklikus Uzleti
modellre (Forras: [4;8])

Erdekes mddon a mindségiranyitas alatt jel-
lemz&en nem taldlkozunk ciklikus Uzleti, valla-
lati, értek vagy folyamat modellel. Pedig a
szabvanyok szinte a kezdetek 6ta erre a meg-
kozelitésre Osztonzik a szabvany kovetdket.
Az ISO 9001 a rendszer szemléleti mikodes
modellezést, ciklikus szemlélettel abrazolja a
klasszikus PDCA-val.

Az 5. abran jol lathaté a ciklusosan abrazolt
muikodési modellek legfébb Uzenete, vagyis
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annak a végtelen és ismétlédé folyamatnak az
abrazolasa, melynek elemei egymas inputjai
€s outputjai, értéket, és arbevételt teremtve
ugy, hogy a ciklusokban az egyes elemek gya-
korlatilag a sikertényez6k [4]. A ciklusnak léte-
zik egy latens, de magabiztos jové orientalt-
saga. Egyrészrél kifejezi azt, hogy nincs ért-
elme ciklusrol beszélni, ha nincs legalabb jelen

’ Sedgirinyits zer (4 -
> Mindségiranyitasi rendszer (4.) N

szolgihatasck

Fejlesztés
{10.)

6. abra A nemzetkdzi szabvany szerkezetének bemutatasa a
PDCA ciklusban (Forréas: [2] 15. oldal

2.14.

A legelterjedtebb mikodési modellezésre al-
kalmazott megkdzelités.

A fenti modellekkel ellentétben a 7. abran lat-
hato szekvencialis abrazolas egy id6 dimen-
ziot is hordoz, mely szerint az elemek idében
kell, hogy kévessék egymast, vagy ebben az
esetben lehet sz6 az értekteremtés folyamat-
lancardl. Elészor az elsd elem és csak utana a
masodik elem. Az abrazolasi mod erésen ha-
sonlit az elektromos halézatok abrazolaséra a
soros és parhuzamos folyamatokkal. Hataro-
zottan jellemz6 az is, hogy az értékaram balrol
jobbra halad. De a szekvencialis abrazolasi

10.
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és jové, vagyis szamit arra, hogy a ciklus is-
métlédése jovot teremt, masrészt kifejezi a fo-
lyamatos fejlédés és alkalmazkodas sziksé-
gesseéget és lehetdségét az altal, hogy a ciklus
ismétlés begyakorlashoz, a hibak csokkente-
séhez és ezaltal Uj megoldasok befogadasa-
hoz teremt lehet6séget.

Felmeril a kérdés, vajon miért ritkabb ennek
az Uzleti modellezésnek az alkalmazasa,
noha a 6. abran lathato PDCA ciklus annyira
elemi ismeret, mint az irds vagy olvasas a mi-
ndségiranyitas képviseléinek a kérében. Ha
megnézzik a minéségiranyitasi rendszer mu-
kédési modelljét, tulajdonképpen lathato az,
hogy a gazdalkodd szervezet tizleti modelle-
zése nem sokban tér el a mindségiranyitasi
rendszer mikddési modelljétdl.

SZEKVENCIALIS, VAGY SORRENDI MODELL MEGKOZELITES

mod is hordoz egy fajta ciklikussagot, azaltal,
hogy az abra utolsé eleme be van kotve az
els6 elembe, mint egy visszacsatolas.

Ezt a fajta abrdzolasi megkozelitést 3 féle ér-
telmezésben hasznalja a gyakorlat: Az aram-
las, mint

1. erték — értékteremté folyamat
2. anyag — anyagaramlas folyamat
3. sikertényez6k — a tulajdonosi (részveé-

nyesek) érték folyamata [4].
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8. dbra Egy folyamat elemeinek vazlatos bemutatasa (Forras: [2] 13. oldal) Gyakorlatilag a SIPOC modell

A minéségiranyitasi kovetelmények tulajdon-
képpen azt a teljeskorl interakcidt és ezzel a
leképezést varjdk el valamennyi folya-
mat/funkcié k6zott — még ha sorosan is van ér-
telmezve az értékaram —, mely nem csak a tel-
jes ertékteremtofolyamat végeébdl csatol visz-
sza az elejébe, de minden folyamat hozzajut a
szamara szukséges visszacsatolashoz. En-
nek ellenére a mindségiranyitas gyakorlata
elbszeretettel hasznalja az abran is lathato
visszacsatolasi megoldast.

Ha az ISO szabvanyokra gondolunk, és konk-
rétan az I1ISO 9001-re, a 8. abra alapjan el-
mondhaté az, hogy a szabvany is elvarja ezt a
szekvencialis modellezési format, azonban a
szabvany a termeék el6allitas folyamatara és
annak az abrazolasara 6sszpontosit, nem a
teljes rendszerre. Mégis a mingéségiranyitas, a
szakeért6k személyében rendszer szintre kiter-
jesztve is a szekvencialis modellezést var el
altaldban.

11. oldal
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2.2. AZ UZLETI MODELLEK TARTALMA ES ELEMEI

2.2.1. ALTALANOS LEIRAS

Kivalo szakemberek foglalkoznak a mai napig
is azzal, hogy mik azok a tényezdk, melyeket
meghatérozva egy hosszutavon fenntarthato,
versenyképes mikodés érhet6 el. A kezd6 val-
lalkozasok szdmara ez azért fontos, hogy ne
veszitsék el a fokuszt, és fel tudjak épiteni azt,
amit kés6bb muikodtetni kivannak. A mar mu-
kod6 szervezetek esetében pedig azért fon-
tos, mert ez egy fajta kommunikaciés eszkoz
egymas kozott a kozos értékek és ezzel az
egyuttmikodési fellletek azonositasa érdeke-
ben. Ebbdl kdvetkezik az, hogy a gazdalkodo
szervezet kulonbdz6 érettsegi allapotédban val-
tozhat az Uzleti terv tartalma és abrazolasi
modja is.

Mint az mar kdztudott, valamennyi ISO iranyi-
tasi rendszer szabvany a fenntarthatésag fon-
tossagara épulve alakult at. Kategorikus, és
hatarozott kbvetelmény az, hogy az alkalmazé
gazdalkodo szervezet helyezze el magat id6-
ben és térben a piacan, a mikddési kérnyeze-
tében és az orszagaban, ezenkivil definialja a
folyamatait, azok interakciéit, valamint azono-
sitsa az eréforras szukségleteket és azok biz-
tositasanak a koncepcigjat. Tervezzen, gon-
dolkodjon stratégidban, megel6z6 szemlélet-
tel. Azonban valamiért a gyakorlatban a miné-
ségiranyitas pénzugyi és gazdasagi aspektu-
sok nélkil kivanja tamogatni az amugy profit-
orientalt gazdalkodd szervezetet. A minéség-
irdnyitas evolucioja mentén egyedil a miné-
ségkoltségek fogalom korul értelmezhetd bar-
milyen pénzigyi megkozelités, mely minéség-
koltség mind kozvetett, mind kdzvetlen médon
rendszerenként egyéni, €s ugy viselkedik,
mint a statisztika maga; amely koltséget figye-

lembe veszunk az minéségkoltség lesz, ame-
lyet nem, az nem. Ennek oka pedig az a némi-
leg homalyos min6ségkoltség definicio, me-
lyet Philip Bayard Crosby alkotott meg, és pub-
likalt 1979-ben, miszerint: ,...The measure-
ment of quality is the Price of Nonconfor-
mance, not indices...” [9]. Bar Croshy bizo-
nyos kiegészitéseiben nem kizarélag a terme-
ket kdzvetlen érint6 nemmegfelel6ségeket ér-
tette e definicié alatt, de abban az id6ben a
nemmegfelel6 terméken volt a legkdnnyebb
tetten érni a fejlesztend6 pontokat a gazdasa-
gosabb mikodés érdekében. Amellett azt is
hangsulyozza, hogy a min6ségkoltséget azo-
nositani és meérni kell, de azt nem hatarozza
meg, hogy ezt kizarélag a termékre és a ter-
meék elballitas folyamatara kell érteni és mérni.

Ahhoz, hogy az Uzleti modell elemeit definialni
lehessen, meg kell hatarozni annak a céljat is,
illetve mint fogalmat magat is, definialni kell.
Ez a cikk terjedelmi okok miatt eltekint az Gzleti
modell meghatarozasoktol, helyette inkabb az
elemeire 6sszpontosit. Anders Kolstad dip-
loma dolgozata az Uzleti modellekkel kapcso-
latos kutatasait foglalta dssze [10], miszerint
altalanossagban kimondhat6 az, hogy 13 év-
nyi attekintésben az tzleti modell elemei nagy-
sagrendileg nem valtoztak. Ez azt jelenti, hogy
az idében nem valtoztak a mikodés kovetel-
meényei stratégiai, vevéi és partnerkapcsolati,
pénzugyi, értékteremtési, logisztikai vagy inf-
rastrukturalis szempontok tekintetében. Ezek
a tényez6k amellett, hogy kulén tudomanyte-
ruletek, nem hierarchikusan vagy idébeni sor-
rendben vannak megjelenitve, vagyis nem lé-
tezik fontossagi kulonbség koztik, mindegyik-
nek valamilyen formaban jelen kell lennie a

12. oldal
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gazdalkod6 szervezetben. Ha megnézzik a
mindségiranyitasi rendszer kdvetelményeket,
lathatjuk, hogy a min&ségiranyitas a gazdal-
kodé szervezet mikdodésének telies Uzleti
megkozelitését tekintve, erbteljesen és akku-
ratusan, csak az értékben és értékteremtés-
ben, mint Gzleti modell elemben van jelen. To-
vabba a minéségiranyitasi rendszerkovetel-
meények szerinti folyamatszemlélet nem jelenik
meg az Uzleti modellek elemei kdz6tt, azonban
az érték és értekteremtés, mint Gzleti modell

2.2.2.

A fenntarthatésag generikus modellje gyakor-
latilag egy ugynevezett 4 pilléres Uizleti modell-
bdl fejl6dott ki, amelynek még nem volt része
a kulsé kornyezet. Azonban felismerték azt,
hogy a gazdalkodé szervezet 6nmagéban
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elem, elengedhetetlen feltétele a folyamat-
szemlélet. Ez fel is veti azt a kérdést, hogy va-
jon tulajdonosi vagy ugyvezetéi szinten valo-
ban szikség van-e arra a folyamatszemléleti
megkozelitésre, melyet az iranyitasi rendszer
szabvanyok megkévetelnek. Ha pedig az ira-
nyitasi rendszerekben foglalt kévetelmények
valéban menedzsment eszk6zok, akkor vajon
melyik menedzsment szint az, amelyikhez mar
nem szolnak a kdvetelmények?

A 4 ES 9 PILLERES UZLETI MODELLEK

nem képezhet perspektivat, hiszen egy kol-
csonos fuggbseg és egymasra gyakorolt hata-
sok halmaza a szervezeten kivili kérnyezettel
teszi a gazdalkod6 szervezetet fenntartha-
tova. Ennek az elképzelésnek a modellezése
lathat6 a 9. abran.

A4 PILLERES
FENNTARTHATOSAGI MODELL

NEM-PIACI ASPEKTUSOK

b 1
Olyan értékteremté tevékenységek és forrasok, melyekhez a 1 —
piac igénybevétele nélkiil hozzafér, vagy végez. =

A FENNTARTHATOSAGI
SZEMPONTOK
KITERJESZTESE

INFRASTRUKTURA
MENEDZSMENT

TERMEK

VEVOI FELULET
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8. abra: A 4 pilléres lizleti modell, és a 4 pilléres fenntarthatésagi modell (Forras: [10])

13.
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Ezzel a 4 pilléres fenntarthatésagi modell
megkozelitéssel szinte parhuzamosan megje-
lent a 10. abran lathat6 9 pilléres Gzleti modell
is, hiszen a 4 pillér specifikus bontas nélkil tul-
sagosan vizio jellegl maradt. A 9 pilléres Uzleti
modell természetesen megébrizte a 4 pillért, hi-
szen mint gondolkodasi keretrendszer uzleti
megfontolasok és a mikoédés értelmének a
definialasa céljabal, idealis gondolatmenet.

A 9 pilléres lzleti modell vagy mas néven Uz-
leti vaszon modell olyan modon terjedt el, hogy
egy Uzleti terv szinte kotelezd eleme, mellyel
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egyben jelentésen csokken is az Uzleti terv ter-
jedelme és né az atlathatésaga. Az Uzleti va-
szon modell gyakorlatilag a 4 pilléres uzleti
modellre épitve segit pontosan meghatarozni
azt, hogy milyen eszkdzokkel, milyen inputok-
kal, milyen értékeket, kinek és hogyan kivan
szallitani a gazdalkodo szervezet. Mindamel-
lett j6l lathatd az, hogy mar a 4 pilléres modell-
ben is jelen vannak a pénzigyi és gazdasagi
kérdések, és az uzleti modell 6nmagaban is
felhivja a figyelmet a pénzigyi egyensuly és a
megfelel6 gazdalkodas fontossagara.
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VEVOI FELULET

Kulcs Partnerek Kulcs tevékenység
A legfontosabb
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tenni Az atermék és/vagy
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szolgaltatiscsomag, ami
adott vevoi kornek értéket
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kapesolatok jellege

Csatornak
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kiszolgdlasa cél
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9. abra: A 9 pilléres Uzleti modell vagy Uzleti vaszon modell (Forras: [10])

Ha megint belenézink az iranyitasi rendsze-
rek kovetelményeibe, gyakorlatilag ugyan
ezekre a kérdésekre segit valaszokat megfo-
galmazni a vezetdség részérdl. Azonban egy
jelentés kulonbséget ki kell hangsulyozni, ez
pedig a gazdasagi és pénzigyi szempontok
hianya az iranyitasi rendszer kévetelmények

részér6l. Emellett az is megfigyelhet, hogy
meég mind a 4 pilléres, és ebbdl kifolydlag a 9
pilléres Gzleti modell is hordoz folyamatszem-
léletet akkor, amikor az egyes elemeket elhe-
lyezi a vasznon. Kovetkezetesen (balrdl jobbra
olvasva) eldl talalhaté az értékteremtéshez

14. oldal
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szikseéges feltételekre vonatkozo rész, kdze-
pen maga az érték elballitasa és a modell vé-
gén, pedig az értékesités. Altalanossagban el-
mondhat6é az, hogy a gazdalkodo szervezet-
nek nagyon komoly mérleget és egyensulyt
kell megvaldsitania a fenntarthatd, biztonsa-
gos és versenyképes mikddés érdekében,
vagyis az inputok biztositasa, a gazdasagos
ertékteremtés és az értek célba juttatasa érde-
kében. Ezen a ponton felmerll a kérdés, ha a
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mindségiranyitas szintén ezeknek a preferen-
ciaknak a szempontjabdl ir el§ iranymutataso-
kat, €s menedzsmenttamogato eszkoznek te-
kinthetd, akkor miért helyezi figyelmen kivul a
pénzigyi egyensuly fontossagat. Ha pedig az
Uzleti vaszon modellt kiegészitjuk a fenntart-
hatdosag szempontjaival, akkor mondhato el a
gazdalkodo6 szervezetrél az, hogy nem csak
dnmagaban, de globalisan értelmezheté mo-
don is fenntarthatéan mikodik.

2.3. A TEKNOS MODELL MEGKOZELITES - PROCESS MODEL WORK

SHEET

A kézismert teknds modell, bar nem kimondot-
tan Uzleti modell, nem is folyamattérkép, de
mikodési feltételek 6sszegzése és vizualiza-
lasa az els6dleges célja. Ennek megfeleléen
hordozza az értékteremtéshez sziikséges
koncepcionalis szemléletet, igy elengedhetet-
len ebben a cikkben emlitést tenni réla. Ugyan

FOLYAMAT NEVE

FOLYAMAT ARAM

az autdiparban kotelez6 eleme az iranyitasi
rendszer mikodésének a leképezéséhez, és a
hasznalata gyors Utemben terjed az egyéb
ipardgakban is, 6sszességeben nem sokat tu-
dunk az eredeterdl.
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10. &bra: Az eredeti Process Model Work Sheet (Forrés: [11] magyarra forditva)

A 11. abran lathaté tekndés diagram szintén
Crosby szellemi terméke (eredeti nevén Pro-
cess Model Work Sheet) mely a SIPOC diag-
ram Ishikawa elemekkel torténd kiegészitése
A teknds diagram eredetileg egy a kdnyvvizs-
galék szamara kialakitott tamogato feluletként

15.

lett 1étrehozva, kimondottan a pénziugyi audi-
tok el6segitéséhez. Amikor a QS 9000-t felval-
totta az ISO 16949, akkor a teknds diagram
hasznalatat a konywvizsgaloknak tanitottak
meg el6szor, hogy mankot nyujtson a konyv-
vizsgaldi auditokhoz. Az eredeti teknds diag-
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ram a mai napig nem valtozott sem formaja-
ban sem tartalmi kdvetelményeiben, inkabb a
felhasznalas céljaban. A teknds diagramot a
konywvizsgalok az alabbi kérdések mentén
hasznaltak: ,,...

1. A tervezett funkciok elvégzéséhez ele-
gend6 eréforras allt rendelkezésre,

2. Az egyes funkcidcsoportok felelésségeé-
nek és hataskoreinek hatékony kidolgo-
zasa,

3. A tényleges kommunikaciét ezekrdl a
funkcionalis felel6sségekrdl és hatésagok-
rol,

4. Az egyes feladatokra vonatkoz6éan meg-
hataroztak a funkciondlis elvarasokat,

5. Az embereknek megvan-e a vart képesi-
tése a munkahoz,

6. Az embereket kiképezik-e olyan tertlete-
ken, ahol a képzés szilkségesnek bizo-
nyult,

7. A jovObeni képzési kdvetelményeket meg-
hataroztak, megtervezték, és a sziikséges
meértékben, és végrehajtottak,

8. Ez a képzési nyilvantartas a helyén volt,
naprakész volt, és aktualisnak bizonyult,

9. Ez a kompetencia kiértekelésre kertilt,

10. Es akkor meg kellene allapitanom, hogy
az emberek valéban hatékonyan végez-

ték-e munkajukat...” [12]

A rendeltetésszerli hasznalatndl maradva a
tekndés diagram nem helyettesiti az eljaraso-
kat, a folyamatabrakat vagy a munkautasita-
sokat, de az auditor szamara szikséges 0sz-
szes informaciot sem [12]. Ez a minGségiranyi-
tas teriletén sem kilénbozik. Felmeril akkor
a kérdés, hogy milyen hozzaadott értéke van,
ami pénzben vagy mas versenyképessegi té-
nyezében kifejezhetd.
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Crosby jelentés mértékben hatarozta meg a
még ma is uralkodé minéségiranyitasi szemlé-
letet, mint példaul a szintén kdzismert nulla
hiba, vagy a korabban mar emlitett minéség-
koltség fogalmakat, illetve azok gyakorlati
hasznalatat.

Az Uzleti modellekhez hasonléan a teknés di-
agram is mar-mar elvesztette eredeti kuldete-
sét, mert kdnyvvizsgalé auditok szempontja-
b6l még ma is hasznos lenne, de minéségira-
nyitas tekintetében, mivel semmit nem helyet-
tesit, inkabb egy adminisztracioés tehernek ti-
nik. Tovabbi érdekesség az, hogy a kbnywvizs-
galék nagyjabdl fele nem is ismeri a teknés
modellt, és ennek megfeleléen a kdnyvvizsga-
|61 auditok jellemz&en nem is e diagram men-
tén torténnek.

Ha az IATF 16949 kovetelményeire gondo-
lunk, a gyakorlatban hatarozottan preferalt az,
hogy az autdipari szervezetek teknds diag-
ramban abrazoljak és definialjak a folyamatai-
kat. A folyamatok alatt, pedig a gazdalkodo
szervezet funkciodit, vagyis a f6 és tdmogato fo-
lyamatait értjik. Jelenleg az elvaras az, hogy
minden egyes funkciodra kulon teknds diagram
készuljon a maximalis részletességgel. Azon-
ban e teknds modellek k6zo6tt vizudlisan maxi-
mum egy klasszikus, Porter Ertéklanc analdgi-
aju folyamattérkép az elvart. Szandék szerint
erthet6 ez az igény, hiszen egy iparagra jel-
lemz6 mikodési megkozelités standardizalt,
azonban a menedzsment tevékenységek és
az érdekelt felek kovetelmeényei eltéréek lehet-
nek orszagonként, nemzeti kultiranként vala-
mint az anyavallalat &ltal kiszabott szerepek
szerint. Azonban az eredeti modellhez képest
a minéségiranyitas elhagyta az adott folyamat
koltségeire vonatkozd kovetelményeket, mert
nem publikus adatokként tekint arra, maximum
mindségkoltséget hataroznak meg, de aztis a
tekndés diagramon kivul. Ebbdl is jol latszik,



Magyar Min6éség 2020. marcius

hogy a bar Crosby-t a mindségiranyitas egyik
alapito atyjanak tekintjiuk, a gazdasagossagi
€s pénzugyi vetlleteit elvesztettik.

Mivel a teknés diagram elemeit egyiranyu nyi-
lak kotik 6ssze, ennek az lizenete inkabb any-
nyi, hogy milyen feltételek mellett tud a folya-
mat madkodni. Mégis, a belsé vevédi eladoi

3. OSSZEGZES

Ebben a cikkben bemutatasra keriltek a me-
nedzsment tudomanyok altal kinalt legismer-
tebb abrazolasi és tartalmi kérdések. A cikk
megprobalta parhuzamba allitani a menedzs-
ment adta szandékokat és lehetéségeket a mi-
néségiranyitas, mint menedzsmenttamogaté
eszkdz adta lehet6ségekkel. Annak ellenére,
hogy a szabvanyok tovabb léptek egyet a ter-
meék jelentéségétdél, még mindig nem tamo-
gatja a gazdalkodo szervezetet minden teriile-
ten, a gyakorlat pedig tovabbra is termék koz-
pontu akar maradni.

A legfébb kérdés az, hogy mit jelent a vezetés-
nek a mikoédés modellezése, és vajon az va-
I6ban hozza-e azt a hasznossagi erzetet, ame-
lyet ezek a modellek szandék szerint kinalnak,
illetve, hogy a tanacsaddk és az auditorok mit
fogadnak el. Ezen a ponton jelenleg tdbb
szempontbdl is dolgoznak ellentétes iranyu
er6k. A minéségiranyitasi gyakorlatok altala-
ban nem fogadnak el szabadon meghatarozott
muikodési abrazolasokat, amely példaul hang-
sulyosak az autoipar esetében, ellentétben
esetleg egy érettséggel €és kompetencia hal-
mazzal rendelkez6 vezetdi testllet torekvése-
ivel és elképzeléseivel. Ennek a zavarnak a
kovetkeztében értheté az, hogy a vezetés és
mindségiranyitas szakemberei kozott egy a
hasznossagot megkérdbjelezd kompromisz-
szumos egyuttmikoédés jon létre, és azért,
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szemlélet mentén az adott folyamatok bemen-
tei lehetnek a szervezeten bellli részlegek is,
mint beszallitok. Ugyanakkor ez a fajta abra-
zolasi mod a minéségiranyitasi gyakorlatban
lehetéséget ad az egyes folyamatok egymas-
tol teljesen fuggetlen értelmezésére is. Ez a
fajta fuiggetlen és individualista értelmezés pe-
dig a folyamatok kdz6tt generalhat egyfajta hi-
erarchikus viszonyt is.

hogy a szabvany, mint érdekelt fél kovetelme-
nyei is teljeslljenek, a minéségiranyitas elvalik
a gazdasagos mikdodési perspektivatol és
egyre tavolabb keril a tulajdonosi érdekek
képviseletétél.

Ha ez a cikk adhatna tanacsot a minéségira-
nyitas szakembereinek, valészinlleg az alab-
biakat javasolna:

1. Ha a minéségiranyitas teljes vallalatra ki-
teriedd menedzsmenttamogatd eszkoz,
ne engedje meg maganak az érdekelt fél
szerepet a gazdalkodo szervezet életé-
ben, vagyis a mikddésre vonatkozo kdve-
telmények harmonizaljanak a tulajdonosi
elvarasokkal (példaul a vezetéségi atvizs-
galas tartalmat vagy a mikoédés modelle-
zését illetéen).

2. Legyen rugalmas, vegye figyelembe a ko-
vetelmények teljesitése és teljesiilése so-
ran az adott gazdalkodo szervezet ural-
koddé nemzeti kultargjat, érettséget, és
kompetenciahalmazat, melyek egyéni
megoldasokat eredményezhetnek a kdve-
telmények teljesitése soran.

3. Ha a mindségiranyitasi rendszer egy me-
nedzsment tamogaté rendszer, nyisson a
menedzsment- és gazdasagtudomanyok
iranyaba, mert sok kdzismert, elészeretet-
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tel hasznalt és megkdvetelt modszer ere-
deztethetd vissza ezekhez a tudomanyok-
hoz, de olyan jellegi funkcidvesztéssel,
melyet lehet, hogy nem szerencsés
hagyni. Hasznaljunk mindent ahogy eddig,
csak Iépjunk vissza a kezdetekhez, és ta-
nuljuk meg Ujra, e mdédszereknek az ere-
deti funkcioit is.

4. A minéségiranyitas ne a termékbdl és a
termék eldallitasbdl induljon ki. Ma nem all
fenn olyan kéralmény, mint a Il ipari forra-
dalom idején, hogy a termék és a standar-
dizalt termék eléallitas legyen a minéség-
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Strelicz Andrea

El6szdr mérndki diplomat szerzett, majd a
Pannon Egyetem Kdzgazdasagtudomanyi
Karan kapta meg MBA képesitést. 2006 ota
dolgozik min&ségiranyitasi rendszerekkel.
A Saikouno Bt. egyik alapitéjaként valla-
latirdnyitasi rendszereket fejleszt leginkabb
egyedi megoldasokkal. Ez id§ alatt sikerult
betekintést nyernie tobb iparagba, ipar-
szegmensbe, mint példaul erémdipar, olaji-
par, elektronika, autdipar, gyogyaszati
segedeszkoz, élelmiszeripar, ipari
csomagoléanyagok, konyvkereskedelem,
csiszolokorong gyartas, egyeb. Jelenleg a
Pannon Egyetem PhD hallgatéja.

Minden Ut RAO&omaba
vezet
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‘and Six Sigma:
m? paths toward the same goal

Jelenik meg a Quality Progress februari
szamanak cimlapjan. Alatta két ut sze-
repel, az egyik a Lean, a masik a Six
Sigma. A kiiléonb6z6 utak ugyanazon
cél felé tartanak. Ajanljuk a Lean Six
Sigma szinergiaban hivéknek.
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Dr. Bognar Ferenc

Tudoméanyos munkatdrs a Budapesti
Miszaki és Gazdasagtudomanyi Egyetem
Menedzsment és Vallalkozasgazdasagtan
Tanszékén. A Pannon Egyetem o6raadd ta-
nara, 2018-ig egyetemi docense. Kutatasi
érdeklédése a megbizhatésag, karbantartas
és minGéség hatartertletein talalhato, tobb
modszertan kifejlesztésében vezetd szerepe
volt e teruleteken. Szadmos hazai és
nemzetkozi szervezet tagja (a teljesség
igénye nélkul MTA koztestulet, MTA VEAB,
MIKSz, MKT).

Kellemes nyar
Antarktiszon

aZz

Az Antarktiszi-félsziget északi végén lévo
Esperanca argentin bazison 1961 6ta me-
rik a hémérsékletet. 2020. februar 6-an a
déli o6rakban 18,3 Celsius-fok meleget
mértek, ez az eddigi maximum antarktiszi
hémérséklet. Igaz a korabbi rekordot is 6k
tartottdk, 2015. marcius 24-én 17,5°C
meleg volt.
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Vallalati folyamatok Ujraszervezése

Fenyves Laszlo

Absztrakt

A folyamatalapa vallalatvezetés manapsag
egyre lényegesebb szerepet kap a vallalatok
életében. Az allanddéan valtozé koérnyezethez
val6 igazodas miatt a vallalati folyamatok rend-
szeres modositasokon, atalakitasokon men-
nek at, hogy a gazdasagi korulményekhez, a

1. Bevezetés

A koézgazdasag-tudomany atyjanak tartott
Adam Smith az 1776-ban megjelent A nemze-
tek gazdagsaga ciml mivében a munkameg-
osztas elvét ,hirdeti”. Megfigyelése szerint
azonos szamu, a gombostiikészités egyetlen
részmiveletének elvégzésére szakosodott
munkas egy nap alatt joval tobb tat allit eld,
mint ugyanolyan szamu, a gombostiket egy-
magaban eléallitoé altalanos munkaerd. Smith
beszamol egy kisebb manufaktdraban tett la-
togatasrol, ahol csak tiz embert alkalmaztak
és a gombostiikészités tizennyolc mivelete
koézul mindenki csak egyet vagy kettét végzett.
Henry Ford, Adam Smith munkamegosztas el-
vét tovabb fejlesztette, a munkafolyamatok
apro és ismétlédé részekre osztasaval a Ford
Motor Company-nél. Ford a vallalatnal minden
egyes munkas feladatat egyetlen alkatrész
el6iras szerinti beszerelésére csOkkentette,
ahelyett, hogy az el6készitett alkatrészeket
szakképzett szerel6kkel rakatta volna dssze
kész gépkocsikka. Ezzel a munkafolyamat fel-
osztassal az egyes munkafazisok jelentésen

vevli igényekhez, a politikai kornyezethez és
a technoldgiai fejlédéshez igazodni tudjanak.
Cikkemben bemutatom, hogy milyen tényez6k
hatasara kerllnek egyre inkabb elétérbe a fo-
lyamatok, valamint a folyamatok Ujraszervezé-
sével foglalkozom részletesebben és egy erre
vonatkozo példat is bemutatok.

le lettek egyszerilsitve, viszont az emberek te-
véekenységének dsszehangolasa joval bonyo-
lultabba valt. A Ford-féle modszert Alfred
Sloan kiterjesztette a vallalati tevékenység
egészere a General Motorsnal. Decentralizalt
diviziokat alakitott ki, amelyeket a cég vezetéi
egy kisebb vallalati kézpontbdl egyszerien
termelési és pénzigyi adatok figyelemmel ki-
sérése alapjan at tudtak tekinteni. Kalén divi-
ziot allitott fel minden egyes gépkocsi modellre
és onalld divizibkba sorolta pl.: a generatorok
vagy a kormanyszerkezetek gyartasat is. Az
Adam Smith-féle munkamegosztasi elvet
Sloan hasonlé modon adaptalta az iranyitasra,
mint Ford a termelésre. Ugy gondolta, hogy a
vallalatvezetéknek nincs szikséguk kulénle-
ges milszaki vagy termelési szakértelemre,
ezen funkciondlis teruletek feligyeletét szak-
emberekre kell bizni, a vallalatvezetéknek a
pénzugyekhez kell értenitk. A kilonb6zd divi-
Ziok tevékenységébdl szarmazo szamadatok-
bol megallapithatd, hogy a divizidk kielégitéen
mikoédnek-e. (Hammer-Champy, 2000)
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Smith elveit az amerikai vallalatok Ultették at
legmaradéktalanabbul a gyakorlatba. A legsi-
keresebb és legnagyobb cégek alkalmaztak
sikerrel abban az id6ben a Smith-féle felfo-
gast. Hammer és Champy (2000) véleménye
szerint, ahhoz, hogy a vallalatok alkalmazkod-
janak, javuljanak, a menedzsereknek el kell
vetnilk a vallalat szervezetérdl és iranyitasa-
rél vallott hagyomanyos elképzeléseiket, ame-
lyek az elmult kétszaz évben Adam Smith fel-
fedezésére éplltek. Ez a felfedezés nem mas
volt, mint hogy az ipari munkéat a legegysze-
ribb és legalapvetdbb feladatokra kell lebon-
tani. Szerintik a XXI. szazadban az 0j poszt-
indusztridlis gazdasagi korszakban a vallalato-
kat azon gondolatra kell felépiteni, hogy a fel-
adatokat 6sszefliggd gazdasagi folyamatok-
ban egyesitsék Ujra.

A nyolcvanas-kilencvenes évekre teheté az
Adam Smith elvébdl kialakult funkcionélis gon-
dolkodasmod héttérbe szorulasa, amit a ke-
resztfunkcionalis folyamatokban gondolkodd Uj
paradigma valtott fel a benchmarking, a teljes
kor( minéségmenedzsment (TQM), az informa-
tikai fejlesztések és a folyamatfejlesztés (BPR)
megjelenésének hatasara. (Palatinus, 2014)

Rensburg (1998) ugy gondolja, hogy a para-
digmavaltas eléréséhez a hagyomanyos,

2. A véllalatok harom f6 hajtoereje

Napjaink vallalatait harom f6 eré hajtja, ame-
lyek okan a hosszu idén keresztll eredményes
Smith altal meghatarozott szemlélet mar nem
annyira sikeres. Ezeket a hajtéeréket ,harom
V-nek” is szokas nevezni: Vevdk, Verseny és
a Valtozas.

Ma mar a vevok egyedi és sajatos igéenyekhez
illé termékeket és szolgaltatasokat igényelnek.
Minden egyes vasarlo - legyen akar maganfo-
gyaszto, akar vallalat - egyéni banasmodra tart
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funkciokban gondolkodé menedzsment gya-
korlatnak tovabb kell Iépnie a fogyasztok sza-
mara értékteremtd Uzleti folyamatok iranyaba.
Annak érdekében, hogy ezt elérjék az tizleti fo-
lyamatok mellett fontos szempont még a meg-
felel folyamatokra alapozott szervezeti felépi-
tés és kultira a sziukséges tamogato infra-
struktaraval egyditt.

Az id6 haladtaval a vilag nagymértékben meg-
valtozott, ma mar semmi sem allando, vagy
prognosztizalhatd, ugy ahogy korabban, sem
a piaci bévilés, sem a fogyasztoi kereslet,
sem a termékek életciklusa, sem a technikai
fejlédés dinamikaja, sem a verseny jellege. Ezt
a megallapitast megerdsiti Hercegh és tarsai
(2016) kijelentése: ,Az Uzleti folyamatokrol
gondolkodni minden esetben aktualis és fon-
tos, tekintve, hogy a folyamatokat soha nem
lehet ,véglegesen” rendbe tenni, hiszen az (j
Uzleti helyzetek és célok gyakran megvaltozott
folyamatokat igényelnek”.

Cikkemben bemutatom, hogy milyen tényez6k
hatasara szorul egyre inkabb hattérbe a
Smith-i szemlélet és kerllnek elétérbe a folya-
matok, valamint a folyamatteljesitmény néve-
lésének utjai kdzul a folyamatok Ujraszerveze-
sével foglalkozom részletesebben. Egy folya-
mat Ujraszervezeésre vonatkozo6 példat is be fo-
gok mutatni esettanulmanyként.

igényt. Olyan termékeket varnak el, amelyet
egyedi szukségletei szerint allitottak ©ssze,
olyan szallitasi hataridéket, amelyek megfelel-
nek termelési terveiknek és munkarendjiknek,
és olyan fizetési hataridéket, amelyek nekik és
a vevlknek kényelmesek. Masodik ,V” a ver-
seny, amely korabban végtelenul egyszeri
dolog volt, az a vallalat nyerte el az lzletet,
amely a legolcsobban kinalt egy elfogadhato
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min&ségl terméket vagy szolgaltatast. Napja-
inkban a verseny nem csak élesebb, de tobb
terlleten is zajlik. Valahol az ar, mashol a va-
laszték, harmadik piacon a minéség, egy ne-
gyediken pedig az eladas el6tti, alatti és utani
szolgaltatas dont. Amennyiben egy cég a ver-
senyben lemarad a vilag legjobbjaitdl, akkor a
palyardl is kiszorul. A harmadik ,V” a valtozas,
ami mindent athat és mindeniitt jelen van. A
vallalatoknak nagyobb szamu konkurenciaval
kell megkizdenitk, amelyek mindegyike Uj ter-
meékkel vagy szolgaltatassal jelenik meg a pia-
con. A technikai fejl6édés sebessége tovabb
serkenti az innovaciot. A termékek és szolgal-
tatasok életciklusai zsugorodnak, valamint az
0j termékek kifejlesztésére és bevezetésére
rendelkezésre all6 id6 is. A vallalatok ma vagy

3. A tartds siker feltételei

Tenner és DeToro (1998) szerint ,az Gzleti si-
kerek alapja a folyamatok meghatarozasa,
osztalyozasa és felmérése”. Ebbél a megalla-
pitasbdl kifolydlag a tartés siker megteremtése
erdekében olyan folyamatokat kell épitenitik a
cégeknek, amelyek biztositjak, hogy:

- avallalat felismerje a relevans piaci trende-
ket és versenytarsainal gyorsabban alkossa
meg az ezekre valaszolo termékeket

- a vdllalat felismerje a célpiacait és a meg-
célzott vevécsoportokat

- a termelési vagy szolgaltatasi folyamatot a
leheté leghatékonyabban szervezze meg,
illetve a teljesitmény outputjat a piac altal el-
vart minéségben allitsa el6

Magyar Min6ség Tarsasag

nagyon gyorsan lépnek vagy sehogy. (Ham-
mer-Champy, 2000)

A fent bemutatott ,3 V-nek” készénhetbéen a
cégeknek inkabb a folyamatok koré kell szer-
veznilk a munkajukat. A vallalatok szamara a
tartos sikert a termékeket létrehozo folyama-
tok biztositjak. Azok a cégek, amelyek vezetdi
megertik és magukéva teszik a folyamatalapu
munka koncepcidjat, nagy l|épést tehetnek
elére. McCormack (2007) a folyamat orientalt
szervezetet Ugy definialja, mint egy olyan szer-
vezet, amely a hierarchia helyett minden teri-
leten a folyamataira helyezi a hangsulyt, kilo-
nds tekintettel az eredményekre és a vevoi
elégedettségre.

a tdmogato folyamatok a leheté legjobban
segitsék az Uzleti modell miikddését

- optimalisan hasznalja ki a sajat eréforrasait
és partnerei teljesitbképességét

- a vdallalat eredményesen és hatékonyan
szervezze meg az egyuttmikoédést mind-
azon partnereivel, akik részt vesznek az ér-
tékteremtésben. (Vida-Bodnar, 2006)

A vallalat szemszdgébdl az a cél, hogy az
adott folyamat megfeleljen a ravonatkozo
koltség, id6 és mindségi céloknak, ezt ne-
vezzik folyamatteljesitménynek. A folya-
matteljesitmény kozvetlenil befolyasolja a val-
lalatiranyitas két kdézponti mutatéjat, az elért
forgalmat és a koltséget. (Vida-Bodnar, 2006)

4. A folyamatteljesitmény novelésének utjal

Az IFUA Horvath & Partners a Folyamatme-
nedzsment a gyakorlatban cimi kdnyvében
harom lehetséges megkdzelitést fejt ki: a szer-
vezési, a minéség-management, és a terve-
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zési és iranyitasi iranyzatot. Ezek kdzull a szer-
vezési megkozelitésekkel foglalkozom az
alabbiakban, majd azon belll is a folyamatok
Ujraszervezésével részletesebben. A szerve-
zési megkozelités szerint négy eljarasmodot
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kulonboztetiink meg: A BPR (lizleti folyama-
tok Ujjadalakitasa) a vallalaton beldli folyama-
tok optimalis kialakitasat jelenti, feltlrél indulo
(top-down). A vallalati hatarokon ativeld folya-
matok hatékony megvalositasat X-engi-
neering modszernek nevezzik. Harmadik el-
jarasmoéd az uzleti folyamatok optimaliza-
lasa, amelynek célja a folyamatok olyan atala-
kitasa, hogy azok optimalis kéltséggel, megfe-
leld idében és mindségben folyjanak le. A ne-
gyedik modszer pedig az atszervezes, amely
alatt a vallalat Gzleti modelljeének, szervezeti
felépitésének és folyamatstruktarajanak meg-
valtoztatasat értjuk. (Vida-Bodnar, 2006)

4.1. Ujraszervezés/Business Process Reengi-
neering (BPR)

»AZ Ujraszervezeés az Uzleti, vallalati folyamatok
alapvetd ujragondolasa és radikalis atterve-
zése dramai javulas elérése céljabdl a szerve-
zetek olyan lényeges teljesitménymutatéiban,
mint a koltség, a mindéség, a szolgaltatas és a
gyorsasag.” (Hammer-Champy, 2000: 43.p)

Az Ujraszervezés megvalositasahoz Hammer
7 alapszabalyt fogalmazott meg:

- Az atalakitast nem a feladatok koérée kell
szervezni, hanem a kimeneteket kell figye-
lembe venni

- A feladatokat azoknak kell elvégeznilk,
akik veégul az adott eredményt hasznalni
fogjak

- Az adatokat azok dolgozzak fel, akik azt

w7

eléallitjak
- Az er6forrasokat centralizaltan kell kezelni,
még ha féldrajzilag mashol is vannak

- Tedd a dontési pontot oda, ahol a munkat
végzik és épits be szabdlyozast a folya-
matba!

- Csak egyszer gyljtsd be az informaciot,
mégpedig a forrasnal! (Hammer, 1999)
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A reengineering folyamatfejlesztési modszer-
tannak a sikeressége nemcsak a Hammer al-
tal meghatarozott 7 alapszabaly betartasan
mulik, hanem az emberi eréforrasok megfelelé
hozzajarulasan is. A siker kulcsa a vezetés és
az Ujraszervez6 csapat munkajaban rejlik.
(Hammer-Stanton, 1995)

A folyamatorientalt szervezetekben folyamat-
felel6soket jeldlnek ki és alkalmaznak, mig a
hagyomanyos szervezetekben a menedzse-
rek nemcsak a munkafolyamatokért, de az
emberekért is felelésok. A folyamatfelel6sok
kijelolése altal a munkafolyamatokkal kapcso-
latos felel6sségek atruhazodnak a folyamatfe-
lelésOkre, igy a folyamatok kialakitasa, vagy
az ugyfél igénye szerinti atalakitasa az 6 ke-
zukben van. A miikddési kérnyezet kialakita-
saeért és annak fenntartasaért kell felelniuk.
(Hammer-Stanton, 1999)

4.1.1. Az Ujraszervezett vallalati folyamatok
kozo6s ismérvei

- _t6bb feladat 6sszevonasa: Az Ujraszerve-
zett folyamatok leglényegesebb koz6s vo-
nasa, hogy tébb, azel6tt kulonalldé munkat
vagy feladatot 6sszevonnak és egyesite-
nek. Lényegében, a Smith-i filozofia felada-
tok/funkcidk alapjan alakitotta at a szerve-
zetet, az Ujraszervezés folyamatba/folya-
matokba illeszti 6ssze a tevékenyseégeket.
A bonyolult munkamenetek leegyszeriisod-
nek és az egyszerl munkakorok osszetettée
valnak. (Hammer-Champy, 2000)

- _a dolgozdk hozzak a dontéseket: A vertika-
lis tomoritésnek koszdonhetéen a folyamat
azon pontjain, ahol az alkalmazottaknak ko-
rabban kérdésekkel a szervezeti hierarchia
magasabb szintjeinez kellett fordulniuk,
most maguk hozzak meg a dontéseket.
(Hammer-Champy, 2000)
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a folyamat Iépéseit természetes sorrend
szerint_hajtjak végre: A hagyomanyos fel-
adatkdzpontu szervezetekben az 1-es
szamu dolgoz¢ feladatanak elvégzése utan
kezdhetett hozza a 2-es szamu személy a
feladatahoz. Azonban a feladatok linearis
sorba dllithsa lelassitja a munkavegzést,
mert mi van abban az esetben, ha az 1-es
és 2-3-as szamu feladatot egyszerre is le-
het végezni? Az Ujraszervezés lehet6séget
biztosit a delinearizalasra, igy lehetévé te-
szi a folyamatok felgyorsitasat, mert t6bb
munkat lehet végezni egyidejlileg.

a folyamatoknak sok valtozata lehet: Napja-
ink sokféle és valtozo6 piacai és a jelenlévd
gazdasagi kornyezet miatt az ugyanazon
folyamat kilonb6zé valtozatait igényli, ame-
lyeket kiilénbdz6 piacokhoz, Gzleti szituaci-
O0khoz és inputokhoz kell igazitani. (Ham-
mer-Champy, 2000)

a munkat ott végzik el, ahol az a legéssze-
ribb: Egyes tevékenységek atlépik a szer-
vezeti hatarokat, hogy a folyamat egésze-
nek javuljon a teljesitménye. A hagyoma-
nyos vallalati szervezetek rengeteg ener-
giat forditanak arra, hogy egybekapcsoljak
a kulonallo szervezeti egységek altal vég-
zett tevékenységek eredményét. A munka-
folyamatok szervezeti hatarokon valo athe-
lyezésével szikségtelenné valik ez a fajta
integracid. (Hammer-Champy, 2000)

csOkken a vizsgalatok és ellendrzések
szdma: Az (jraszervezett folyamatok az el-
len6rzést csak a gazdasagilag ésszeri
mértékig alkalmazzak. A hagyomanyos
szervezeti folyamatok telis-tele vannak el-
lenérzési és vizsgalati Iépésekkel, amelyek
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az elballitandd termék értékét nem novelik,
hanem a hibak és visszaélések megakada-
lyozasara szolgalnak. Minden ellen6rzés
id6 és munkaigényes, még az is el6fordul-
hat, hogy tobb id6t és energiat vesz
igénybe, mint maga a folyamat. Az Ujraszer-
vezésen atesett folyamatokban ahelyett,
hogy minden munkateljesitményt kulon-ki-
I6n és azonnal megvizsgalnanak, késébb
és egyszerre tobb munkat ellendriznek.
(Hammer-Champy, 2000)

minimalis eqyeztetésre van szikséq: Az (-
raszervezes egy harmadik olyan tevékeny-
séget is minimalisra korlatoz, amely nem te-
remt értéket, az egyeztetéseket. Ha csok-
kentjuk egy folyamat kuilsé érintkezési pont-
jainak szamat, akkor kisebb lesz annak a
valészinlisége, hogy egymasnak ellent-
mondo és emiatt egyeztetésre szorulo ada-
tokat kap a szervezet. (Hammer-Champy,
2000)

hibrid, egyszerre centralizalt és decentrali-
zalt tevékenységek valnak jellemzévé: A fo-
lyamataikat ujraszervez6 vallalatok egy-
azon folyamatban képesek egyesiteni a
centralizacio és decentralizacio elényeit. Az
informaciotechnolégia egyre inkabb lehe-
tévé teszi a vallalatoknak, hogy ugy mikod-
jenek, mintha szervezeti egységeik teljesen
onalléak lennének, ugyanakkor ne kelljen
feladniuk azokat a méretgazdasagossagi
elényoket sem, amelyeket a centralizacio
tesz lehetévé. A decentralizalt struktura biz-
tositja, hogy mindegyik divizié azokra a ter-
mékekre és szolgaltatasokra 6sszpontosit-
son, amelyekben a legtobb a tapasztalata.
(Hammer-Champy, 2000)
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5. Vallalati folyamat Ujraszervezése egy szolgaltato vallalat péeldajan keresztil

Esettanulmanyként egy szolgaltaté vallalatnal
végrehajtott folyamatatalakitast mutatok be.
Az adott vallalatnal 2017 tavaszan jelentds
valtozasokat hajtottak végre a minéség-ellen-
Orzés terlletén. Az atalakitas legfébb célja az
ugyintézék fejlédésének elésegitése a magas-
foku mindségbiztositas miatt. A vallalat sze-
meélyes Ugyfélszolgalatain végzett tgyfélszol-
galati tevékenységek soran az ugyintézék
szamlazasi, Ugyfélvaltozasi, miszaki és ver-
senypiaci Ugyintézést folytatnak. A szamlazasi
Ugyekben a csekkpoétlastél a folydoszamla
egyeztetésen at a szamlajavitasig minden ti-
pusu Uggyel talalkoznak az ugyfélkapcsolati
referensek. Ugyfélvaltozas soran a fogyasz-
tasi hely atirasa torténik meg egyik tgyfél ne-
vérél a masikra, amely altalaban adas-vétel-
bdl, bérldvaltasbdl, elhalalozasbdl vagy csala-
don belili egyéb indok miatt torténik meg. A
miszaki folyamatok esetében leginkabb az Uj
bekapcsolasokrdl, teljesitményndvelésrdl be-
szélunk, amelyek a hosszabb és 0sszetettebb
folyamatoknak szamitanak, de ide tartoznak a
plomba bontasi-poétlasi, a méré leszerelési-at-
helyezési és fesziltségmentesitési-ala helye-
zési folyamatok is. A versenypiaci tigyek a leg-
specialisabb eljarasmaddot igénylé miveletek.
Versenypiacra tébbnyire a nagy teljesitményl
fogyasztok kerllnek, de egyéb oknal fogva né-
hany lakossagi tgyfél is megjelenhet. Ezen a
terlleten is ugyanugy vannak szamlazasi, at-
irasi és miszaki jellegl folyamatok, de ezeket
egy teljesen mas fellletrél kell inditani, mint az
egyetemes szolgaltatasban vételezd szerz6dé
felek Gigymeneteit.

5.1 Minéség-ellenérzés az atalakitas eldtt

Az adott Ugyfélszolgalaton végzett igymene-
teket SAP rendszerben hajtjak végre és mind-
egyik idgymenetnek megvan a maga workflow
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folyamata. A workflow-hoz tartozik egy kap-
csolat, amelyben le kell irni az Ugyintézéshez
kapcsolodo legszikségesebb informaciokat,
ami mas kollégak szamara nyujt hasznos és a
munkajukat segit6 tajékoztatast. A belsd, sze-
mélyesen végzett ugyek ellenérzését az iro-
dan beluli minéségellen6rdk hajtottak végre, a
levélben megoldott és megvalaszolt tgyeket
pedig a Szakmai Tamogato csoport tagjai. Az
ellen6rzés folyamatat az erre a célra kifejlesz-
tett rendszer segitségével végezték és a mo-
dositdsa utan is ezt a programot hasznaljak
erre a folyamatra. Mind a ,bels6”, mind a
,KUIs6” min6ségellenérok ugyanazon szem-
pontok szerint kellett, hogy eljarjanak. Az eset-
leges hibakért meg volt hatarozva, hogy meny-
nyi pontot kellet levonni, igy az eredmeény %-
os kifejezése 0 és 100 % kozott barmilyen le-
hetett. Proaktivitassal maximalisan 105 %-ig
lehetett feltornazni az eredményt. Olyan szitu-
acioban, amikor az tgyintéz az adott tgyme-
net kritériumrendszere szerint akar egyetlen
nagy hibat is elkdvetett, akkor automatikus
0%-0s, ugymond KO eredményt kapott. Az
ugyintézé munkajanak eredményérél egybdl
az adott GUgyintéz6t értesitették a belsd levele-
zési rendszeren keresztul.

Az ellendrzést visszajelzb lapon ebben a rend-
szerben négy 6 értékelési blokk szerepelt:

o Szakmai tartalom: itt azt vizsgaltak, hogy
maga a workflow folyamata mennyire felel
meg a szabalyzatoknak és az ellendrzési
feltételeknek. Ennél a résznél az dgyme-
netre vonatkozé kritériumok voltak érté-
kelve, amelyek minden Ugytipusnal mas,
ugytipustol fuggbéen. A teljes értékelésnek
ebben a fejezetben maximum 60%-at lehet
megszerezni. Pontozas: -1 pont -2%
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» Kommunikacié: ez a blokk leginkabb a leve-
les folyamatoknal volt hangsulyos. Az kerult
vizsgalatra, hogy a levél mennyire megfe-
leld formai és tartalmi kdvetelményekkel ké-
szilt el. Ennél a résznél 25% volt az 6ssze-
sen megszerezhetd eredmény. Pontozas: -
1 pont -2,5%

» Keret: ebben az értékelési tényezbben leg-
inkabb az kertlt vizsgéalatra, hogy a beadott
nyomtatvanyokon szereplé személyes ada-
tok megegyezzenek a nyilvantartasban
megjelené adatokkal, tovabba a kapcsolat
szovege mennyire informativ €s mennyire
tartalmazza a legfontosabb informacidkat.
Maximum 15 %-ot lehetett elérni. Pontozas:
-1 pont -1%

» Proaktivitas: az online felllet ajanlasa és re-
gisztracioja tartozott bele plusz 5% - ért.

5.2 Minbség-ellenérzés az atszervezett rend-
szerben

Az atmoddositott minéség-ellendrzési rend-
szerben nem kritériumok szerint folyik a kont-
roll tevékenység, hanem négy alapelv vizsga-
lataval. Ez a négy alapelv: az Ugyintéz6 - a
cégnek ne okozzon kart, az ugyfélnek ne
okozzon kart, teljeskorl legyen az ugyintézés
€s az ugyintézés kapcsolata érdemi informa-
ciot szolgaltasson a jovébeni Ugyintézési fo-
lyamatokhoz. Ebbél a négy alapelvbél, ha bar-
melyiket megszegik az ugyintéz6k, akkor au-
tomatikusan KO azaz 0%-o0s értékelést kap az
Ugyfélkapcsolati referens. Fontos valtozas a
régi szisztémahoz képest, hogy az eredmeény
vagy 0 % vagy 100 % lehet, tehat az tgyintéz6
vagy megfelelt a négy alapelvnek vagy nem, a
két értek kozott nincs &tmenet. Proaktiv teve-
kenységgel maximalisan 130 %-ot lehet telje-
siteni. A relative kisebb hibak, amelyekért ko-
rabban pontlevonas jart, csak szbvegesen
vannak feltintetve az ellenérzést visszajelento
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lapon, buntetve nincsenek, igy kénnyen el6-
fordulhat, hogy adott esetben egy ugyintéz6
proaktiv, ezért elér egy pl. 120 %-ot, viszont az
dgymenetében hiba van, ami ugyan nem ér
KO-t, de nem lett makulatlan a munkavég-
zése. Az ellenbrzést mar csak irodan kivul, a
Szakmai Tamogatd csoport tagjai végeznek
és az eredményt el6szor az irodavezetének
kaldik ki. Abban az esetben, ha az ellenérok
altal végrehaijtott ellenérzés eredménye 0 %,
azt az irodavezetd a belsé minéségellenérok-
kel felllvizsgaltatja, hogy jogos-e, majd csak
ezutan kuldik ki a megfeleld referensnek. Az
atalakitott rendszerre jellemz6 a kiegészité te-
vekenységek alkalmazasa. Egyik ilyen kiegé-
szit6 tevékenység a fejlesztéjellegli visszajel-
zés, amelynek Iényege, hogy egy mentor vagy
terlleti referens a KO-s Ugyek esetében min-
dig, de meghatarozott igyszam vagy id6koz-
onként a j0 eredményekkel kapcsolatban is
kell, hogy adjon visszajelzést a kisebb-na-
gyobb hibakrdl az Ugyintézéknek. A szemeé-
lyes Ugyfélszolgalatos és Call Centeres mun-
katarsak ellendrizhetésége nagyon eltéré,
ugyanis a telefonos ugyintézék folyamatai
visszahallgathatok, ellenben a személyes ugy-
intézésrdl nincs hangfelvétel. Ennek okan lé-
pett el6térben az a kezdeményezés, hogy a
mentorok az tgyfélkapcsolati referensek mun-
kavégzéset havonta beuléssel ellenérzik, ami
kiértékelésre kerul. A beuléssel torténé ugyke-
zelés megfigyelése a mindségellenérzésnek
nem része, viszont jelentés hatassal van ra,
ugyanis a felbukkané hibakat ezaltal ki lehet
kiszobolni és igy az ellendrzott tgyekben is
kevesebb hiba fordulhat el6. A masik kezde-
ményezés az ugyfelek telefonos meginterjavo-
lasa volt, amely az tgyfél elégedettség felmé-
résre a legkielégitébb moddszernek tint. A
rendszeres telefonon torténé utdlagos elége-
dettség vizsgalat szintén a Szakmai TAmoga-
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tok csoport felelésségi kdrébe tartozik, ame-
lyet az lgyintézés utan 1-3 napon belll tele-
fonhivassal ellenériznek.

5.3 Eredmények 6sszegzése

A fentiekben bemutatott esettanulmany egy
kutatas eredménye, amit az érintett tigyfelkap-
csolati referensek kérében kérdbiv segitsége-
vel és egy irodavezetbvel, valamint egy regio-
nalis szakterulet vezetével végzett interju ké-
szitésével hajtottam végre. A korabban emli-
tettek szerint a vezetéség a minéségellendr-
zési rendszert azeért alakitotta at, hogy az ugy-
intézdk fejlédését segitse, hogy munkajukat
minél magasabb szinten tudjak végrehajtani.
A vezetbkkel tortént beszélgetés soran kide-
rult, hogy az atalakitas el6tt semmilyen felmé-
rést, vagy vizsgalatot esetleg elemzést nem
végeztek. A kutatasom soran a fejleszt6 jelle-
get vizsgalva harom f6 fékuszteriletet céloz-
tam meg. Az elsé a referensek énellenérzésé-
nek a gyakorisaga a régi valamint az Uj rend-
szerben. Az dnellendrzés azt jelenti, hogy az
ugyintéz6k milyen gyakorisaggal nézték visz-
sza hibaikat és javitottak azokat. A régi szisz-
témaban az ugyintézék kozel 91 %-a minden
esetben visszanézte és javitotta a hibait, vi-
szont az U rendszerben, ahol mar nem kritéri-
umok szerint hajtjak végre az ellenérzést és a

Osszefoglalas

Az Ujraszervezett vallalati folyamatok megfe-
lel6 mbédszer a korabban emlitett ,3 V'-hez és
a technikai fejlédéshez valé alkalmazkodas-
hoz. Egy 2016-os kimutatas szerint a BPR,
Lean és a Six Sigma a legnépszer(ibb folya-
matfejlesztési iranyzatok az elmult 30 évben.
(Hercegh et al., 2016) Azok a vallalatok, akik
ezt a modszert megfeleléen tudjak alkalmazni,
azok versenyelbnyre tehetnek szert és haté-
konyabb m{ikddést biztosithatnak. Viszont
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relative kisebb hibak csak szévegesen vannak
feltintetve, az alkalmazottak joval kisebb reé-
sze 62 %-a akik minden esetben visszanézik
a hibakat és javitjak azokat. Masodik vizsgalati
terilet a korabban emlitett fejlesztéjellegl
visszajelzések gyakorisaga volt. Az eredmé-
nyekbdl kiderult, hogy az Ggyintézék 31 %-a
kapott a vizsgalt id6szakban KO-s értékelést,
ami 18 személyt jelent. A 18 emberbél 12 ka-
pott ugy fejleszté jellegl visszacsatolast, hogy
korabban még nem volt KO-s eredményik, ez
a referensek kozel 21 %-a. KO-s ugyeket
kapé Ugyintézdk esetében kicsivel tobb, mint
a fele, akik kaptak fejlesztd jellegi visszacsa-
tolast, annak ellenére, hogy ilyen szituaciok-
ban az Uj rendszer elGirasai szerint kotelezé
lenne. A harmadik terilet a beliléssel térténé
munkavégzés ellenérzésének mennyisége
volt. Az atalakitott rendszer szabalyai szerint
havonta kellene ezt a kontroll tevékenységet
alkalmazni az Ugyfélszolgalati irodakban. A
vizsgalatom soran fényderilt arra, hogy a ha-
vonta torténd belléses munkavégzés medfi-
gyelése nagyon csekély, mindéssze 5 %-ban
volt jelen a valaszaddk koérében. A legtobb
voksot erre a kérdésre az ,aprilistél nézve még
nem ellendriztek belléssel” kapta 36 %-ban.

nem egyszeri egy vallalati folyamatban modo-
sitasokat végrehajtani, mert ha nem megfeleld
szakértelemmel avatkozunk be, akkor nem-
hogy javitunk, hanem inkabb rontunk a helyze-
ten. A folyamatokban torténé mddositas elsé
lépése a folyamatok atlathatdsaganak a bizto-
sitasa, elemzésekkel, modellezésekkel. Az
esettanulmanyomban bemutatott folyamatat-
alakitasnal, ahogy emlitettem a vezetdk el-
mondasa szerint hianyzott ez a lépés. To-
vabba nem csak atszervezés el6tt van teendd
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a vallalati folyamtokkal, hanem atszervezeés
utan is, ugyanis folyamatos kontroll alatt kell
tartani. A szolgaltato vallalat példajabdl latva,
a cégnél nem forditanak megfelel6 hangsulyt
az atalakitott folyamat ellenérzésére. Ez abbdl
lathatdé, hogy magaban a rendszerben olyan
valtoztatasokat hajtottak végre, amelyek a cél-
kitlzésuket - az ugyintézék fejlédésének se-
gitségét — tudnak is segiteni, de nincsenek a
valtoztatasok megfelelé mértékben alkal-
mazva. Itt elsésorban a fejlesztd jellegl visz-
szajelzések és belléssel torténd munkavég-
zés ellendrzésére gondolok. Lathato volt, hogy
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a fejlesztd jellegl visszajelzéseket nem alkal-
mazzak kotelezd érvénnyel 0%-os eredme-
nyek esetében és a nem 0%-o0s eredmények-
nél is nagyon kicsi az alkalmazasanak a mér-
téke. A beuléssel torténé munkavégzés meg-
figyelés pedig nagyon messze all a havi rend-
szerességiitsl. Osszességében elmondhato,
hogy egy folyamatban t6rténd atalakitas nem
megy egyik naprol a masikra, az érintettek re-
szérél gondos odafigyelést igényel, viszont ha
sikerll ezt a szemléletet atvenni, azzal egy
cég nagyon sokat nyerhet.

Fenyves Laszl6

Jelenleg a Debreceni Egyetem, lhrig Ka-
roly Gazdalkodas- és Szervezéstudoma-
nyok Doktori Iskolajanak vagyok a dokto-
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standardizalasa és fejlesztése. A PhD
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valamint Vallalkozasfejlesztés szakon
szereztem kdzgazdész diplomét. A tanul-
manyaim soran szerezett tudast vallalko-
zasok és multinacionalis cégek alkalma-
zasaban tudtam hasznositani.
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Quality 4.0

Magyar Minéség Tarsasag

1. rész: A minosegiigy korabbi korszakai

Toth Csaba Laszld

Manapsag egyre tobbet beszélink a Quality
4.0-r6l, de a legtobben nem nagyon értik, hogy
mirél is van sz6. Az ASQ 2019-ben mar harma-
dik alkalommal rendezte meg az errdl szold
konferenciat, amelyen 200-nal tobb szakért
vett részt.

@] QUALITY40

rsa SUMMIT

November 18 - 19, 2019 | Dallas, TX

1. abra: A harmadik Quality 4.0 talalkozé

Az utolsé konferencia fé6 gondolata az volt, hogy
a mindéségugyesek alapvet6 feladata a vallalko-
zasok tamogatasa a digitalis transzformacioban.
Itt harom f6 tertletre fokuszaltak, emberek (a jové
mindségugyeseinek szerepe), folyamatok (a mi-
néség biztositasanak lehetéségei) és technolo-
giak (hogyan valasztjak ki az Ipar 4.0 legjobb (j
modszereit, 6sszhangban a minéséggel). Ebbél
persze még nem nagyon derdl ki semmi, legin-
kabb az nem, hogy mi is valojaban a Quality 4.0?

Itt van egy masik definicié is [1]:
Quality 4.0 = Connectedness + Intelligence + Automation (C-I-A)

for Performance Innovation
Vagyis
Mindség 4.0 = Halézatok + Intelligencia +

Automatizalas
a teljesitmény innovacioeért

Véleményem szerint ezzel sem jutottunk
el6bbre, csupan azt erésiti meg, hogy a Quality
4.0 az afilozofia és/vagy minéségrendszer, ami
az Ipar 4.0 filozéfia és eszkdztarhoz kapcsolod-
dik. Lényege, az Ipar 4.0 — azaz a digitalizacio
— olyan gyakorlati megvalésulasa, amely min-
den érdekelt szamara min6séget biztosit.

Ugyanakkor joggal mertl fel az a kérdés, hogy
a Quality 4.0 mennyiben tdébb a korabbi miné-
ségfilozofiaknal, példaul a Quality 3.0-nal? A
masodik kérdésink, hogy egyaltalan létezett-e
3.0 és az alatti valtozatok, mert bevallom 6szin-
tén, magam nem hallottam roluk.

A vildgon ma mar nagyon sok informacié elér-
het6 (hasznos és haszontalan, korrekt és nettd
hilyeség is), igy ,google a baratom”, nosza ke-
ressuink, mondjuk a Quality 3.0-ra! Az 1. abran
lathaté eredmény meglepd.

quality 3.0 4 Q

Bl images ¥ Maps [ wideos < Shopping i Mare Sefings  Tools

About 2,310,000,000 resulis (0.50 seconds;
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2. é&bra: Google keresés a Quality 3.0-ra
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A tébb mint 2 milliard talalatbél minddssze kettd
szerepel ezen a néven, igaz, az elsé két helyen,
aminek az lehet az oka, hogy mar rakerestem.
Ma (2020.01.25) ezt adta ki, a tdbbi valamilyen
szoftver vagy berendezés 3-as szamu valto-
zata. Szamunkra az els6 érdekes csak, a ma-
sodik egy egészségugyi intézmény mindségfej-
lesztése.

Nem jobb a helyzet a Quality 2.0 esetében sem
(2. abra), itt a harommilliardbdl szintén csak egy

Zyy 7

,hasznalhatd” iras talalhato.

Quiality 2.0

A cikk szerz6je Tom Pyzdek, aki a Mikel Harry
utani Six Sigma mozgalom egyik kiemelked6
szerepl6je, az egy oldalas iras 2007-ben, a Qu-
ality Digest neves folyoiratban jelent meg [2].

Pyzdek a Quality 1.0 szuletését 1798-ra datu-
mozza vissza, amikor Eli Whitney az USA had-
seregétél 10 ezer puskara kapott megrende-
lést. Az volt a célja, hogy minden puska azonos
legyen, ami annyit jelentett, hogy az egyes pus-
kak alkatrészei csereszabatosak legyenek.
Hogy ez megvalésithat6 legyen, ki kellett talal-
nia a tirés fogalmat. A tlrés az valamilyen mér-
het6 paramétert jelent, amit a gyartas soran, il-
letve végeén ellendrizni kellett. Pyzdek szerint a
mindségugy fejlédésének tovabbi allomasai
csupan a Whitney-féle minéségfilozéfia ujabb
és ujabb elemei. A kovetkez6 felosztast hata-
rozza meg:

e Quality 1.1: Statisztikai folyamatszaba-
lyozas (SPC)
* Quality 1.2: Statisztikai minéségszaba-

lyozas/atvételi mintanagysag
* Quality 1.3:

e Quality 1.4: Total Quality Control/Tel-
jeskord minéségszabalyozas

Min&ség biztositas
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4. &bra: Google keresés a Quality 2.0-ra

* Quality 1.5: Total Quality Manage-
ment/Teljeskord minéségmenedzsment

A szerz§ szerint a Quality 1.x-nek van egy prob-
lémaja, a kizarolagos vev6kozpontusag. ,A
vevl a kiraly” szlogen kovetkeztében a min6-
ség elballitasa soran nem vesznek figyelembe
semmilyen mas szempontot, példaul, hogy az
adott min6ség elballitasa mennyibe kerul. A ko-
rabban elfogadott Garvin-féle minéségdefiniciod
[3], vagy a Kano-modell [4] sem veszi figye-
lembe a tdbbi érintett fél érdekeit, csupan a va-
lodi kulsé vevét tekinti érdekelt félnek.

A Quality 2.0 lesz az a min&sédfilozodfia, amely
kiterjeszti a min6ség fogalmat, messze megha-
ladja a termékek vagy szolgaltatdsok mindse-
gét, annal joval szélesebben értelmezzik. A mi-
ndség alapvetd szerepe, hogy biztositsa a val-
lalatok fenntarthaté Uzleti kivalosdgéat. Azon-
ban, ha belegondolunk, ez a torténelem folya-
man mindig igy volt, hiszen mar az 6korban is
az volt a termelés vagy szolgaltatas célja, hogy
az érdekelteknek (mai szép szoval a stake-
holdereknek) megfelel6 megélhetést nyujtson.
Akkoriban az érdekeltek kore viszonylag szik
volt, nem terjedt tul az el6allitd szikebb csalad-
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jan. Manapsag azonban az érdekelti kor telje-
sen megvaltozott, ma mar nem kodzvetlendl a
folyamatban részt vevék a legfontosabb érde-
keltek, hanem olyanok, akik teljesen fuggetle-
nek a miivelt folyamatoktél. Ok egyetlen dolog-
ban érdekeltek, a folyamatok eredményekép-
pen létrejott ,aru” pénzbeli ellenértékébdl minél
nagyobb hanyadban részesiljenek. A korabbi
erdekeltek — mesteremberek és szolgaltatok —
csupan annyi kapcsolatban vannak a minéség-
gel, ha az nem nyeri el a vevf tetszését, vagyis
nem fizet érte, akkor az 6 konkrét megélhetése
kerll veszélybe, fuggetlentl attél, hogy neki mi-
lyen szerepe volt a ,nem megfelel6 minéség”
eléallitasaban. Ugy is fogalmazhatunk, hogy a
mindséglgynek az a feladata, hogy maximalis
pénzigyi behatassal legyen a vallalat fenntart-
haté gazdalkodasara.

Pyzdek nem mond idébeli hatarvonalat, de az
érzékelhet6, hogy ez valahol a XX. szazad
vege felé kbvetkezik be. Ha megnézzik a Six
Sigma moddszertan fejlédését, akkor a kezde-
tekben (1985-95) csupan a gyartas, a termék
mindségével foglalkoztak (igaz a nem megfe-
leld kihozatal hatassal volt a pénzlgyi eredmé-
nyességre). A nem megfelel6ség negligalasa
volt a cél, és még nem voltak olyan erés perem-

Quiality 3.0

A témank szempontjabdl relevans iras 2010 feb-
ruarjaban jelent meg a Quality Progress-ben [5]
,2Quality 3.0 — Kezlinkben van a fejl6dés kovet-
kez6 allomasa?”. A cikk egy interju, amelyet egy
globalis tanacsadé cég vezetéje (K. Kuker) készi-
tett két résztvevivel. Egyikik egy 88 orszagban
mikodd nemzetkdzi tanacsado cég alelndke (M.
L. Hetzel), masikuk egy minéségmenedzsmenttel
kapcsolatos szoftvereket el6allitd vallalkozas el-
nok-vezérigazgatoja (M. Rapaport).
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feltételek, hogy a termék minésége és a fenn-
tarthato vallalati eredmeényesség egyuttesen fe-
leljen meg az elvarasoknak.

A Hat Szigma masodik periédusaban (1995-
2005) a gyartas mellett megjelenik a tamogato
eés szolgaltaté folyamatok eredményessége.
Ekkor torténik meg a beszallitok bevonasa is,
amikor a vev® konkrét segitséget nyujt a be-
szallitonak a folyamatainak fejlesztésében.

Az egyre jobban terjedé Lean Menedzsment is
hat a szigmara (2000-tél), a veszteségmentes
folyamatok felépitése szintén a vallalati ered-
meényességet noveli. A hivatalos szoéhasznalat-
ban megjelenik a(z oximoron) Lean Six Sigma.

A fentiek alapjan a Quality 2.0-t az ezredfordul6
koérnyékeére datalhatjuk. Nyilvanvalo, hogy vol-
tak olyan vallalatok, amelyek el6bb, olyanok,
amelyek utébb alkalmaztak — anélkil, hogy tud-
tak volna — a mindségfejlédés e masodik nagy
korszakat.

A korrektség kedvéért azt is el kell mondanunk,
hogy ma is vannak olyan vallalkozasok, ame-
lyek minéségfilozéfiaja nem sorolhaté be egyik
minfség éraba sem, egyetlen céljuk a
stakeholderek financialis elvarasainak valo ma-
ximalis megfelelés.

Kiindulé pontjuk, hogy a 90-es évek végeére —
elsésorban a kommunikacios lehetéségek bo-
vilése miatt — a cégek a termelésiiket és az al-
katrészbeszerzéseket elkezdték kihelyezni az
alacsony koltségl orszagokba. Ennek koévet-
keztében a fokuszba az ellatasi lanc keriilt (lo-
gisztika, koéltségek és a (pontos) szallitas kerult,
mikdzben a mindség egy ,hatsé széken” kapott
csak helyet.

A globalizaciénak (mert mirél is masrdél lenne
sz0) nem vart mellékhatasa lett, a mindségi
problémak nem kozvetlenil a gyartasban, vagy
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annak végén keletkeztek, hanem a felhaszna-
I6nal, aminek kovetkeztében elkezdddtek a
visszahivasok. Nem kell részletezni, hogy ez
milyen koltséggel jart, nem beszélve a presz-
tizsveszteségrol.

Erre a cégek végtelen ellenérzésbe kezdtek a
gyartoknal, de ez csak atmeneti megoldasnak
bizonyult, a minéség tovabbra is a legnagyobb
kockazat volt. Nem értették meg, hogy a miné-
ség tudatossag és nem ellenérzés kdvetkezmé-
nye, a filozéfianak be kell épilnie minden szer-
vezetbe, minden kultardba, minden egyes
Uzembe, az Uzemi emberekbe, minden egyes
eseménybe, ami a mikodéssel vagy a gyartas-
sal kapcsolatos.

Megjegyezném, ez tulajdonképpen nem mas a
TQM filozdfia, amit alig 20 esztend§ alatt kival-
tott a koltségcsokkentés 6rilt divatja. Deming
sokat idézett mondasa: ,Ha japanok tudjak, mi
miért nem?” feledésbe merilt. A kéltségcsok-
kentés nem csak a termelési kdltségekben je-
lentkezett, hanem a létszamban. Akkori multi
cégemnél buszkén jelentette ki az Uzletag
CEO-ja, hogy az egy termékre es6 mérnok érak
szama 25%-al csokkent. Arrol nem beszélt,
hogy ezalatt a szerz6déses — nem vallalati allo-
manyban lévé — mérndkok szama harmadaval
emelkedett. A hivatalos létszam lecsdkkent, az
altalanos koltségek persze emelkedtek, to-
vabb4 nem beszélink arrél, hogy a vallalat
iranti elkotelezettség is némi kivanni valot hagy
maga utan.

A globaliziciénak lett egy masik kellemetlen
mellékhatdsa is, teljesen elvalt egymastol —
mondhatnank elszigetelték 6ket — a beszerzés,
a minGség, a tervezés, a logisztika, megszin-
tek a kommunikécios csatornak, ami tovabb no-
velte a folyamatokban meglévé kockazatokat.

A végtermékre, illetve el6allitasara hiaba van-
nak szigoru el6irasok, ha a beszallitok nem
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megfelel6 minéségl inputot adnak. Hiaba tanu-
sitottak a beszallitéi folyamatok, az még nem
jelent megfelel6séget. Musz4j leirni Mr. Hetzel
kovetkez6 mondatat: ,Mindenki jél tudja, hogy
milyen kénny( tanusitashoz jutni”.

Miben latjdk a megoldast? Tobbek kozott a
3PQ (3rd Party Quality Service — harmadik fél
mindségi szolgaltatas) mddszer elterjedésében
[6]. Az Uizletmenet folytonossagat hivatott bizto-
sitani a beszallitokon keresztul. Ez nem mas,
mint egy beszallité fejlesztd, helyszini segité el-
lenérzé program.

Alljunk meg egy szora! Ez most miért egy (j és
dicséretre méltd kezdeményezés? Ez nem
mas, mint tlzoltas, ami szikségessé valt egy
rendkivil karos — sajnalatos modon az egész
vilagra kiterjedd — tzleti filozéfia karos hatasai-
nak kivédéseére. Az LCC (low cost country) or-
szagokba torténd atgondolatlan, hihetetlen
gyorsasaggal végrehajtott mikodéskihelyezés
termeészetes kdvetkezmeényeinek felszamolasa.

A Tisztelt Olvaso jogosan teszi fel a kérdést,
hogy j6n a 3PQ a Quality 3.0-hoz, hiszen arrol
szeretnénk értekezni? A dolog egyszerid! A
majd 7 oldalas cikk végén, az dsszefoglaléban
teszi fel a kérdést a kérdez6 Kukor, akkor ,.a be-
szallitoi lanc Ujratervezése a Quality 3.0?” Meg-
jegyezzik, hogy a Quality 3.0 kifejezés mind-
dssze haromszor fordul elé az irasban. Oles
betlikkel a cimben (lasd el6bb), az el6bbi kér-
désben, illetve a végén, hogy a Quality 3.0 for-
radalom napjaink tevékenysége. Ne felejtsik, a
megjelenés datuma 2010!

Foglaljuk 6ssze, mit tudtunk meg! Tulajdonkép-
pen nem sokat, pusztan annyit, hogy a globali-
zacid kovetkeztében megingott minéséget
megprobaljak visszaallitani, és ezt a tevékeny-
séget elnevezik Quality 3.0-nak. A megel6z8
verziokrol egyéltalaban nem beszél. Azt a gon-
dolatot, hogy azért lett ez a harmas verzié, mert
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a 3PQ modszert alkalmazzak, megprébalom el-
hessegetni magamtél. Késébb latni fogjuk,

Gregory H. Watson meglatasa

El6szor arrél néhany szot, miért az 6 vélemé-
nyére vagyunk kivancsiak. Egyrészt azért, mi-
vel 6 készitett egy felosztast a minéségugy ku-
6nb6z6 fejlédési korszakairdl, masrészt 6 a mi-
néségugy egyik nagy élé (1948 — ) guruja [7],
akinek mindig oda kell figyelni a szavara. Veze-
t6je volt az Amerikai Min6ségugyi Tarsasagnak
(ASQ), a Nemzetkozi Min6ségugyi Akadémia-
nak "(IAQ). O volt az elsé nem japan, aki egyé-
niben megkapta a Deming-dijat,

Watson a Quality Progress 2019 marciusi sza-
maban ,A Quality 4.0 eredete” cimmel kozolt
egy irast [8], amely megjelent a Min6ség és
Megbizhatdésagban is, el6szor angolul [9], majd
magyarul is [10]. Erdekesség, hogy a QP a tar-
talomjegyzékben a ,genesis”, mig a cikk elején
az ,ascent” szot hasznalja.

Watson irasa bevezetéjében egy korabbi ira-
sara hivatkozik, amely szintén a QP-ben jelent
meg, 1998-ban [11], ,Digitalis kalapacs és
elektronikus kormok — A jové generacié eszko-
zel” cimmel. Az iras arra keresi a valaszt, ho-
gyan alakul (at) a minéségugy helyzete a digi-
talis korban, mi lesz a minéségugyi szakembe-
rek szerepe? Amit fontosnak tartanék kiemelni,
hogy az eljovendét (a mostani jelentinket) a tu-
das koranak nevezi, amelyben az emberi té-
nyezd meghatarozé szereppel bir. A szereplék-
nek multidiszciplinaris tudassal kell rendelkez-
nitk, ez pedig az oktatas fokozottabb fokuszba
helyezését koveteli meg. Erdekes még, hogy a
lapszam tobb, a témat érintd irast is k6zol.

Watson a Quality 4.0 kapcsan (tavaly marciusi
cikk) megallapitja, hogy az ipari fejlettség és a
min&séglgy szoros kapcsolatban vannak egy-
massal. Elkészitette a minéségugy felosztasat
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hogy ennek az érultnek tiné gondolatnak csak
lehet némi alapja.

a kulénb6zb korszakokra, amelyet kivonatosan
ismertetink.

Ipar/Min6éség 1.0 — 1890 el6tt

* Fokuszban a termelési volumen

* Mindségbiztositas méréssel

* Nincs koltségelemzés

Ipar/Minéség 2.0 — 1890 és 1940 k6zo6tt

* Termelékenység maximalizalas

* Minimalis minéségi elfogadhatésag

* Pénzugyi mindség: selejt és atdolgozas
Ipar/Minéség 3.0 — 1940 és 1995 k6zo6tt

* Mindség uzleti szikségszeriség

* Vevdi alapelvaras

* Folyamatos javitas

* Szabvanyositas

Ipar/Min6éség 4.0 — 1995 utan

* Digitalizalas

* Automatikus visszacsatolé szabalyozas

* El6térbe kerll a tervezés (virtualis valdsag,
gépek tanulasa, mesterséges intelligencia
sth.)

* A termelésrél a rendszerre tevédik a hang-
suly

Mit lathatunk ebbdl a felosztasbdl? Egyet bizto-

san, hogy az egyes korszakhatarok nem ott

vannak, ahol azt a ,hivatalosnak” tekinthetd

Ipar 4.0 esetén azt altalaban megjelenitik. Eh-

hez vessiink egy pillantast a 4. abrara [12]!
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4. abra: Az ipari forradalmak idébeli felosztasa

Ugyanakkor azt is megallapithatjuk, hogy a
Watson-féle felosztasnak is megvan a maga lo-
gikaja. Alapvetéen megfogalmazza, hogy a mi-
ndségugynek milyen Uj terlletekre kell foku-
szélnia és ehhez milyen Uj eszkdzokkel allnak
a rendelkezésre. A rendszerekben val6é gondol-
kodas tulajdonképpen a TQM-t jelenti, csak az
eszkozpark lett joval fejlettebb és bonyolultabb.
Ez totalis egyezésben van a Mikd Gyorgy féle
axiomaval, hogy ,a min6ség nem mas, mint
muikodés”. Most nem agyagtablara irunk és a
veszteséget nem kagyléban szamoljuk el, ha-
nem tabletet, okostelefont hasznalunk, a folya-
matok mindségerdl valds ideji informacidkkal

Osszefoglalas

Itt van nyakunkon a Quality 4.0, €és mi nem so-
kat tudunk réla. Ezért az iras elsé részében uta-
nanézunk, hogyan jutottunk el a minéségugy
legujabb verzidjahoz. A kutatas és/vagy felfe-
dezés nem volt egyszerl dolog, de megeérte,
mivel sok mindent megtudtunk, amit bizony
hasznositani lehet majd a kdzeljovoben.

A 4-es verzid elb6tt a minéségugy korszakait
tobbféle modon kilonboztették meg. Egy ilyen
megkozelitési mod, amikor azt vizsgéljuk, hogy
a mikodés (termelés, szolgaltatas) kornyezet-
ében 1évd érdekelt felek kozul kinek az érdekei
allnak a tevékenység fokuszaban. Balint Juli-
anna felosztasa [16] az 5. 4bran lathato.
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rendelkeziink, a sziikséges beavatkozast pedig
a mesterseéges intelligencia végzi el.

Watson a cikkben beszél arrdl is, hogy a miné-
ségugy egyik nagy kihivasa, hogy a szakembe-
reknek — legalabbis egy résziknek — adattu-
dossa (data scientist) kell valniuk. Milyen ké-
pességekkel kell rendelkezniik? Alapos folya-
matismeret, magas szint( statisztikai tudas, in-
formatikai készségek. Ezek az emberek nem a
hagyomanyos mindségugyi szervezetekben
fognak dolgozni, hanem ,Adattudomanyi Labo-
rokban” [13]. A QP 2018-ban 6sszehasonlitotta
[14] tobb kutatds eredményét, melyek a leg
perspektivikusabb szakmak az USA-ban. Az
adattudos, a matematikus, a statisztikus min-
den felmérésben az els6¢ 10 kozott szerepel
ugy, hogy a helyek legalabb felét az egészség-
Uggyel kapcsolatos szakmak foglaljak el. Egy
frissebb felmérés szerint [15] a data scientist a
harmadik, a data engineer (adatmérnok) a ha-
todik. A letdltés idépontjaban mindkét csoport-
ban majd hétezer allas varta a jelentkezéket.

Meglelsids
a grenerel
kulirénak
a tarsadalmi
miéretl
tanuthenak
a tarsadalmi
&3 kiirmyezeli
alvarisoknak,
a lenntarthatd
ejl Gésnek

Meglelebés
a Vel
tens
igeryenek

0

Meglelelés 1850
& kiltségeknek,
a vl jlen-
|leqi iptnyeinek

Hagmalatra
walh alkal-
massag

Megleleiés
a szahvAnyOKNEK

5. abra: Minéség korszakok a fokuszuk alapjan
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Lathatjuk, hogy az el6irasnak valé megfelelés-
t6l hogyan jutunk el a komplex minéség foga-
lomhoz, amiben azért ott van a tulajdonosi ér-
dek (1980), a vevéi kivanalom (1980 és 90) is.
Termeészetesen lehet az abraval vitatkozni,
azonban alapvetdéen kifejezi a megtett utat.
Amit hianyolhatunk, az a szabvanyok (ISO) és
a kivalosagi elismerések (Malcolm Baldrige,
EFMQ dijak) feltintetése.

Turcsanyi Karoly [17] a minéségugyben alkal-
mazott modszertanokat/eszktzoket mutatja be
a 6. abran.

Management

. Megel6zés mértéke
felelGssége

Tartds siker
(versenyképesség,
fenntarthatdsag)

1900 30' évek

50-70' 80" 90" 2000
QC - Quality Controll QA
SPC - Statistic Process Controll

TQC - Total Quality Controll

= Quality Assurance
TQM - Total Quality Management
IMS - Integrated Management System

6. abra: A minéségligy fejlédésének eszkbze-allomasai

Osszevetve Pyzdek [2] idézett korszakolaséaval,
azt vehetjuk észre, hogy a felsorolt médsze-
rek/eszk6zok azonosak, de iddbeli elhelyezé-
stk azonban mas.

Az ismétlésképpen felidézett két felosztasbol
egyeértelmlen kidertl, hogy korabban nem tor-
tént olyan jellegl felosztas, hogy valamilyen
verziészam szerint kilénbodztessik meg a mi-
ndségugy fejlédésének allomasait. Bar tortént
egy-egy kisérlet a 2.0 [2] vagy a 3.0 [5] verzio
definialasara, ezen egyedi kisérleteknek sem-

Hivatkozasok

[1] https://qualityandinnova-
tion.com/2018/01/02/what-is-quality-4-0/

[2] Tom Pyzdek: Quality 2.0, Quality Digest
June 2007, p17.
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milyen visszhangja nem lett. Azaz, a 4-es ver-
ziénak nem voltak elédei, igy hianyzik az a vi-
szonyitasi alap, hogy mennyiben tébb az Gjon-
nan definialt a korszak a korabbiakhoz képest.
Ennek ott van jelentésége, hogy a 4.0-ban
benne vannak a korabbi médszertanok és esz-
k6zok is, ami kissé furcsava teszi az egész mi-
néségugyi — nem informatikai — Gjdonsag voltat.
Joggal meril fel az az aggaly, hogy amit korab-
ban elvartunk volna, de nem valdsult meg értel-
mes formaban, annak ,Uzemszer(” alkalmaza-
sat a digitalizaciotol varjuk?

Egyértelmien kijelenthetjik, hogy a Quality 4.0
onnan kapta a nevét, hogy a 2011-es Hanno-
veri Vasaron megjelent az Ipar 4.0 meghataro-
zas. Mar a 90-es évek végen felmerilt, hogy a
digitalizaciés fejlédés (forradalom) hatassal
lesz a minéségugyre is [11]. Lehet, hogy a Qu-
ality 4.0 elnevezés nem a legszerencsésebb,
de ma mar ez honosodott meg a kdztudatban,
tehat ezt fogjuk hasznalni.

Ugy gondoljuk, ha mégis valamilyen felosztast
kellene tenniink, akkor Watson [8] elgondolasa
az, amire lehetne épiteni, talan az all a legko-
zelebb a mindennapi gyakorlathoz. Watson el-
kotelezett a Six Sigma irant, ennek tobbszor
hangot is ad. Ez azért fontos, mert a szigma fej-
|6déstorténete a minéségugy fejlédésének (fo-
kuszainak) egyfajta leképezése, igy nyugodtan
tamaszkodhatunk a tdbb mint 20 éves szigmas
tapasztalatainkra.

Vizsgalddasaink kovetkez6 részében a Min6-
ségugy 4.0-t szeretnénk részleteiben bemu-
tatni. Ez sem lesz konny( megismerés, de ezen
az uton feltétlenul végig kell menni.

[3] A. R. Tenner, |. J. DeToro: Teljeskori
minéségmenedzsment, Mlszaki Konyvkiado,
Budapest, 1996, ISBN 963-16-3043-9, pp66-67.
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[4] M. Lofgren, L. Wittel: Kano elmélete
vonzo minéségrél és csomagolasrol,

Min6ség és Megbizhatosag, 2010. 5. szam,
pp215-257 valamint 2010. 6. szam, pp331-339
[5] K. Kukor: Quality 3.0, Is the next stage of
evolution at hand? Quality Progress, February
2010, pp41-47

[6] https://www.thebci.org/news/3pg-busi-
ness-continuity-questionnaire.htmi

[7] http://www.gregoryhwatson.eu/index-
1.html

[8] G. H. Watson: The Ascent of Quality 4.0,
Quiality Progress, March 2019, pp24-30.

[9] G. H. Watson: The Ascent of Quality 4.0,
Min&ség és Megbizhatosag, 2019. 2. szam,
pp185-190

[10] G. H. Watson: A ,Min6ség 4.0”
felemelkedése, Mindség és Megbizhatésag,
2019. 3. szam, pp215-220

[11] G. H. Watson: Digital Hammers and Elec-
tronic Nails — Tools of the Next Generation,
Quiality Progress, July 1998, pp21-26.

[12] Takacs Attila: Ipar 4.0 vs Min6ségiranyi-
tasi rendszer

XXVII. Magyar Min6ség Hét, 2018. november 6.
el6éadas

[13] Kalman Tiboldi: Technology Enabled Pre-
dictive Maintenance (A technoldgia lehetévé
teszi az el6rejelzd karbantartast), ISO 9000
Foérum, XXIV. Nemzeti Min6ségugyi Konferen-
cia, Balatonalmédi, 2017. szeptember 14-15.,
el6adas

[14] Positions related to data, software and
healthcare dominate hot jobs of 2018 and be-
yond (Az adatokkal, a szoftverekkel és az
egeészséguggyel kapcsolatos szakmak a legjobb
lehetéségek 2018-ban és utana), Quality Pro-
gress, April 2018, pp10-12

[15] https://www.glassdoor.com/List/Best-
Jobs-in-America-LST _KQ0,20.htm

(letéltés: 2020, januér 31)

[16] Balint Julianna: Mindség - Tanuljuk,
tanitsuk, valositsuk meg és fejlessziik tovabb,
https://www.terc.hu/ingyenkonyv/terc/minoseqg-
tanuljuk-tanitsuk-valositsuk-meg-es-fejlesszuk-
tovabb

[17]  Turcsanyi Karoly: Minéségelmélet és -
modszertan, Nemzeti Kbzszolgalati Egyetem,
Budapest, 2014
https://docplayer.hu/18443146-Minosegelmelet-
es-modszertan.html
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Toth Csabé Laszlo

Fémfizikusként kezdte a palyajat, tébb mint 20
éve a hat szigma elkotelezettje, Feketedves,
IIASA-Shiba Dijas, jelenleg a Magyar Minéség
FOszerkesztéje.

de bizonyitani még nem tudjuk, hogy minden
paros szam eldall két prim 6sszegeként, min-
den 6tnél nagyobb péaratlan szam pedig ha-
rom prim 0sszegeként. Az allithst 1742-ben
fogalmazta meg Christian Goldbach, aki 330
éve, 1690. marcius 18-an sziletett Konigs-
bergben (ma Kalinyingrad). Goldbach a céari
Oroszorszagban élt és dolgozott, a gérbeel-
méletben, a végtelen sorok és a differencial-
egyenletek elméletében ért el komoly ered-
ményeket. A réla elnevezett sejtést a mai na-
pig nem sikerllt bizonyitani, egyike a mate-
matika nagy talanyainak. 1764. november 20-
an hunyt el Moszkvaban.
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JOK A LEGJOBBAK KOzZUL

Riport Macher Judittal

Szodi Sandor

A minéségugy és annak
fontossaga ma ugy gondo-
lom, mar nem lehet, és
nem is kérdés. Az els6
négyszaz cég kozott vol-
tunk, akik Magyarorszagon
min6ségugyi tanusitvanyt
szereztek, és az orszag-
ban egyediliként kétsze-

res Nemzeti Min6ségdijjal rendelkezunk...”

Macher Judit

Kérlek, mutasd be szakmai életutad eddigi
legfontosabb allomasait!

Szociolégus és pszichologus végzettségem
megszerzését kdvetden néhany évig piac-és
tarsadalomkutatatdssal foglalkoztam egy
tarsadalomkutaté intézetnél. Parhuzamosan
ezzel a civil szférdban tartottam tarsadalmi
problémakra érzékenyité tréningeket, vala-
mint a vallalati szektorban személyzet- és
szervezetfejlesztéssel foglalkoztam. Ez
utdbbiban a mai napig tevékenykedem, hisz
az ott megszervezett tudast és tapasztalatot
nagyon jol tudom hasznositani Macher Zrt.-
ben, és ez forditva is igaz. Ot évvel ezelbtt
csatlakoztam a szileim altal 1991-ben, 3 f6-
vel inditott, ma mar kozel 100 6t foglalkoz-
tatd csaladi vallalkozashoz. Els6 korben tré-
ningeket és workshopokat tartottam a cég-
ben, majd fokozatosan folytam bele egyre in-
kabb a szervezet mindennapjaiba.
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- Jelenleg a Macher Zrt.-ben mivel foglalko-

zol?

Tobb sapkam is van a szervezetben. A cég
CSR vezet6jeként hozzam tartoznak azok a
kuls6s partnerek, szervezetek, kérdések,
amelyek nem kozvetlenil a gyartassal fligg-
nek o0ssze. Projektvezet6ként pedig olyan
nagyobb projekteket viszek, mint amilyen az
Ipar 4.0 Mintagyarak program volt. Ezeken
tul pedig a HR stratégiai kérdéseivel és PR
jellegt feladatokkal foglalkozom.

Mi motivalt arra, hogy szlleid nyomdokain
haladj?

Nagyon biszke vagyok arra, amit a szileim
az elmult 29 évben létrehoztak és elértek.
Ugy vélem, hogy a biiszkeség mellett ez 6ri-
asi kihivast és felel6sséget is jelent, mindez
motival engem. Ma mér az 6csém is a valla-
latnal dolgozik, vele egyutt a mult értéekeinek
tiszteletével, innovativan igyekszink a cég
életében részt venni és a jovot épiteni.

A Macher Zrt. egy sikeres vallalkozas. Véle-
ményed szerint miért?

A stratégiai gondolkodas a kezdetektdl jelen
volt a cégunk életében. A mindig is eléremu-
tato jovoképunk fontos volt ahhoz, hogy a fej-
lesztéseket és beruhazasokat megfelel6en
tudjuk eszkozolni, és irdnyitani, igy jutottunk
el a kezdeti bérmunkéatdl az integratori sze-
repig. Szerintem ez a cég egyik alapkove,
melyre lehet batran épitkezni. Emellett pedig
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nagyon fontosnak tartom a nyitottsagot az
Ujra, az allandé megujulast és a folyamatos
iNNOVaciot.

A kétszeres Nemzeti Minéségi Dijnak milyen
presztizse van manapsag? Mit gondolsz a j6
min&ségrél? Az évek soran valtozott-e miné-
ségfelfogasod?

A mindségugy és annak fontossaga ma ugy
gondolom, mar nem lehet, €s nem is kérdés.
Az els6 négyszaz cég kozott voltunk, akik
Magyarorszagon mindségugyi tanusitvanyt
szereztek, €s az orszagban egyeduliként
kétszeres Nemzeti Min6ségdijjal rendelke-
zunk. A mindségugynek a kezdetektdl fogva
kiemelt jelentésége van a szervezet életé-
ben. Ma az ISO 9001 és ISO 14001 mellett,
AS 9100 és IATF tanusitvannyal is rendelke-
zuink, mindezt pedig integralt iranyitasi rend-
szer szerint mikodtetjuk. A cél ugyanakkor
nem a tanusitvany léte, hanem az azzal jar6
rendszerszemlélet. En ebbe a szemléletbe
szocializalodtam, és ezt is szeretném to-
vabbvinni.

Egyre tobb rangos eseményen veszel részt
eléadoként? Szeretsz prezentalni?

Nagyon megtisztel6 egy-egy ilyen felkérés,
orommel teljesitem ezeket. Blszke vagyok
arra, hogy tavaly az AdrenalLean-on sikertilt
»A konferencia legkivalobb eléadasaért” dijat
elnyernem, ami nagyon jolesé és motivalé el-
ismerés volt.

Miként gondoskodsz szakmai fejl6désedrél?

Folyamatosan képzem magam, konferenci-
akra, meetupokra jarok tanulni, és sok lehet6-
séget teremtek arra, hogy mas cégek jo gya-
korlataibdl tanuljak, benchmarkoljak. Hiszem,
hogy a mai felgyorsult vilhgban nem csak egy
jol hangzo frazis az élethosszig valé tanulés,
hanem elengedhetetlen eszkoz.
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Mi a hobbid? Mi az, ami leginkabb kikapcsol,
regeneral?

Leginkabb az tolt fel, ha a szeretteimmel mi-
ndségi idét tudok egyutt tolteni, j6 progra-
mokkal. Nagyon szeretek utazni, szinhazba,
moziba, koncertekre jarni, és nagy szenve-
délyem a gokartozas.

Megkoszoéndm valaszaidat. Kivanok sok

szakmai és maganéleti sikert, hozza kivalo
egészséget!

Sz6di Sandor

minéségszakeértd

IFKA Kozhasznu Nonprofit Kft.

Lathatjuk-e

csillagokat?

meg

Manapsag olyan mértékd a fényszennye-
zés, hogy az éjszakai égboltra tekintve,
csak a legfényesebb égitesteket latjuk. Ké-
pink a Zselici Csillagparkban készult, ke-
vés ilyen hely van az orszagban, vagy a vi-
lagban. Elon Musk (és masok is) tobb ezer
maholdat kivannak felbocsatani az internet-
szolgaltatas javitasa céljabdl. Ezek a mu-
holdak hazankbdl is szabad szemmel latha-
tdéak, de tovabb rontjak az égbolt latvanyat.
A csillagaszok erételjesen tiltakoznak, hogy
rontani fogjak a megfigyeléseket, péeldaul a
veszélyes aszteroidak kiszlrését, mar egy
nemzetkozi tiltakozas elindult. Musk szerint,
ha végleges palyara kerllnek, nem lesz ek-
kora zavar. Ugyebar anno mennyire orul-
tunk a szénerémuiveknek?
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Jokor — Jo helyen!

Rendhagyo kalapemelés

Sz6di Sandor

Tavaly december 5-
én, az IFKA gazda-
sagfejlesztési kon-
ferencia 2019. ren-
dezvényen adtak at
a Magyar Min8ség
Tarsasag éves di-
jait. Az Unnepélyes
dijataddn Ipacs
Boglarka a Magyar
Minéség havi folyo-
iratanak  ,Legjobb
cikk szerzéje” elis-
d merést vehette at.
Kérdéseimet a gybztes cikk irdjanak tettem fel,
aki drommel valaszolt azokra.

LI -1

- Kezdjuk a végeéen! Bizonyara sok Olva-
sonk emlékszik még gybztes irasod cimére és
témajara. A tbbbiek kedvéért legy szives rovi-
den foglald 6ssze cikked lényegét, aktualitasat!

- Az Uj belép6k lean szemléletii integraci-
Oja multinaciondlis kornyezetben cim( cikkem
alapvetéen egy tréning anyag létrehozasat
tlzte ki célul a mas és mas hattérrel érkezd Uj
munkatarsak standard és hatékony betanitasa
érdekében. Jelenleg rengeteg munkaadé szen-
ved a dolgozék magas fluktuacios aranya miatt,

Magyar Minéség Tarsasag

LE A KALAPPAL!

mely kihivast esetlinkben tovabb nehezitette a
gyakornokok magas létszama és fél évenkeénti
rotacidja is. Ezen tényezdk miatt gyakorlatilag
folyamatosan zajlottak a csoporton belili beta-
nitdsok mindenféle el6re elkészitett standard
terv nélkul. Az ad hoc modon zajlé tréningek
sok esetben fejetlenséget, félreértéseket és
késlekedeést sziltek, valamint a fellletes tudas
meglatszott a vevdi elégedettséglnkdn is.
Ezért egy mindent atfogd, rugalmasan alakit-
hat6 és egyszerlien hasznalhaté tréning anyag
létjogosultsaga megkérdbjelezhetetlenné valt.
Ezt kialakitva, és toébb ujonnan belépd kolléga-
val tesztelve sikerilt névelni a hatékonysagot,
csOkkenteni az irodai folyamatokban rejlé vesz-
teségeket, valamint a betanulasi idét is. Hosszu
tavon az Uj kollégaknal gyorsabbéa valt a mun-
kavégzés és bbvebb ismeretekkel rendelkez-
tek. Ez &ltal szinvonalasabb ugyfélszolgalati
munkat tudtak végezni, és a teljesitmény me-
rési rendszerinkon is meglatszott a pozitiv val-
tozas. Véleményem szerint a belép6 dolgozdok
integracidja az egyik legjobb befektetés lenne a
cégek jovébeli mikodeését tekintve. Ez nem ki-
zardlagosan profitot, hanem a munkaeré meg-
tartasat igy 0sszességben akar versenyel6nyt
is jelenthetne szamukra mégis a legtébben ke-
Vés energiat forditanak erre.
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- A logisztika egyik kedvenc terlleted.
Mindig azt vallottam, hogy a minéség és logisz-
tika egymast erdsité ,tevékenységek”. Sok az
O0sszekotd kapocs, az alkalmazott médszer. Te
is igy latod?

- Igen, én is igy gondolom. Ha megvizs-
galjuk egy termék értékaramat, latni fogjuk,
hogy a logisztikai folyamatlépésen van az egyik
legnagyobb nyomas, hiszen ezen all vagy bukik
a hatarid6k betartasa. Rengeteg hibalehetfsé-
get rejt magaban és jellemzéen ez az a folya-
mat, amivel a megel6z6 folyamatok esetleges
csuszasat igyekeznek behozni. Amennyiben a
logisztikai folyamatok minésége nem megfe-
leld, nem fognak tudni idében és rugalmasan
reagalni az elére nem prediktalt valtozasokra.
Az Ugyfél pedig minden esetben minéségi ga-
ranciat var el egy adott logisztikai szolgaltatas
elvégzésere, igy a folyamatos fejlesztés és a
tokéletes mikoddésre valo torekvés ebben az
iparagban is nélkulozhetetlen.

- Megismerhetnénk eddigi palyafutasod
néhany fontos alloméasat?

- Az egyetemi tanulmanyaimat molekularis
biolégia szakon kezdtem, majd megsziletett
bennem a karrier valtds Otlete. Egy sikeres
egyetemi rendezvény szervezése soran érez-
tem el6szor, hogy managementtel szeretnék
foglalkozni, de még nem voltam benne biztos,
hogy pontosan milyen iranyban. Nem sokkal ke-
s6bb talalkoztam a leannel egy el6adas keretein
belul, és ezt kovetden iratkoztam be a Debreceni
Egyetem lean manageri posztgradudlis képze-
sére. Az U irAnyt egy gyakornoki munkéval egé-
szitettem ki, hogy szakmai tapasztalatot is sze-
rezzek az elméleti tudas mellé. igy keriiltem a
GE Healthcare-hez, ahol aztan megirtam a cik-
kem alapjaul szolgalé szakdolgozatomat. Sike-
res diplomazast kovetéen a logisztikai ellatasi
lanc vonalan maradtam, de atfogobb képet
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kapva az iparagrol projekt manageri munkat ve-
geztem az NCR Magyarorszag-nal, ahol kozel
két évig dolgoztam. Jelenleg logisztikai koordi-
natorként és folyamatfejlesztéként hasznositom
az eddig megszerzett tudasomat a Masped Lo-
gisztikai Kft-nél.

- Mit jelent szamodra az a dij, amelyet
ilyen fiatalon még senki sem kapott meg. Hon-
nan a publikacio iranti vagy? Tervezel-e ha-
sonlo irasokat?

- Nagy megtiszteltetesként éltem meg, hogy
az én cikkemet tartottéak kitlintetésre meltonak.
Mindig is foglalkoztatott az iras gondolata, de ko-
rabban nem talaltam olyan engem is érdekld té-
mat, ami miatt szivesen belevagtam volna. Ugy ér-
zem mara megtalaltam az iranyvonalamat, bar
ezen cikk megirasanak otlete az egyetemi téma-
vezetémé, Matrai Norberté volt. Szamomra ez a
dij egy olyan pozitiv szakmai visszacsatolas, ami
arra 0sztonoz, hogy hasonléan szinvonalas publi-
kaciokat irjak még a jovében.

- Kdszonom valaszaidat. Teljesitményed
el6tt: LE A KALAPPAL!

Tudta, hogy

WALLIS 3 533 5
YT ORE e

Joseph Nicéphore Niépce 255 éve, 1765.
marcius 7-én sziletett, és a fényképészet
egyik uttorjét tisztelhetjuk benne. Daguerre
elétt 10 esztenddvel mar ,fényképeket” keé-
szitett, amit 1827-ben bemutatott a Royal
Society-ben, Londonban. Mivel eljarasanak
egyes reszleteit titkolta, elutasitottak. Dagu-
erre-rel 1829-ben 10 éves megéallapodast
kot, de 1833. julius 5-én varatlanul elhunyt.
igy a dicséség és az anyagi elismerés Dagu-
erre-nek jutott. Munkassaganak elismerése
csak b6 szaz évvel késdbb kovetkezett be.
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A TARSASAG HIREI ES PROGRAMJAI

A Magyar Mindség Tarsasag hosszu évek 6ta a Magyar Min6ség folydirata kiadasara forditja
az éves személyi jovedelemado egyszazalékbdl befolyo tamogatasokat. Az elmult években
az alabbi képen lathaté médon tamogattak a Tarsasagunkat tagjaink és az érdekl6dok.

Az idei évben is jogosultak vagyunk az SZJA 1%-ok gyUjtésére.

Hamarosan lesz lehetésége mindenkinek az addbevallasa kitdltésére, majus 20-ig. Ezzel egy-
idében lehetbsége lesz az SZJA 1% felajanlasara.

Kerjuk az MMT adoszamat adja meg:
19668174-2-42

A felajanlast soran lehetéség van a nevének, cimének és e-mail cimének megadéasara, ha
minket tajékoztatni kivan a felajanlasarol, hogy megtudjuk énnek személyesen is kdszonni a
tamogatasat. Ha nem kivan a felajanlasardl minket tajékoztatni, hagyja dresen a mezdket,
csak az adoszamunkat adja meg.

Reméljuk idén tobb tagunk/partnertink gondol majd rank az 1% nyilatkozat kitdltésénél.

SZJA 1% adomanyozok szama K0OszOo ntj uk a
Magyar Minoseg
» Tarsasag uj tagjait
M: Kocsis Csaba

e Budapest

216

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

GyoOkeres Adrienn
DR o0 | Gydrladamer
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A Magyar Minoseéeg 2019. éevi
szakcikkeinek tartalomjegyzéke

Januar

Most vagy soha — Vadovics Edina

Egészségfejlesztéshez kapcsolddo szervezeti
dontések tamogatasa a 4C modellel — Szol-
noki Bernadett

Grigorij Alekszandrovics és a Lean — Boar-Ke-
reszti Zsofia

Min6ségbiztositas vs. Ipar 4.0 — Takacs Attila
Ipar 4.0 Mini Akadémia 2 — Gazdik Veronika

Februar

GDPR tanacsaddi szemuveggel — Dr. Horvath
Zsolt

A Kaizen maédszer bevezetése a Port6i Onkor-
manyzatnal

Gondolatok egy gyarbezaras kapcsan

Ipar 4.0 Mini Akadémia 3 — Gazdik Veronika
Jok a legjobbak kozull: Nyiré Ferenc — Szédi
Sandor

Le a kalappal: Pannon Guard Zrt. — Sz&di
Sandor

Marcius

Vallalati szintl lean fokuszu értékelési rend-
szerek — fékuszpontok és dilemmak — Brunner
Barbara és Dr. Losonci David

VI. Vezet6i Best Practice Forum — Baranyi
Béla és Dr. Németh Balazs

MAM.... T6bb mint munkahely — Pungor
Laszlo

Jok a legjobbak kozll: Tompa Laszloné —
Sz6di Sandor

Le a kalappal: HungaroControl Zrt. — Sz&di
Sandor

Carlo Rubbia Nobel-dijas professzor 85 éves —
Toth Csaba LaszIo

Aprilis
Kivalasztasi és értékelési kritériumok dilemmai
az autliparban — Morauszki Kinga Szilvia

Latlelet és terapia javaslat — Lean a butoripar-
ban — Locskai Loretta

Halal kovetelmények az élelmiszeriparban —
Papay Nandor

Coaching szemléletl vezetés és szervezetfej-
lesztés a gyakorlatban — Nagy Gabor

Jok a legjobbak kozll: Harsanyi Jozsef —
Szédi Sandor

Le a kalappal: Dr. Anyos Eva — Szédi Sandor

Majus

Szamitdégépes munkavégzes: néhany
egészségi hatas — Szolnoki Bernadett, Dr. Be-
rényi LaszIo

Jok a legjobbak kozll: Bak Zsolt — Szédi San-
dor

Beszamol6 a SIASTOK Betegbiztonsagi Kon-
ferenciarol

Junius
Korszerisit6 digitalizalt fejlesztések a mezo-
gazdasagban — Prof. Dr. Husti Istvan

Lean min&ségbiztositasi médszerek az Opel
Szentgotthard Kft-nél — Kenyeres Gyula
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A munkatarsak hangja a nemzetk6zi folyamat-
szervezésben — Tesco Online kiszallitas —
Poka Viktor

Innovativ megoldasok az ipar digitalizacioja-
ban — Veress Sandor

Jok a legjobbak kozul: Dr. Husti Istvan — Szédi
Sandor

Le a kalappal: KUKA Hungaria Kft. — Sz&di
Sandor

Julius

Visszajelzések a konyvtari minéségmenedzs-
ment palyazati rendszer megujitasarol — Hor-
vath Adrienn és Javorka Brigitta

HEIBus: Az ipar és a felsGoktatas nemzetkozi
egyuttmikodése a Miskolci Egyetemen — Dr.

Berényi L4szl6 és Vadaszné Dr. Bognar Gab-
riella

Az ellatasi lancon beldli kapcsolatok befolya-

solo tényez6i — Morauszki Kinga Szilvia

Jok a legjobbak kozul: Banhidi J6zsef — Szédi
Sandor

Augusztus-szeptember

Bevezetés az agilis vilagaba — Blastik Matyas
Ertékaramlas térkép vs. folyamattérkép. Mikor
melyiket hasznéljuk? — Fehér Norbert

WIWE mobil EKG szivdiagnosztikai eszk6z —
Csorghe Adam

Tegball — Innovéaciés Nagydij — Muranyi Ger-
gely

Ipar 4.0 Miniakadémia 4. Modul — Gazdik Ve-
ronika

Jok a legjobbak kozll: Eréss Erzsébet — Szadi
Sandor
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A képzettség és rekreacio hatdsai a munka-
tarsi elégedettségre — Pdka Viktor

Mit tanulhatunk a Boeing 737 MAX repulégé-
pek baleseteibél? — Reizinger Zoltan

Amikor felll kell biralni egy MSA GR&R vizs-
galat eredményét — Toth Csaba Laszl6 és La-
kat Karoly

Jok a legjobbak kozil: Varkonyi Gabor — Sz&di
Sandor

November

ISO 9000 Forum XXVI. Nemzeti Min6ségugyi
Konferencia — R6zsa Andras

A felsboktatas minéségének fejlesztése: A Mo-
odle lehetéségeirdl — Dr. Berényi Laszlo
Meggondolatlan fecsegés és/vagy rosszmaju
spekulacio? — Specialis tudasmegosztas gaz-
dasagtana — Dr. Bencsik Andrea és Dr. Ju-
h&sz Timea

Munkahelyi stressz hess! az Ipar 4.0 szolgéla-
taban — Hegediis Marta

Minéségiranyitas digitalizacidja a gyakorlatban
PTC Windchill technolégiaval a Mediagnost
Kft-nél — Gazdik Veronika és Zsembery And-
ras

Modszerid6 mérés — Dunajcsik Zoltan

Jok a legjobbak kozul: Dr. Felszeghi Sara —
Sz8di Sandor

December

Merre tart a vilag? — Toth Csaba Laszlo

Agilis modszerek a vallalatoknal: designgon-
dolkodas — Dr. Kurucz Attila

Uzletmenet folytonossag menedzsment — Jo-
kay Tamas

Le a kalappal: VARINEX — Sz6di Sandor
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A klimavaltozas megallitasahoz az egész

gazdasagi
szukseéges?

KOVET Klimavaltozas Kerekasztal

2020. februar 11-én, egy keddi délutan gydilt
Ossze egy kerekasztal-beszélgetésre a KOVET
egyeslulet felkérésére tobb a klimavaltozassal,
tagabban a koérnyezetliggyel foglalkozé tudés
és tenni akard kozéleti személyiség. Prof. Dr.
Toth Gergely kdzgazdasz, egyetemi tanar, Dr.
Hetesi Zsolt fizikus, energia-szakértd, Kovacs
Robert klimakutato-meteoroloégus, Szényi Li-
dia pszicholégus, valamint Molnar Aron noAr
szinész-eléadémiivész. A beszélgetést a KO-
VET egyesulet részérdl Herner Katalin mode-
rélta. Az est Molnar Aron eléadasaval kezdé-
dott, a hatasos performansz mindenki szamara
tudatositotta és egyeértelmisitette, hogy a Kkli-
mavaltozas mennyire akut és fontos dolog, és
hogy mindenki a maga szintjén felel6s érte. A
Mi Kis Falunk Matyijaként is ismert Molnar el6-
adasa utan a beszélgetés vezérfonalat Kovacs
Rébert nemrég (2019 6szén) megjelent konyve,
a Klimavéltozas — péanik és tagadas kozott
(Typotex kiadd, Budapest) jelentette. Kovacs a
konyvrél (melyet egyébként a helyszinen ked-
vezményes aron lehetett megvasarolni) be-
szélve felhivta ra a figyelmet, hogy a néhai brit
miniszterelndk-asszony, Margaret Thatcher
kezdeményezéseére kezdték el a klimavaltozas

filozofia

megvaltoztatasa

akkoriban még csak potencialis hatasait ku-
tatni, és mindemellett 6 lett az els6 a ,klimata-
gadok” kozott is. Kovacs mondanivalGjaban
fontos szerepet kapott annak kihangsulyozasa,
hogy a tudomany és a média logikajanak szem-
benallasa neheziti a széles k6zonség szamara
a tisztanlatast a kérdés kapcsan. Mig a tudo-
many a maga természetébdl fakaddan szigo-
rdan tartja magat a modszertani keretekhez és
csak a bizonyitott tényekrél tud targyilagosan
beszamolni, addig a média mindig a szenzaciot
— legyen az barmilyen iranyultsagu — keresi.

A betegség miatt webkameras kapcsolaton ke-
resztll levé Hetesi Zsolt alatdmasztotta Kovacs
allitasait, kiemelve, hogy jelenlegi tudasunk
szerint minden érdemi és megalapozott tudo-
manyos kutatas a klimavaltozas, mégpedig az
ember okozta klimavaltozas tényét erésiti meg,
az eltérés csak a forgatokdnyvek sulyossaga
kozott van.

Szdnyi Lidia mas aspektusat vilagitotta meg a
kérdésnek. O pszicholégusként a probléma
emberi oldalat, mégpedig kiemelten a klima-
szorongas jelenségét mutatta be. Kiemelte,
hogy még egy évtizeddel ezelbtt sem volt a kér-
dés kulonosebben érdekes a szakma szamara,
mara azonban kifejezett érdeklédés Ovezi, és
egyre tébb embert foglalkoztat.

Az este talan leginkabb erételjesnek tekinthetd

Uzeneteit Téth Gergely a Pannon Egyetem pro-
fesszora fogalmazta meg. Amellett, hogy 6 is
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csatlakozott a korabbi megszoélalékhoz, mon-
danival6janak lényege az volt, hogy a jelenlegi
(globalis) kapitalista modell keretei kozo6tt eleve
nem lehet masfajta megoldast talalni, azaz az
egész jelenlegi gazdasagi metddus alapveté at-
gondolasa lenne sziikséges ahhoz, hogy a fej-
I6dés, és a fogyasztas ndvekedése helyett mas
célkitlzések figyelembevételével lehetne egy-
altalan a ma ismert vilag valamilyen szintli meg-
Orzését és fenntartasat elérni.

Molnar Aron a téma — féleg fiatalok kdrében tor-
ténd — kommunikacigjaroél és a probléma tuda-
tositdsanak kulonféle megoldasairdl beszélt.
Tobb példat emlitett arra, hogy miként tudott
csapatéval karoltve egyéni, vagy csoportszin-
ten mentalitdsbeli, vagy cselekvésbeli valtaso-
kat elérni.

Felmertlt a nemzetk6zi szintéren is egyre na-
gyobb publicitast kapott tintetések kapcsan a
generaciok kozaotti ellentét kérdése. (Ismeretes,
a klimavaltozas miatt tintetd fiatalok részérél a
korabbi generaciok felelésségét kiemeld, vehe-
mensebb vélemények is elbkerlltek.) Szényi
Lidia forditotta meg a generacids kérdést, ak-
képpen, hogy voltaképpen egy még korabbi ge-
neraciohoz kell visszatekinteni, a nagyszuleink-
van évvel ezelbtt leélt életiik soran lényegében
szemétmentesen éltek.

Osszegzésében Herner Katalin megismételte
mar a bevezetbben emlitett megallapitasat,
hogy a klimavaltozas Ugye kiemelkedett féleg
az elmult évtizedben a tdbbi sulyos koérnyezeti
kihivas (pl. szennyezések, biodiverzitas, vizhi-
any) kozul, valamint felhivta a figyelmet arra,
hogy a haromrészes podiumbeszélgetés-soro-
zat kovetkez6 két alkalman mar a lehetséges
cselekvési forgatokdnyvekrdl fog szo esni.

Szerkesztéség
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Megvan a nyertes!

Januari szamunkban egy kérdést tettlink
fel Olvaséinknak, mit is jelenthet magyarul
a CSSMBB angol rovidités? A megfejtés
egyszer(: Certified Six Sigma Master
Black Belt, magyarul, Képesitett Hat
Szigma Mester Feketedves. A szerencse
Fabian Zoltannak, a Szegedi Tudomany-
egyetem MIR vezet6jenek kedvezett:
Nyereménye egy éves el6fizetés a
Magyar Min6ségre, ezuton is gratulalunk.

Ipar/Minéség 4.0 a
bébieteleknél

A gyermekélelmezés biztonsaga els6-
rendi feladat, ezért dontott ugy a Danone,
hogy a digitalis korszak egyik eszktzét, a
blokk-lanc rendszert fogja alkalmazni. Ez-
zel egyrészt biztositani tudja a termék
nyomonkovethetéségét, masrészt ki tudja
szlrni a piacon nagy szamban lévé hami-
sitvanyokat. Ennek érdekében két vonal-
kodot alkalmaz, az egyik a kulsé csoma-
golason van, amit egy mobilalkalmazas-
sal lehet leolvasni, és megmutatja a ter-
mék utjat. A masik egy lézeres kod, ami
egy hamisitast gatlo jelet tartalmaz, és
csak a vasarlas utan lehet leolvasni. Ha
azt a kodot mar egyszer a vasarlassal ak-
tivaltak, akkor riasztast ad. A Nestlé és a
Carrefour hasonlé alkalmazasokat hasz-
nal az anyatej helyettesit tapszerek ese-
tén, mas élelmiszeripari cégek is blokk-
lanc védelemben gondolkodnak a csecse-
moétapszerek esetében.

Forras: https://www.bitcoinbazis.hu/danone-
csecsemotapszereit-blokklancon-fogja-
nyomon-kovetni/
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Ertékelési

Keretrendszer uj modellje

A Kozos Ertékelési Keretrendszer kialakitasa-
nak (CAF) torténete 1998-ig nyulik vissza, ami-
kor az Europai Kozigazgatas-fejlesztési Halbzat
(EUPAN) miniszterei megbiztédk az Eurdpai Koz-
igazgatasi Intézetet (EIPA) ,az &llampolgéarok-
nak nyujtott szolgaltatasok minéségének javita-
sara irdnyuld altalanos alapelvek” kialakitasara.
A CAF ennek eredményeként, az EUPAN kere-
tében, az EIPA koordinélasaval j6tt létre. A CAF
az onértekelés eredményei révén segit a szer-
vezet helyzetképének meghatarozasaban, az

onértékelés eredmeényei alapjan elkészitett és
végrehajtott intézkedési tervvel tamogatja a cik-
likus szervezetfejlesztést, és egyben fontos visz-
szajelzés a vezetés szamara a szervezet valam-
ennyi f6 mikddési terllete vonatkozasaban. Jel-
lemz&i miatt kivald eszkdz arra, hogy integraltan
segitse a stratégia, a szervezeti teljesitményeér-
tékelés, valamint az egyeéni teljesitményértéke-
lés egymasra épuld, megfeleld célkitlizéseinek
kialakitasat, rendszerszer mikddtetését.

A CAF modell

— 3. Munkatarsak _—

2. Stratégiaalkotas

7. Munkatarsakkal
kapcsolatos -
eredmények

6. Allampolgar-/

9. Kulcsfontossagi

1. Vezetés és tervezbs 5. Folyamatok — iigyfélki?zpontii - eredmények
eredmények
4. Partner- 8. Tarsadalmi
_ Kkapcsolatok és  _ __ felelossegvallalassal _
erdforrasok kapcs. eredmények
INNOVACIO S TANULAS

A CAF 2013-as modelljenek kialakitasa ota a
kozigazgatasi szervezetfejlesztést érinté nem-
zetkézi trendek jelentésen megvaltoztak, igy
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globalis szinten prioritasként jelentek meg a di-
gitalizalas, fenntarthatdosag, sokféleség, inno-
vacio, valamint tettre készség (agilitas) alapel-
vei. A CAF 2020-as modell a K6zos Ertékelési
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Keretrendszer 6todik verzidja, amelynek célja,
hogy az emlitett alapelvek gyakorlati megvalo-
sithsan keresztll a j6 kormanyzas és a kivalo-
sag eurdpai iranyelve legyen.

Az Uj modell egy 2017 szeptembere ota zajlo,
interaktiv és bevono fejlesztési folyamat soran
kerdlt kialakitasra az Eurdpai Kozigazgatasi In-
tézet, valamint a nemzeti CAF koordinatorok
egyuttmikodésével. A nemzeti koordinatorok

Magyar Minéség Tarsasag

ulésén torténd képviseletet a Miniszterelndkség
latja el.

A CAF 2020 alapvet6 célja, hogy hozzajaruljon
a jo kormanyzas alapelvének gyakorlati alkal-
mazasahoz, a kdzigazgatasi reformok sikeres-
ségéhez, valamint az allampolgaroknak nyujtott
jobb szolgaltatasok megteremtéséhez. Segit-
ségével a vezetéség és a munkavallalok k6zo-
sen értékelik és fejlesztik szervezetiket.

Milyen Ujdonsagai vannak a CAF 2020-nak?

A CAF 2020 els6 sorban a digitalizalasra, fenn-
tarthatésagra, sokféleségre, innovaciora és tett-
rekészségre (agilitasra) fokuszal. Ugyanakkor
megmaradt az eddig is hasznalt, 9 kritériumbdl
es 28 alkritériumbdl allé alapstruktura. A 28 alkri-
térium egy része azonban atalakitasra kerult. A

A CAF 2020 jellemz6i és elonyei

» Jobb kozszolgéltatasok az allampolgéarok-
nak.

+ Kifejezetten a kdzigazgatdsra szabott.

e Eurdpai alapelvek: a CAF nemzeti koordi-
natorok hal6zata biztositja, hogy a CAF a
korményzas eurdpai értékein és alapelvein
nyugvo egyedi eszkoz legyen a kdzszféra
szervezeteinek fejlesztésére.

 K0z06s nyelv: lehetbvé teszi a beosztottak
és a vezet6k szamara, hogy kozosen,
konstruktiv médon egyeztessenek a szer-
vezeti fejlesztések kapcsan, valamint nép-
szerUsitsék a parbeszédet és a
sbenchlearning” (masik szervezettdl vald
tanulas) technikakat.

f6 valtoztatasok jellemzdéen a példak szintjén tor-
téntek, amelyek szama és hosszusaga a felll-
vizsgéalat eredményeként egyarant csokkent. Igy
a korabbi CAF felhasznaldk szamara is konny
lesz az Uj modellre torténd atallas.

e Emberek bevonasa: az 6nértékelés szisz-
tematikusan bevonja az embereket a szer-
vezetfejlesztésbe.

» Tény alapu fejlédés: arra 6sztbnzi a kdz-
igazgatasi szervezeteket, hogy gyuljtsék és
megfeleléen hasznaljak fel az adatokat és
informécidkat.

+ Koltségmentes: a CAF ingyenesen elér-
het6 az EIPA Europai CAF Eréforras Koz-
pontja, valamint a Nemzeti CAF Koordina-
torok jovoltabadl.

+ Kiils6é visszacsatolas, valamint a ,Haté-
kony CAF Felhasznalé” cim elnyerése: le-
het6séget nyujt kilsé visszajelzésre, mely-
nek soran CAF szakértbk javaslatokat tesz-
nek a szervezeti fejlesztésekre, illetve oda-
itélik a ,Hatékony CAF Felhasznald” cimet.

A CAF 2020 az alabbi tapasztalatokbdl merit inspiraciot:

o Eszkoztar — Kdzigazgatas Min6sége (Eurd-
pai Bizottsag)

* A kozigazgatas alapelvei (SIGMA OECD
2019)
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e ENSZ - Fenntarthaté Fejl6édés Céljai
(SDGs)

«  Globalis Kormanyzati Trendek Atfogo Inno-
vaciéja (OECD 2019)

» EPSA - a Kbdzszféra Eurdpai Dija

» Kozszféra Innovaciés Megfigyel6kdzpontja
(OECD OPSI)

Forras: Miniszterelndkség, Terlleti Kdzigaz-
gatasért Felelés Allamtitkarsag

Tovabbi informaciok: https://www.eipa.eu/the-
new-caf-2020-20-years-of-excellence-in-
public-administration/

Nobel-dijas hazaspar
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Jean Frederick Joliot 110 éve, 1900. mar-
cius 19-én sziletett Parizsban. Iskolai el-
végzése utan Marie Curie intézetében ka-
pott munkét, majd feleségil vette az Intézet
névadojanak lanyat, Irene Curie-t. Elhata-
roztak, hogy csaladneviket a Joliot-Curie
névre valtoztatjak. Kézésen dolgoztak k-
|6nb6z6 atomfizikai problémakon, aminek
eredményeképpen 1935-ben mindketten
megkaptak a kémiai Nobel-dijat. Részt vett
a francia nuklearis programban, a fiatal
nemzedékek oktatdsaban. Egyike volt azon
tudosoknak, akik kialltak a nukleéaris ener-
gia kizarolagos békés hasznositasa mellett.
Fiatalon, 58 éves kordban Parizsban érte a
halal, 1958. augusztus 14-én.
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Giovanni Virginio Schiaparelli olasz
csillagasz és tudomanytorténész volt. Sza-
mos felfedezést tett a 185 éve, 1835.
marcius 14-én szlletett csillagasz, mégis
egy forditasi hiba miatt lett vilaghirti. A Mars
tanulmanyozasa kdzben — kora még nem tul
fejlett tavcsoveivel —  Oceanokat és
kontinenseket Vvélt latni, ez utdbbiakon
parhuzamos vonalakt észlelt, amelyeket a
.canali” széval jellemzett. Ezt forditottak
tévesen csatornaknak. Nevét egy aszteroida
és két krater 6rzi, egyik a Holdon, a masik
természetesen a Marson. 1910. jalius 4-én
hunyt el.

Ma mér tudjuk, milyen is a Mars felszine
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Mesterséges intelligencia és a felelosseg

&
£y

Liability for Artificial
Intelligence

A felel6sség, kuldondésen a termékfelelésség a
gyakorlatban dolgozé minéségugyi szakembe-

rek tevékenységének naponta el6keruld kér-
dése. A terllet a hazai és eurdpai unios jogban,
és a kapcsoldéddé harmonizalt szabvanyokban
szabalyozott terllet.

A gyorsan fejl6dd digitalizalt gyartastamogato
rendszerek, a dolgok internete, és mas digitalis
technoldgiak olyan gyorsan jonnek létre, és fej-
I6dnek naprol napra, hogy az nehezen kovethetd.
Nem igazan lathatd, hogy az Ipar 4.0 és a Min6-
ség 4.0 terlletén milyen valtozasok térténnek a
kovetkez6kben, de az biztos, hogy a valtozasok
nagyon intenzivek. A kialakulo digitélis technolé-
gidk, és a mesterséges intelligencia mind széle-
sebb alkalmazéasara a jelenlegi szabalyok alap-
nak megfeleléek, de nem képesek a felmerul6
problémak minden részletét helyes mederbe te-
relni, vagy az élet gyorsan tul lép rajtuk.

Az Eurdpai Unidban szakérték alltak 6ssze a kér-
dés korul jarasara, majd kiadtak jelentésiiket.

LIABILITY FOR ARTIFICIAL INTELLIGENCE AND OTHER EMERGING DIGI-
TAL TECHNOLOGIES (Felel6ésség a mesterséges intelligencianal és mas kialakuléban lévé

digitalis technolégiaknal) cimmel.

Nézzink bele a vezetdi 6sszefoglaldba, hogy
megeértsik mirdl van szo.

Ezen () technolégidk és alkalmazasuk sajatos
jellemzéi - ideértve a komplexitast, a frissitése-
ken keresztll torténd mddositasokat vagy a mu-
kodés kozbeni ontanulast, a korlatozott kisza-
mithatésagot és a kiberbiztonsagi veszélyekkel
szembeni sebezhetdséget - megnehezitheti az
aldozatok kartéritési igényéenek benyujtasat min-
den olyan esetben, amikor ez indokoltnak tlinik.
Az is el6fordulhat, hogy a felel6sség elosztasa
tisztességtelen vagy nem hatékony.

Ennek orvoslasa érdekében bizonyos modosi-
tasokat kell végrehajtani az EU és a nemzeti fe-
lelésségi szabalyozasokban.
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A felelbsségi szabalyok lehetséges valtozasai

Az aladbbiakban felsoroljuk e jelentés legfonto-
sabb megallapitasait arrdl, hogy a mit kell tenni
a felelésségi szabalyok tertletén. E szabalyo-
kat ugy kell megtervezni - és szilkség esetén,
modositani - hogy a digitalis technolégiak kihi-
vasainak felbukkanasa esetében kovessék
azokat, noveljék a karok elleni védelmet.

* Az a személy, aki olyan megengedett techno-
l6giat mikodtet, amely fokozott kockazatot
hordoz magaban a masoknak okozott karok
vonatkozasaban, példaul a mesterséges intel-
ligenciaval vezérelt robotot a nyilvanos terek-
ben, felelés a mikodésbdl eredd karokért.

* Olyan esetekben, amikor a szolgaltato ren-
delkezik nagyobb ellenérzés joggal, mint a
mesterséges intelligenciaval felszerelt ter-
meék vagy szolgaltatas tulajdonosa vagy fel-
hasznaldja, figyelembe kell venni annak
meghatarozasakor, hogy ki is kezeli elsésor-
ban a technoldgiat.

* A masok szamara nem fokozott veszélyt je-
lentd technoldgiakat mikodteté személyek
tovabbra is felelések az alkalmazott techno-
l6gia megfeleld kivalasztasaért, lzemelteté-
sért és karbantartasaéert. Ha mindezeket a
feladatokat nem megfeleléen végzik el, a hi-
bajukert felelésséget kell vallalniuk.

* Az a személy, aki olyan technoldgiat hasz-
nal, amely bizonyos fokd autonémiaval ren-
delkezik, nem lehet kevésbé felelés a karo-
kért, mint ha az emlitett karokat egy emberi
segitd okozta volna.

* A kialakul6 digitalis technologiat tartalmazo
termék vagy digitalis tartalom gyartéi a ter-
mékek hibai altal okozott karokért felelések,
ha a hibat a gyarto ellenbrzése alatt allo ter-
mék modositasok okoztak. Még akkor is, ha
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azt azutan vezettek be, hogy a terméket pi-
acra vitték.

* Olyan helyzetekben, amikor az alkalmazott
technolégia a felhasznaldkat (harmadik fél)
fokozottan veszélyezteti, a kotelez6 felel6s-
ségbiztositas megfelel6 lehetbséget adhat a
kartalanitasra a karosultak szamara. Ugyan-
akkor megvédheti a potencialis karokozokat
is a felel6sség kockazataval szemben.

* Ha egy adott technoldgia megnéveli az ész-
szerlien elvarhaté felel6sség bizonyitasanak
nehézsegeit, az aldozatoknak jogosultaknak
kell lennitk a bizonyitas megkdnnyitésére.

» A kialakul6 digitalis technoldgidknak naplo-
zasi funkciokkal kell rendelkezniiik. Adott ko-
rilmények esetében, példaul a naplozas el-
maradasakor, illetve a naplozott adatokhoz
valé megfelel6 hozzaférés biztositasanak el-
mulasztasa esetén a bizonyitasi teher meg-
forditasat eredményezheti annak eérdeké-
ben, hogy ne sértse az aldozatot.

* Az aldozat adatainak megsemmisitését kar-
nak kell tekinteni, amelyek kulonleges kortl-
mények kdzott megtéritheték.

* Nem szikséges az eszkdzoknek vagy az au-
tondm rendszereknek jogi személyiséget
adni, mivel a kar, amit ezek okozhatnak,
meglévé személyek vagy szervezetek ré-
szére lehet és kell felroni.

A fenti kérdésekre kialakulo szabalyozasok ha-
marosan elétérbe kertlnek. Nekunk is érdemes
atfutnunk a jelentést, hogy nagy vonalakban
lassuk merre indulhat el a jogi szabalyozas, és
az uj termékeink, szolgaltatasaink kialakitasa-
nal figyelembe tudjuk venni, vagy legalabb is ne
tegylk lehetetlenné az alkalmazkodast a meg-
jelend el6éirasokhoz.
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Forras:

Expert Group on Liability and New Technolo-
gies New Technologies Formation

LIABILITY FOR ARTIFICIAL INTELLIGENCE
AND OTHER EMERGING DIGITAL TECHNO-
LOGIES

(Felelébsség a mesterséges intelligencianal és
mas kialakuléban Iévé digitalis technoldgiaknal)
© European Union, 2019

https://ec.europa.eu/transparency/regex-
pert/index.cim?do=groupDetail.groupMeeting-
Doc&docid=36608

Reizinger Zoltan

Sikolt a paradicsom

Egy nemzetké6zi kutatas megallapitotta, hogy
bizonyos ndvények stressz hatasara hango-
kat bocsatanak ki, mivel frekvencigjuk az
ultra tartomanyba esik (20 -150kHz), az em-
beri ful szamara hallhattalanok. A névénye-
ket ért stressz (szarazsag vagy fizikai seri-
lés, rovartdmadés) mibenléte meghatarozza
a hang frekvencigjat. Ennek alapjan kdnnyen
értékelhet6 a novények allapota, és tokélete-
sithetd példaul a tapanyagellatas és a no-
vényvedelem. lgazi preciziés mezdgazda-
sagi, vagy ha jobban tetszik, Farming 4.0
megoldas.

Forras: https://www.agroinform.hu/ker-

teszet szoleszet/stressz-hatasara-a-novenyek-
hangot-adnak-ki-42571-001 és
https://www.smithsonianmag.com/smart-
news/scientists-record-stressed-out-plants-emit-
ting-ultrasonic-squeals-180973716/
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Egy 125 éves
diagnosztikai eszk6z
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A modern orvostudomany egyik hatékony
eszkéze a komputer tomograf (CT) — jobbra.
Ez is egy rontgenkészilék, csak a mai tuda-
sunkkal ellatva. Alapja az X-sugarzas (ront-
gensugarzas), amelynek els6é alkalmazoja
Wilhelm Conrad Rontgen volt. A felfede-
zGje 175 esztenddvel ezelbtt, 1845. marcius
27-én szlletett. 1895 novemberben 8-rol 9-
re virradé éjszaka vette észre, hogy a katdd-
sugarcsébél kilepd sugarzas atvilagitia a
kézfejét, és egy tavolban lév6 lemezen meg-
jelennek a csontjai. Felfedezéséért 1901-
ben 6 kapta meg az els6 fizikai Nobel-dijat.
1923. februar 10-én hunyt el. (Erdekesség,
az érettségi el6tt 3 honappal kicsaptak az is-
kolabal, a vizsgat maganuton tette le, de la-
tinbol és gorogbdl megbukott.)
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Tarsadalmi felelosségvallalas az

élelmiszerlancban

Uj nemzetkézi Gtmutato jelent meg

Az éhezés és az elhizas
megallitasatol a természeti
eréforrasok megovasaig az
élelmiszeriparnak és a me-
z8gazdasagnak oriasi sze-
: . repe van vilagunk fenntart-
hato fejl6édésében. Az 1ISO 26000 a tarsadalmi
felel6sségvallalas nemzetkdzi referenciadoku-
mentuma, amely azaltal, hogy 6sszefoglalja a
legjobb gyakorlatokat, segiti a szervezetek eti-
kus és atlathatdé mikodését, valamint kozvetle-
ndl hozzajarul a fenntarthatd fejlédéshez. Az
agrar-élelmiszergazdasag uj muiszaki specifi-
kacidja, az ISO/TS 26030, agazatspecifikus Gt-
mutatast kinal a tarsadalmi felelésségvallalas
megvalositasara.

Az ISO/TS 26030 Tarsadalmi felelésségvalla-
las és fenntarthaté fejlédés. Utmutatas az ISO
26000:2010 alkalmazasahoz az élelmiszer-
lancban iranyelveket ad arra vonatkozoéan,
hogy az érintett szervezetek miként jarulhat-
nak hozza a fenntarthaté fejlédéshez, figye-
lembe véve az 6sszes helyi torvényt, rendeletet
és az érdekelt felek elvarasait. Méretuktél és el-
helyezkedésuktdl fuggetlenul segit az élelmi-
szeripari vallalatoknak, gazdasagoknak,
szovetkezeteknek, feldolgozoknak és kiske-
reskedéknek olyan tevékenységek feltarasa-
ban, amelyekkel tarsadalmilag felelésebb mu-
kodeést vezethetnek be.

52.

A tarsadalmi felel6sségvallalas megvalositasa
— amellett, hogy innovaciés lehetéség —sza-
mos elénnyel jarhat a szervezet szamara: pl.
javulé parbeszéd az érdekelt felekkel, javuld
tarsadalmi 6sszetartas, megkuldnboztetd jegy
a verseny soran, jobb hirnév, javulé gazdasagi
es ipari teljesitmény, jobb befektetdi kép és vé-
gul ndvekvé termelékenység.

Sandrine Espeillac, az Gtmutatast kidolgozo
ISO miszaki bizottsag vezetbje szerint a fo-
gyasztok részérdl egyre novekszik az igény a
fenntarthatd és tarsadalmilag felel6s gyakorla-
tokra az élelmiszer-eléallitasi lanc minden sza-
kaszaban. Az ISO/TS 26030 alkalmazasa — a
kllénb6zé fenntarthatésagi megkozelitések
nemzetkozi szinti harmonizacidjaval — nem-
csak el6segitheti az élelmiszeripar tarsadalmi
felel6sségvallalasanak és fenntarthatosaganak
javitasat, hanem pozitiv hatast gyakorolhat a
tarsadalom egészére is. Segitheti a szerveze-
teket abban, hogy hozzajaruljanak az Egyesiilt
Nemzetek 17 fenntarthatd fejlédési céljanak
megvalositasahoz.

Forras: https://www.iso.org/news/ref2476.html

Czimer Gaborné
2020. februar
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Eurdpa stratégiaja a
digitalis

transzformaciohoz

European
Commission

Februar 19-én mutatta be az Eurdpai Bi-
zottsag az Unio a digitalis transzformacio-
lés minden tertletet lefed, a biztonsagtol
az oktatasig, az infrastruktaraktol a médi-
aig. Fontos, hogy az emberek bizzanak az
Uj technolégiaban, a maganéletik leg-
alabb olyan biztonsagban legyen, mint az
analog technoldgiak esetén. Fontos, hogy
a digitalis atallas minden eurdpai polgar
szamara jobb életmindséget jelentsen. A
bejelentés kapcsan a Bizottsag elndkasz-
szonya, Ursula von der Layen exkluziv ve-
lemény cikket irt a portfolio.hu-nak, ame-
lyet elolvashatnak:

https://www.portfolio.hu/unios-
forrasok/20200219/ime-a-nagy-terv-ami-
minden-europai-ember-eletere-kihat-az-
europai-bizottsag-elnokenek-exkluziv-
cikke-416467

Aki a teljes dokumentumot szeretné angol
nyelven tanulmanyozni, letdltheti:

https://ec.europa.eu/info/publica-
tions/white-paper-artificial-intelligence-
european-approach-excellence-and-
trust_en
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Digitalis ellenforradalom?

A 2011-es Hannoveri Vasar 6ta mar a
csapbol is az Ipar 4.0, a kiberfizikai rend-
szerek, a dolgok internete folyik. Ez rend-
ben is volna, ha a Microsoft frissitései
nem akadalyoznak a napi munkat. Evek
Ota ezek a kiadott frissitések nagyobb hi-
bakat generalnak, mint amiket megjavi-
tani szeretnének. 2018 Pinkdsdkor nem
a szentlélek, hanem a Windows rossz
szelleme szallta meg a gépemet, Ujratele-
pités és egy hét kiesés a munkébdl. Azota
egyetlen frissités sem volt problémamen-
tes a vilagban, ebben az évben mar kett6
okozott gondokat. Mi torténik a Microsoft-
nal? Ugy latszik, hogy olyan szintre kertilt
a PC (nem személyi szamitogép, hanem
politikai korrektség), hogy mindenkit fel-
vesznek programozonak, aki beesik az ut-
carol? Ez nem digitalis forradalom!

Az ilyen eredményekkel jaro fejlesztési te-
vékenység a Kano-modellben ugy szere-
pel, mint forditott minéség, a vevét a duh-
kitorésig izgatja fel. Ha a minéséglgy ma-
napsag divatos verzidival szeretnénk ér-
tékelni a teljesitményt, az a Quality mi-
nusz 4.0 lenne.
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MAGYAR SZABVANYUGYI TESTULET — MSZT
Tanusitasi szolgéltatasok

.

Az MSZT az IQNet (Nemzetkdzi Tanusitd HalGzat) teljes jogu tagja, ezért az altala tanusitott cégek
az MSZT tandsitvanyaval egyutt a vilag tobb mint 60 orszdgaban elismert
IQNet-tanusitvanyt is megkapjak.

Rendszertanusitas

Az MSZT a Nemzeti Akkreditalé Hatdésadg (NAH) altal a NAH-4-0044/2018, a NAH-4-0086/2018 és a
NAH-4-0127/2018 szamon akkreditalt irAnyitasi rendszert tanusité szervezet a kbvetkezé terileteken:

o Minéségiranyitasi rendszerek tanusitasa az MSZ EN ISO 9001 szerint;

o Kornyezetkdzpontu iranyitasi rendszerek tanusitdsa az MSZ EN ISO 14001 szerint;

¢ A munkahelyi egészségvedelem és biztonsag iranyitasi rendszerének tanusitasa az MSZ 1ISO
45001 szerint;

Elelmiszer-biztonsagi iranyitasi rendszerek tandsitasa az MSZ EN ISO 22000 szerint;
Magyar egészségugyi ellatasi standardok (MEES) szerint végzett tanusitas;
Informacidbiztonsagi iranyitasi rendszerek tandsitasa az MSZ ISO/IEC 27001 szerint;
Energiagazdalkodasi irdnyitasi rendszerek tanusitdsa az MSZ EN 1SO 50001 szerint.

Innovativ terlletek — Specidlis kinalat az MSZT tovabbi tanusitasi

szolgaltatasaibol

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

Forditasi szolgaltatasok tanusitasa az MSZ EN ISO 17100 szerint;

Egészségligyi szolgaltatasok tanusitasa az MSZ EN 15224 szerint;

Innovacidiranyitasi rendszerek igazolasa az MSZ CEN/TS 16555-1 szerint;

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

MSZ EN ISO 22716 szerinti igazolasa,;

IQNet SR 10 — A tarsadalmi felelésségvallalas iranyitasi rendszerének tanusitasa;

HACCP-rendszerek igazolasa az ME 2-1/1969 szerint;

GMP-igazolas az Eurdpai Takarmanygyartok Utmutatoja (EFMC 2014.) szerint;

Integralt rendszerek tanusitasa (mindség-, kérnyezetkézpontd, munkahelyi egészségvédelem

€s biztonséag, élelmiszer-biztonsagi, informéaciobiztonséagi stb. iranyitasi rendszerek).

Terméktanusitas

o Termékek és szolgaltatasok szabvanynak valé megfeleléségének tanusitasa
Normativ dokumentumok szerinti terméktanusitas
o Jatszotéri eszkdzok megfeleldségeének ellendrzése

TANUSITASI TITKARSAG
1082 Budapest, Horvath Mihaly tér 1.
Tel.: 06-1-456-6928 Fax: 06-1-456-6940
e-mail: cert@mszt.hu

www.mszt.hu
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THE INTERNATIONAL CERTIFICATION NETWORK.

LEGYEN TAGJA AZ IQNET NEMZETKOZI ELIT-KLUBNAK!
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