A MINOSEG- ES MEGBIZHATOSAG-MENEDZSMENT ALAPJAI

FELKESZITO KERDESEK

MEY 3. zh

* A dolgozatra valo felkésziiléshez a kiadott kérdések tampontot adnak, segitik azt, de NEM azok a
kérdések lesznek a feladatsorokban.
* A feladatsor kérdései:
— 3 tesztkérdés (2 pont/db),
— 6 igaz-hamis allitas (1 pont/db)
— 2 rovid kérdés (3 pont/db);
— a feladatsor utolso kérdései koziil valasztani lehet (7 pontért): esszé jellegii, atfogd kérdés
vagy egyszer(ibb szamolasi feladat
* A zh megirasara 20 perc all rendelkezésre.
* Az eléadasokon plusz pont szerezhet6 (5 pont, de a zh eredménnyel egylitt a max. pontszam 25
lehet).
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1. Mia min8ség?
A minéség definialasanak egyik lehetséges megkdzelitése szerint egy szervezet sikerét, a szervezeti
teljesitmény fejlesztésének lehetdségeit nagymértékben meghatarozza nemcsak a termékeirdl,
szolgaltatasair6l, hanem a miikodésérdl kialakitott vélemény is, vagyis az, hogy a vevdi elvarasokat,
igényeket milyen mindségi szinten képes kielégiteni. Igy a mindéséget két nézdpontbol kozelithetjiik meg:
beszélhetiink termék-, illetve folyamat- (vagy rendszer-) mindségrol . A termékmindség a késztermék vagy
valamely tevékenység outputjanak a ,,josaga”. A mai korszeri mindségmenedzsment rendszerek azonban a
termékmindséggel kozvetleniil keveset foglalkoznak. A folyamatmindség a termék eloallitasara, vagy
szolgaltatas nyujtasara irdnyulo tevékenységek Osszességérdl szol: mennyire nyomon kovethetdek, kézben
tarthatoak a kapcsolodo feladatok, tevékenységek, a szervezetek mennyire ,,urai” a helyzetnek. Fontos
hangstlyozni, hogy a termékmindség ¢és a folyamatmindség egymashoz kapcsolodd fogalmak, hiszen a
termékmindség a folyamatmindségen keresztiil valosul meg.
Maganak a mindség fogalmanak is szamos értelmezése, definicidja 1étezik:
A mindség egy alapvetd iizleti stratégia, hogy az azt kovetve készitett terméekek és szolgaltatasok
teljességgel kielégitsek mind a belso, mind a kiilsé vevoket azaltal, hogy megfelelnek a kimondott és a
kimondatlan elvardsaiknak (az érvényes torvenyi, jogszabalyi keretek kozott).
vagy
Annak mertéke, hogy mennyire teljesiti egy termék vagy szolgaltatds sajat megkiilonboztetd
tulajdonsagainak egy csoportja a kinyilvanitott igényeket vagy elvarasokat, amelyek altalaban
magatol értetédoek vagy kotelezéek.
vagy
A japan mindségfelfogas szerint megfelelés a
o termékre vonatkozo szabvanyoknak, eléirasoknak,
o rendeltetésre, hasznalatra valo alkalmassagnak,
® vevd nyilvanvalo igényenek,
® VveVo rejtett igényenek.

2. Hatarozza meg a mindség fogalmanak dsszetevéit az 1960-as évektdl
napjainkig
A min6ség definidlasanak egy masik megkozelitése szerint a mindség kiilonbo6zo elvarasoknak, igényeknek

valdo megfelelést jelent. Ezen elvarasok egymasra épiilését és idobeli fejlodését szemlélteti a kovetkezo
Hiba! A hivatkozasi forras nem taldlhaté.abra.
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Mindség fogalmanak fejlodése

3. Melyek a min6ségmenedzsment rendszerek alkalmazasanak el6nyei?

A mindségmenedzsment lényegében azon tevékenységeket tartalmazza, amelyeket a szervezet annak
érdekében tesz, hogy terméke (szolgaltatasa) megfeleljen a vevoi igényeknek. Szamos intézkedésre van
szlikség annak érdekében, hogy a vevoi igények maradéktalan teljesitését biztositani lehessen.
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A mindségmenedzsment rendszerek kiépitésének, miikodtetésének és fejlesztésének célja kettds: egyfeldl az
értékesités, masfelol pedig a hatékonysag ¢és eredményesség ndvelése. Egy jol miikodo
minéségmenedzsment rendszer erdsiti a szervezet piaci poziciodit, hozzajarul a vevdi elégedettség és a vevoi
lojalitas noveléséhez, potencialis, Uj vevOk megszerzésére nyilik lehet6ség, melyek alapjan a szervezet altal

nyujtott termékek és szolgaltatasok iranti igény novekedhet, ¢s igy nd az értékesités.

4. Sorolja fel a min6ségmenedzsment fejl6désének fazisait idérendben,
mutassa be a fontosabb valtozasokat!

Minbségmenedzsment modell

Jellemzék Minéségellenérzés Minéségszabalyozas M?rltfislfi)gs%igzitigit)éﬂ Total Quality
el Management
Elsédleges €l || pripamegallapitas Ellenérzés és szabalyozas Stratégiai befolydsolds
A niindség Mindségproblémak Allandé versenyképes
gz o . ——————— . fer
elerésének Gtja | megolddsa “ helyzet biztositasa
Atevékenység || Homogén termék Homogén termeék kevesebb A piaci és fogyasztoi
hangstlya ellenérzés mellett igények
) »Szabvanyositds és mérés” | Statisztikai eszkdzok és Stratégiai tervezés; a célok
Modszerek technikdk rendszerbe foglaldsa, a teljes
rendszer mobilizalasa
Mindségligyi Ellendrzes, valogatas, Hibaelharitas és a Minés'égcélok rgn&ge@e
srakemberek és szamitasok elvégzése, statisztikai mbdszerek fogla]a'lsai ok;:{attgs, trentlgxsgek,
szervezet feladata | minésités alkalmazasa mas reszlegek tamogatasa,

min.-i programok tervezése

Felelosség a

Mindségellendrzési részleg

Termeld és egyéb muszaki
részlegek

Valamennyi alkalmazott a
vezetés elkotelezett

mindségért uany:ta::;aval &
kozremitkdésével
A mindség L . PP -
megkozelitése, || Minbség ,ellendrzése Mindség ,,szabalyozasa” ,,M(linoseg vezetési
R rendszer
orientécid

5. Melyek a min6ség-ellenGrzés szakaszanak fontosabb jellemzéi?

A mindségmenedzsment tudomanyaganak kezdetei a Taylor nevével fémjelzett tudomanyos menedzsment
korszakahoz kotédnek. Hagyomanyosan egy termék mindségét az tin. mindség-ellendrzési tevékenyseéggel
biztositottak. A mindség-cllendrzés alapelve az volt, hogy allanddan érvényesiiljenek az eldre rogzitett
(altalaban szabvanyokban, kiilonb6z6 eldirasokban megfogalmazott) minéségi kdvetelmények.

Kiilonboz6 mérések, vizsgalatok segitségével a termék jellemzdinek megfeleloségét vizsgaltak, és ezeket a
jellemzoket Osszehasonlitottak az elére megadott kdvetelményekkel.

Elsédleges célja: a hiba megallapitasa;

A tevékenység hangsulya: homogén termékek biztositasa;

Legfobb modszerei: a szabvanyositas és a mérés;

Elsodlegesen a mindség-ellendrzési részleg felelos a mindségért;

A mindségiigyi szakemberek feladata: az ellenérzés, valogatds, szamitasok elvégzése és a
mindsités.

Nagy hatranya, hogy egyaltalan nem biztositja a tovabbfejlodést, hiszen moddszerei elsésorban a hiba
megallapitasara vonatkoznak a folyamat végén, igy nem nyilik lehetdség a folyamat kozben
visszacsatolasra. A visszautasitott termékek koltségei nagyok, nem kezdeményeznek 1ényeges javitasokat,
fejlesztéseket, nem foglalkozik a termékekkel megvasarlasuk vagy leszallitasuk utan.
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6. Foglalja 6ssze a min@ségszabalyozasi rendszerek lényegét!

A minéség-ellendrzésben jelentds fejlodést eredményezett az a felismerés, hogy a matematikai statisztika
modszereit alkalmazva nem kell minden egyes darabot a sziikséges vizsgalatoknak, végellendrzésnek
alavetni, mivel a gyartott mennyiségbdl megfelelden kiemelt minta alapjan valdszinliségelméleti szamitasok
segitségével kovetkeztethetiink a sokasag (teljes legyartott termékmennyiség) tulajdonsagaira. Ennek
elméleti kidolgozasa Shewhart nevéhez fiizodik
A min6ségellendrzés korszakahoz képest a nagy ujdonsaga az volt, hogy mar a gyartasi folyamat kdzben is
végeztek mindségre vonatkozd méréseket, €s a folyamatok szabalyozasaval biztositottak a termék
elvarasoknak megfeleld jellemzdit. A statisztikai mintavétellel torténd mindségszabalyozas esetén mar
nemcsak ellenérzik, hanem igyekeznek kézben tartani a folyamatot, és szerepet kap a helyesbito
tevékenység is.

o Elsodleges cél: ellendrzés és szabalyozas;
Cél: homogén termék biztositasa kevesebb ellenérzés mellett;
Mobdszerei: statisztikai eszkdzok és technikak;
A termeld ¢és egyéb miszaki részlegek felelosek a mindségért;
A mindségiigyi szakemberek feladata a hibaelharitas és statisztikai modszerek alkalmazasa.

7. Milyen jellemz6i vannak a mingségbiztositasi rendszereknek?

Azzal, hogy a mindség biztositasaval kapcsolatos tevékenységeket vallalaton beliili alrendszerré 1éptették
el6, a mindségmenedzsment fejlodése a mindségiligyi rendszerek korszakaba Iépett.
Az igy kialakitott mindségiligyi rendszer biztositja a vevoi igények kielégitésében kozvetleniil vagy
kozvetve részt vevo részlegek munkajanak az Osszehangolasat. A mindségiigyi rendszerek felépitésének
sokféle lehetdsége ismert, leggyakrabban az ISO 9000 szabvanysorozat alapjan rendezodnek. Ezek a
szabvanyok tulajdonképpen tdmpontokat adnak a minéségiigyi rendszerek kialakitasdhoz. Az ISO 9000 és
mas hasonlo eldirasrendszerek, szabvanyok segitenek' abban, hogy az Osszehangolatlanul funkcionalo
rendszerelemek egységes logikai rend szerint kezdjenek el miikddni, kikiiszobolve ezzel a mindség
ingadozasat (Kovesi és Topar, 2000).

o Elsodleges cél: tevékenységek dsszehangolasa;

e (Cél: A min6ségiigyi rendszer a tdgabb termelési lancra és a hibamegeldzésre fokuszal;

e Alkalmazott modszerei a mindségiigyi projektek és rendszerek;

e A mindségiigyi szakemberek  feladata a mindség tervezése, mindségi programok vezetése és a

mindségi rendszer folyamatos, értékelése;

e Minden érintett részleg felelos a mindségért.
Ez a korszak alapvetd fontossaga a mindség szempontjabol: a mindség kiterjedt a vallalkozasok majdnem
egész szervezeti felépitésére, a mindségért mar nemcsak egy szervezeti egység volt a felelds, hanem azok
egylttmiikodésének eredményeként jott létre. Rajottek, hogy gazdasdgosabb az egész szervezet
atvizsgalasa, mint az egyes termékeké. Ez volt az az id6szak, amikor a mindség kezdett a vevoi elégedettség
szinonimajava valni.

8. Fogalmazza meg a mindségbiztositasi rendszerek mikddésének
|ényegét!

A termekek megfelelésének ellendrzése, valamint a termelési folyamatok szabalyozasa mellett egyre inkabb
a mindséggel kapcsolatos tevékenységek megfeleld Osszehangolasa, menedzselése keriilt a figyelem
kozéppontjaba. A mindségmenedzsment e korszakat, fejlodési szakaszat altalaban mindségbiztositasnak
nevezziik, a korszakra jellemzé mindséggel foglalkozo vallalati alrendszereket pedig mindségbiztositasi
rendszereknek. '

"A mindségbiztositasi rendszereknek Magyarorszagon szamos mas elnevezése is elterjedt. Szoktdk egyszertien mindségligyi
rendszereknek nevezni. Vilagszerte alkalmazzak a mindségmenedzsment-rendszerek elnevezést, mivel a legelterjedtebb
mindségbiztositasra vonatkozo szabvany, az ISO 9000 jelenlegi, idegen nyelvii valtozataiban ez igy (Quality Management Systems)
szerepel. Ennek magyar forditasaba (MSZ EN ISO 9000:2001) a mindségiranyitasi rendszer elnevezés kertilt, amit emiatt szintén
gyakran hasznalnak Magyarorszagon, azonban megjegyzendd, hogy ez utébbi elnevezést nem tartjuk helyénvalonak.
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A mindségbiztositas fejlodési szakaszaba érd vallalatok 0j utat jarnak a korabbi mindség-ellendrzéshez és
mindségszabalyozashoz képest. Azonban ez nem jelenti azt, hogy e szervezetek nem foglalkoznak
mindségellendrzéssel, nem probaljak szabalyozottd tenni termelési, szolgaltatasi folyamataikat. Ehhez
tovabbra is értenek, s6t foglalkoznak is ezzel, de a figyelmilk mas iranyba helyezddik at, egy kicsit
szélesebb teriileten és valamivel el6bbre latoan vizsgaljak a mindséggel kapcsolatos kérdéseket. Ez azt
jelenti, hogy a korabban sziiken vett termelési vagy szolgaltatasi folyamaton til szabalyozast alakitanak ki a
tagabban értelmezett értékteremtési lancra, amely tobbek kozott feloleli a vevoi igény megismerésének
folyamatat, a tervezés folyamatat, a beszerzést, a termékek azonositasat és nyomon kovetését, a
vevoszolgalati tevékenységet, az ellendrzo-, mérd- és vizsgaloeszkdzok kezelését, a nem megfeleld
termékek, a dokumentumok és feljegyzések kezelését, a képzést stb.

A mar mindségbiztositassal (mindségmenedzsmenttel) foglalkozo szervezet képes arra, hogy az elébb
felsorolt szamos teriileten, valamint a sziken vett termelési-szolgaltatasi folyamattal kapcsolatban
meghatarozza, hogy mi a szamara bevalt helyes modszer a feladatok végrehajtasara, képes azt leirni,
dokumentalni, és meghatarozza az ezekkel kapcsolatos felelosségeket is. A mindségbiztositassal foglalkozo
vallalatok azzal tehetik még hatékonyabba, még jobban ,elérelatova” rendszeriiket;, hogy ebbe a
mindségbiztositasi rendszerbe beépitenek olyan elemeket is, amelyek Onmagaban:a mindségbiztositasi
rendszerben alkalmazott modszerek, szabalyok folyamatos javitasat, aktualizaldsat teszik tervezett,
rendszeres tevékenységgé.

A mindségbiztositasi rendszerben a mindség fogalma nem kozvetleniil a termékhez kapcsolodik, hanem a
termékeket vagy szolgaltatasokat létrehozd folyamatokhoz. A mindségbiztositasi rendszerek felfogasa
szerint egy termék azaltal lesz folyamatosan a vevd igényeinek megfelelo mindségli, hogy azt egy jol
mikddo, jol megszervezett folyamatokkal rendelkezé vallalat, szervezet hozza 1étre.

9. Melyek az ISO 9000-es szabvanyrendszer (sorozat) szabvanyai?

A Nemzetkozi Szabvanyositasi Szervezet (ISO) kidolgozta az ISO 9000 szabvanysorozatot, mely jelenleg
az ISO 9000, 9001, és 9004 szabvanyokat tartalmazza.

1S0O 9000 Alapok és szotar
1S0O 9001 Kovetelmények
1SO 9004 Utmutato a teljesitoképesség tovabbfejlesztéséhez

A szabvanysorozatot vilagszerte elfogadtak. A szabvanyrendszer elemei a vallalati mindségiigyi rendszerek
kialakitasanak modelljeit és a kialakitas iranyelveit tartalmazzak. A szabvanyrendszer egyes elemei az
elmilt évek soran folyamatosan fejlodtek, wjabb elemekkel boviiltek, eloirasait a tapasztalatok
felhasznalasaval korszertsitették, majd atdolgoztak.

Az ISO 9000-es szabvanyokat a nemzeti szabvanyositassal foglalkozo szervezetek nemzeti szabvanyként is
kiadtak. fgy itthon e szabvanyok MSZ EN ISO jelzéssel keriiltek magyar nyelven kiadasra (MSZ-EN-ISO
9001:2009) és (MSZ-EN-ISO,9004:2010).

10. Mit jelent a minGségmenedzsment rendszerek tanusitasa?

Az ISO 9000-es mindségbiztositasi rendszer, illetve szamos mas mindségbiztositasi rendszer azaltal valik a
vevok szemében.elfogadotta, hogy annak 1étérdl egy fiiggetlen szervezet altal kiallitott tantsitvanyt lehet
szerezni. A tanusitd szervezet akkor allitja ki a tanusitvdnyt a mindségbiztositasi rendszerrdl, ha egy
(tanusitd) audit keretében meggy6zodik annak miikkddésérol.

A minéségbiztositasi rendszer alkalmazasanak alaplogikaja talan a tanusitas lényegével egylitt mutathato be
legegyszertibben.
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‘ A szabvany megadja a szabalyozand6 kérdéseket, ,té makat” J

l‘— Tanusitod,auditor

Alkossuk meg a sajat mikodésiinkre vonatkozé eljarasokat, utasitasokat
és a szikséges mértékben dokumentéljuk azokat!

Tanusito,auditor

t Alkalmazzuk a sajat magunk altal kialakitott szabalyokat! J

Tanusitott, formalizalt mindségbiztositasi rendszer alkalmazasanak alaplogikaja

Az ISO 9001 szabvany kovetelményeket hataroz meg a szervezet szamara. Ezek a kovetelmények azonban
nem olyanok, amelyeket a szervezet alkalmazottai rogton megoldhatnak- feladatként. A szabvany a
szervezetet a kovetelményben megjelolt teriilettel kapcsolatban valamilyen konkrét intézkedések
kidolgozasara, teendok meghatarozasara, kitalalasara Osztonzi, vagyis 'a szabvany meghataroz bizonyos
teriileteket, amelyekkel foglalkoznia kell a szervezetnek, de hogy ezeket hogyan kell konkrétan
megvalositania, az mar teljes mértékben a szervezet dolga, kompetencidja. A kdvetelmények értelmezése és
a szervezet mitkodési folyamatainak a kovetelményekhez torténé hozzaigazitasa a szervezet feladata. Az
utolsd 1épés pedig az elébb leirt modon megalkotott eljarasok, utasitdsok tényleges alkalmazasa,
gyakorlatba torténd atiiltetése.

11. Mit jelent egy szervezet munkajaban, ha valamely
szabvanynak/el6irasnak megfelel6 min6ségmenedzsment rendszert
mdkodtet?

A szabvanyoknak, eléirasoknak megfelelé mindségmenedzsment rendszerek (az ISO 9000-es példajan)
fontosabb jellemz6i és az ebbdliadodo eldnyok az alkalmazok szamara:

e Az ISO 9000-es szabvanycsalad a termelési és szolgaltatasi folyamatokra egyarant alkalmazhato
eléirasokat fogalmaz meg.

e Rendszerel6irasokat tartalmaz és nem termékszabvany, szinte barmilyen teriileten alkalmazhato.

e A szabvany altalanos kovetelményeket fogalmaz meg. Nem ad konkrét eldirasokat, technikakat és
modszereket: A rendszert minden alkalmazo a szervezete sajatossagait figyelembe véve alakithatja
ki az altalanos kovetelmények alapjan.

e A szabvany alkalmazasa olyan mindségiigyi rendszer kialakitasat eredményezi, mely biztositja a
vevo igényeinek pontos meghatarozasat és kielégitését. A rendszer elemei az alkalmazé szervezet
minden érintett egységénél biztositjak a szervezet 6sszehangolt miikodését annak érdekében, hogy a
vevd az elvarasainak megfeleld terméket kapja meg. Nem vilagszinvonalii, hanem stabil,
megbizhato és reprodukalhato terméket biztosit a vevo igényeinek megfelelden.

e FEgy jol megalkotott mindségbiztositasi rendszerrel rendelkezdé cég milkddése Osszességeben
szabalyozottabba valik, hatékonysaga jelentésen nd. A mindségbiztositasi rendszer hosszabb tavon
varhatoan csokkenti a selejtet, a hibas szolgaltatas aranyat. Ebbdl adoddan csokkennek a koltségek
az elballitassal és raktarozassal kapcsolatban. Igy a szervezet gazdasagi eredményei novekedhetnek
e szervezettség révén.

e A mindségligyi rendszer eldirasai minden mindséget befolyasolo iizleti tevékenységtdl elvarjak a
tervezés, ellenérzés és dokumentalds megvalositasat, ezzel a folyamatok atlathatova valnak, a
beosztottak munkéja nyomon kovethetd lesz.
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e Az ISO 9000-es szabvanyrendszer szerint kialakitott mindségiigyi rendszer harmadik fél, a tanusito
szervezetek altal, az ISO 9001 szabvany kovetelményrendszere alapjan tantisittathatd. A tandsitas
tényét regisztraljak. A tanusitvany egyfajta reklam lehet a szervezet szamara, ami noveli a cég
értékeét is.

e A tanuUsitott mindségligyi rendszer megléte egyes esetekben a megrendelések elnyerésének
alapfeltétele. A tanusitott mindségbiztositasi rendszerrel miikodd szervezettel szemben a vevoi
bizalom meger6sddik, a szervezet elonyosebb helyzetbdl indul a megrendeldkkel folytatott
targyalasokon. Ezzel a szervezetnek akar lehet6sége adodik olyan piaci teriileten (szegmensen)
megjelenni, ahol eddig még nem volt elfogadott piaci szereplo.

e A tanUsitvanyt haromévi érvényességgel allitjak ki az akkreditalt szervezetek. A rendszer
mikddését e harom év kozben évente vagy félévente a tanusitd cég ellendrzi. A tanusitas
megujithato.

12. Milyen jellemz6, rendszer probléma jelentkezik a min&ségbiztositasi
rendszert kialakit6 szervezeteknél?

Az ISO 9001-es mindségbiztositasi rendszer kialakitasaval és a tanusitassal kapcsolatban sokakban mégis
az a téves nézet alakult ki, hogy ezek a tevékenységek dokumentumok -végelathatatlan tomegének
értelmetlen elkészitésébol, idot és eréforrast pocsékold ,,papirgyartasbol” allnak.

A legtobb mindségbiztositasi rendszer komoly dokumentalasi kovetelményeket is tamaszt, amit anélkiil
végrehajtani, hogy e mogott valos tevékenységek lennének, <meglehetésen értelmetlen dolog.
Magyarorszagon sajnos tényleg sok vallalkozas jutott a ,,papirgyartas” fazisaba.

A mindségbiztositasi rendszer kiépitését elhatarozo szervezetek -sokszor irredlisan gyorsan kivantak
bevezetni a mindségbiztositasi rendszert, de a folyamatok alapos megértésére, megismerésére nem kivantak
elegendo 1d6t, sem emberi, sem pénziigyi erdforrast aldozni.

13. Mi a kapcsolat a rendszer- és a termék tanusitas kdzott?

Az elobbi mellett egy masik tévhitet is célszerli’ eloszlatni. E tévhit szerint a mindségbiztositasi rendszer
tanusitasa révén jobb lesz a termék vagy szolgaltatasok mindsége. Ez kozvetleniil nem, csak attételesen
igaz. Ennek oka az, hogy a mindségbiztositasi rendszerek tanfisitisa nem a termékre és a szolgaltatasra
vonatkozik, hanem az eldallitast végzo szervezet miikddésére. Vagyis a mindségbiztositas és a tanusitas
hatasa csak hosszabb tavon érvényesiil.a mindségbiztositasi rendszer alkalmazasan keresztiil. El6fordulhat
akar az az anomalia is, hogy egy mindségbiztositasi rendszerrel rendelkezé véllalat terméke rosszabb
teljesitményt nyajt egy olyan  vallalat termékével szemben, amelyik egyaltalin nem alkalmaz
mindségmenedzsment-rendszert.

14. Az I1SO 9001:2000-es szabvany rendszerabrajan keresztlil mutassa be a
kovetelmények f6tt terlleteit és egymassal és a partnerekkel valé

kapcsolatat!

Az ISO 9001:2000 szabvany kovetelményeket meghatdrozoé része mintegy 10-15 oldal hosszisagu
dokumentum nyelvtdl, szerkesztéstol fliggéen. A leirt kovetelményeket 4 bevezeté és 4 fo fejezetbe
foglaltak Ossze a szabvany 2000-ben kiadott valtozataban. A szabvany kovetelményeit egy logikus
rendszerbe rendezték, amelyet az Uin. rendszerabra segitségével lehet dsszefoglalni.

A rendszerabra egy ISO 9001 szabvany szerinti mindségbiztositasi rendszer alapvetd folyamatait foglalja
Ossze. Itt egy olyan logikat latunk, amelyet valoszintileg sok olyan szervezet magatol is felfedezne, amelyik
valaszt keresne a mindségbiztositasi rendszer kdvetelményeinek alapveto Osszefliggéseire (MSZ-EN-ISO
9001:2009).
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( ) ‘ A mingségligyi rendszer folyamatos fejlesztése
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Az ISO 9001:2000 szabvany rendszerabraja

A mindségbiztositasi rendszer kdzéppontjaban a termék-eldallitasi folyamat ‘4ll; e koré épiil a tobbi
folyamat. Ez a folyamat kdzvetlen kapcsolatban all a vevokkel, az érdekelt-felekkel. A termék-eldallitasi
folyamat bemenetét kdzvetleniil a vevd elvarasai jelentik, a kimenet pedig az a termék vagy szolgaltatas,
amit el6allitunk, illetve amivel elérhetjiik a vevonk és az érdekelt felek elégedettségét. E folyamattal
kapcsolatban a szabvany olyan részteriileteken hataroz meg kovetelményeket, mint példaul a vevdvel
kapcsolatos tevékenységek, a tervezés, a beszerzés, a termelési/szolgaltatasi miiveletek, a termékek
azonositasa és nyomon kdvetése, a megfigyelo- és méroeszkozok kezelése.

A termékek eldallitasanak sikeressége azonban a vallalat oldalarol nézve azon mulik, hogy annak
elokészitése, a gyartas feltételeinek megteremtése, az eréforrasok biztositasa milyen. Vagyis a termék-
eléallitasi folyamat elozménye az eréforras-gazdalkodas, ugyanis a vevok igényeit sikeresen kielégiteni
csak akkor lehet, ha minden sziikséges eréforras-feltétel adott. Ilyen eréforras lehet példaul az emberi
er6forras, az infrastruktira, a természeti erdforrasok, az informaciok, a pénziigyi er6forrasok, a
munkakornyezet, a megfeleld beszallitoi hatter:

A termékek eloallitasat a mindségbiztositasi rendszer logikdjaban a mérés, elemzés és fejlesztés folyamata
koveti. E folyamatban tobb szempontbol vizsgaljak a szervezet eredményeit, mikddését. Egyrészt mérik a
vevok elégedettségét, vizsgaljak a termékek megfeleldsségét, a szervezet folyamatainak teljesitményét,
valamint értékelik a minGségbiztositasi rendszer mitkodését. A méréshez kapcsolodik a nem megfeleld
termékek kezelése. A szabvany egy dokumentalt eljarast ir eld, amiben a szervezet meghatarozza, hogy
kinek mit kell tenni, amennyiben az eldirasoknak nem megfeleld termék keletkezik. Szintén a méréshez
kapcsolodik, azt koveti az adatok elemzése, majd a fejlesztés. A fejlesztés szempontjabol 3 kiillonb6z6
esetet nevez meg a . szabvany. A fejlesztés lehet folyamatos fejlesztés, helyesbitdé vagy megel6zo
tevékenység.

A mérés, elemzés, fejlesztés folyamatai az eréforras-gazdalkodassal a vezetés feleldsségén keresztiil
kapcsolodnak Ossze. Igy a szervezet eredményeinek vizsgalatat kovetden a vezetés feleldssége az, hogy ugy
valtoztassa. meg a szervezet erdforrasainak felhasznalasat, hogy a termék-eléallitasi folyamat helyes
iranyba,.a rendszer egésze a hatékonyabb, vevOkdzpontu muikdodés felé valtozzék. Ezzel egy logikai
korfolyamat alakul ki, amit a szabvany rendszerabraja szimbolizal.

15. Foglalja 6ssze a TQOM vezetési filozofia fontosabb jellemzdit!

TQM olyan vezetési filozofia és vallalati gyakorlat, mely a szervezet céljainak érdekében a leghatékonyabb
modon hasznalja fel a szervezet rendelkezésére allo emberi és anyagi eréforrasokat. A TQM a fentebb
emlitetteknek megfelelden feliilrdl, vezetdi szintrdl kiindulva épitkezik, atfogja az egész szervezet
mitkodését, és nemcsak a folyamatokra terjed ki, hanem az iranyitasra és az eréforrasokra is. A hangsulyt a
vevoi elégedettségre és a szervezeti mitkodés folyamatos fejlesztésére helyezi. A mindség elérésének utja az
allando versenyképes helyzet biztositdsa. A mindségért valamennyi alkalmazott felelés a vezetés
elkotelezett iranyitasaval és kdzremiikodésével. A mindség megkozelitése: ,,mindségi” vezetési rendszer:
o Elsodleges cél: a stratégiai befolyasolas;
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A mindség elérésének titja az allando versenyképes helyzet biztositasa;

A tevékenység hangstlya a piaci és fogyasztoi igényeken van;

A vezetés ¢és valamennyi alkalmazott felel6s a mindségert;

A mindségligyi szakemberek szerepe, feladata az oktatas, tréningek, mindségprogramok tervezése,
célok rendszerbe foglalasa.

A TQM nem végcél, nem utolso allomas. Nyilvanvald, hogy a fejlédés itt nem fog megallni, és tovabbi,
még fejlettebb iranyzatok fognak kialakulni és teret hoditani.

16.

Vazolja fel a TQM modelljét!

A mindség guruinak kiilonboz6 tanitasait a gyakorlati tapasztalattal 6tvozve kifejlodott egy egyszert;“de
hatékony modell a TQM alkalmazasara. Ez a modell a TQM harom alapvet6 elvére, valamint hat kiegészito
elemre épiil.

17.

Alapelvek: Osszpontositds mind a kiils6, mind a belsé vevokre; Osszpontositds a folyamatok
javitasara abbol a célbol, hogy megbizhat6 ¢és elfogadhatd termékek/szolgaltatasok jojjenek létre;
vegiil 6sszpontositas arra, hogyan hasznositsuk a veliink egylitt dolgozok tehetségét.

Kiegészité elemek: vezetd szerep, oktatas és képzés, tamogatd struktirak, kommunikacio,
jutalmazas és elismerés, mérés.

Cél

Folyamatok folyamatos Teljes elkotelezettség

Elvek L Vevikozpontiisag javitasa és felhatalmazas

TQM folyamat vezetése
Kommunikacié Tamogato struktarak
Kiegészits Képzés Elismerés
elemek K Mérés j

A TOM alapelvei és kiegészito elemei

Melyek a TQM vezetési filozéfia alapelvei?

Vevokozpontiisag. A mindségi szolgaltatds nyujtasa azon a koncepcion alapszik, hogy
mindenkinegk van vevoéje, és a vevok igényeit, sziikségleteit és elvarasait mindenkor és minden
alkalommal ki kell elégiteni ahhoz, hogy a szervezet — mint egész — ugyanezt a célt
megvalosithassa. Ehhez a koncepciohoz a vevok igényeinek alapos feltérképezésére és elemzésére
van sziikség. Amikor ezekrdl az igényekrél mar vilagos képet kapunk, olyan miikodési modot kell
biztositani, hogy maradéktalanul ki is elégitsiik azokat. A vevokozpontusag megvalodsitasa azzal
kezdédik, hogy azonositjuk magat a vevot, meghatarozzuk, hogy kik a vevdink. Ha mar tudjuk kik
a vevoink, hozzafoghatunk az 6 igényeik feltérképezéséhez. A piacon sikeres szervezeteknek
megvan az a képessége, hogy képesek egyszerre a kimondatlan, alapvetd elvarasokat, a vevo altal
kimondott, kinyilvanitott specifikdciokat és igényeket, valamint a vevo altal elére nem felismert, de
utobb nagyra értekelt lappango (rejtett) igényeket is elére meghatarozni. A vevoi igény
megismerése utan a vevokozponti mitkodés akkor teljesedik ki a szervezeten beliil, ha a felismert
vevoi igények jelentik a folyamatok elvégzésének és fejlesztésének az alapjat. A vevoi igényhez
valé gyors alkalmazkodassal képes a szervezet elégedett és visszatérd vevokort kialakitani.

A folyamatok folyamatos fejlesztése. A folyamatos fejlesztés koncepcidja szerint a munka
egymassal szorosan Osszekapcsolodo Iépések és tevékenységek sorozatanak végeredménye; a
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folyamat végén egy kimenet (termék vagy szolgaltatas) sziiletik. A folyamat valamennyi 1épését
szlinteleniil figyelemmel kell kisérni ¢és fejleszteni annak érdekében, hogy csokkentsiik az
eltéréseket, és javitsuk a folyamat megbizhatosagat. A folyamatos fejlesztés elsé célja, hogy
megbizhato folyamatok jojjenek létre abban az értelemben, hogy minden egyes esetben a kivant
kimenetet (eredményt/terméket/szolgaltatast) kapjuk, eltérés nélkiill. Ha az eltéréseket
minimalizaltuk, de az eredmény még mindig elfogadhatatlan, a folyamat fejlesztésének masodik
1épése a folyamat ujratervezése, hogy ily modon olyan kimenet j6jjon 1étre, amely jobban ki tudja
elégiteni a vevok igényeit.

o Teljes elkotelezettség. Ez a megkozelitésmod a szervezet (intézmény) felso szintli vezetdinek aktiv
iranyitasaval kezddédik, és olyan intézkedéseket foglal magaban, melyek hasznositjdk a szervezet
valamennyi alkalmazottjanak a tudasat, és ennek segitségével tesznek szert piaci elonydkre.-Ez a
helyzet azonban csak akkor valosul meg, ha valamennyi alkalmazott ismeri a szervezet kiildetését,
latomasat, értékeit, lzletpolitikajat, célkitiizéseit, modszertanat, érti sajat munkacsoportjanak és
onmaganak szervezeten beliili szerepét, és képes ezekhez igazodni, ezek mell¢ felsorakozni.
Mindezek mellett sziikséges az is, hogy az alkalmazottak képességiik és tudasuk alapjan alkalmasak
legyenek a nagyobb teljesitoképességre, valamint alakuljon ki az alkalmazottak és a vezetok kozott
egyfajta kolcsonds bizalom. Amennyiben e feltételek mindegyike megvalosul, akkor nagyobb
hataskdrrel felruhazott alkalmazottakrol beszélhetiink. Az ilyen alkalmazottak minden szinten
széles korli jogositvannyal rendelkeznek arra, hogy javitsak termékeiket és folyamataikat,
méghozza ugy, hogy 0j és rugalmas munkastruktarakat alakitsanak ki a problémak megoldasara, a
folyamatok javitasara és a vevok igényeinek kielégitésére. Mindebbe a szallitokat is bevonjak, akik
bizonyos id6 elteltével partnerekké valnak oly modon, hogy egyiitt dolgoznak a széles korh
felhatalmazassal rendelkez6 alkalmazottakkal, az egész szervezet hasznara.

18. Kia,bels6 vevG?

Alapvetden a vevo az a személy, akinek az egyén tovabbadja a termékét. Ebben a megkdzelitésben a vevo
fogalmat kiterjesztjiik az ugynevezett belsd vevokre is. A belsé vevo alatt azokat a munkatarsakat értjiik,
akikkel egy szervezeten beliil dolgozunk, akik a munkank eredményét hasznositjak sajat munkavégzésiik
soran.

19. Hasonlitsa 6ssze a kilonboz6 mindségiskoldk (japan, amerikai,
eurdpai) fontosabb jellemzdit!

A korszerli minéségrendszerek terén tehat 1ényegében harom alapfelfogas, filozofia, iskola kiilonithet6 el: a
japan, az amerikai és az ‘europai. Bar ezek az iskolak sok kozds vonast, elemet tartalmaznak,
figyelemreméltd kiilonbségeket is emlithetiink olyan szempontok alapjan, mint példaul a mindségi
szemlélet terjedésének Utja a szervezeten beliil; kik e mindségi szemléletnek a legfobb bazisai; milyen
egyedi jellegzetességekkel, specialitasokkal rendelkeznek, mik a kulcselemei.

A kiilonbozo minosegiskolak jellegzetességei

JELLEMZO JAPAN AMERIKAI EUROPAI

TERJESZKEDES Tomeges, alulrol Feliilrdl, ,,holabda elv” | Termelés- és
technoloégiamenedzsment

‘ VIVORETEG Mindségi korok Top menedzsment Kozépvezetés
SPECIALITASOK Teljes korliség, elemi, | Menedzsmentkdrnyezet, | Formalizalas,
egyszerii technikak mas sulypontok szabalyozottsag
KULCSELEM A mindségi korok A menedzsmentklima A dokumentalt nyomon
kovetés
HAZAI ,,RES” Motivacios Menedzsment Mindségkulturalis és
informatikai
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20. Ismertesse a szervezeti folyamatok modelljét!

A (munka)folyamat az embereknek, anyagoknak, modszereknek és gépeknek idébeni egymasutanisagot
feltételezo integracidja egy adott kornyezetben annak érdekében, hogy értéktobbletet tartalmazo termékeket
allitsunk el6 a vevok szamara. A folyamat mérhetd bemeneteket (inputokat) valtoztat szervezetten egymasra
éptlo 1épcsok segitségével mérhetd termékekké (outputokka). A folyamatok mitkddtetéséhez €s javitasahoz
az emberek négy csoportja sziikséges.

e Vevék: az az ember (vagy emberek), aki(k)nek a terméket vagy szolgaltatast eloallitjak. A vevok
azok az emberek, akik a terméket vagy szolgaltatast kozvetleniil felhasznaljak, vagy azt
bemenetként sajat munkafolyamatukba beillesztik.

e Munkacsoport: az az ember (vagy emberek), aki(k) a folyamatban dolgoznak, hogy megtermeljék,
vagy leszallitsak a kivant terméket.

e Szallitok: az az ember (vagy emberek), aki(k) az input-ot szolgaltatjak a munkafolyamathoz. A
folyamatban szereplé emberek tulajdonképpen a szallitd vevoi.

e Gazda: az a személy (vagy személyek), aki(k) felelosek a folyamat miikodéséért és annak
javitasaért.

A folyamatok altalaban sok 1épésbdl (részfolyamatokbol) épiilnek fel. A folyamatok altalanos felépitését és
résztvevOit mutatja be az abra.
Gazda

Szallitok  kevetelmanyek  MUNKacsoport o eimenyek VoK

BEMENETEKET FOLYAMAT
BIZTOSITOK MEGVALOSITOI

PARTNEREK

Visszajelzés Visszajelzés

A folyamat felépitése és résztvevii

Amint azt az el6zéekben ismertettiik, a vevok hatarozzak meg a folyamattol megkivant terméket. Mindezt
elem megvalositod csoport felé aramlanak. Az els6 kategoria igényeket tartalmaz: annak leirdsat, amit a
vevok akarnak, elvarnak, és amire sziikségiik van. Az igények szabjak meg, hogy mit kell a folyamatnak
létrehoznia. A kommunikacio masodik alapvetd eleme a visszacsatolas: annak elmagyarazasa, hogy a vevo
elvarasaihoz képest a .terméket milyen jol (vagy milyen rosszul) szallitottak le. Ez a visszacsatolas
létfontossagl a folyamat javitasahoz.

Az informacio, valamint a termékek aramlasa a szallitohoz tiikkorképe azoknak a folyamatoknak, amelyek a
munkat végzo csoportot annak vevdihez kapcsoljak.

21. Melyek a , hatlépéses” folyamatjavitasi modell Iépései?

A hatlépcsds folyamat-javitdsi modell egy altalanosan hasznalhatd modszer, amelynek elemei mas
modszerekben is megtalalhatok. Ez a modell mutatja be a legjobban azokat a 1épéseket, amelyeket meg kell
tenniink a folyamatok szisztematikus javitasa érekében. A modell fontosabb Iépései a kdvetkezd abran
lathatok:

? Ez utdbbi esetet szokas belsé vevének is nevezni, ha olyan személyrdl vagy személyekrdl van sz, akik szervezetileg azonos
helyre tartoznak.
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t 1. A probléma definidlasa J

2. A folyamat azonositasa és
dokumentalasa
L 3. A teljesitmény mérése }
L 4. Miértek megértése ]

5. Javaslatok, megoldasok kifejlesztése,
kiprobalasa

v t 6. Megoldasok gyakorlatba ultetése ]

A hatlépéses folyamatjavitasi modell

Kezdetként azonositjuk a termékeket, a vevOket és azokat a munkafolyamatokat, amelyek ezeket a
termékeket eldallitjak. A modszer ezutan a vevoéi igények alapos vizsgalataval folytatodik, és definialja ez
utobbiak, valamint a hozzéajuk kapcsoloddé munkafolyamat teljesitoképessége kozotti eltérést, esetenként
szakadékot. A tovabbiakban el kell végezni e folyamatok. feltarasat és elemzését azért, hogy érthetévé
valjanak az eltérések keletkezésének rejtett okai. Uj termékek és folyamatok kifejlesztésére is sztonoz, és
megkivanja, hogy ezeket az uj oOtleteket adatokkal tamasszuk ald. A megfeleld valtozasokat ekkor a
gyakorlatban is alkalmazzak, hatasaikat értékelik;. majd az egész ciklus ismétlddik, hogy biztositsa a
szlintelen javitast.

22. Ismertesse a PDCA ciklus lényegét!

A hat 1épésbdl allo ,,térkép” elvezérel egy alapvetd javitasi stratégia alkalmazasahoz, amely négy kiilonb6zo
néven is ismeretes: P — D — C — A; tervezd — csinald — ellendrizd - cselekedj, a Shewhart ciklus vagy a
Deming ciklus. A ,tervezési" szakaszt a térképen az els6 négy 1épés kalauzolja. Ezek a 1épések segitenek a
problémak tisztazasaban és az okaikra vonatkozo hipotézisek megfogalmazasaban. Az 5. 1épés oleli fel a
»csinald" és ,ellendrizd" szakaszokat azzal, hogy a korabban megfogalmazott hipotéziseket teszteli. A 6.
Iépés bezarja a ciklust (,,cselekedj") azzal, hogy a folyamatra iranyuld javitasokat a gyakorlatban
alkalmazza.

CSELEKEDJ TERVEZZ

ACT  PLAN
CHECK DO

ELLENORIZD CSINALD

A PDCA cﬁ(lus
23. Mia 8D riport lényege?

Az utdbbi évtizedben, els6sorban a beszallitoi mindségbiztositas teriiletén terjedt el a folyamatok
fejlesztésére a 8D modszer haszndlata. A modszer logikdja figyelembe veszi azt a tényt, hogy egyes
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eltérések megsziintetésére indokolt gyors beavatkozasokat tenni a karok minimalizalasa érdekében, de ezt
kovetden a folyamat jellemzdinek részletes elemzése alapozza meg a folyamat jellemzdinek mas
munkapontra torténd ,,atallitasat”.
A 8D moddszert (strukturat) altalaban olyan esetekben alkalmazzak, ahol a hibak eredete ismeretlen. Harom
egymassal 0sszefliggd tevékenységet (modszert) hataroz meg:
e problémamegold6 folyamat,
o standard eljaras,
o jelentési forma.
A problémamegoldo6 folyamat 1épések sorozata, melynek segitségével el kell jutni a probléma feltdrasahoz.
Hozzasegit a probléma megfeleld kezeléséhez, teljes és kelld id6ben térténd megoldasahoz.
Ezzel egyidejiileg a 8D modszer egy standard modszer, mely a kdvetkezd sulypontokon alapszik:
e Tényorientalt rendszer: a problémamegoldas, tervezés, ¢s dontéshozas a valds adatokon alapul, és a
valos adatok gytijtése teszi hitelessé.
e A f6 okok meghatarozasa: a problémamegoldas akkor lesz teljes, ha a hiba f6 okat felderitjiik, és
megsziintetjiik, nem csak az ebbdl eredo kovetkezményeket.
A 8D modszer felfoghato egy, a problémamegoldas elérehaladasat kovetd jelentésformaként is. Az egyes
1épéseket csak akkor lehet lezarni, ha a megfelel6 informaciok rendelkezésre allnak.

24. Milyen el6nyokkel bir a folyamatabrak alkalmazasa?

A folyamatok definidlasra azért van sziikség, hogy megismerjiik és megértsiik a szervezet miikodését. A
folyamatabra a vizsgalt folyamatot — altalanosan elfogadott szimbolumok segitségével — grafikusan
szemlélteti. Képet ad a folyamatot alkotd eseményekrdl, tevékenységekrdl, bemutatja azok sorrendjét,
kapcsolodasat és kiindulasi pontként szolgal a folyamatok dokumentalasahoz és leirasahoz, amely alapjan
azok alaposabb vizsgalata, elemzése és a sziikséges fejlesztések kijelolése lehetove valik.

A folyamatabraknak tobbféle valtozata 1étezik és az alkalmazhaté szimbolumok is sokfélék. Specidlis
jeleket hasznalnak a folyamatban zajlo tevékenységek és:lépések vizualis szemléltetésére, vonalak és nyilak
jelolik a folyamat menetét és az egyes lépések. kozotti kapcsolatokat. A hangsily azonban nem a
folyamatabra formatuman, megjelenésén van, hanem sokkal inkabb azon, hogy a folyamatabra segitségével
a folyamatban résztvevok egységes nézdpontot alakitsanak ki a folyamat miikodésérdl, azonosithatdoak
legyenek a kulcsfontossagu inputok, a folyamat outputja(i) és a hozzaadott értéket teremt6 tevékenységek.
A minéségfejlesztési tevékenység soran a-folyamatabrak kiilondsen jol hasznalhatok annak szemléltetésére,
hogy pillanatnyilag hogyan miikodik a folyamat, illetve idedlis esetben hogyan kellene mitkddnie.

25. Mi a folyamatabra elkészitésének altalanos menete?

1. A folyamat azonositdsa, hatarainak kijel6lése, a kezdd- és végpontok definialasa.
A folyamatabra tipusanak, a részletezés mértékének és az alkalmazott szimbolumoknak a
megvalasztasa.

3. A folyamat Iépéseinek, tevékenységeinek azonositasa ¢és a 1épések, tevékenységek sorrendjének,
kapcsolodasainak meghatarozasa.

4. A folyamatabra elkészitése a megfeleld rajzjelek, szimbolumok segitéségével.

5. A/ diagram teljességének vizsgalata. Helyesek-e a szimbolumok? Be van-e zarva minden
csatlakozas? Van-e minden folytatasi pontnak megfeleld csatlakozdpontja az abran?

6. A folyamatibra értékelése a folyamat megvalositasaban résztvevok bevonasaval. Az elkésziilt
folyamatabra tiikrézi-e a folyamat valos menetét, a tevékenységek ¢s 1épések sorrend;jét?

Kérdés/

M p Tevékenysé
elagazas yseg

l

Tevékenység > Tevékenység |
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Folyamatabra

26. Mire haszndlhat6 az Ishikawa (ok-okozati) diagram?

Az ok-okozati elemzések egyik leggyakrabban alkalmazott tipusa az Ishikawa’-, ok-okozati vagy halszalka
diagram névvel is illetett technika. Alapelve, hogy egy hiba mindaddig eléfordulhat, amig az &sszes okat
meg nem ismerjik, meg nem sziintetjiikk. Ennek eléréséhez a modszer az adott problémat, tényezot
befolyasold okokat egy attekinthetd, 0sszefliggd, logikailag rendezett, halszalka alakt diagramban rendezi,
csoportositja. Az ok-okozati diagram az okozathoz kozvetleniil kapcsolhatd okokon til az okokat kivalto
(indirekt) okokat is Osszegytijthetové teszi, sot a megoldando problémaval és egymassal vald kapcsolatukat
is feltarja, hierarchikus rendszerben abrazolja. Alkalmazasakor célszeri arra torekedni, hogy ‘az-okok
gyokeréig assunk az eredendd okok megtalalasdhoz, valamint minél szertedgazobb és minél mélyebb
Osszefliggésrendszert rajzoljunk fel.

Egy felmeriilé6 probléma megoldasahoz 6ssze kell gyiijteniink az okokat, azaz azonositanunk kell az
okozatot kivaltod, eredményezd tényezoket. Ahhoz, hogy a probléma megsziintetésével kapcsolatban a
helyes beavatkozasok sziilessenek meg az sziikséges, hogy az okok elemzése alapjan tervezziik meg azokat.
Ehhez célszerli az ok-okozati viszonyok azonositasara vizualis megjelenitéssel is kiegészitett technikat
alkalmazni. Ez segitséget nyljt ahhoz, hogy az okokat a megoldandé problémaval és egymassal valod
kapcsolatukkal, sszefiiggéseikkel egyiitt hierarchikus rendszerben abrazoljuk, mely igy tiikrozi a probléma
ok-szerkezetét.

27. Ismertesse az Ishikawa diagram elkészitésének folyamatat!

Fogalmazzuk meg a problémat: minél tobb adat a probléma ;,,mi”, ,,hol”, ,,mikor”, ,,mennyi”-jérdl.

Valasszuk ki a megfeleld ok-okozati modszert!

Keressiik meg az okokat, amelyekre egy ok-okozati diagram felépitésekor sziikség van!

Allitsuk 6ssze a halszalka diagramot! (Rajzoljuk be a féokokat az dbrdba! Brainstorming vagy

megfeleld adatok segitségével 0sszegylijtott okokat rendelje a megfeleld kategoriakhoz, alakitsa ki

a ,,szalkakat™!)

5. Allitsuk ssze a halszalka diagramot! (A ,szalkakat” az ok-okozati viszonynak megfeleléen kell
kialakitani. Cél a minél 6sszetettebb, minél mélyebb abra elkészitése. Bovitsiik az abrat a ,,Miért 1ép
fel ez az ok?” kérdés segitségévell)

6. Ertékeljiik ki az okokat, ill. vizsgaljuk éket a kovetkezoképpen: Keressiink olyan okokat, amelyek

tobb kategoridban felmeriilnek! Eldre rogzitett modszer segitségével probaljuk meghatdrozni

gyakorisagukat, hatasukat!

el

7 K. Ishikawa (1915-1989) a Tokidi Egyetem egykori tanaraként azt allitotta, hogy egy probléma elsd jelei annak tiinetei és nem az
okai. A tiinetek elleni fellépés nem lehet tartosan hatékony anélkiil, hogy a mélyben rejlé eredenddé okokat megértenénk, és ennek
megfelelden cselekednénk.
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Ishikawa/halszalka diagram

28. Mire hasznalhato a Pareto elemzés?

A hibaelemzés legismertebb, leggyakrabban alkalmazott modszere a Pareto-eljaras, amely Vilfredo Pareto®
olasz kozgazdaszrol kapta a nevét. Hozza kothetd az a sok teriileten megfigyelheto felismerés, hogy a
gyakorlatban a tételek viszonylag kis hanyada meghataroz6 jelentdségli a szamszertien tobbségben levd sok
kis tétellel szemben. Ez azon megfigyelésébdl szarmazik, hogy az ¢ koraban Italia foldbirtokainak dontd
tobbségét egy kisebbségben levd csoport birtokolta: a vagyon 80%-at-egy 20%-nyi kisebbség uralta. Innen
ered a 80/20 szabaly elnevezés.

Alkalmazasaval a ,,jelentds kevés”, azaz a ,,szignifikdns néhany” jol elkiilonithet6 a ,,jelentéktelen soktol”.
A Pareto-elemzés olyan modszer, amellyel kategorizalhatoak az okok, majd a kritikus okok tovabbi
csoportositasaval, illetve a Pareto-elemzés mas  mddszerekkel torténd Osszekapcesolasaval ujra
kategorizalhatoak, egészen addig, amig a ,,Iétfontossagl kevésig” el nem jutunk

E megfigyelést kiterjesztették a menedzsment mas részteriileteire is, és mara a Pareto-elv a vallalati
gazdalkodas és dontéshozatal szamos teriiletén eredményesen hasznalhaté elemzési modszer alapja. Igy
példaul a dontéshozatal soran a problémak fobb okainak feltarasara, a minéségmenedzsmentben a hibak
okainak elemzésére, a készletgazdalkodasban az egyes tételek relativ fontossaganak meghatarozasara
hasznalhatdo a megkozelités. A mindségmenedzsment gyakorlataban a hibaelemzés elsddleges feladata az
Osszes lehetséges hibafajta, hibacsoport, hibahely, hibaok, tényezd koziil azonositani azt a ,jelentOs
keveset”, melyek kikiiszobolésével jelentsen csokkenthetok a hibak

29. Ismertesse a Pareto (ABC)-diagram elkészitésének menetét és a
diagram felépitését!

A hibatipusok “alegtobb esetben harom jellegzetes csoportra bonthatok: A, B és C csoportokra. A
mindségmenedzsmentben az ,,A” vagy kritikus hibak jelentik azt a ,létfontossagi kevés” hibafajtat,
amelyek a vizsgalt hiba-el6fordulasokat jelentds aranyban eredményezik. Ezzel szemben a ,,C” kategoriat
azok az hibaokok alkotjak, amelyek a konkrét, kialakult hibak Osszességéhez viszonyitva alig jatszanak
szerepet,-hatasuk nem jelentds. A ,,B” tipusba keriilnek azok a hibak, amelyekkel rovidtavon nem érdemes
még-foglalkozni, de az ,,A” tipust hibak megsziintetését kovetden idovel ezekbdl lehetnek a kritikus hibak.
A Pareto-elemzés eredményét egy ugynevezett Pareto-, vagy ABC-diagramban szokas Osszefoglalni. Ez
lényegében egy specialis oszlopdiagram, amelynek vizszintes tengelyén (X) a lehetséges hibatipusok,
hibacsoportok talalhatok csokkend fontossag szerint. A fiigglleges tengelyen (Y), az oszlopok
magassagaként az egyes hibatipusok relativ stlya, gyakorisaga, fontossaga jelenik meg.

1. Fogalmazzuk meg a problémat, a gyiijtendd informaciokat (gyakorisag, koltség, hibaarany...),

kategoriakat (hibaokokat)!
2. Hatarozzuk meg a vizsgalat idétartamat!

* V. Pareto (1848-1923): Paretot napjainkban ugy értékelik, mint az erésen formalizalt, neoklasszikus vilagképti kozgazdasagtan
egyik meghatarozo alakjat.
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Gyljtsiik az informaciokat a meghatarozottak szerint!

4. Aranyszamitas segitségével szamoljuk ki az egyes kategoridk relativ gyakorisagat (vagy mas
kivalasztott jellemzdjét)!

5. Abrazoljuk az adatokat specilis oszlopdiagramban!
a. Vizszintes tengely: Csokkend érték sorrendben szerepeljenek a kategoriak! ,,Egyéb

hibaokok" kategoria kiilon kezelendd (utols6 oszlopként).

b. Fiiggoleges tengely: A kivalasztott jellemz6 egy mértékegysége.

Abrazolja az adatokat oszlopdiagramban! (Rajzolja be a kumulalt szazalékvonalat!)

7. Elemezze az eredményeket!

o

a zavar % aranya

30

20

10

zavarok csokkend
sorrendben

A B C
Jellegzetes, kedvezo lefutasu ABC (Pareto) diagram

30. Miaz FMEA maddszer lényege?

Az FMEA modszer alkalmazasaval olyan rejt6zkodo, kis valoszinliségli, azaz ritkan bekdvetkezd hibakat is
azonosithatunk, amelyek bekovetkezésiik esetén jelentds-hatassal vannak a termékekre vagy folyamatokra.
Ezeket a hibdkat a hagyomanyos elemzések altalaban egyaltalan nem, vagy a gyakorlat szempontjabol
jelentds késéssel tudjak csak jelezni.

Az eljaras alkalmazasaval egyrészt az Osszes lehetséges hiba, azok hatasainak, okainak feltarasat célozzuk
meg, masrészt feliilvizsgaljuk azokat az ellen6rzé folyamatokat, amely a hibak vevékhoz vald eljutasat
igyekeznek meggatolni. A hibamod- és-hataselemzés végrehajtasa soran egy szakértokbol allo csoport
azonositja a leggyakrabban el6forduld, legsulyosabb kdvetkezményekkel jaro és leggyengébben ellendrzott
hibakat.

31. Mia kockazati.index (RPN) és hogyan hasznalhaté folyamatok
kockazatanak jellemzésére?

Fontossagi mérészamok az FMEA elemzésben:

e Sulyossag: azt értékeli, hogy a hibak bekovetkezésekor a hibak kovetkezményeit figyelembe véve,
mennyire okoznak problémat a vevonél. Altalaban 1-t6] 10-ig pontozzak (@5 — 9000-es ajanls).

e FEldfordulas: annak a valosziniisége, hogy egy adott hibaok bekovetkezik, és meghibasodast okoz.
Altalaban 1-t51 10-ig pontozzak (@5 — 9000-es ajanlas).

o Felderités (rejtve maradas valosziniisége): annak az értékelése, hogy a jelenlegi ellen6rzo
intézkedések mennyire hatékonyak. Annak a valdsziniiségét kell megbecsiilni, hogy az adott
vizsgalati eljaras nem sziiri ki a hibaokokat, illetve a meghibasodasokat. Altalaban 1-t51 10-ig
pontozzak (@5 — 9000-es ajanlas).

Kockazati index
Egy FMEA kimenete a kockazati index, (Risk Priority Number, RPN). Az RPN faktor alapjan értékeljiik a
vizsgalt konstrukciot, illetve folyamatot. Az RPN egy komplex mutatd, mely egyarant tartalmazza a gyarto

és a vevd szempontjait is. Ertékét a harom pontszam (stilyossag, eléfordulas, felderités) szorzata adja:
RPN=sulvossag * elofordulas * felderites.
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Az RPN értékeket sorba rendezve (mint a Pareto-elemzésnél) megkapjuk, a termék/folyamat kockazati
sorrend;jét, azaz a javito intézkedéseket a legmagasabb pontszamot kapott problémakra tudjuk koncentralni.
Az RPN ¢értékétol fiiggetleniil a gyakorlatban kiilon figyelmet szentelnek annak a hibanak, melynek a
sulyossagi pontszama magas.

32. Milyen hibak lIéphetnek fel a gyartasi/szolgaltatasi folyamatokban?

A folyamatot ¢ér6 hatdsok, zavarok eredményeképpen minden termék-/folyamatjellemz6 valtozik. A
gyartosorrol rogton egymas utan lekeriilé két termék mindségét meghatarozd paraméterek sem lesznek
tokéletesen egyformak, kisebb nagyobb eltérések tapasztalhatok. A termékjellemzok valtozasa
elkeriilhetetlen. A mért értékekben tapasztalt ingadozasok egy része azon tényezok kovetkezménye, melyek
a folyamat részei, beletartoznak magaba a folyamatba. E tényezOk hatasa allanddan érvényesiil, a folyamat-
/termékjellemzokben egyenként relative csak kis eltéréseket okoznak. A viszonylag allando, nagyszamu
befolyasolo tényezd kdvetkezménye a paraméterek idoben allando, stabil, véletlenszerii ingadozasa. Ezeket
hivjuk véletlen hibaknak, zavaroknak. Ha csak ilyen hibdk hatnak a gyartas soran,.a leggyakoribb
termékparamétereknél a mért értékek nagy része a kozépértékhez kozel esik, csak relative kicsi az esélye,
hogy a kozépértektdl viszonylag nagy eltéréseket tapasztaljunk. Ez a fajta ingadozas valdjaban jol
jellemezhet6 matematikailag, leirhaté egy fliggvény segitségével. Ezt nevezzilk” normalis (Gauss-)
eloszlasnak, s alakja a jol ismert haranggorbe. Ebben az esetben elére jelezhetdé a folyamat allapota,
kiszamolhato, hogy egy adott eltérés milyen valoszintiséggel kovetkezik be.

Az eltérések masik oka a nem allanddan hato, de rendszeresen fellépd, elszortan jelentkezd tényezok hatésa,
melyeket aranylag konnyebb azonositani, esetleg fellépésiiket megakadalyozni. Ezek hatasa a folyamatra
joval nagyobb, mint a véletlen hibakeé, jelentdsen elallitjak a vizsgalt jellemzot. A hibaknak, zavaroknak ezt
a fajtajat veszélyes vagy rendszeres hibanak nevezziik. A veszélyes (rendszeres) hibak forrdsai az olyan
valtozasok, amelyek néha befolyasoljak a folyamatot. A tipikus ipari folyamatok veszélyes hibdit a
berendezés helytelen beallitasa, a gép, berendezés meghibasodasa, a szerszam kopasa, a hibas
megmunkalas, a helytelen hdmérséklet-beallitas, a beadagolasi hibak, az iranyitasi hibak, a nem megfeleld
gyartasi eljaras, a gépkezeldk, miiszakok, alapanyag tételek kozotti kiillonbség, stb. okozzak, okozhatjak.

33. Fogalmazza meg az ellen6rzikartyas szabalyozas lényegét!

Az ellendrzokartya egy olyan grafikus' modszer, mely a folyamat/termék jellemzdinek rendszeres
mintavételes figyelésével, statisztikai modszerek alkalmazasaval mutatja meg egy folyamatrdl, hogy az a
kivant szintli normal (stabil, ,,kézbentartott”) allapotban van-e? A folyamat normal allapotat az allandéan
jelenlévo véletlen zavarok altal okozott ingadozasok mértékével jellemezhetjiik. A vizsgalt jellemz6 id6beli
alakulasanak megfigyelésével,-valoszinliség-szamitasi modszerekkel meghatarozhaté egy olyan tartomany,
amelyben a szabalyozni kivant jellemzO értékei nagy valoszintiséggel taldlhatok a folyamat stabil
allapotaban. Az igy kiszdmitott hatarokat nevezziik beavatkozasi (szabalyozasi) hatarnak. Veszélyes zavar
jelenlétére abbol lehet kovetkeztetni, hogy a mért értékek ezen beavatkozasi hatarokon kiviilre esnek. A
beavatkozasi hatarok tehat figyelmezteto jelek, arra hivjak fel a figyelmiinket, hogy a folyamat allapota az
elézetes (stabil)allapothoz képest megvaltozott, feltehetben valamilyen veszélyes zavar Iépett fel a
folyamatban.

34.. ‘Milyen két tipusa van az ellen6rz6kartyaknak?

A mért paraméter jellege, illetve az dbrazolashoz képzett mutato tulajdonsagai, alapvetéen befolyasoljak a
kartya tipusat, valamint a szabalyozads hatékonysagat. Ebbol a szempontbol a kartyakat két f6 csoportra
oszthatjuk:

e méréses ellendrzokartyak esetén méréssel kapott adatokat, illetve ezekbdl képzett statisztikai
mutatokat abrazolunk a kartyan. Példaul méret, tomeg, hatéanyag-tartalom, térfogat, nyomas, id6
stb.

e mindsitéses ellendrzokartyaknal csak mindsitjiikk (jo, rossz) a vizsgalt terméket vagy hibaszamot
allapitunk meg. Ezek diszkrét valtozok, nyilvan csak egész szamu hibas termék lehet egy adott
mintaban, illetve csak egész szamu hiba lehet a terméken. A kartyakon vagy a darabszamokat vagy
a hibak, hibas termékek részaranyat (fajlagos hibaszam) abrazoljuk.
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35. Mia minbségképesség vizsgalatok lényege? Milyen fajta
mindségképességi vizsgalatokat ismer?

A mindségképesség vizsgalatoknal a folyamat ingadozasanak mértékét viszonyitjuk a termék
tirésmezo6jéhez. Ennek legegyszertibb modja, ha a mérési eredményeket abrazoljuk vonaldiagramon illetve
hisztogramon. A grafikus abrazolds azonban csak segit a folyamat tulajdonsagainak a megitélésében, a
képesség jellemzésére tobbnyire szdmszeri mutatokat hasznalunk. A leggyakrabban a mindségképesség-
indexeket hasznaljuk. A legelterjedtebb, altalanosan hasznalt indexek a C, (Process Capability) és Cpi
mutatok.

A C, index szamolésa az alabbi:
FTH-ATH
Cp=—"—
B
ahol FTH a fels6 tlréshatar, ATH az als¢ tliréshatar, o (szigma) pedig a folyamatot jellemzd normalis
eloszlas szorasa.
A Cy index szamolasa:

b

C‘i!ilk =

FTH—u ,u—AI'H)
!
min’

3 3o

ahol p a folyamat kozépértéke.

A min6ségképesség vizsgalatoknak alapvetden két fajtajat kiilonboztetjik meg: a folyamat- illetve
gépképesség-vizsgalatokat. A kettd 1ényegében nem kiilonbozik egymastol az alkalmazott modszereket
tekintve, a {6 kiilonbség inkabb a vizsgalat céljaban, s ebbdl kovetkezOen; elsésorban az adatgyljtésben
van. Gépképesség elemzésnél csak egy adott miivelet, gép pontossagat szeretnénk feltarni, fiiggetleniil a
termelésre hato tobbi tényez6tol (emberek, alapanyagok, idobeli valtozasok, stb.), mig a folyamatképesség-
vizsgalatoknal minden olyan hatast igyeksziink felmérni, ami_ a termelési folyamatban hathat a vizsgalt
paraméterre. (Hiba alatt természetesen most csak a véletlen zavarokat értjiikk, rendszeres hiba nem lehet a
folyamatban.)

36. Mutassa be a megbizhatdsag fogalmat! Melyek a megbizhatdsag
Osszetevéi?

Kezdetben a miiszaki megbizhatosag fogalmat a hibamentes miikddés valosziniségével azonositottak,
késébb — az ipari alkalmazasok és a termelési rendszerek megbizhatosagi elemzéseinek elétérbe kertilésével
— a megbizhatosag fogalmahoz a hibamentesség mellett a javithatosag, a karbantarthatdsag és a tartossag
fogalma is hozzakapcsolodott. Mindezek alapjan a megbizhatdsag ,, olyan osszetett tulajdonsag, amely a
termék rendeltetésétol és-  iizemeltetési  feltételeitol  fiiggoen magaban  foglalhatia a
hibamentességet, a tartossdgot, a javithatosagot és a tarolhatosagot kiilon-kiilon, vagy ezeknek a
mind annak részeire vonatkozoan.” MSZ KGST 292 — 76)

A korszertli, nagy értékli rendszerektdl tehat a felhasznalé nemcsak az adott idotartam alatti hibamentes
mitkodést koveteli meg, hanem azt is, hogy a rendszer az el6irasszerli lizemeltetés, karbantartasok és
javitasok mellett tartos is legyen. Igy egy javithaté termékkel szemben nemcsak az az elvaras, hogy adott
iddszakban. hibamentesen miikddjon, hanem az is, hogy ha javitasra van sziikség, akkor ez gyorsan
megtorténjen, és utana az eredeti rendeltetésnek megfelelden legyen hasznalhaté a termék. A
hibamentességen ¢s a javithatosagon til a tartds fogyasztasi cikkek és az ipari termékek vevéi azt is
elvarjak, hogy az eldirasoknak megfelelden elvégzett karbantartasi és javitasi tevékenységek mellett azok
hosszl ideig mitkodoképes maradjanak, igy a tartdssag is hatassal van a termék eredé megbizhatosagara.
Mindezeken tul kovetelményként jelenik meg, hogy a tarolas és szallitds hatdsara se valtozzon meg a
termék miikodoképessége.

Az MSZ IEC 50 (191): 1992 szabvany szerint ,,a megbizhatosag dltalanos értelemben egy olyan
gyiijtofogalom, amelyet a hasznalhatosag és az azt befolyasolo tényezok, azaz a hibamentesség, a
karbantarthatosag és a karbantartas-ellatas leirasara haszndlnak™ .
® A hasznilhatosig a terméknek az a képessége, hogy adott id6pontban vagy idészakaszban, adott
feltételek kozott ellatja eloirt funkcidjat, feltéve, hogy a sziikséges kiils6 er6forrasok rendelkezésre
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allnak. Ez a képesség egyiittesen fligg a hibamentességtol, a karbantarthatosagtol és a karbantartés-
ellatastol.

® A hibamentesség a terméknek az a képessége, hogy eldirt funkciojat adott feltételek kozott, adott
iddszakaszban ellatja.

® A karbantarthatésig vagy fenntarthatosag a terméknek az a képessége, hogy meghatdrozott hasznalati
feltételek kozott olyan allapotban tarthatd, illetve olyan allapotba allithatd vissza, amelyben el6irt
funkcidjat teljesiteni tudja, ha karbantartasat adott feltételek kozott és eldirt eljarasok, valamint
eréforrasok felhasznalasaval végzik el.

® A karbantartis-ellitis képessége a karbantartd szervezetnek az a képessége, hogy adott feltétek kozott
rendelkezésre bocsatja azokat az erdforrasokat és eszkozoket, amelyek az adott karbantartasi
politika mellett a termék karbantartdsdhoz sziikségesek.

\

Megbizhatésag t Hasznélhatdsag J

Karbantartasellatas-
képessége

Hibamentesség J[ Karbantarthatésag J(

L J

A megbizhatosag fogalma az MSZ IEC 50(191): 1992 szabvany szerint

37. Hogyan csoportosithatdak a termékek megbizhatdsagi szempontbdl?

Termék
(rendszer, elem)

L Nem helyreallithato J L Helyreallithat6 J

Azonnal helyredllithat6

Szamottevo
t helyreallitasi id6t J

igényl6

A termékek osztalyozdasa megbizhatosagi szempontbol

Megkiilonboztetiink nem helyreallithatd (vagyis az els6 meghibasodasig miikodd) és helyreallithato
elemeket, illetve rendszereket. Utobbiak esetén, a helyreallitas idejétdl (a meghibasodas észlelésére, okanak
felkutatasara és kovetkezményeinek elhdritasara forditott id6tol) fliggden azonnal helyreéllithato (a
helyreallitasi id6 elhanyagolhatd a mikodési id6hoz képest) €s szamottevd helyredllitasi idot igényld
elemeket, rendszereket kiilonboztetiink meg,
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38. Hogyan osztalyozhatdak a meghibasodasok?

AZ OSZTALYOZAS SZEMPONTJA | A MEGHIBASODAS FAJTAJA
A meghibasodas bekovetkezésének oka Thlterhelés kdvetkeztében
Elem fliggetlen meghibasodasa
Elem fliggd meghibasodasa
Konstrukcios meghibasodas
Gyartasi eredeti meghibasodas
Uzemeltetési meghibdsodds

A meghibasodas bekovetkezésének Varatlan meghibasodas
idGtartama Fokozatos meghibasodas
A miikodoképesség elvesztésének mértéke Teljes meghibasodas

Részleges meghibasodas
Katasztrofalis meghibasodas
Degradacios meghibasodas
A meghibasodas bekovetkezésének Korai meghibasodéasok
szakasza Véletlenszerti meghibasodasok
Elhasznal6dasi meghibasodasok

39. Hogyan értelmezhet6 a meghibasodasi rata?

Tételezziik fel, hogy egy uj termék tetszoleges t ideig tartd €lettartam vizsgalata soran r1 szamu terméket
vizsgalunk meg. A t idétartam alatt a mintabol # () szamt termék hibasodott meg és n(t) szdmu termék
mitkodoképes. Ezekkel a jelolésekkel:
n(O) =n, r(t)+ n(t) = n(O) =n.

A meghibasodas valdsziniiségének becslése a t. idépontban:

sy "O)=nlr) | nle)

F(t)= =1-—<.

n(0) n(0)

Hasonlodan becsiilheto a hibamentes miikddés valoszintisége is:

R()="0).

n(0)
Az iizemeltetét gyakran érdekli az-a kérdés is, hogy az eltelt hibamentes miikodési id0 utan mekkora
valdszinliséggel varhatdo a meghibasodas. Erre a kérdésre ad valaszt a meghibasodasi rata, amely szintén
alapvetd megbizhatosagi mutato. A kérdést a kovetkezoképpen fogalmazhatjuk meg: feltéve, hogy a termék
hibamentesen miikodott a (@,t) intervallumban, mekkora a valdszinlisége annak, hogy az ezt kovetd

(t,t + At)szakaszban meghibasodik?

At
: —
0 t t+At
A meghibasodasi rata értelmezése

A valaszt megkapjuk, ha a vizsgalt szakaszban meghibasodott termékek szamat elosztjuk a t id6pontig
miikodoképes termékek szamaval és a At id6hosszal.

i(t,t+At)=%

A A(t) mennyiség minden £ idépontban lényegében annak a valosziniiségét adja meg, hogy a t. id6pontig
hibamentesen miikodo termék a kovetkezo kicsi At idéegység alatt meghibasodik.
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