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I. MINOSEGMENEDZSMENT
RENDSZEREK FEJLODESE

INTEZET

Kovesi Jnos — Topar Jozsef (szerk.)

A MINOSEG-
MENEDZSMENT

ALAPJAI

Minéségelleidrzés
* Mingségszabalyozas

* Mingségbiztositas

Total Quality Management

A minéségmenedzsment fejdésének

1. Minéségellen 6rzés

fontosabb szakaszai és jellenéz

Elsédleges cél

Hiba megallapitasa

A minéség elérésének Utja

Mindségi problémak
megallapitdsa

A tevékenység hangsulya

Homogén termék

Médszerek

Szabvanyositas és mérés

Min éségligyi szakemberek és
szervezet szerepe

Ellenérzés, valogatas, szamitaspk
elvégzése, missités

Feleldsség a mibségért

Minéségellerzési részleg

Min 6ség megkozelitése,
orientacié

Mindség ,ellerbrzése”
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2. Minéségszabalyozas 3. Mingségbiztositas

Elsédleges cél Ellensrzés és szabalyozas Elsédleges cél Osszehangolas

A mindség elérésének Utja Mindségi problémak Aminéség elérésének dtja M|n6’seg|’p’roblemak
megallapitdsa megallapitasa

A tevékenység hangsulya Homogén termék kevesebb Atevékenyseg hangstlya ;ﬁ)%?:])Sgt:Srzrgilrzsflgzﬂgzélva
ellensrzés mellett

Modszerek Statisztikai eszkozok 6s Médszerek Minéségprojektek és rendszergk
technikak —— - - - -

Min éséguigyi szakemberek és | Hibaelharitas és statisztikai Min 6segugyi szakemberek és M!n:rte’n/(.e.ze‘s, M|n.prog[ar[10k,,

szervezet szerepe eszkoz6k alkalmazasa szervezet szerepe mindséguigyi rendszer értékelése

Felelbssé iségért Termeb & sh részlegek . -

e.e ssega m'__ S€ge e-rme €S egyeb resziege Feleldsség a migségért Minden részleg
Min éség megkozelitése, Mingség ,szabalyozasa Min 6ség megkozelitése, Minéségi rendszer felépitése é5
orientacio orientacié miikédtetése

4. Total Quality Management
Elsédleges cél Stratégiai befolyasolas Mingségellen Srzés
- Quality Check Minéségtigyi
Amindség elérésének Gtja | Alland6 versenyképes helyzet oY rendszerek
biztositasa \ Ewusa QAbe:a..,'ya | sy
Atevékenység hangstlya | Piaci és fogyaszt6i igények ségszabalyoza /J e
SQC = Statistical £ 4
Médszerek Stratégiai tervezés, célok Quality Control usA '.’
rendszerbe foglalasa, teljes '\
rendszer mozgositasa Japgin  Telieskor G
Min éségligyi szakemberek |Oktatas, tréningek, mmﬁ;:gu:zs:g;.yams / TOM = Total Qualiy
és szervezet szerepe min.programok tervezése, célok| T0C = Total Qualiy Management
rendszerbe foglalasa Control \
Feleldsség a migségért Vezetés és valamennyi
alkalmazott 2
Min 6ség megkozelitése, Mindségi vezetési rendszer "
orientacio 10
ISO TS 16949
Elsirasok SO 9000 QS 9000 'Sgoggoobomenius
Szabv. kritériumol AS 2000
Iparagi
o. MINOSEGMENEDZSMENT &in rg (IS0 2200 0000 | cAF )
(BIZTOSITASI,-MINOSEGUGYT,-IRANYITASI Minéséai o Vilag-
p g l l l szinvonalti
RENDSZEREK riré ; Izjl.. T T minségi
TL9000 rendszer
GMP 1SO
Military | 14000 VDA6.1 Minésegi Dij
értékelési
Standards | ISO/IEC eret
7025 MEES|  kritériumok
ISO 90001 Six sigma
kiegészitések 1SO 17799 g
11 12
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MIN OSEGI RENDSZER

A minéségi rendszer ébb jellemzéi:

4 o Atag értelemben vett termeb rendszert szabalyozza
II 1 Iso 9000 SMBVANYRENDSZER o Stabil, megbizhaté és reprodukalhatéd terméket biztosit a evé
i igényeinek megfelalen

o Rendszer szabvany!

e A szabvany A&ltalanos kovetelményeket fogalmaz meg. A
rendszert minden szervezet magéanak alakitja ki.

o Miarendszer kiépités ebnye ?

o Mitjelent a tanUsitas?

o Tanusito szervezetek kivalasztasanak szempontjai

e Tanusitas folyamata

13 14

Aminéségi hurok Szolgaltatasi mirbséghurok

Szolgaltatas
specifikacio

Marketing és

y Tervezés, gyartmanyfejlesztés
piackutatas

Szolgaltatasy Tervezési

Anyagbeszerzés
72 terv / folyamat

Szolgaltatas teljesitési
specifikacio

Leselejtezés és
djrahasznositas
hasznalat utan

Vevs | Szallitd Minéségszabalyozasf

specifikacio

Szolgaltatas

Szallitd]
ellerdrzes

Folyamattervezés és fejlesztés

Szolgél ;
Gyartas _tatgs Marketing
igeny, folyamat
Ellen 6rzés és vizsgalat
Szolgaltatas

Miiszaki szolgaltatas és
karbantartas

Felszerelés és lizemeltetés

3 Csomagolas és tarolas hatékonysagana
Ertékesités és elemzése,javitasa
elosztas ‘ 1
15 16
ISO 9000 szabvéany rendszer Kapcsolodo ISO szabvanyok
« SO 9000:2005 Mitiségiranyitasi rendszerek.
Alapok és szotar +1SO 8402 Szakszotar > ISO 9000:2000
* SO 9001:2008 Misiségiranyitasi rendszerek. «1SO 19011:2002 Iranyelvek mibségiigyi
Kovetelmények rendszerek auditjahoz
» 1 Audit
»2 Aminéségigyi rendszerek auditorainak
¢ I1SO 9004:2000 Miségiranyitasi rendszerek. m'?;:‘:ii?iz't:::;:re audioraia
Utmutato a teljesfképesség tovabbfejlesztéséhez. »3 Audit programok iranyitasa
17 18
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* ISO/IEC 17025
Mérb és vizsgalo laboratériumok
akkreditalasanak éfrasai

* ISO/TR10013:2001

Utmutat6 a miiségmenedzsment
rendszerek dokumentacidjahoz

19

* ISO/TS 10014:2002

Utmutat6 a mifiség gazdasagossaganak
elemzéséhez

* ISO/TS 16949:2002
Mingéségiranyitasi rendszerek. Autdipari
beszallitok. Részletes kdvetelmények az
ISO 9001:2000 alkalmazéséahoz

20

AMEMTM _—A-mXmoxom

Min é6ségligyi rendszer
folyamatos fejlesztése

!iﬁﬁa!
gazdalkpdas

Y

[mow>»m>»><rm

AMr-mMT™ —r-mxmoom

AL \-/‘
¢
N2
=3
¢mm4QmUmomrm|

N
N

ISO 9000:2000 alapelvek
* Vevs - (partner) - orientalt szervezet
* Vezetés
* A munkatarsak részvétele
 Folyamatalapi megkdzelités

22

ISO 9000:2000 alapelvek

» Rendszer megkozelités
 Folyamatos fefldés
* A tényeken alapul6 dontéshozas

» Kélcstndsen ényos szallitoi
kapcsolatok

23

AZ 1SO 9001:2008 6 RESZEI

0. Bevezetés

e 1. Targy

« 2. Rendelke& hivatkozasok

« 3. Meghatarozasok

* 4. A minéségugyi rendszer kovetelményei.

* 5. Avezetés feléissége = 2.
* 6. Eréforrasok biztositasa =3.
« 7. Folyamatmenedzsment =4,

* 8. Mérés, elemzés és javitas =5.

24
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1. Altalanos kévetelmények

* Arendszer alkalmazasi terlilete, hatarai
» Folyamatok azonositasa és rendsz=

¢ Minéségmenedzsment rendszer
— Eljarasok utasitasok a rendszer bevezetéséhez

&EV

— Atermékek és /vagy szolgaltatdsok megésiéyéhez

szlikséges éirasok

— Muveleti utasitasok a folyamatok végrehajtasahoz és

ellersrzéséhez

25

A minéségugyi rendszer
dokumentaciéjanak felépitése

/\

{Alnose
/b|zt05|ta5|
Kézikonyv \

Minéségbiztositasi
eljarasok

Munkautasitasok

Urlapok, jegyskonyvek, dokumentumok

22.oldal 26

Dokumentalasi kovetelmények

» Minéségpolitika és miiséguligyi célok
* Minéségugyi kézikdnyv

El6irt min6ségugyi eljarasok

» Mitkddéshez sziikséges szabalyozas

Szabvanyban éirt feljegyzések

27

El6irt minéségi eljarasok

Dokumentumok kezelése
Minéségi feljegyzések kezelése
Belst auditok

Nem megfelal termékek kezelése
Helyesbib tevékenységek
Megebz6 tevékenységek

28

Dokumentumok kezelése

Alapelv: mindig, mindenki az érvényes

dokumentumokbol dolgozhasson!

Dokumentumok kiadésa, atvizsgalas

Dokumentumok modositasa

Kilsé dokumentumok

29

Dokumentacios rendszer

A mindségi feljegyzések kezelése

30
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2.A vezetiség felebssége
E &l 2.1. Vezetiség elkdtelezettsége
Min 6séglgyi rendszer - P . .

g folyamatos fejlesztése g 2.2. Ugyfelkozpontisag
El | e — Vewi kévetelmények
E N ; E — Jogi kovetelmények

e :
Ll HHN 2.3. Minsségpolitika

A gaZda'ka 28 ellessle o7 2.4. Min3ségtervezés

R
E A |5 |F 2.4.1 Minsségi célok

s T|E . L. .
Lio s |L 2.4.2 Minsséqgi tervezes
E(K E|E
K— Lo K 32

2. A vezetbseg felebssége

2.5. Felebsség, hataskor és kommunikacio
2.5.1 Felabsség és hataskor
(Szervezeti felépités)
2.5.2 Vezaiség megbizottja
2.5.3 Kommunikacio

24-26.0ldal 33

2. A vezetbseg felebssége

2.5. Felebsség, hataskor és kommunikacio
2.5.1 Felabsség és hataskor
(Szervezeti felépités)
2.5.2 Vezaiség megbizottja
2.5.3 Kommunikacio
2.5.4 Vezeiséqi atvizsgalas

34

3. Eréforras gazdalkodas

E e (E] 5 . p
R Min 6ségligyi rendszer E 3.1. Altalanos rész
D folyamatos fejlesztése b
El | e 3.2. Emberi giforrasok
K| o= E g
Ele tlE 3.2.1 Személyzet kialakitasa
Y gazdélké es 3 3.2.2 Oktatas
Fla drermekr) |5 |F 3.3. Infrastruktira
Els szolgal-| |1 |E
'ég tatas ) |S |L 3.4. Munkakornyezet

E|E
KI— e K 36
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3. Eréforras gazdalkodas
E o &
Min é6ségligyi rendszer

3.5. Informaciok g_ foly(;mgtogsyfejleszt e g
E HE
3.6. Beszallitok és partnerek K[ N K

E E
. . . Lt Ergforras - _le|L
3.7. Természeti éforrasok TE _ 4 etk el
2. Els Elg
3.8. Pénziigyek Els 1T le
L{o s |L
E[K E|E
37 KI— LG K

4. Folyamatiranyitas 4. Folyamatiranyitas
Termék és/vagy szolgaltatas
L p 4.2. Vewvel kapcsolatos folyamatok

letrehozasa o ) o
* Vevii kdvetelmények meghatarozasa

* Vevoi kdvetelmények atvizsgalasa

—A szervezeti adottsagok atvizsgélasa

meghatarozott igények kielégitésére

4.1. Altalanos kévetelmények » Kapcsolattartas az tgyfelekkel, a

vewvel

39 30-34.0ldal 40

4. Folyamatiranyitas 4. Folyamatiranyitas

4.3. Tervezés és fejlesztés
« Altalanos kévetelmények 4.4. Beszerzeés
* A tervezés és fejlesztés benietatai —A beszerzés szabalyozasa
« A tervezés és fejlesztés kimeadatai —Beszallitok értékelési rendszere
* A tervezés és fejlesztés atvizsgalasa —Beszerzési informaciok
« A tervezés és fejlesztés igazolasa —A besz’erzett te,rmék és /vagy szolgaltatas
o . s, o igazolé elleiérzése
* A tervezés és fejlesztés érvényesitése
* A modositasok kezelése

41 42
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4. Folyamatiranyitas

4.5. Termelési és szolgaltatadiveletek
» A miikddés szabalyozasa
» Azonositas és nyomonkovethiség
= A vew tulajdonat képezjavak

= Arukezelés, csomagolas, raktarozas,
allagvédelem és kiszallitas

43

4. Folyamatiranyitas
= A folyamatok érvényesitellerbrzése

y e

4.6. Eller6rzé, méi- vizsgalo és
figyel6eszkdzok kezelése

44

R Min éseguigyi rendszer E
N folyamatos fejlesztése b
E E
K Elk
L
Ele £|E
_'F'\-/ Erdforras - L _|eL
! N E
N gazdalka o T
FIR E
A T |F
E|s 11 |E
Lo s |L
E[K E|E
Ki— e K

5. Mérés, elemzés és fejlesztés
5.1. Altalanos kévetelmények
5.2. Ellerdrzés, mérés, és figyelés
A rendszer teljesitményének mérése és
figyelése
A vevék/ligyfelek elégedettségének
mérése és figyelése

46

5. Mérés, elemzés és fejlesztés
Belss audit
MSZ EN ISO 19011:2003

— Auditor kivalasztas

» Személyi tulajdonsagok

» Etikus magatartas

» Valésagh? beszamolas

» Szakmai hozzaértés

» Flggetlenség

» Bizonyitékokon alapulé megkdzelités
— Auditor felkészultsége

» Végzettség

» Munkatapasztalat

» Auditori képzettség és gyakorlat
47

5. Mérés, elemzés és fejlesztés

— Audit program
» Kidolgozas, végrehajtas, figyelemmel kisérés,
tovabbfejlesztés
— Audit tevékenységei
» Audit inditasa
» Dokumentumok atvizsgalasa
» Eldkésziletek a helyszini audithoz
» Helyszini audit
» Audit jelentés készitése, jovahagyasa
» Audit lezarasa

» Auditbdl kovetked teendk meghatéarozasa,
elvégzése

48
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5. Mérés, elemzés és fejlesztés L C e .
5. Méreés, elemzes es fejlesztés

« A folyamatok mérése és figyelése
5.3. Nem megfeldl termék kezelése

« Atermék és/vagy szolgaltatds mérése és

figyelése Altalanos kévetelmények
« Megvaldsitas: . (L L 14 .
o Nem megfeleé termék atvizsgalasa és
* Onellendrzés
* SzlrGprobaszeti ellenfrzés rendelkezés a tovabbiakrol

* Laboratériumi mérés

» Végellersrzés

50

49

5. Mérés, elemzés és fejlesztés

5.4. Adatok elemzése
5.5. Minéségligyi rendszer fejlesztése

Folyamatos fejlesztés

Helyesbhit tevékenység
Megebzési tevékenység

51
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DEMING 14 pontja
1. A célok allandésaga
2. Ujfilozdfia megteremtése
3. Avizsgalatok témegéil valo fliggés

megszintetése
Vi 4. Akizardlag az arat figyelembeved tizletpolitika
TOTAL QUALITY MANAGEMENT megszintetése
5. Az eljarasok folyamatos fejlesztése
6. A munkaeré folyamatos képzése
7. Felvilagosult vezetés
8. A félelem megsziintetése
39.oldal 2
DEMING 14 pontja DEMING VILAGA
9. Akulénbozé részlegek kozotti korlatok attérése
10. A rangok és kituntetések szerepének csokkentége
és eltorlése
11. A munkanormak korlatozé hatasanak » Mindenki munk4janak megvéltoztatdsa
megsziintetése « Egylttmiikodés megvaldsitasa a verseny

12. A szinvonalas munka eredményének elismerése

0sztonzeési rends_zerek « Az akadalyok legy6zése
13. Folyamatos Gnfejlest program megvalositasa » A rendszer mikddési feltételeiben a stabilitas
14. A vezetés szerepe aziebekben fontossaga
megfogalmazottak nyomonkévetésére és
tamogatasara

helyett

39.oldal 3 39.oldal 4

4.2. TQM KONCEPCIOK ALKALMAZASA

—_— 5\ HAGYOMANYOS SZOLGALTATASOK
I
>

cél

Kozéppontban Folyamatok || Teljes elkdtelezettség)) Ac
Elvek [ avevo ]L[ javitasa ]L[ és felhatalmazas ]‘ Termeles .
ATQW-folyamat vezetése - vewi el vannak szigetelve a termelékt
Kiegészit Kommunikécio Tamogato struktarak - termékei kézzelfoghatoak
elemek Keépzés Elismerés - a termelésben &fordulé miveletek igen gyakorta
Mérés ismétbdnek
Nem termed folyamatok ?

43.0ldal 6
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Termel 6 kontra nem termel 6 folyamatok (1)
A tipikus folyamat-tulajdonsagok ésszehasonlitasa

Termelés e temmed s
Az eredmén 4 5 Nem kézzelfoghatd
tulajdonséga% Kézzelfoghat6 | \aqy kézzelfoghatc
Termeles és Kulon-kiilon Integraltan
széllitas

Kozéppontban az| Megoszlik az alkal-

Vevé-kapcsolatok | g|adas és a marketing mazottak kozett

- p A folyamaton A vevokon
Visszacsatolas keresztil keresztiil

Aszervezet A folyamat
fokuszaban. .. hateRonysag | Vevé-kapcsolatok
tﬁ;?lo%?t])gta Vilagosan definialt Tobbszoros

Termel 6 kontra nem termel 6 folyamatok (2)
A tipikus folyamat-tulajdonsagok ésszehasonlitasa

Termelés W temrel s
Afolyamat inid i4
hatarai Definiéltak Nem vildgosak
Afolyamat J6l meghatérozott, Osszetett,
definicioja dokumentalt egymasra haté
Ellenérzépontok Definialtak Nehezebben
meghatarozhatdok
Min 6ségmérések s?g}/iﬁg gé%bk%gﬁlfv Szubjektiv
Javitast célzo s A6 i
akeiok Megebzéek Reagal¢ jellegiek

4.3. VEVOKOZPONTUSAG

47-60.0ldal 9

4.3.1. A vev 6 azonositasa

Ki tulajdonképpen a vev 6?

« A vevé volt és marad a legfontosabb személy ebben

irodaban... akar személyesen, akar levélben jelentkezik.

» Avevé nem flgg élink ..., mi fliggunk éle.

« Avevé nem zavar6 tényég a munkanknak, ... hanem

éppenséggel annak célja és értelme. Nem tesziink neki

szivességet, amikor kiszolgaljuk,4 tesz szivességet
azzal, hogy nekiink lehigéget nyuijt erre.

47.oldal 10

4.3.1. Avev 6 azonositasa

Ki tulajdonképpen a vev 6?

« Avevé nem azért van, hogy vitatkozzunk vagy szelleni
péarbajt vivjunk vele.

* AveW ellenében még soha senkinek nem lett igaza.

« A mi dolgunk nem egyéb, mint Ggy banni a éesi,
hogy az hasznos legyen mind neki, mind pedig sajéat
magunknak.

47-48.0ldal 11

Kii a weaw 67?
Konkrétan kell tudnunk, hogy:

Kl a VEVONK és MIRE ?

Kivel targyaljunk? (konkrét személyek!)

A belsé vevé koncepcidja:
90 % x 90 % x 90 % =73 %

47.oldal 12
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A vev 6 elégedettsége 4.3.2. A vev 6k elvarasainak megértése

Elraw/%

iisége , . L oz
Vevﬁf » Termeék vagy szolgaltatas ui#aek azonositasa
Avevé elvarasai iwﬁl\

i Avew
1 esetleg vissza- .
nikacio tapasztalatot az elvarassal w * Mit akarnak a vedk?

Kommul Avevé dsszehasonlitjia a

t N
Avevd Termék vagy ) ﬁeg}t\
igényei szolgaltatas S vews

@ Klénleges sziikségletek _
. . il ~~Méasok
@ Masoktol szerzett értesiilések szobeli

@ Toémegkommunikéciéban kialakitott iméazs grtesitese

\ 4

50.oldal 14

4.3.2. A vev 6k elvarasainak megértése A vev 6k elvardsainak megértése

1. Milyen termékkel/szolgaltatassal kapcsolatos
jellegzetességeket Ghajtanak adle¥

AVEVO ELVARJA, HOGY

ERTEKET

2. Milyen teljesitményszint sziikséges elvarasaik
kielégitéséhez?

3. Milyen a kilénboé jellemzik viszonylagos
fontossaga?

4. Mennyire elégedettek a viva teljesitmény KAPJON
jelenlegi szintjével?

50.oldal 15

Melyek a min 6ségi szolgaltatas Gyorsabb, jobb, olcsébb
jellegzetességei?

— Gyorsabb, jobb, olcsébb

— A mindség nyolc dimenzidja

— A szolgaltatasok miségének tiz
meghatarozoja

— A minéségi jellemak gyiijteménye

DO
MIN OSEG

AR

51-55.oldal 17
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. Szerviz

. Teljesitmény

. Kiilénleges tulajdonsagok
. Megbizhatésag

. Megfelelés

. Tartéssag

. Esztétika

. Marka neve

51.oldal

A min 6ség nyolc dimenzidja

19

A szolgéltatdsok min 6ségének
tiz meghatérozdja

. Megbizhatésag

. Alkalmazkodoképesség

. Hozzaértés

. Hozz4férhéiség, elérhéség
. Udvariassag

. Kommunikéacio

. Hitelesség

. Biztonsag

. Aveb megértése

10. Kézzelfoghat6 tényék

© 00 ~NO O~ WDN P

A min 8ségi jellemz 6k gy Gjteménye

Leszallithat6 dolgok

Ko stintassiok

Gyorsabb

Hozzaférheiség

Reagal6 készség

Kényelem

Megkozelithéség

Jobb

Teljesitmény

Megbizhatésag

Extra tulajdonsagok Biztonsag
Megbizhatésag Hozzéaértés
Szabvanyszéség Hitelesség
Szervizelhdtség Empétia

Esztétikai megjelené

Kommunikécié

Eszlelt mirbség

Stilus

Olcs6bb

Ar

Kimondatlan, kimondott és lappang6
igények

3. Szint

Ertéktobbletet hordozo
jellemzék és tulajdonsagok;
avew nem is varja ezeket
(lappang?6)

Elragadtatas!

2. Szint

Opciok és kompromisszumok;
avew szabadon vélaszthat
kozulik (kimondott)

Specifikaciok és
igények

1. Szint
Alapveté elvarasok

Minimalis teljesitmény szint;
jelenlétét mindenkor feltételezik
(kimondatlan)

54.oldal 22

4.3.3. A vev 6k megértését szolgald

mechanizmusok

Azt nyUjtani a vevnek, amit akar

korantsem olyan nehéz, mint kitalalni, hogy mit akar.

- Amanda Bennett

56-60.0ldal

23

Szallito-wew 6 kapcsolat
Vevo6tdl informaciok

K Ke
BEMENETEKET [ _t————  FOLYAMAT ———— PARTNEREK
BIZTOSITOK MEGVALOSITOI 2
o) Sl
= Ki t
% Bemenet -~ imenef
} l o

Visszajelzés

> Visszajelzés
Elégedettség

Elégedettség

Dr. Topar Jozsef
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e o« s z z z
Vevéi igények és elégedettség
- 7
Avewk vizsgalata
teljes
Magas 3. Szint megértése
) ) ) Avew boldogtalan, a
Személyes beszélgetések, kivant tulajdonsagok
célcsoportok, megtervezett felmérések, dsszemérésg, nincsenek jelen Avew akarja
‘Rejtélyes vasarlo”
A mggfrtés 2.szint M
sznge Informéacios Halézatok, Figyelem! Bravo!
pult, forrédrot, forgalmi adatok .
strukturalatlan  elemzése, vk i;‘;‘z :g; Avew
felmérések képvisebi megkapia
Hagyd abba, gkap]
1. Szint Ne aggodj, sebaj! " vagyk i
Kéretlentil beérkey ommunikaly:
Alacsony panaszok
T
Reaktiv Proaktiv Avew nem akarja Hagyjuk abba a szallitast
o vagy oktassuk ki a vév
Megkozelitésmod produktumunk hasznarél

Mi a folyamat ?
[11.3. FOLYAMATOK

FOLYAMATOS FEJLESZTESE/ « A folyamat tevékenységek, valtoztatasok, eset
FOLYAMATOK MENE]M miikddési elemek sorozata, algoritmusa, mely

valamilyen cél elérésére irdnyul.

A folyamat egy vagy tébb feladat, amely
bemeneteket (inputokat) kimenetekké
(outputokkd) alakit a partner vagy egy masik
folyamat szamara, személyek, eljarasok,
eszkozOk segitségével.

"A terméket megreparalni mar tal kés
E helyett javitsuk a folyamatot”

Gerald Shea
Exxon Kutatési és Wbszaki Tudomanyos Vallalat
Mi a folyamat ? A folyamat résztvevéi

Definiciok:

K K 1. Vewk
BEMENETEKET [ >t————  FOLYAMAT ———— PARTNEREK
BIZTQiOK MBSVALOS\TOI/ 2
s ol | e . 2. Munkacsoport
% : ~ 3. Szallitok
4. Gazda
29 30

Dr. Topar Jozsef 5
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Mi a folyamat ? Folyamatokkal kapcsolatos teend8ink

» Folyamatok azonositasa

» Folyamatok szabalyozasa

» Folyamatok folyamatos fejlesztése

11

N
['/L

31 32

A folyamattérkép készitésének

lépései
» Bemenetek és kimenetek meghatarozasa
FO LYAMATO!(  Folyamatok leltara
MEGHATAROZASA, « Minden bemenethez és kimenethez tartozik-e
FELTERKEPEZESE folyamat

» Folyamatleltar kiegészitése
— a feltart be- és kimenetekhez nincs meg a folyamat

33 34

Folyamatok osztalyozasi lehetéségei F6folyamatok
« F3 folyamatok A féfolyamatok a szervezet alaptevékenységéhez
. Tamogatd folyamatok vevi/partneri igények kielégitéséhez kapcsol6do
L i folyamatok.
 Kiegészit (mellék) folyamatok
Jellem®i:

— Jelenssen hozzajarulnak a szervezet céljainak
megvalositdsdhoz

— A folyamat elején és a végén a kinewk allnak

— Kdzvetlen hatast gyakorolnak a ke

Vezetési folyamatok

Kulcs(fontossagu) folyamatok

35 36

Dr. Topar Jozsef 6
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Téamogato folyamatok Vezetési folyamatok
A tamogato folyamatok afolyamatokat kisérik, A szervezet iranyitasaval, stratégiajanak
adatokat, informaciokat szolgaltatnak. meghataroziséval és megvaldsitasaval kapcsolatos
folyamatok.

Kiegészi$ folyamatok

A szervezet alaptevékenységéhez lazan kapcsol$do, Kules(fontossagu) folyamatok

de az esetek tobbségében nélkiilozhetetlen A szervezet sikeret alapven befolyasolo
folyamatok. E folyamatok nélkill az alapéet folyamatok (nem csak @folyamatok kozul
funkciok hatékony elvégzése nem lehetséges. kertlhet ki)

| Monitor Main Process Map  Generation3

- "‘Mvé»nedzsment-folyalﬁéfbk' o

< <

NEW PROJECTINTRODUCTION

MONITOR PURCHASING

VEVO

0
=
3
o
N
[

________ | HRM LMONTQM FACILITY

sTEFINANCE|  (SITE) (SITE) BESYSTEM (site)|  (SITE)

LOGISTICS MONITOR
(SITE) MANUFACTURING

n
@
w
=
O
—
(]
D
O

SUPPLIERS

39 40

Kulcsfontossagu folyamatok
. menedzselése
4.4.1. KULCSFONTOSSAGU =R
FOLYAMATOK MENHDZSHI ESE ~
[ S\
iEE=
"A terméket megreparalni mar tal kés
e helyett javitsuk a folyamatot”
Gerald Shea
Exxon Kutatasi és Wszaki Tudomanyos Vallalat

Dr. Topar Jozsef 7
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Kulcsfontossagu folyamatok definidlasa Kulcsfontossagu folyamatok definidlasa

* Mely termékek és szolgdltatdsok a legfontosabbak a | 4. Mely folyamatok vannak a leginkdbb szenfte?
vewsknek?
5. Mely folyamatoknak van a legnagyobb hatasa aske
e Mely folyamatok allitdk eb e termékeket ég altal megkovetelt teljesitmény szintekre?
szolgaltatasokat?
6. Az adatok, valamint a j6zan ész sugalmazasa szgrint
e Melyek azok a ténydk, amelyek a szervezet mely folyamatokban rejlenek a ledkeljesebb javitasi
eredményességét meghatarozzdk és melyek azgk a lehetiségek?
folyamatok, amelyek e tényék megvaldsitasaban
szerepet jatszanak?

43 44

A folyamatfejlesztés ,hat Iépéses” modellje

442 HAT LEPES 1. Probléma, eltérés meghatarozasa IE
A FOLYAMAT- IWWATAS FELE |

|2. Folyamat azonositasa és dokumentalasa |

| 3. Teljesitmény mérése |

"Sultgalamb marpedi létezik".
Hiigalamb marpedig nem letezl |4.0kokés okozatok ("Miértek”) megértése |

W. Edwards Deming

5. Javaslatok, megoldasok kifejlesztése
és kiprobalasa

6. Megoldasok gyakorlatba tértén 6
45 alkalmazéasa és értékelése

=
1

1.1épés: Definialjuk a problémat A folyamatfejlesztés ,hat lépéses” modellje

a folyamat dsszefliggésében
| 1. Probléma, eltérés meghatarozasa IE

|2. Folyamat azonositasa és dokumentalasa |

1.1 Azonositsuk a terméket.

1.2 Azonositsuk a vevoket.

1.3 Definialjuk a vevdk igényeit. |3_ Teljesitmeny mérése |

1.4 Azonositsuk a fentemlitett termékeket eldallitd
folyamatokat. |4.0kok és okozatok ("Miértek”) megértése |

1.5 Azonositsuk a folyamatok gazdajat (gazdait). 5. Javaslatok, megoldasok Kifejlesztése és

kiprobalasa

6. Megoldasok gyakorlatba tortén 6
47 alkalmazéasa és értékelése

=
=

Dr. Topar Jozsef 8
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és dokumentalasa :

2.1 Azonositsuk a folyamat résztvevdit akar név szennt,
akar a betoltott poszt vagy szervezet szerint.

2.2 A folyamat valamennyi résztvevdjénél biztositsuk, hqgy
érti mind a folyamat valamennyi Iépését, mind az egygni
szerepkoroket.

2.3 Azonositsuk a nem hatékony, pazarld és foloslgges
ismétléseket tartalmazé lépéseket.

2.4 Kindljunk keretet a folyamatmérések definidlasara.

49 50

A folyamatfejlesztés ,hat Iépéses” modellje 3.1épés: Mérjiik a teljesitményt
| 1. Probléma, eltérés meghatarozasa IE
|2. Folyamat azonositasa és dokumentalasa | A teljesitmény h&rom szinten tért€mérése
¢ Folyamat

| 3. Teljesitmény mérése |

* Termék

|4.0kok és okozatok ("Miértek”) megértése | . Z
« Végeredmény

5.Javaslatok, megoldasok kifejlesztése és
kiprobalasa

6. Megoldasok gyakorlatba tortén 6

alkalmazéasa és értékelése 52

o
14

A folyamatfejlesztes ,hat Ieépéses” modellje 4.1épés: A Miértek” megértése

| 1. Probléma, eltérés meghatarozasa IE
"Soha még ennyien nem dolgoztak ily alhatatosan,

hogy alig jussanak valamire.”

| 2. Folyamat azonositasa és dokumentalasa |

« Miért van az, hogy joszandéki emberek gyakran eredménytelenil
|3. Teljesitmény mérése | kilszkddnek, és lathatéan kevés olyat sikeril véghezvinnitk, fami
hosszutavon hasznosnak bizonyul?

|4-Ok0k és okozatok ("Miértek”) megértése | « Miérttérnek vissza a problémak minden lathaté ok nélkil?

5.Javaslatok, megoldasok kifejlesztése és « Miért fordulnak a dolgok egyre rosszabbra?
kiprobalasa

6. Megoldasok gyakorlatba tortén 6
alkalmazéasa és értékelése

54

o
1
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| OK-OKOZATI ELEMZES ﬂ —

:

& E é lat Kompetencia hianya

Gépek/ Erdektelenség Kevés tapasztal e yi
pex Emberek fis e
Berendezések Motivacio hianya .
. smerete " 4
Figyelmetlenség Téiékopétansag Tisztazatianhataskorok
Adminsetativ felhatalmazas
Kopés Rossz bedllitas Ta Szakmai hianyz
« - 3
1
\ Novekys e Ellensrzés hidnya
. Sok hidnyzas adminiszfraciés i
Pontatian gépek . ¢ — ferhek  1.C. ndvér feliése
———— —*\  Pontatlan szerszamok i ovérhia
e ontatian Szerszamok 10 % selejt a Novérhiany Helytelen szokésok\ ~Képzés hianya
Gyakor vaités 2. gépen Versepyfielyzet Flukacis Ross? befdegzodés
P az elmdit hénapban -
ALt Infekcio kontroll
atermek felileti ésé
PR indsége mie . atjai
Nem megfeleld ellendrz L_mnosegems ) Pavilon rendszer Visszajelzés 9%
—_— ¥ Informatikai rendszer hianya hianya §
. Alapanyaghiba Ismerethiny
Rosszul tervezett technolégia /¢—————
kipzés
Kommunikécio hiahya
Y, hianya

/¢ Rosszul tervezett technolog
Anyagok

Mbdszerek

Létesitmény,
anyag, eszkbz

55 56

Nosocomialis infekciék megoszlasa 2000-ben a Kérhéz

sebészeti osztalyan 4.léepés: A ,Miértek” megértése

Esetszam 100 %
100 93,5 = 100
Zg 83 80 83,9 Zg 4.1 Elkllonitettiik-e a létfontossagu keveset az érdektglen

» /79;/ » soktél ?
60 60

50 50 B A \
4.2 Diagnosztizaltuk-e az eredénokokat?
o/l =] 8 : ’
22

20 15 20 4.3 Ertjiik-e az eltérések forrasait?
10 10
0

0
Hugyuti Suppuratio Légati Decubitus Egyéb

CJEsetszam?- Kumulalt%

57 58

Hegeszt 6

Nemmegfelels ~ Szennyezett

elbkészités

Nem megfelel &

elektrodavezetés .
Figyelmetlenség

41,6% - Kesi
o
50% == — 100% .2 Nem megfelel § Gyors dermedés Hegesztési ¢l
g B e o . o
.2 40% 80% o5 megvalasztés Talzott, Figyelmet- ‘Szarito berendezés.
s / < gécképaties lenség hidnya
=
_5 30% - 60% - idtoge e Elekiroda
> <
= 20% 0% o Helytelen
= 2 ivgytités, -
< = oltés
o 10% 0% = ~ Géz-
“ o N AN W E T
0 T T T U% 5 Nem megfelel &
2 oot wstds videime s 52 csapacek
1 2 3 4 5 6 7 8 Nem megelel & hegesatéonck &
technologiai komyezetének
4ci hiba t paraméterek 106jéras
A hegesztési hiba tipusa
Figyelmetienség
Komyezet
Technol6gia 4
59 60
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A folyamatfejlesztés ,hat Iépéses” modellje

| 1. Probléma, eltérés meghatarozasa IE

| 2. Folyamat azonositasa és dokumentalasa |

| 3. Teljesitmény mérése |

|4.0kok és okozatok ("Miértek”) megértése |

5.Javaslatok, megoldasok kifejlesztése és
kiprobalasa

6. Megoldasok gyakorlatba tortén 6
alkalmazéasa és értékelése

3
=2

5.1épés: Az eszmék kifejlesztése
és kiprébalasa

Megsiilt mar a galamb?
Nem.
Siltgalamb marpedig nem létezik

* tudjuk, mik a folyamatok
« mérhessik milyen jél teljesitenek, és

* megértsik, miért teljesitenek ugy, ahogy teszik

62

A folyamatfejlesztés ,hat Iépéses” modellje

| 1. Probléma, eltérés meghatarozasa IE

| 2. Folyamat azonositasa és dokumentalasa |

| 3. Teljesitmény mérése |

|4.0kok és okozatok ("Miértek”) megértése |

5.Javaslatok, megoldasok kifejlesztése és
kiprobalasa

6. Megoldasok gyakorlatba tortén 6

A folyamatfejlesztés ,hat Iépéses” modellje

| 1. Probléma, eltérés meghatarozasa IE

| 2. Folyamat azonositasa és dokumentalasa |

| 3. Teljesitmény mérése |

|4.0kok és okozatok ("Miértek”) megértése |

5. Javaslatok, megoldasok kifejlesztése és
kiprobalasa

6. Megoldasok gyakorlatba tértén 6

v A Y . = v . R . =
alkalmazéasa és értékelése b3 alkalmazéasa és értékelése b4
6.lépés: A megoldasok gyakorlati O Problems defnidasa
. . O azonositsuk a végterm éket O azonositsdklyamatokat
sy 7 7 7z P 7 O azonositsuk a véket O azonositsuk a folyamat gazdajat
foganatositasa és értékelése Q detmilk a gbnyeker
@® Folyamatazonositasés dokumentalasa
O folyamatabra O azonositsuk a résztikest
@ modell
© Teljesitmény mérése
O avew elégedettsége O afolyamat paraméterei
O avew igényei O amisdség koltsége
O a leszallitott végtermék
@ Miértek megértése
Qikiilsnboztessik meg @bb terileteke [ kozos okok
[ diagnosztizaljuk az erededdkokat [ konkrét okok
O értsik meg az eltéréseket O teljigb@pesség
@ Uj eszmeék kifejlesztése és vizsgalata
O fejlesszank ki Gj eszm éket [ vizsgaljuk az eszméket az eredénd
Q@ kisérletezzink okok megcélzasa érdekében
® Megoldasok gyakorlatba ultetése és értékelése
O tervezziik meg a javitasokat O értékeljukat lépést
O Gltessiik &t a gyakorlatba a rendszerd jutalmazzuk meg a résztvéket
véltozésait O kezdjik Gjra az 1. 1ép&st
O dokumentaljuk a rendszer
valtoztatasait
O éntékeljik a rendszer teljesitményét
65 66

Dr. Topar Jozsef

11



Mindségmenedzsment MSc_002 BME MVT
2010/2011 1. félév

PDCA ciklus
DMAIC ciklus

A DMAIC ciklus fazisai:
« definialas (@fine)

* mérés (nrasure)

CSELEKEDJ TERVEZZ

AcT PLAN

« elemzés (aalyze)
CHECK Do « fejlesztés (inprove)

ELLENORIZD CSINALD « ellendrzés (ontrol)

67 68

A DMAIC ciklus

HELYZET DEFINIALASA

| 1l

EREDENDO OKOK
HELYZET RENDBE AZONOSITASA
HOZASA iL
VALTOZTATASOK
VEGREHAJTASA
WY 1l
# a2 ) ERTEKELES ES ELLEN ORZES
69 70
4.4.4. Ateljesitmény mérése 4.4.4.1. Amérés hadrom szintje
"Istenben  bizunk. A tbébbieknek adatokat kell + afolyamaton bellli iveletek ellerzésére szolgal,
szolgaltaniuk.”
+ aszallitott termékekre,
"Hiszek a TQM koncepcidiban, de én a magam rédiz¢r
nem tudom alkalmazriket, mert a munkam nem mérket + avégeredmény mennyiségi meghatarozasara.
71 72
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— | Intézkedések | Al:rrfé‘:{"“"‘ek
H

Folyamatparaméterek

Terméktulajdonsagok

FOLYAMAT

(ahogy a munkat
végezziik)

Termékek)| Veyok

2
00400

Viltoztatisok
és elvarisok
meghatirozisa

73

4.4.4.2. Az eredmény négy dimenzibja

A felhasznaloknak és véknek szallitott termékek és

szolgaltatasok,
Arészvényesek pénzigyi haszna

Az alkalmazottaknak munkajukkal kapcsolatos
elégedettség-érzete,

A tdgabb kézosségre gyakorolt tarsadalmi hatas.

74

Tippek a mérésre

A mérési rendszerek fontosabb valtoz6i:

A bemutatas egyszésége (kevés és értligt
Lathatosag
Minden érdekelt fél elkdtelezettsége

A miveletek teljes terlletél torzitds menteser
begyijtott elssdleges informaciok

Kdzvetlen mérése annak, hogy mi a fontos
Annak elérése, hogy mindenki egyforman érezzq

szintelen javitas sziikségesséegét
75

4.5.1. AVEZETO SZEREPE

n

tudomasunk szerint minden sikeres mindségi
forradalom a fels6 menedzsment részvételével

tortént

EGYETLEN KIVETELT sem ismeriink.”

Dr. J. M. Juran

76

Vezeti - menedzseri szerepkor

- Vezek azok, akik a megfeled dolgot csinaljak; a
menedzserek azok, akik megfeléén csinaljak a
dolgokat...

- Az amerikaiak kdzott (és ez valdsziileg igaz a vilag
tobbi részére is) tul kevés a vezéts tul sok a
menedzser. Ennek kovetkeztében nem szentelnek elég
figyelmet annak, hogy a megfeléldolgokat csinaljak,
mikdzben tul sok figyelmet szentelnek annak, hogy
megfeleben csinaljak a dolgokat.

7

Veze®bi - menedzseri szerepkoér

Menedzselés Vezetés
e Tervezés « LAatomas
e Szervezés « lgazodas
* Iranyitas « Hataskorrel valo
+ Osszehangolas felruhazas
« Ellendrzés » Betanitas
e Torédés
EREDMENYEK RENDSZEREK
ELERESE JAVITASA

78

Dr. Topar Jozsef
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Elkotele- Stilus

zettség

Célok //Uzletpolitika

Ertékek,

etikai normak

Kiuldetés //

79

A veze® szerepkorének egyéb elemei

Elkételezettség
Munkastilus

Az fogja foglalkoztatni a szervezetet, amivel a vézet
az idejét tolti (és nem az, aliprédikal) !

Vezessunk sajat példankkal; szolgaljunk
példaképként.

80

Iranyelvek a vezet munkéjahoz

1 A vezetik dontéseiket adatokra alapozzak.

2 A vezebk: -eréforras,-edzs, -segit

3 A vezebk aktivan bekapcsolédnak a folyamatba.

4 A vezetk elkotelezettségre nevelnek.

5 A vezetk bizalom keltéek. Mindenkibél a lehet legjobbat

hozzak ki, és személyes féjiésre buzditanak.

6 A vezebk tudnak kdszdnetet mondani.

81

4.5.2. ADOLGOZOK NAGYOBB
HATASKORREL VALO
FELHATALMAZASA

82

A szervezeti modellek valtozasai -
a munka jellege

A hierarchikus modell a multé !

Valtozasok:
e aszervezeti kilonbségek elmosddnak

o atekintély nem elegerich vezetéshez

mint menedzsereik

e a konkrét munkardl a dolgozok tébbet tudnak ,

83

Az igazodas kiépitése: Nagy hatéaskérrel

Biirokracia valé felruhazas
o Kllldetés, latomas, értékek és %
célkitiizések tanitasa E
N
o Fentiek iranti  elkotelezettség E,, Bénultsag Kaosz

megteremtése

Kolcsdnds bizalom megteremtése:

vezetk <= alkalmazottak

84

Dr. Topar Jozsef
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A MIN OSEGI DiJ MODELLEK
V. AMINOSEGMENEDZSMENT _ SZEREPE A
RENDSZER MIN OSEGMENEDZSMENT
FEJLESZTESE RENDSZEREK
FEJLESZTESEBEN
ELOZMENYEK A modellek alapjaul szolgéal6

kivalosagi (TQM) elvek
r Az érdekelt felek elégedettségének
névelése:

— vevékozpontusag, a vevének nyujtott érték
« Malcolm Baldrige National Quality Awar megertese;

........ — partnerkapcsolatok fejlesztése, beszallitokkal
UALIT val6 egyuttm(ikodés;
ROGRAM ¢ — munkatarsak bevonasa és fejlesztése,
részvétel;
— tarsadalmi felelésségvallalas;
— tulajdonosok szempontjabél elért eredmények.

 Eurdpai Min 6ségi Dij

4

A modellek alapjaul szolgalé Malcolm Baldrige Nemzeti Minéség Dij
kivalosagi (TQM) elvek e
F A teljesitményre torekvés:
— vilagos iranyvonalakkal rendelkezé, 2. Stratégiai 5. Humén
alaposan kidolgozott stratégia és tervek; e e
— értékalapu vezetés;
— folyamatokon alapul6 menedzsment; L ‘(’fzzg)‘és 1 <::> 1 Ereer]ények
— folyamatos fejlesztés; \ s o Foyamat / (450)
—innovaci6 és breakthrough gondolkodas; fokusz (85) e
—tények, adatok és a tudas kiaknazasa;
— kollektiv tanulas. @
s 4. Mérés, elemzés és tudasmenedzsment (90)

Dr. Topar Jozsef
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A Malcolm Baldrige Dij kritériumai

1993 1996 1997 2005
Avezet szerepe 100 90 110 120
Informéaciok és 70 75 80 90
elemzés
Stratégiai tervezés 60 55 80 85
Emberi ebforras 150 140 100 85
fejlesztés
Folyamat mibségéne 140 140 100 85
menedzselése
Min8ségi és ritkodési 180 250 450 450
eredmények
Vevdi elégedettség 300 250 80 85

EFQM MODELL

Nem kotelezéen el6irt végrehajtandé
Iépéseket tartalmaz

EFQM modell 8 alapeleme

Eredményorientaltsag

Téarsadalmi felelésség Vevékozpontlsag

Partnerkapcsolatok |/

fejlesztése Vezetés és a célok

\j egysége
.

Folyamatos tanulas, Tényeken alapulé vezetéq

innovacio és fejédés
Dolgozoék fejlesztése
és bevonasa

EFQM MODELL

DOEGOZOK DOLGOZOI
IRA! SA

7
i
=
i
N
i
=

KULCSFONTOSSAGU
EREDMENYEK
15 %

EFQM Kivalésagmodell -
RADAR
E Eredmények (Results)
F Megkozelités, médszer (Approaches)
F Alkalmazés, feladatok lebontasa
(Deployment)
E Elemzés és helyzetértékelés

(Assesment, Review)

RADAR

Eredmények, célok

meghatarozasa
Megkozelités és Megkozelités,
alkalmazas PDCA- modsgeir
értékelése és RADAR kialakitasa
felllvizsgalata
Megkozelités,
mobdszer alkalmazasa

Dr. Topar Jozsef




Mindségmenedzsment MSc_02

2010/2011 II.

EFQM MODELL

DOEGOZOK
IRANYITASA

D
POLFFIKA i VEVOI

DOLGOZOI

ES STRATEGIA
8%

EREDMENYEK
15 %

ELEGEDETTSEG
209%

KULCSFONTOSSAGU

TARSADALMI
HATAS
6%

e I | cReovENvEK (o)

EROFORRASOK
9%

EFQM modell kritériumai

E 9 kritérium
E 32 alkritérium

— Alkritériumonként értékelési szempontok

1. VEZETES

B A vezetdk kialakitjak a szervezet kildetését,
jovoképét, értékrendijét és etikai alapelveit, és példat
mutatnak a Kivalésag Kultura elterjesztésében

A vezet6k személyes részvételiikkel biztositjak a
szervezet irAnyitasi rendszerének kialakitasat,
bevezetését és folyamatos tovabbfejlesztését

® A vezetdk egylttmikddése a szervezet vevdivel, a
szervezet partnereivel és a tarsadalom képviseléivel

¥ A vezet6k a munkatarsak kérében is megerdsitik a
Kivalosag kultarajat

B Avezetés szerepe a szervezet valtozasainak
menedzselésében

2. Uzletpolitika és stratégia

Az érintettek jelenlegi és jovébeli igényeinek és
elvarasainak értelmezése és eldrejelzése a szervezet
politikajanak és stratégiajanak kialakitasahoz

A szervezet teljesitménymutatéinak, kutatasi és belsé
tanulasi folyamataibdl, valamint mas kuilsé forrasbél
szarmaz6 informacidinak gydjtése és elemzése a

kialakitasahoz

A politika és stratégia kialakitasa, fellilvizsgalata és
aktualizalasa

A politika és stratégia megismertetése és
megvalésitasa a kulcsfolyamatok rendszerén

keresztil

3. Emberi er6forrasok

Az emberi eréforrasok tervezése, iranyitasa és
tovabbfejlesztése

A munkatarsak szakmai tudasanak,
felkeszliltsegének es komFeteqmalr]ak .
meghatarozasa, tovabbfejlesztése és szinten
tartasa

A munkatarsak bevonasa és felhatalmazasa
Péarbeszéd a munkatarsak és a szervezet kdzott
A munkatarsak jutalmazasa, teljesitményik
elismerése és gondoskodas a munkatarsakrol

4.Partnerkapcsolatok és
eréforrasok

A kiilsé partnerkapcsolatok menedzselése
Pénzigyi eréforras menedzsment

Az ingatlanok, berendezések, eszk6zok,

anyagok és készletek menedzselése

Technol6gia menedzsment

Informacié és tudasmenedzsment

Dr. Topar Jozsef
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5. FOLYAMATOK

E A folyamatok médszeres megtervezése és
menedzselése

B A folyamatok sziikség szerinti tovabbfejlesztése,
az innovacié alkalmazasaval, a vevék és mas
érintettek elégedettségének ndvelése érdekében

B Atermékek és/vagy szolgaltatasok tervezése és
fejlesztése a vevéi igények és elvarasok alapjan

B Atermékek elGéllitasa, szallithsa és szervizelése
és/vagy szolgaltatasok biztositasa

B A vevdi kapcsolatok menedzselése és javitdsa

6. Vevoékkel kapcsolatban elért
eredmények

E A vev 6k véleménye, elégedettsége
— a szervezetrdl alkotott altaldnos képpel
kapcsolatban

— a termékekkel és/vagy szolgéltatdsokkal
kapcsolatban

— az értékesitéssel és vevészolgalattal
kapcsolatban

—a vasarloi hiiséggel kapcsolatban

6. Vevékkel kapcsolatban elért
eredmények
E Bels 6 teljesitménymutatok (a vev  6i
elégedettségben elért tovabbi eredmények)
— a szervezetrdl alkotott altalanos képpel kapcsolatban
— a termékekkel és/vagy szolgaltatasokkal
kapcsolatban
— az értékesitéssel és vevdszolgalattal kapcsolatban

— avasarléi hiiséggel kapcsolatban

7. A munkatarsakkal
kapcsolatban elért eredmények

& A munkatarsak véleménye, elégedettség e
— a motivacioval és bevonassal kapcsolatban

— az elégedettséggel kapcsolatban

E Bels 6 teljesitménymutatok (a munkatarsi
elégedettségben elért tovabbi eredmények)

— eredménymutatdk
— a motivacioval és bevonassal kapcsolatban
— a munkatarsi elégedettséggel kapcsolatban

— a szervezet munkatarsainak nyujtott
szolgaltatdsokkal kapcsolatban

8. Tarsadalmi megitélés
eredményei

B A tarsadalom véleménye, elégedettsége

— a szervezetrdl alkotott altalanos vélemény

— a szervezetrdl alkotott vélemény, amely, mint felelés
allampolgar cselekszik

— a szervezetrdl alkotott vélemény, amely részt vesz a
helyi kozosség életében

— a szervezetrdl alkotott vélemény, amely csokkenti és
megel6zi a mikddésébdl eredd, valamint a termékei
életciklusa alatt keletkezé karokat

— a szervezet er6forrdsok megovasat és
fenntarthat6sagot segité tevékenységeirdl alkotott
vélemény

8. Tarsadalmi megitélés eredményei

I Bels 6 teljesitménymutaték (a tarsadalmi
hatassal kapcsolatos tovabbi eredmények)
— afoglalkoztatottak szamaban tortént valtozasok
kezelésének mutatoi
— kapott elismerések és dijak
— a szervezet altalanos tarsadalmi szerepvallalasat
alatdmaszté mutaték
— amikodésbdl szarmazo, és a termék és/vagy
szolgaltatas életciklusa alatt keletkezé kérnyezeti
terhelés csokkentésével és megel6zésével
kapcsolatban

Dr. Topar Jozsef
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9.Kulcsfontossagu eredmeények

E A szervezet kulcsfontossagu
eredményei
— Pénziigyi eredmények
— Nem pénzugyi eredmények

B A szervezet kulcsfontossdgu mutatéi
— Pénzligyi mutatok
— Nem pénzugyi mutatok

Szervezeti onértékelés

Mi az onértékelés?
TQM filozéfidhoz kapcsolodd
mindségértékelési moédszer
Célja:
F a teljes szervezet teljesitményének
magasabb mindségi szintre emelése;
E stratégiai szintd fejlesztése;

E a szervezeti kivalosag elérésére vald
torekvés

Az onértékelés teriletei

a szervezet helyzetelemzést végez

kijeloli tevékenységének fejlesztendd
teruleteit

rangsorolja azokat
beépiti stratégiajaba

Mi az 6nértékelés?

Az onértékelés a szervezet
tevékenységeinek és eredményeinek
szisztematikus, rendszeres és
0sszehasonlito felllvizsgalata, amely
tAmpontot nyUjt a szervezet er6sségeinek
és fejlesztendd terileteinek
meghatarozasahoz

29

Az Onértekelés f6 formai és
modszerei

megfeleldségi 6nértékelés

fejlesztésorientélt 6nértékelés

Dijmodelleken alapul6 6nértékelés
Az 6nértékelés pro forma mddszere

A workshop (mihelymunka jellegQ)
médszer

Kérdéives modszer

Dr. Topar Jozsef
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Az 6nértékelés folyamata

( Y4 Y4 Y4 Y4 Y4 1
2. Lépés: -
1. Lépés Akommu- 4. Lépés 7. Lépés:
-Lep nikacios - -Lep 6. Lépés: Beavatko-
Az stratégia 3. Lépés A 5. Lépés: Az ered- zasi H F44 A H 1]
elkotele- oo of Az Onérté- folyamat- U A K
’ kialaki- P . Az 6nérté- mények terve
zettség o kelési ban részt- > : Kialaki-
o tasa és P kelés attekin- lalaki
Kialakita- gyakor- folyamat vevék Kivitele- tése és thsa és
saes latba megterve- kivalasz- zése rangsoro- gyakor-
fenntar- v, zése tasa és 7
u;\ iiltetése a Pty lasa latba
sa 38. epaese iitetése
lépésig
(. AN AN AN AN AN N\

8. lépés: A fejlddés nyomon kovetése és az dnértékelési
folyamat feltlvizsgalata

Eurdpai Min éség Dij — Eundypai
D i min®séa dii ?
Kival6sagi Dij Hazai minéség dijak (rendszere?)
- E Nemzeti Minéségi Dij
L] g ’e
- — E Szektor specifikus dijak
. — — Agrargazdasagi Minéség Dij
700 pont EFaM - I L . w2 4o
Kivalosag Dij = — Kozigazgatasi Minéség Dij
e — — Kozoktatasi Minség Dij
600 pont e z - s . -
/ Elismerés a E = - = — Fels6oktatasi Minéségi Dij
400 pont 2 s ot g m H ——
Kivalosagért GAbEURWRE e — 2?77
300 pont . e - w2 ,
/ElkﬁtslezellségaKivé]éségén \ — E Reglona“s Mmoseg D”ak
Nemzeti Minéségi Dij Nemzeti Minéségi Dij
B Kategoriak:
— Kis méretii termelé/szolgaltaté
— Kdzepes méreti termelé/szolgaltaté
— Nagy méreti termel&/szolgéltaté
— Kdzszolgaltatd
E Palyazat készités és elbiralas folyamata
$ 00 mnoses o
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ERTEKELES P, .
A Magyar Nemzeti Mindségi Dij nyertesei
1996 1997 1998 1999
EREDMENYEK
”“”“E"‘;fé%;”e'n;‘im'“"’ Nagy Herendi TAURUS | T.VK. Rt PICK
méreti Porcelan- | Mezégazd. Szeged
Folyamatok Ve termeb manufactura| Abroncs
Rt. Kit.
i Kozepes BURTON- OPEL Knorr- Petfi
e méreti APTA Magyar- Bremse Nyomda
INNOVACIO és TANULAS termeb orszég
Kis méreti LEHEL Ganz-David Kapitany és| Columbian
termeb Fagyaszto- Brown Térsai Kft. | Tiszai Carbor|
lada Gyar RT.
. o Szolgéltatd| WESTEL 900 ORACLE ERICSSON| HUNGEXPQ
Megkozelités + Alkalmazas + Kivaldsag + Kiterjedtség = ? Hungary
37 38
A Magyar Nemzeti Minéségi Dij nyertesei A Magyar Nemzeti Minéségi Dij nyertesei
2000 2001 2002 2003 2004 2005
Nagy Ajkai Timfold - - Nagy W.E.T. VIDEOTON
méreti Kft. méreti Automotive | Elektro-PLAST
termeb termeb
Kozepes |Medicor DUNAPACK RT. |Legrand Kontavill Kozepes Sapu Bt. Alcoa Europai |KNORR-BREMSE
méreti Kézimiiszer |Hullamtermékgyar (Szentes) méreti Mosonszol- | Keréktermék Kft.
termeb Rt. termeb nok
Kis méreti |Macher Magyar Sanametal Kis méreti
termeb Gépészeti és |Forgacsolastechn.|Ortopédiai és termeb
Elektr.Kft. Tanacsado és Traum. E. Gy. Kift.
Szolg. Kft. (Gyr) |(Eger) Szolgaltat6| Nyiregyhazi Holdmayr EON
Szolgaltat6| Compaq - Pécsi Vizni Rt. Tavhsszol- | Hungéria LogisticSTITASZ
Computer géltatd Kft. Kft
39 40
N pe s s s o~ . H s v ez ;.
A Magyar Nemzeti Minségi Dij nyertesei Mi a CAF? (Kozos Ertékelési
2006 2007 2008 2009 Keretrendszer)
B Szervezeti 6nértékelési mddszer, amely
Nagy Nyirségviz Rt.| EszakmagyarorszMiskolci | 4
o Rogiondlis | Hoszolgaltato Ki aTQM ben megfogalrpgz_ott cel.(')kat
szolgaltat6 Vizmivek Zrt. véllal6 szervezetek mérési eszkbze
Nagy Papyrus Debreceni E Az EU CAF munkacsoportja dolgozta ki:
egysége |Hungaria Zrt. |H6szolgaltato Zrt. o,
termeb/ EU ajanlas
sz0galatd — Maastrichti Eurépai Kézigazgatasi Intézet
kozepes (ElPA)
e s — EFQM és a Speyer Egyetem szakért6i
szolgaltatd 21z o
Kozszolgélt| Zala Megyei | J6sa Andras KérhgdXKodolanyi halozattal kdzésen
até Korhaz Nyiregyhaza |Foiskola — 2000, 2002, 2006
szervezet Székesfehérvar L, L.
r — Nemzeti valtozatok, adatbazisok
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modell
F Kdnnyen hasznalhat6

is hasznélhat6!!??
F Ingyenes, kéztulajdon

ltAltcAnhatAleanyv

Mi a CAF?

E Kifejezetten a kdzigazgatasra
(kbzszolgalatra, kozszektorra) specializalt

E ,Testre szabva” barmilyen tipusu
kbzigazgatasi szerv hasznéalhatja

» Nagy méretii szervezatekben részlegekre

(Common Assessment
Framwork)

Adottsag Eredménye

ok K

Munka- @
tarsak

Munkatarsakka

b | I Kapesolatos ) P
eredmények

| Alapvet &
Vezetés Folyamatok g—— teljesitmeény-
Stratégia s| | Allam-polgar/ catokkal
tervezés Ugét.,
K6zponta kapcsolatos

Tarsadalmi

kémyezetre
5 gyakorolt
hatéassal
eredmények
Innovéci6 és
Tanula;

E 9 kritérium

E 28 alkritérium
e alkritériumonként

CAF felépitése

kritériumonként meghatarozas és
kulcsfontossagu ismérvek

példak/ értékelési szempontok/kérdések??

Adottsagok értékel6 skala

Fazis Adottsagok Ertékszam CAF
Ertékelésitabla 1 2002
Nem vagyunk aktivak ezen a tertleten; 0-10 0
Nem rendelkeziink informéacioval.
Tervezés |Rendelkeziink a megfelel6 intézkedésekre 11-30 1
P) vonatkozo tervvel.
Megvalésitas | A megfelelé intézkedéseket 31-50 2
(D) végrehajtjuk/tesszuk.
Ellenérzés | Ellendrizziik/felilvizsgaljuk, hogy a 51-70 3
©) megfelelé dolgokat tesszik-e a megfelelé
modon.
Beavatkozéas | Az ellenérzés/feliivizsgalat alapjan 71-90 4
) végrehajtjuk a sziikséges kiigazitasokat.
PDCA Minden, amit teszlink, rendszeresen 91-100 5
megterveziink, végrehajtunk, és
kiigazitunk, tovabba alkalmazzuk az
egymastél tanulds elvét. Folyamatos
fejlesztési ciklus jellemzi a szervezetet.

Eredmények értékeld skala

tartottak. Kivalé és folyamatos a j6 eredmények
elérése. Minden kitlizott cél teljesil. A fontos
eredmények tekintetében mas szervezetekkel
torténé oOsszehasonlitds is pozitiv eredményeket
mutat.

Eredmény tabla 1 Ertékszam  [CAF 2002
Nincsenek mérhet6é eredmények és/vagy nincs 0-10 0
hozzéférhetd informéacio.
Az  eredmények  mérhetéek és  csokkend 11-30 1
tendenciékat mutatnak és/vagy az eredmények nem
felelnek meg a kitlizott céloknak.
Az eredmények stagnélnak és/vagy néhany kitlizott 31-50 2
cél teljesul.
Az eredmények javulé tendenciat mutatnak és/vagy 51-70 3
a legtdbb kitlizott cél teljesul.
Az eredmények lényeges javulast mutatnak, és/vagy 71-90 4
minden kitlizott cél teljesdl.
Az eredmények kivaléak és folyamatosan szinten 91-100 5

A MODELL HASZNA

« dij elnyerésének el ényei

 eszkdz a min 6ségugyi (!) rendszer
értékelésére

« er6sségek és tovabbfejlesztési

lehet 6ségek

* rendszeres dnértékelés: a fejl 6dés trendje
lathat6

« &llando fejlesztés er Bsitése
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AZ ISO 9001 ES AZ EUROPAI UZLETI
KIVALOSAG MODELL KAPCSOLATA

Munktarsak Munkatarsak
iranyitasa légedettsége
Folyamatok
Vezetés Uzleti
Uzletpolitik Vevéi predmények
PO lelégedettsé edmenyel
a 6s lelégedetiséq |
Eréforrasok i
T
| kihatas |
Adottsago Eredmények
k
[ 150 9001:1994 4ltal lefedett teriilet 1 150 9001:2000 éltal lefedett jabb terilet

MINOSEGKOLTSEGEK

(Minéséggel kapcsolatos
koltségek)

Minéség — Koéltség ?

“Kordbban az erdsebb minéségprogramok
bevezetésének egyik f6 akadalya az a hibas
elképzelés volt, hogy a jobb mindség elérése
sokkal koltségigényesebb. Val6jaban semmi
nem allhat tavolabb az igazsagtol.”

Armand V. Feigenbaum

“A mindség ingyenes.”
Philip B. Crosby

51

Mindségkoltség

E ,azok a koltségek, amelyek a kielégité

mind&ség biztositasaval és az erre
vonatkozo bizalom keltésével
kapcsolatban Iépnek fel, valamint azok a
veszteségek, amelyek akkor fordulnak elé,
ha a kielégité minéséget nem érik el.”

Min6ségkoltség

& Egy termék vagy szolgaltatds azon fejlesztési,
gyartasi, disztribucios és marketingkéltségeinek
Osszege, amelyek dsszefuiggésben vannak a
termék vagy szolgaltatads azon mindségi
kivanalmainak fenntartasaval, amelyeket a
vasarl6 érzékel.

B Azon koltségek dsszessége, amelyek
megszinnének, ha mindent elsére jol
csinalnank.

Miért ?

A menedzsment figyelmének felhivasa

A hibakrol val6 vélekedés megvaltoztatasa
A korrekcios lIépések hatdsanak mérése
Az olcsé mindség hatasanak mérése

Jobb problémamegoldé készség

Dr. Topar Jozsef




Mindségmenedzsment MSc_02

2010/2011 II. felév

Min6ség koltség szamitasi
modellek
E Hagyomanyos modell (termék centrikus)
& Folyamat modell (folyamat centrikus)
Mindkét modell azonos elemeket vesz

figyelembe, de gydijtési és értékelési
madjuk eltérd.

Min&ségkoltségek csoportositasa

E Megel6zési koltségek
A hibadk megel6zésének érdekében tett
intézkedések koltsége.
B Min&ségértékelési koltségek
(gyartas/szolgaltatas létrehozésa soran
felmerilt minéség koltségek)

A termék értékelés és ellenérzés koltsége, a
hianyossagok felderitése érdekében.

Min&ségkoltségek csoportositasa

F Hibakdltségek

— belsé hibak koltségei
A szdllitas el6tt felfedezett hibak kezelésének

koltségei

— kiilsé hibakéltségek
Annak koltsége, hogy a vevé észleli a hibat

A megeldzés mindéségkdltségeinek
Osszetevoéi

I atermelést megel6z6 minéségugyi
koltségek

a mindéség kutatasa és fejlesztése
megbizhat0sagi és tartéssagi vizsgalatok
mindsités a sorozatgyartas elétt

a szalliték minésitése

mérd és vizsgaldeszkzok fejlesztésével,
ellenérzésével kapcsolatos koltségek

A megeldzés mindéségkdltségeinek
dsszetevéi
E Az ellendrzés, prébaiizem, vizsgalati és
ellendrzési rendszer kialakitasa, tervezése
E oktatas, képzés, betanitas
k tapasztalatcsere, benchmarking
F minéséguigyi informaciés rendszer
E minéséguigyi rendszer mikodési koltségei
B egyéb megeldzési koltségek

A minéségeértékelési koltség
dsszetevoéi

E idegenéru ellenbrzés

B gyartaskozi ellendrzés (6n- és
Jfutd’/gyartaskozi ellendrzés)

gyartasi folyamat ellenérzése

végellendrzés

méré személyzet bér és mikddési koltségei
felugyeleti ellenérzés (termék tanusitas)
vizsgalo eszkdzok poétlasa, amortizacioja

Dr. Topar Jozsef
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Mindségmenedzsment MSc_02

2010/2011 II. felév

A hibakdltségek 6sszetevdi

F Bels6
— gyartasi selejt
— javitas, valogatas, ismételt vizsgalat
—nem megfelel® termék értékcsokkenése

visszacsatolasi koltségei
—mas belsé hibakoltségek

— hibak feldolgozasi, nyilvantartasi, elemzési és

A hibakdltségek 6sszetevdi

B Kils6 hibakoltségek
— hibas kiszallitas miatti koltségek
— j6tallasi és szavatossagi koltségek
— garancidlis javitas koltségei
— visszautasitott, at nem vett termékek koltségei
— engedmények

g Minéségkoltség az arbevétel
- )
s Osszlds. Megebzési + szézalékéban
) értékelési kis
w
20%
Hiba kts. 80%
Q opt. Mindség szintje
63
£
2=
Megel6zés = ~
10% Kiils6 hiba
Mindéség 30%
értékelés
25%
b
Belsé hiba
35% Minsségértékelés kis Megebzés kS
”
66

Dr. Topar Jozsef
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Mindségmenedzsment MSc_02 2010/2011 1.
ISO bevezetés koltségei
1880 vallalat adatai alapjan (USA)

Eladas M USD) 26-50 101-20C

Atlagos koltség(e USD 13¢ 23¢

Belss 87 16€

Kils6 (szakér) 34 50

Regisztack 5 % JIEDAN, HAT SZIGMA AVAGY

Koltség az eladas 9-ban 0,3 0,2

Megtakaritasok

egyszer 48 10z

éve: 72 167

MI LESZ VELED TQM?”

Ro6zsa Andras Magyar Minéség 2009 januar

.Bevezettik az ISO-t, aztan foglalkoztunk a

F 1. generacid (1984-1994) Motorola

(IBM, Texas Instruments, Xerox)
E 2. generacid (1993-2001) ABB
Koltségcsokkentés. Az Uzlet minésége a
mindség lzlete helyett, DMAIC, projekt ,
szabalyozott szervezet (Honeyell, GE)
E 3. generaci6é (2001-) DuPont

Ertékteremtés , Lean koncepci6 hatésa

A selejt csbkkentése, a mindség fejlesztése

B Mérés? ; Célrendszer? ;
Kulturdlis valtoz4s?
E Rendszer!  Széleskor(, rugalmas
— Uzleti siker maximalizalasa!
B Vevdi elvarasok pontos megértése

E Tények, adatok és statisztikai elemzések
mobdszeres alkalmazasa

B Vezetés és fejlesztés orientalt
r Uzleti folyamatok fejlesztése

TQM-mel, belevagtunk a Six Sigméba, Hat Szigma (SiX Sigma)
most pedig Leanezink....."
07?7?77
Médszer ? Divat???? Vezetési eszk6z?
Gondolkodas mod?  ?????
A Six Sigma fejlédése 60 ??7?

Dr. Topar Jozsef
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Mindségmenedzsment MSc_02

2010/2011 II. felév

A Hat Szigma matematikai
statisztikai alapjai

%hibaariny (ppm)

Lo 827 317300
e .45 45500
Ha 2973 2700
o < 9937 @
S s %
e 20,0000008 0,002

-b¢ -3o 16 -3¢ 20 -lo X +lo 20 +3c +lo +3c Hio

ATH

-G -56 4o 30 -20 -10 T +lo 420 430 +o 4505 40605

Vahilbaa vy {ppm)
Ao 30,23 ST
FE - 17 URHN
Ho 23,32 66310
o 99,379 6z10
450 00,0767 213
Ero=3 D0, 906 3.4

Alapvetd 6o fogalmak

DMAIC

INGADOZAS KOZEPERTEK

c1a SZIGMA

KEPESSEG

75

Mit jelenta 6 0 ?

99%-o0s teljesités (308

99,99966%-0s teljesitésqp

20 000 elveszett postai cikk
oranként az USA-ban

7 elveszett postai cikk 6ranként
az USA-ban

Bizonytalan midsédi ivoviz
kb.15 percig naponta

Bizonytalan mibsédi ivoviz
kb.1 percig 7 havonta

Két elrontott landolas a
nagyobb repidtereken
naponta

Egy elrontott landolas a
nagyobb repidtereken 5
évente

10 értékelhetetlen
rontgenfelvétel hetente

1 értékelhetetlen
rontgenfelvétel 5 és fél évente

2 pontatlan CT lelet hetente

1 pontatlan CT lelet 28 évente

76

A DMAIC ciklus

Control

\ge )

Improve €= Apnalyse
2%

s L

s = o

- @29

Measure

77

DMAIC

Define Measure Analyze Improve Control
Defnialas ™= Mérss ™" Elemzés ™ Javitas

lenntartas

~Avevd «CcTQ “Minkwvélelezés *Kritikus vallozok *Mérdrendszer
céljainak meghatirozisa hatisainak leirdsa | Kialakithisaa
meghatarozasa knitikus
*Folyamat- parameéterekre

~A projektieny -Spexifikacits képesség -Afejlesziés
elkeszitése hatarok Arozs delleze -Ajavitolt
(csapat. meghatarozasa Kiprobalasa folyamat
-m. E; " MH
Kolisagvetss, -Benchmarking meghatarozisa
fokursz) Mérdrandszer +A javilott folyamat

kivalaszias és natarainak Az eredl mények
-A foly & & oSS s lava
attekintése fomrasainak fenniarisanak

“Adalgyiiies — bizdosita

Dr. Topar Jozsef
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Mindségmenedzsment MSc_02 2010/2011 1I. félév

Pyzdek: DEFINICIO
. « Mi a projekt célja? . e z
i vevom? A Hat Szigma eszkdztara 1.
*Ajelenlegi helyzet
*Az elvart helyzet
SZABALYOZAS A projekt mikodési teriilete
Az j folyamatképesség meghatéarozasa «Megoldandé feladatok E Menedzsment
Minéségrendszer kiépitése *Hataridé _ PA i
SPC meghatérozasa ERES Penquy
Eﬂ?ggi%ﬁgavwk elkészitése *Melyek a kulcs mérészamok? - Szervezes'vezetes
- *Milyen mérérendszert hasznélok? .
Karbantartési tervek — Projekt menedzsment
Valtozasok szabalyozasa *Hogyan szerzek a’da_tokat_?” . J
~ *Hogyan fogom mérni a fejlédést? — Valtozas menedzsment
] ELEMZES — Kreativitast novelé6 modszerek
FEJLESZTES *Mi a jelenlegi teljesitményem? L, .,
Akulcsbemenetek véglegesitése «Mire lennék képes? — Informacié menedzsment
Af6- és kereszthatasok elemzése *Eréforras sziikségletek
Akulcsbemenetek optimalizélasa <: *Gyokér-ok elemzés
Az elvart helyzet *Melyek a lényeges bemeneti
Akulcsbemenetek ,tiirésezése” valtoz6im?
Az optimalizalas kisérleti elemzése «Statisztikai hipotézisvizsgalatok 7 .

A Hat Szigma eszkdztéara 2.

E Minéségmenedzsment ismeretek
— Altalanos alapelvek
— El6irasok készitése, ellen6rzése
— Mintavétel médszerei
— Megbizhatésagi vizsgalatok
— Rendszerszemlélet
— Min6ségkoltségek
— Folyamatszabalyozas/ folyamatmenedzsment
— Termék minéségtervezés
— Beszallitéi minéségbiztositas

A Hat Szigma eszkdztara 3.

B Matematikai statisztika
— Altalanos ismeretek
— Mintavételezés
— Mérérendszer elemzés
— Kisérlettervezés
— Statisztikai folyamatszabalyozas (SPC)
— Megbizhat6sagi statisztikai ismeretek

81 82

6 o infrastruktara 6 o infrastruktara

FELSO B Six Sigma Bajnok (Champion)
TeeETES Az Uizleti vezetés tagja, felel6s az lizleti
stratégia és a 6 o tevékenység
Osszehangolasaért, részt vesz a projektek
kivalasztasaban, biztositja a sziikséges
eréforrasokat, eltavolitja az akadalyokat

Hat Szigma bajnokok

‘ Fekete dves mester ‘

‘ Fekete dves ‘ ‘ Fekete dves ‘ ‘ Fekete dves

Zo6ld 6ves

Z6ld 6ves
Projekt team

Projekt team

Z6ld 6ves
Projekt team

Z6ld 6ves
Projekt team

TAMOGATO INFRASTRUTURA

83 84

Dr. Topar Jozsef 14



Mindségmenedzsment MSc_02

2010/2011 II. felév

F Fekete 6ves Mester (Master Black Belt)

A Six Sigma Szervezet vagy egy adott terilet
vezetdje, az ismeretek, képességek legmagasabb
szint(i hordozéja

E Fekete 6ves

A Six Sigma kulcsszerepléje, magasan kvalifikalt, a
Z6ld 6vesekkel napi kapcsolatban all, mentoralja a
projektjeiket és sajat projekteket is visz

F Z06ld 6ves
Specialisan képzett, funkcionalis dolgoz6, aki GB
projekteket vezet illetve tag azokban

85

Lean Management

karcsu, rugalmas, kénnyed...

E Eszkdzok egyittes, komplex alkalmazasa
annak érdekében, hogy a hibaikat
észrevegyek, megelézzék, és ésszerd,
logikusan, veszteségek nélkil mikédd
folyamatokat Gizemeltessenek

E Elemei, eszkdzkészlete : TPM, 5S, FMEA,
PDCA, benchmarking, Vizualizalas,
KAIZEN , Kan-ban, Poke-Yoke, JIT, stb.

87

A Lean Management harom alapelve:

B Koltségcsokkentés a vallalati
folyamatokban felmeriild veszteségek
kikliszobolésével

B Folyamatos fejlesztés

B Az alkalmazottak bevonasa

Veszeteség forrasok

r Hibak

F Tdltermelés

E Készletek

F Mozgas

E Szukségtelen miveletek
r Szallitas

F Vérakozas

89

Lean alapelvek

B Pontosan specifikaljuk egy adott termék
értékét

E Minden termékre azonositsuk az
értékfolyamot

Az érték folyamatosan haladjon el 6re ,
megszakitas nélkil (,folyamatos dramlas”)

Az értékfolyamot a vasarlo igénye hiazza
Torekedjiink a stabilitdsra és a
tokéletességre

Dr. Topar Jozsef
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Mindségmenedzsment MSc_02 2010/2011 1I. félév

Lean — Six Sigma?

Mingség ??
LN, HAT SZIGMA AVAGY
MI LESZ VELED TQM?”

91 92

Dr. Topar Jozsef 16
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Quality Functional Deployment
Mind&ségi Funkcidok Besorolasa

Vevéi igények - ,,A VEVO HANGJA”

¢ A QFD olyan egyszer( szisztematikus mddszert
kinal, amellyel a ,vev6 hangjat” a termékbe
beépithetjiik.

¢ A QFD eredménye : Szisztematikusan tervek
elkészitése arra, hogy hogyan (ltessik at a vevéi
igényeket a termékbe, ezaltal biztositva a
folyamatos fejlesztést.

Egy tipikus QFD tablazat teriletei

A QFD ,,IGENYEK” teriilete

......... MIT

¢ Mit szeretne a vevl a termékeinken valtoztatni,
vagy javitani?

* Avevéi igények és célok

¢ Mit szeretnénk elérni?

Quality Functional
Deployment

Mit tud a QFD?
Koncepci6 Do ——1 > Vev§
Jobb terv rovidebb id{ alatt.

|Tervezés || Design || Redesign || Gyértas |

,hagyomanyos” vs. QFD tervezés

| Tervezés || Design

Redesign || Gyartas || El6ny'

Termelékenységnovelés!

MIT

Csalétek konnyi
elhelyezése

Ne csisszon

Megfelel6 méret

Koénnyen allithat6é

Quality Functional
Deployment

Fazisai:
1. Termék/szolgaltatas-tervezés
2. Részletezett tervezés
3. Folyamattervezés
4. Termeléstervezés

> Ceélja:

= A kimondott és kimondatlan vevéi igények fontossaganak
megallapitasa.

= Az igények leforditdsa technikai jellemz6kre és
specifikaciokra.

= Létrehozni egy mindségi terméket/szolgaltatast a vevék
elégedettségére koncentralva.

%

Quality Functional
Deployment

> A QFD ,IGENYEK”

teriilete
Mit szeretne a vevd a

termékeinken valtoztatni,

vagy javitani?

A vevéi igények és célok @
+ szabalyozasok

Mit szeretnénk elérni?

- ,Avevd hangja”

Dr. Topar Jozsef
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A QFD , fontossagi fok oszlopa A QFD , MEGOLDASOK teriilete ... Hocvan
* Avevdi visszajelzésekb8l megéllapitjuk, hogy az « Hogyan mérhetjik az egyes ¥eigények
adott vevdi igény mennyire fontos teljestilését ?
* Avevdiigény fontossagat ,fontossagi fok”-kal » A ,megoldasok” mérhéiek értékelhdiek és
jellemezziik; ez egy szam, éltaldban 1 - 5 -ig hatassal vannak a v&@vigények elérésére.

» Legalabb egy ,megoldas” kell hogy tartozzon
minden ,igény”-hez

3 HOGYAN | 3 B
g 71885 |2
2 2 1<3| = | 251 9
g 8182 3 |58| &
MIT 5 MIT 5|45 < |23 &
i w Io w |wo w
Gt | Gt |
Ne cstsszon 3 Ne cstsszon 3
Megfelel6 méret 3 Megfelel6 méret 3
Koénnyen allithat6é 5 Koénnyen allithat6é 5
Quality Functional Quality Functional
Deployment Deployment
> A QFD ,fontossdgi fok” > A QFD ,megolddsok” &5
oszlopa teriilete &P\
A vevéi Hogyan elégitsuk ki a N
visszajelzésekbdl vevéi igényeket?
megéllapl’tjulf', hqu Termékkdvetelmények
az adott vevéi igény és fejlesztési irdnyok
mennyire fontos A, megoldasok”
A vevéi ,igtlény mérhetb6ek,
fontossagat értékelhetdek és
~fontossagi fok”-kal hatdssal vannak a
jellemezzuk (1-5) vevdi igények
elérésére.
A mérnok hangja”
9 12

Dr. Topar Jozsef 2
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Az ,,IGENYEK” és a ,,MEGOLDASOK” k6zotti
kapcsolat

Vessiik 6ssze az ,igények”-et és a ,megoldasok”-
at, majd hatdrozzuk meg a korreldcié erdsségét
Jeloljik az erGsséget

ErGs, kozepes, gyenge korrelacid

A korreldcié erGsségét a kés6bbi szamitasok miatt
szamszer(siteni kell

A tervezéi igények kozotti relacio
meghatérozasa: RELACIO MARTIX”
(més néven : TETO MATRIX”)

» Hatarozzuk meg a tervéizigények kozotti
relaciét!
* Ezek lehetnek:
Erdsen Pozitiv, Pozitiv, Negativ,&en Negativ
Nincs Relacio - Uresen hagyva

X
AN
\\X
N
HOGYAN | 3 3 HOGYAN | 3 3
N S|e | 2 . 5|2 | 2
S5 & g5 g S5 & g5 g
M LR MIT HEIEEAR:
Ne cstsszon 3 o [ A Ne cstsszon 3 o [ A
Megfelel6 méret 3 o Megfelels méret 3 o
Koénnyen allithat6é 5|0 o A Kénnyen éallithaté 5|0 o A
Erés korrlelacio - Erés korrlelacio -
Kozepes korrelacio o Kozepes korrelacio o
Gyenge korrelacié DA Gyenge korrelacié DA
Quality Functional Quality Functional
Deployment Deployment
> A QFD ,kapcsolat” > A QFD ,reldcio matrix”
teriilete teriilete
Vesslik 6ssze az ,Teté matrix”
,,igenyek,”—et :;as a \.z,’ﬁ Hatdrozzuk meg a
,,me_:golda:sok -at, 090 tervezGi igények
majd hatarozzuk meg (;&Q kozotti relaciot!

a korrelacio erGsségét
Jeloljuk az erésséget
(erés, kbzepes,
gyenge korrelacio)

A korrelacio er6sségét
szamszer(siteni kell

Ezek lehetnek:
Erésen Pozitiv
Pozitiv

Negativ
Ersen Negativ
Nincs Relacidé

RN VRN

Dr. Topar Jozsef
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770 o 1 sz,

A tervezéi igények szamszer(isitése a
»MEGOLDASOK” pontos meghatarozasaval: a
,PONTOS ERTEKEK” teriilet

o Célértékek
e Ezek nem a jelenlegi teljesités mértékei
¢ A ,pontos értékek” ismeretlenek is lehetnek

Quality Functional
Deployment

> A QFD ,célértékek”

sora

Pontos értékek

Ezek nem a jelenlegi
teljesités mértékei

A ,pontos értékek”

ismeretlenek is I //\
lehetnek
o“?;&
go'eée
1.
©

X
X
<
HOGYAN | s B
CIENE g
g2 £1E | S
o[B8 T | 9| o
S |58l 2 |g5 ¢
S| 9s| 2|82 ¢
MIT Q14| o |G| &
Csalétek konnyi
elhelyezése M 5|0 o A
Ne csusszon 3 A
Megfelels méret 3 o
Koénnyen allithat6é 5|0 o A
Megvaldsitasi nehézség
P =2 o
Célértékek S |2 |35 xS Erés kormlelacio

Kozepes korrelacio :
Gyenge korrelacio

o

[©]
A

A versenytarsak analizise,
versenytars-elemzés

e Vevdi kérdbivek elemzése

e Technikai elemzés

¢ Grafikon amely megmutatja mennyire vagyunk
versenyképesek az adott terileten

o Az ,IGENYEK” elemzését VevGi versenytarsi
elemzés”-nek nevezziik

o Az ,MEGOLDASOK” értékelése a ,Technikai
versenytarsi elemzés”

Quality Functional
Deployment

> A QFD ,megvalésitis
nehézsége” sora
Az egyes megoldasok
megvaldsitasanak
szervezeti
nehézségeit
vizsgaljuk. (1-5)

21

Erés korrlelacio H-)
Kozepes korrelacio : o X
Gyenge korrelacio :  p N 5
5
HOGYAN | 5 |¢ | & 3 Vevsi
% s < g EA E versenytarsi
o |8 § =8| 8 elemzés
<] NoO| o | 9N | €
2 | %s| © |38
MIT S|4 T |53| 212345
Csalétek konnyi -
elhelyezése i 5|0 o A NE
N
Ne cstsszon 3 o | A |- + >
Megfelels méret 3 o - / +
y
Kénnyen allithato 5|0 |0 A A+ -
Megvalositasi nehézség
z =3 o
Célértékek S L |38 [BxY
5 Sajat o
Technikai < [ A - Versenytarsl F—
versenytarsi ™ | + -5 Versenytars2
elemzés N |+ /7
= - 5NN+
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Er6s korrleldcié H )
H H Kazepes korreldcié :
Quality Functional Guenge komelicis o >
Deployment HOGYAN | « |o | o g Vevr’)’i, )
b= 8, g g E versenytirsi
Te| T | ET 5
. A FD . l . % g% }-DE %‘g E’ elemzés
> Ql ,0e001 elemzes MIT E 1S3 0|28 512345
teriilete ¢ i
o Gagegems 5o (o | |a| [Ns-
visszajelzésekbél Ne cslisszon 3 oA |- + >
megallapitjuk, hogy Megfeleis méret 3 ° i
az adott vevdi igényt
mennyire elégiti ki a Konnyen allithato 5|0 |0 A o+ -
sajat, ill. a Megualdsitdsi nehézsig
konkurencia terméke. Catérkek EREEES o
- ajdat *
(1-5) ) Technikai : A - V 1 +
+ Grafikon versenytdrsi o |+ - s V 2
elemzés Ll \“*'_ +/
= | - 7 +
Abszolit fontossdg 90 | 60 | 27| 40
25 Relativ fontossdg 1 [ 2 | 4|3 28
. . . . &
Quality Functional Quality Functional &

Deployment

> A QFD ,technikai elemzés”

teriilete
Megvizsgaljuk a sajat,
ill. a versenytarsak
termékeit, és az
egyes megoldasokat
technikai elemzés
segitségével
értékeljik. (1-5)

+ Grafikon

Deployment

> A min0ség haza

Quality Functional
Deployment

> A QFD ,technikai fontossig”

sorai

Az ,Abszolit
Technikai Fontossag”
kalkuldlt érték

Az ,Abszollt Technikai
Fontossag”
megmutatja, hogy
mely tervez6i igény

jarul hozza leginkabb A
a vevdi igények 8‘6“\;*0%
eléréséhez RE O

(N

27

QFD négy fazisa

¢ Avevéi igények teljes szervezeten bellli
besorolasa.

¢ Lényeges fejlesztésekhez torténd hozzajarulds!

¢ Minden fazis [ényeges informdacidkat tartalmaz
arrél, hogy mi szerepeljen a kdvetkez8 fazisban.
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Quality Functional
Deployment

Négy fazis — négy minGség haza

hogyan? — mit?

Részegység Gyartasi Gyartéeszkoz
Jellemz6k | jellemzék folyamat bellitas
)
\
N
L N 2. N 3. N 4.

Vevai elvarasok

81

1. Fazis :
Termék/Szolgaltatas tervezés
Az 1. Fazis els6dleges eredményei :
A vevdi igények meghatarozdsa
Versenybeli lehet6ségek meghatarozdsa

Termékiinkre vonatkozé tervezdi igények
meghatdrozdsa

TervezGi célértékek meghatdrozasa

Tovabbi tanulmanyozashoz sziikséges adatok
meghatdrozdsa

Erés korrlelacio H-)
Kozepes korrelacio : 7 .
Gyenge korrelaci6 : OA S 2- FaZIS
= Részletes tervezés
HOGYAN | 5 |o | g |, | 2 vevai,
= « = versenytarsi
21<3| 2 | &5 S . . s . .
P2 R |58 8 elemzés ¢ Az optimalis nyersanyag- és termékterv
S |85 (82| g 2 4
MIT £ |T8| W |H8| B |1|2]3]4]5 meghatarozasa
Csalétek konnyi o | o N+ - . o P .
elhelyezése 5 £ ¢ Valasszunk ki tervezGi igényeket az 1. Fazis
Ne csusszon 3 o [ A - + > ala pé n
Megfelels méret 3 [ - / + J " L. 2 . ,
oy oo | 5 |0 | 0 A VAR » Tegyuk 6ket a 2. Fazis ,IGENYEK” teriletére
Megvalbsitési nenézség 1 * A ,MEGOLDASOK” teriilet az egyes részletek
Célértékek 2 |2 |35 [2<8 T .
et = s Sajat karakterisztikait jelenti
Technikai < | A - Versenytarsl
versenytarsi o | + Versenytars2
& o~ + | + )/
elemzés S N
Abszolit fontossag 90 60 27 40
Relativ fontossag 1 2 4 3
2. Fazis
Részletes tervezés
1. Fazis :

Termék/Szolgaltatas tervezés

¢ A minGség-haz
* Avevdéi igények bevondsa
¢ Avevéiigények szamszerUsitése

A 2. Fazis els6dleges eredményei :

A legjobb tervez6i koncepcié meghatdrozasa
A kritikus utak feltarasa

A kritikus részek jellemz8inek meghatarozdsa
Tovabbfejlesztéshez sziikséges részek feltarasa
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3. Fazis
Folyamattervezés 4. Fazis

¢ Afolyamat Iépéseinek, elemeinek optimalis Termeléstervezés

meghatarozasara hasznaljuk
e A2. Fézispél a részletek jellemzGit tegyik a 3. A 4. Fazis els6dleges eredményei :
Fazis ,IGENYEK” oldalara

; . * Afolyamat m(kodtetésének elemei
¢ A folyamatparaméterek ennek a fazisnak a

,MEGOLDASOK"” oldalara keriilnek annak * A terme!este'rvezes alapértekeinek

érdekében, hogy elGsegitsék a folyamatok meghatarozasa

optimalis megéllapitasat ¢ Avevé igényeinek meghatarozasa
3. Fazis

Folyamattervezés

A 3. Fazis els6dleges eredményei :

* Alegjobb folyamat/terv-kombinacié

¢ A kritikus folyamatparaméterek
meghatdrozdsa ‘

/]
Y

* A folyamatparaméterek célértékeinek
meghatdrozdsa

¢ Atovabbi fejlesztés részeinek meghatdrozasa

4, Fazis
Termeléstervezés

Egy olyan rendszer fébb paramétereinek a
meghatarozasara hasznaljuk, amely
sziikséges a 3. Fazisban meghatarozott
folyamat(ok) miikodéséhez

A 3. Fazisbdl valasszuk ki a Folyamat
Paramétereket és helyezziik ket a 4. Fazis
JIGENYEK” oldalara

* A ,MEGOLDASOK” olyan teriiletekre mint
MinGségellendrzés, karbantartds, képzés
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