Mindségmenedzsment ellen6rzo kérdések

1. Fejezet
Mitél fiigg a mindség?

A mindség sok tényez6tdl fiigg, igy az egyéntdl, a kdrnyezettsl stb. Osszességében
megallapithatjuk, hogy egy termék, vagy szolgaltatas minGségét a vevik, a felhasznalok itélik
meg. A szervezet sikere a vev( altal elismert minGség. A minGség a kdvetelményeknek vald
megfelelés.

Milyen tényez6k befolyasoljak a minGséget?

A termék, vagy szolgdltatds minGséget tobb tényez6 kdzvetleniil befolydsolja: emberek,
piacok, névekvs kdvetelmények, pénz, menedzsment, motivacid, anyagok, muszaki fejlédés,
informacids eszkozok.

Melyek a min6ség megjelenési modjai?

e  Objektiv minGség
e  Szubjektiv minGség
e Relativ minGség

Milyen elemei vannak a folyamatos fejlesztésnek?

o Intézkedés
e Tervezés

e EllenGrzés
o Kivitelezés

------

A minGségiranyitas azokat a tervezési, mikodtetési folyamatokat illetve a hozzajuk tartozé
eréforrdsok biztositasat jelenti, melyek a mindségi célok megvaldsitasahoz sziikségesek.

Sorolja fel a Deming-féle minGségkoncepcid lényeges elemeit?

1.Fogalmazzuk meg és tegyiik nyilvanossa a szervezet céljait és torekvéseit
tartalmazod nyilatkozatot, amely irdant a menedzsmentnek folyamatosan biztositani
kell elkotelezettségét.
2.Tanulja meg az U filozéfidt a menedzsment és mindenki mas.
3.Ertsiik meg az ellenérzés céljat a folyamat javitdsa, a koltségek csdkkentése
érdekében.
4.Az Gzletet ne kizdrdlag az ar alapjan jutalmazzuk.
5.Javitsuk allanddan a termék és szolgdltatasrendszert.
6.Vezessiik be a bels6 képzést.
7.Tanitsuk, intézményesitsiik a vezet6 szerepét.
8.Teremtslink bizalmat, Gjitdsokra 6sztonzé légkort.
9.0ptimalizaljuk a kiilonboz8 vallalati teriiletek csapatmunkajat.
10.Kiisz6boljik ki a munkaerd hatraltatasat.
11.Tanuljuk meg a folyamatokban rejlé lehetGségeket.
12.Tavolitsuk el a korlatokat, adjuk meg az embereknek a jél végzett munka
blszkeségét.



13.Batoritsuk mindenkinél a tanulast és az 6nmaga tokéletesitését.
14.Cselekedjiink a valtozdsok végrehajtasa érdekében.

Rajzolja fel a minGségspiralt!
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Kinek a nevéhez f(iz6dik a 7 |1épés s problémamegoldashoz elve és mi a tartalma?
Shiba:

e Probléma meghatarozdsa
e Adatgydijtés

e Adatelemzés

e Ok-okazati elemzés

e Megoldas, bevezetés

e Eredmények értékelése

e Szabvanyositds

Mi a nulla hiba elve?
Crosby: nulla hiba, azaz elsé6re jot elve.

Lényege, hogy a gyartas minden szakaszan torekedni kell a tokéletes, hibamentes
el6allitasra.



Melyek a vezet6 mindségiigyi szakemberek tanitasinak, k6zos altalanos érvényii
szempontjai?

o folyamatos mindségjavitas

e avezetésnél a mindségi szempontok els6dlegessége
o afolyamatszervezés szlikségessége

e acsoportmunka fontossaga

e az oktatds, képzés szerepe

e amin@ség szerepe, a folyamatos helyesbités

Mi a kiilénbség a mindség ellen6rzés és a minGség szabalyozas kozott?

A gyartaskozi ellenGrzés soran tapasztalt hibak felfedése és visszacsatolasa a hibaforrashoz
annak megsziintetése érdekében, gyakorlatilag egy szabalyozasi kort jelent. A teljes
gyartdsi folyamat soran sok ilyen szabdlyozasi kor jelentkezik. Ha ezeket a szabalyozasi
koroket egy egységes rendszerbe foglaljuk, akkor szabalyozasi rendszert kapunk. Ha ennek
f6 célja a mindség javitasa, minGségszabalyozasi rendszerhez jutunk.

Mit neveziink teljeskor{ minGségszabalyozasi rendszernek?

Ha rendszeriink nem csak a gyartasi folyamatot fedi le, hanem a kapcsolédé és a gyartast
megel6z6 6sszes miveletre is kiterjed (pl. marketing, tervezés, anyagbeszerzés), akkor ezt
teljes korl mindségszabalyozasnak nevezziik.

Ismertesse a mindségiranyitas fejlédésének szakaszait?

e min@ség-ellenbrzés

e min&ségszabalyozas

e minGségbiztositas

e minGségiranyitas

e teljes korl minGségiranyitas

e integralt min&ségiranyitasi rendszerek
2. Fejezet

Ismertesse a mindség koltségek felosztasat!

e bevezetés, tanusittatas koltségei

e mingségi felllvizsgdlatok koltségei

e hibamegel8zés koltségei

o folyamatszabalyozas koltségei

e rendszer fenntartds koltségei, pl: a dokumentacid, a mindségiligyi csoport
koltségei

Milyen eltérések talalhatok a minéségkoltségek megitélésében az egyes mindség
kulturakban?

e Atdvol-keleti megkozelités szerint a minGségkoltségek kozé a nem
tervezett, a termék hibajabdl eredd koltségek tartoznak.

e Az eurdpai szemléletméd a hibakoltségeken tulmenden ide sorolja a
mindségligyi rendszereknek, a min&ségligyi vizsgalatoknak és a
hibamegel6zésnek a koltségeit is.



e Az amerikai megkozelités a tervezett veszteséggel szamol, abbdl kiindulva,
hogy a gyakorlatban hibamentes termék/szolgaltatas nem létezik.

Milyen elemei vannak a hibamegel6zési koltségeknek?

a) minGségtervezési koltségek
b) mindségrendszer kialakitasaval, fenntartasaval kapcsolatos koltségek
I.  MinGségligyi adatgyljtéssel, mérbeszkozokkel kapcsolatos
koltségek
II.  Folyamatszabalyozas
lll.  Beszallitok értékelése

Rajzolja fel a min&ség koltség-piaci ar 6sszefliggés diagrammot!

-
Kosltség, Ar
|
a piac dltal elismert dr
&b = nywesdg
\  #b=m
\ AV
)
e
AR
| T |az elbdllitisi
kiiltségek
a tokéletesség foka
-
o | 00%
3. Fejezet

Mely a szabvanyositas legfontosabb nemzetkozi szervezet?

ISO, vagyis a Nemzetko6zi Szabvanylgyi Szervezet (International Organization for
Standardization)

Mi a szabvany egyik legfontosabb funkcioja?

A szabvanyositasnak szamos célja, funkcidja van, melyek koziil az egyik legfontosabb a
min&ség védelme.



Mire vonatkozik a BS 5750 szabvany?

A brit Szabvanyositasi Intézet altal bevezetett harmadik fél altali regisztracids rendszer.
Regisztrdljak azokat a cégeket, melyek megfelelnek a szabvany kovetelményeinek. Az
angol kormany mindségpolitikdjanak része, hogy dllami megrendeléseket csak tanusitott
min&ségbiztositasi rendszerrel mikodé vallalkozasok kaphatnak.

Mi az EN?

Az eurdpai szabvanyositdsi szervezet a szabvanyositas eredményeit EN jellel, eurdpai
szabvanyok néven adja ki (EN — European Norm).

A szabvanyok alkalmazasa 6nkéntes vagy kotelez6?

A toérvény szerint a szabvanyok alkalmazasa Magyarorszdgon onkéntes. Kivételt képezhet,
ha valamely minisztérium ezt kotelez6vé teszi (pl. biztonsagi vagy egészségvédelmi
okokbal).

Melyek a szabvanyositas szervezetei hazankban?
Magyar Szabvanyligyi Testllet és a Nemzeti Akkreditacids Testilet.
Mi a direktiva?

Az Eurdpai Unid direktivakban (irdnyelvekben) fogalmazta meg azokat az elveket és
terlleteket, melyeket a jogharmonizacids tevékenységben kotelesek figyelembe venni. Az
EU direktivait a tagorszagok nemzeti szinten kotelez6 jogszabalyként érvényesitik.

Mire vonatkozik az ISO 14000 szabvany?

ISO 14000-es kérnyezetkdzpontu irdnyitdsi rendszerek szabvany. Célja a kornyezetvédelmi
szempontok érvényesitése. Arra fordit figyelmet, hogy a gyartds soran ne torténjen
kornyezetszennyezés, és az elGallitott termékek se kdrositsdk a kdrnyezetet,
megsemmisitésiik, Ujrafeldolgozasuk megoldott legyen.

Ml a CEN?

CEN (Comité Européan de Normalisation), Eurépai Szabvanyosité Bizottsag

Mire vonatkozik az AQAP szabvany?

A NATO 4dltal bevezetett szabvanysorozat (Szovetségi MinGségbiztositasi Kozlemények).
4. Fejezet

Mi az alapvet6 kiilonbség az ISO 9000 és mas minGségmenedzsmentek k6zott?

Az 1SO 9000 szoros kapcsolatot mutat mas minéségligyi rendszerekkel (TQM). Az alapvetd
kilénbség, hogy az adott szervezet az ISO 9000 szabvany szerinti tanusitassal rendelkezik.
A tanusitast csak kiils6, flggetlen cég végezheti



Mire vonatkozik az ISO 9000 szabvany?

Az I1SO 9000 nem termékszabvany, hanem a minGségirdnyitasi rendszer szabvdnya. Nem a
termékekre és a szolgaltatdsokra vonatkozik, hanem az ezeket létrehozé folyamatokra.
Megalkotasanal alapvetd cél az volt, hogy a vilagon barhol, barmilyen folyamatra
alkalmazhato legyen.

Melyek az ISO 9000 alapszabvanyai?

Az I1SO 9000 leirja a mindségiranyitdsi rendszerek alapjait és meghatarozza a

Az I1SO 9001 meghatarozza a minGségiranyitasi rendszerre vonatkozd
kovetelményeket.

Az I1SO 9004 utmutatd a minGségiranyitdsi rendszer fejlesztésére, tartalmazza az
Gzleti kivaldsag lehetséges megolddsi médjait, és alapul szolgdlhat az
onértékeléshez.

Az I1SO 19011 utmutatast ad a mindségiranyitasi és kornyezetkdzpontu irdnyitasi

Melyek az ismétl6dé ciklusok fébb elemi?

Az I1SO 9000 minden, a minGséget befolyasold tevékenységtdl elvarja a tervezésbdl, az

ellen6rzésbdl és a dokumentdaciobdl allé ciklusok folyamatosan ismétl6dé megvaldsitasat.

Melyek az ISO 9000 min8ségiigyi rendszer stratégiai el6nyei?

tanusitds megszerzése, mely stratégiai el6nyoket biztosithat a nem mindgsitett
versenytarsakkal szemben.

megfelel6 minGségli termék vagy szolgaltatas,

vevdi igényekre érzékeny szervezet,

piaci pozicio javulasa,

vezetGi informacio javuldsa, gyorsabb dontéshozatal,

megbizhatd szallitéi ellenbrzés

termelékenység javuldsa,

Mi a mindségiigyi audit?

A tanusitasi szerv képviselGje (az auditor), a helyszinen ellenérzi, hogy az adott vallalat
teljesiti-e a mindségligyi kézikonyvben elGirt kovetelményeket.

Ismertesse a minGségiranyitas 8 alapelvét?

VevGkodzpontusag

Vezetés meghatarozo szerepe

Az emberek részvétele
Folyamatok szerinti megkozelités
Rendszerszemlélet az irdnyitasban
Folyamatos min&ségfejlesztés
Tényeken alapulé dontéshozatal



Mi a szabvany célja?

A minGségiranyitasi rendszer kovetelményeinek elsédleges célja a vevd
megelégedettségének elnyerése. Az ISO 9000 nem foglalkozik konkrét mddszerek,
eljarasok elGirasaval. Egyfajta keretként szolgal az alapelvek megvaldsitasara, amelyek
ugyanarra vonatkoznak: a vevé elvdrasainak, igényeinek teljesitése. Egy jol kialakitott ISO
9000 mindségligyi rendszer biztositja a lehet6ségét, hogy a kibocsatott termék, vagy

szolgaltatdas meg fog felelni a vevé elvardsainak.
A szabvany f6 egységei?

e MinGségirdnyitdsi rendszer

o AvezetGség felelGssége

e Er6forrasok

e Termék, szolgdltatas létrehozasa
o Mérés, elemzés, javitas

Melyek a mindségiranyitasi rendszer megvaldsitasa érdekében sziikséges feladatok?

e amin@ségiranyitasi rendszerhez sziikséges folyamatok azonositdsa,

e afolyamatok sorrendjének és kdlcsonhatasdanak meghatarozasa,

e ahatékony m(kodés és a folyamatok szabdlyozdsahoz sziikséges feltételeknek és
madszereknek meghatarozasa,

e afolyamatok miikddéséhez és figyelemmel kiséréséhez sziikséges informaciok
hozzaférhetGségének biztositasa,

o afolyamatok figyelemmel kisérése, mérése és elemezése,

e aszikséges beavatkozdasok megvaldsitsa a folyamatos fejlesztés érdekében.

z

Mi a vezetdGi atvizsgalas?

A felsé vezet6ség az altala meghatarozott id6k6zonként atvizsgalja a mindségiranyitasi
rendszert, hogy felmerilt-e az igény a szervezet min6ségiranyitasi rendszere,
minGségpolitikaja és mindségigyi céljai mddositasa irdnt

A vezetGségi atvizsgaldsnadl sor keriil az aldbbiak attekintésére:

e a mindségiranyitasi rendszer auditjainak eredményei,

e avev(lktdl szarmazo visszacsatoldsok,

o afolyamat teljesitményének és a termék, szolgaltatas megfelel6ségének az
elemzése,

e amegel6z6 és helyesbit6 tevékenységek helyzete,

e akorabbi vezetdségi atvizsgaldsokon hozott intézkedések eredményei,

e avaltozd korilmények (példaul az Uj technoldgidkbdl, minéségi koncepcidkbdl
ereddek).

Mi a minGségpolitika célja?

A felsé vezet6ségnek meg kell hatdaroznia szervezet minGségpolitikajat, amely magaban
foglalja a szervezet elkotelezettségét a vevéi kdvetelmények kielégitésére és a folyamatos
javitasra.



Melyek a minGségtervezés f6bb Iépései?
A minGségtervezés kiterjed:

e rendszeren bellli folyamatokra,

e forrasokra,

o kilonboz6 fazisok mindségi jellemzSinek meghatarozasara,

e igazold ellenbrzési tevékenységekre, az elfogadas feltételeire és a
. mindségfeljegyzésekre.

Milyen eréforrasokrdl kell gondoskodnia a felsé vezetésnek?

,,,,,,

fenntartasahoz. Ezek lehetnek dolgozdk, beszallitdk, informacid, infrastruktura,
munkahelyi kornyezet és pénziigyi er6forrasok.

Hogyan torténik a folyamatok iranyitasa?

A folyamatok bemenetét meg kell hatarozni kévetelményének megfogalmazasahoz. A
bemenetek lehetnek a szervezeten beliiliek vagy azon kiviliek. Meg kell hatarozni a
termékek és a folyamatok jelent6s vagy kritikus vonasait, amely alapjan ellen6rzési és
megfigyelési tervet lehet kidolgozni a folyamaton beliili tevékenységekre. A termékek
igazolasanak biztositani kell, hogy azok eleget tesznek a vev6k igényeinek.

Hogyan torténik a rendszer teljesitményének figyelése és mérése?

Ez magdban foglalja a megfelel6 adatok feljegyzését, 6sszegylijtését, elemzését,
Osszefoglaldsat és kozlését. Meg kell hatarozni a mérési kritériumokat és célokat. A mérés
eredményei kimutathatjak az eredmény szintjét, de figyelembe kell venni a trendeket és
eltéréseket is. Meg kell hatdrozni az adatelemzésre szolgdld statisztikai technikakat,
ideértve a folyamatmdveletek és termékjellemz6k érvényesitését.

Milyen intézkedéseket lehet tenni a nem megfelel6 termék esetében?

e aterméket ki kell javitani,

e megegyezéssel el kell fogadni,
e 4t kell minGsiteni,

o e kell selejtezni

Milyen lIépéseket tartalmaz a helyesbit6 tevékenység?

a hibak megdllapitasa (beleértve a vevéreklamacidkat is),
a hibdk okainak meghatarozasa,

intézkedések, hogy a hibak ne forduljanak el6 ujra

az intézkedések eredményeinek jegyz6konyvezése,
utéellenérzés.



5. Fejezet

Soroljon fel dgazati minGségiigyi szabvanyokat!

e HACCP
e (QS9000
e GMP

e CAF

e AQAP

Mi a HACCP és melyek a f6 elemi?

A HACCP (Hazard Analysis and Critical Control Points) veszélyelemzés és kritikus
szabalyozasi pontok az élelmiszeriparban rendszer az élelmiszer és vendéglatdiparban
kotelez6 rendszer Magyarorszdgon, 1997 6ta. A rendszer célja a termék el6dllitasa sordn a
lehetséges veszélyek felismerése és megfeleld szinten tartdsa. A rendszer alkalmazdasa
soran a folyamat egyes lépéseit elemzik, megkeresik a kritikus pontokat és intézkednek
kiklszobolésukral.

Mire vonatkozik a QS9000 szabvany?

Az autdgyartas szabvanya

------

Vannak tertletek, melyek a vevé biztonsdga szempontjabdl kényesebbek, mint példaul az
élelmiszeripar, vagy a gyogyszeripar, de itt emlithet6 meg az autdipar és az épitbipar is. Itt
ugy kell kialakitani a minGségligyi rendszert, hogy gyorsan igazodjon a valtozé
korilményekhez, és eleget tegyen a kilon elvarasoknak is.

6. Fejezet
Melyek a szoftvermindség f6bb jellemzé6i?

e Funkcionalitas

e Megbizhatdsag
e Haszndlhatdsag
e Hatékonysag

e Hordozhatésag

Milyen szoftvermindség modelleket ismer és melyek a f6 sajatossagai?

Bochm és a McCall modellek. Mindkét modell a szoftver min&ségét meghatarozo
OsszetevGket négy szinre sorolja be:

//////

o Afelszerelési folyamatok altal meghatdrozott f6 mindsitési,
kiértékelési szempontok.
o Akifejlesztésre keriil6 termékre vonatkozd minGségfaktorok, min&ségjegyek.
e Specifikus szoftverjellemz6k, amelyek megléte valamely min6ségjegy szerinti
megfelel§ szinvonalat biztositjak, altaldaban mas jellemzbkkel egyiitt.
o A szoftvertulajdonsagot szamszerten kifejez6 mérészamok.

Mi a COBIT rendszer tartalma?



o Definidlja az irdnyitasi-ellen6rzési gyakorlatot az informacidtechnoldgidban

e (Osszhangba hozza az informatikai szabvanyokat és szabalyozasokat a felsé vezetés
szamara

e Szolgdltatja az eszkdzoket a szabdlyozasok kidolgozdsahoz és bevezetéséhez

7. Fejezet
Melyek a TQM alapelvei?

e csak a vevék igényeinek megismerésével és kielégitésével érhetd el Uzleti siker,
e amindség megvaldsitdsdban az irdnyité feladat a vezetésé,
e aszervezet valamennyi szintjén minden egység tdmogassa a mindségi
célok elérését,
o tobbfunkciés munkacsoportok (teamek) |étrehozasa a problémamegoldas és
folyamatjavitas céljabdl,
o folyamatos képzés, oktatas.

Mi a latens igény?

A vev6k nem mindig tudjak pontosan, mik az igényeik. Vannak lappangd, un. latens
igények, olyan igények, amelyekrdl nem tudnak, de ha el6allunk veliik, kidertl, hogy
szlikséglk van ra.

Sorolja fel a vev6i megértések szintjeit!

o Azels6 szint a vevéi igények megértésének alapvetd lehetGségét jelenti,
elsédlegesen csak a panaszok, reklamaciok begydjtését, megvalaszolasat
tartalmazza.

e A masodik a vevSkkel valé kommunikdcio, a vev6kre mar aktiv megkozelitéssel
hallgatds szintje. llyenek lehetnek: a forgalmi adatok elemzése, vevai
visszajelzések elemzése, egyszeriibb felmérések.

e A harmadik szint a vevGk teljes mérték(i megismerését célozza, az informacidk
megfelel6 begydjtésével. Eszkdzei a személyes és csoportos interjuk, megtervezett
felmérések. Figyelmet fordit a korabbi vevékkel torténé kommunikacidra is.

Melyek a vevék altal elvart jellemz6k szintjei?

Harom szintet lehet megkilonboztetni. Az alapszint a kimondatlan elvarasok, amelyet a
vevGik természetesnek tartanak, kielégitésik feltétlen kovetelmény. A kimondott vevéi
elvarasok tovabbi igényeket jelentenek, amelyeket megprdébalunk teljesiteni, vagy ha
lehet&ség van ra, a vevénkkel megtargyalni (pl. hajlandd-e ennek az arat megfizetni, a
fejlesztés idejét kivarni). A legfelsd szint a latens igények kitalalasa, kielégitése, amely
egyutt jar a vevék elragadtatdsaval.



Melyek a mindség dimenzioi?

e Teljesitmény.

e Kilonleges tulajdonsagok.

e Megbizhatdsag.

o Megfelelés.
Milyen mértékben feleltlink meg a vevdéi igényeknek, illetve egy masik ismert
elemzési mad szerint (Taguchi) az egyes jellemz&knek a célzott értéktdl eltéré
vizsgalata.

o Tartdssag.

e SzervizlehetGség.

o Esztétika.

o A minGség észlelése.

Mi a PDCA elv?
A folyamatos fejlesztés alapmodellje a PDCA ciklus.

P —plan: Tervezés

D — do: Kivitelezés

C — check: EllenGrzés
A —act: Intézkedés

PDCA CIKLUS

CSELEKEDJ TERVEZZ

AcTt |PLaAN

CHeck | Do

ELLENORIZD CSINALD

Melyek a szolgaltatas mindség elemei?

e Megbizhatdsag

e Alkalmazkododképesség
e Hozzdértés

e Elérhet6ség

e Udvariassag

e Kommunikacié

e Hitelesség

e Biztonsag

o Avev6 megértése



Melyek a teljesitmény mérésének szintjei?

e Folyamatmérés: ennek sordn a munkafolyamat mdveleteit mérjik.

o Végtermékmérés: a termékek, szolgaltatasok értékeit, tulajdonsagait hatarozzuk
meg.

o Végeredménymérés: a folyamat hatasat nézzilk a vevére, miutadn a termékiinket,
szolgaltatasunkat megkapta.

Ismertesse a Maslow- elmélet Iényegét!

A Maslow-féle szlikségleti hierarchia, illetve motivacids rendszer a kévetkezé médon
jelenik meg:

e Fiziolégiai sziikségletek: éhség, szomjusag, 6ltozkodés stb.

e Biztonsagi sziikségletek: biztonsag, stabilitas, fliggbség, védelem, rend, nyugalom.

e Szocialis sziikségletek: csoporthoz vald tartozds, bardtsag, elfogadas.

e Elismerés iranti szikségletek: teljesitmény, elismerés, felel6sség, presztizs,
megbecsiilés.

e Onmegvaldsitasi sziikségletek: lehet8ségek és kihivasok a munkdban, kreativitas,
onkifejezés.

Milyen eszkozokkel lehet 6szt6n6zni a mindségi célok elérését?

e asziikséges kompetencidk meghatarozasa minden egyes folyamattevékenységre,

e  kivdlasztds, munka kdzbeni képzés és karriertervezés,

o afelelGsségek és hataskorok meghatarozasa,

e egyéni és csoportcélok kialakitdsa, teljesitménymenedzsment és az eredmények
értékelése,

e acélok kijelolésében és a dontéshozatalban valé bevonas tdmogatasa,

e azelismerés és a jutalmazas 6sztdonzése,

e anyilt, kétiranyd kommunikacié megkonnyitése,

e azinnovdcidt 6sztonzé kortilmények kialakitasa

e a hatékony csoportmunka biztositasa,

e azinformaciétechnolégia alkalmazdsa,

e adolgozdk elégedettségének felhaszndlasa a fejlesztés céljaira,

e akilép6 dolgozdk tavozasi okainak feltarasa.

Milyen minéségdijakat ismer?

e 1950-ben a létrehozott Deming-dij, mely az ipari teljesitmény legmagasabb
elismerése Japanban.

e Az USA-ban 1987-ben hoztak létre a Malcolm Baldridge Nemzeti Min&ségi Dijat a
teljes kor(i minGségiranyitds terén kiemelkedd vallalatok elismerésére.

e Eurdpdaban 1988-ban alakult meg az EFQM (European Foundation for Quality
Management) az Eurdpai Alapitvany a MinGségiranyitasért. 1992-ben létrehozta az
Eurdpai Min6ség Dijat, amelyet szamos orszag atvett és alapjat képezi a magyar
Nemzeti Min8ség Dijnak is.

e Shiba Dij. Magyarorszagon adjak ki, évente.



Ismertesse az EFQM modell felépitését, az 6nértékelés folyamatat!

A modell 9 f6 kritériumot tartalmaz, amely két csoportra oszthato:

adottsagok
0 Vezetés.
O Stratégia, vallalati politikai, tervezés.
0 Alkalmazottak iranyitasa.
0 Eré6forrasok.
0 Folyamatok.
eredmények
0 VevGlk megelégedettsége.
0 Alkalmazottak megelégedettsége.
0 Tarsadalmi hatas.
0 Uzleti eredmények

Az 6nértékelés a team munkan alapszik. Az 6nértékelést végz6 teamek az egyes
tertletekre adhaté maximalis pontszam figyelembevételével, pontozassal értékelik a
szervezet tevékenységét.

Melyek a teljes korii minGségiranyitas megvaldsitasanak lépései?

menedzsment képzése,

szervezeti mindségpolitika meghatarozasa,
mindségi vezet6 kijelolése,

mindGségfejleszt6 team létrehozasa, képzése,
a vevéi igények meghatarozasa,

a szervezeti folyamatok Ujratervezése,
dokumentacids rendszer kidolgozasa,

a rendszer hasznalatanak oktatasa,

TQM kornyezet megteremtése

a rendszer bevezetése



Vazoljon fel egy TQM modelit!

Osszpontositas
a vevokre

Teljes kori
részvétel

Folyamatos
javitas

8. Fejezet
Milyen el6nyei lehetnek egy tanusitott minGségligyi rendszernek?

A konkurenciaval folytatott kiizdelemben versenyel6ny lehet az ISO 9000 tanusitvany. Az a
szervezet, mely sikeresen m(ikédteti ezt a min&ségligyi rendszert, altalaban beszallitéitdl is
megkoveteli annak meglétét, hiszen igy csokkentheti a beszallitdi kockazatot, és konnyen
egyeztethet6ek a kapcsolatok is.

Ismertesse a dokumentacios rendszer felépitését!

e Mindségpolitika

e Mindségligyi kézikonyv
e Folyamatleirasok

e Utasitasok

o Feljegyzések



Milyen szintjei vannak a mindségiigyi oktatasnak?

e Az oktatas elsé IépcsGje a felsGvezetSi ismertetd, mely 1-2 6rds lehet. Célszer( egy
altalanos minGségligyi tdjékoztatdt tartani, melyen lehet6leg a szervezet
valamennyi dolgozdja vegyen részt.

o Akozépvezetbket és a rendszert bevezets projekttagokat egy-két napos
képzésben ajanlatos részesiteni. A belsé fellilvizsgalatot végzbk felkészitése 2-3
napos belsé auditori tanfolyamokon torténik, amelyrél gyakran oklevelet kapnak.

e A koOzépvezetGket és a rendszert bevezet6 projekttagokat egy-két napos
képzésben ajanlatos részesiteni. A belsé fellilvizsgalatot végz6k felkészitése 2-3
napos belsé auditori tanfolyamokon torténik, amelyrél gyakran oklevelet kapnak.

Sorolja fel a bevezetési program szakaszait!

e Belsé atvilagitas.

e Dokumentacio fellilvizsgalata.

e Helyszini vizsgdlat.

e Mindségligyi alapoktatdsok megvaldsitasa (fels6é menedzsment, mindségi vezetd).
e Mindségi rendszer dokumentalasa.
e Mindséglgyi kézikdonyv elkészitése.
e Folyamatleirasok kidolgozasa.

e Utasitasok kidolgozasa.

e Belsé auditorok kiképzése.

e Prébami(ikodtetés.

e Belsé audit.

o Ertékelés.

e Tandusitas

Mit tartalmaz a minGségiigyi kézikonyv?

Alapvet6 dokumentum, mely leirja az adott szervezetnél az ISO 9000 szabvanynak
megfelel6 mindségligyi rendszert. A mindségligyi kézikonyvben ki kell térni az 6sszes
szabvanykodvetelménnyel 6sszefligg6 kérdésre, a minGségligyi rendszer hatalya ald vont
tevékenységek, termékek, szolgaltatasok, szervezeti egységek ismertetésére, a mikodés
alapjainak és a m(kodési folyamatok azonositasara.

Mi a mindségiigyi vezetd feladata?

A minGségligyi vezetd feladata a minGségligyi rendszer iranyitasa. A szervezet tébbi
tagjaval egyitt ellatja a belsé auditdlasok szervezését lebonyolitdsat, a dokumentacids
rendszer kezelését, a mindségligyi képzések végrehajtdsat.

,,,,,,

e rendszeres mindségi megheszélések tartasa,
e rendszeres mindségi felllvizsgdlatok (aduitok),
e munkatdrsak 0sztonzése.



9. Fejezet

Milyen auditok vannak?

Céljuk szerint:
e Kils6 audit
e Bels6 audit

Targyuk szerint:

e Rendszeraudit
e Termékaudit
e Folyamataudit

Mi a tandusitasi audit célja, melyek a teriiletei?

Amikor egy szervezet bevezeti a szabvanyos minGségligyi rendszert, ennek
megfelel§ségérdl tanusitvanyt kaphat. Erre a tanusitasi audit soran kerilhet sor. Erre
csak a szervezettdl fliggetlen, akkreditaciéval rendelkezé cég vallalkozhat. A
tanusitvannyal igazolja az adott szervezet a kiilsé partnerei felé, hogy olyan
mindséglgyi rendszert mikodtet, mely megfelel a nemzetkozi szabvany
kovetelményeinek, és lehetGvé teszi mindségi termék vagy szolgaltatas nyujtasat.

A tanusitasi audit alkalmaval megvizsgaldsra keriilnek tobbek kozott:

e aminGségligyi rendszer dokumentalt-e és ez megfelel-e a szabvany
kovetelményeinek,

e afolyamatok szabdlyozottak-e,

e a hataskorok, felel6sségek egyértelmlen megvannak-e hatdrozva,

e aminGséggel 6sszefliggd minden terilet be van-e vonva a mindségligyi
rendszerbe,

e adokumentacidban leirt szabalyok hogyan keriilnek betartasra.

Kik lehetnek belsé auditorok?

A belsé6 auditot erre kiképzett személyek végezhetik. A szervezet belsé munkatarsai
altal elvégzett audit. Esetenként kiils6 munkatars segitségét is igénybe vehetik. A
bels6 audit soran az auditorok olyan masik szervezeti egység felllvizsgalatat
végezhetik el, mellyel nincs kdzvetlen érdekeltséglk, a partatlansag biztositasa
érdekében.



Melyek a bels6 audit teriiletei?

e megfelel6 dokumentaciéo megléte,

e afolyamatok hatékony megvaldsitasa,

e azeltérések azonositasa,

e az eredmények dokumentacidja,

e adolgozék kompetencidja,

o lehet6ségek a fejlesztésre,

o afolyamatok képességei,

e statisztikai technikak alkalmazasa,

e informacidtechnoldgia alkalmazasa,

e aminGség koltségre vonatkozo adatok elemzése,

e kijelolt felel6sségek és hataskorok,

e ateljesitménnyel kapcsolatos eredmények és elvarasok,
e ateljesitménymérés megfelelGsége és pontossaga,
o fejlesztési tevékenységek,

e kapcsolatok a vevikkel, kiilsé és belsé ligyfelekkel.

Mi a kiilonbség a folyamataudit és a rendszeraudit k6zo6tt?

A folyamataudit kdzvetlen célja annak vizsgalata, hogy az eljaras, folyamat megfelel-e a
kovetelményeinek. Ennek soran a technoldgiai elGirasoknak valé megfelelés mellett a vevé
igényeinek torténé megfelelést is auditalhatjak (pl. beszerzési, szerz6déskotési,
végellenGrzési folyamatok).

A rendszeraudit célja az egész mindségiigyi rendszer hatékonysaganak attekintése, mely
kiterjed valamennyi a minGségi rendszerbe bevont szervezeti egységre.

Melyek a tanusitas jogi szabalyozasanak, f6 elvei az EU-ban?

A tanusitas termék tanusitds formdjaban is lehetséges, ha nincs bevezetett mindséglgyi
rendszere a gyarténak.

A tanusitas sordn tobb modul kombinacidja kozil lehet valasztani:

o Kevéssé veszélyes gyartmanyok (pl. jatékok) esetében a gyarté megdrzi a
teljes mdszaki dokumentaciot és feltiinteti a CE jel6lést.

e Fliggetlen szerv altal kiadott tanusitvany, tipusvizsgalat alapjan

o Tipusellen6rzé vizsgdlat alapjan a gyartd hasznalja a CE jel6lést és a tanusito szerv
jelolését.

e Mintavételes termékvizsgalat a tanusité szerv altal.

e Termékvizsgalat (minden darabra kiterjedd) a tanusité szerv altal.

ISO 9001 szerint tanusitott minéségligyi rendszer.
Mi az akkreditacio célja?

Az akkreditalds annak a hivatalos elismerése, hogy valamely szervezet végezhet tanusitast,
ellenérzést, meghatarozott feltételek szerint. Az akkreditalas célja, hogy a tanusitast végz6
intézmények erre alkalmas szervezetek legyenek, igy lehetséges a tanusitvanyok kdlcsonos
elfogadasa.



10. Fejezet
Mire alkalmazhatok a minéségtechnikak?

MindGségtechnikakon altaldban egyszer( statisztikai eszkdzoket értiink, alkalmazasukkal a
hibak mddszeres megel6zésére illetve kikliszobolésére alkalmas eszkoz keriil a
min&ségmenedzsment kezébe.

Két csoportjuk: okkeres6, és otletgeneralé technikak.
Mi a Balance Scorecard és mire alkalmazzak?

A Balance Scorecard a vallalati stratégia kialakitdsban mér&szamok alkalmazasaval veszi
figyelembe a kiilonb6z6 vallalati folyamatok rendszerét. A BSC nem csak a célokat hatarozza
meg, hanem annak megvaldsitasi modjat is megadja.

Mi a vallalati minéségi mutatdérendszer alkalmazasanak Iényege?

Az eljaras lényege, hogy a vallalati célrendszert a mindséguigyi szabalyozasban jeleniti meg. A
mindségligyi rendszer fejlesztéséhez a rendszerben gydjtott adatok szolgaltatnak alapot. Az
adatokbdl minGségmutatdkat lehet képezni.

A mindségmutatok célja, hogy a vallalat céljainak megvaldsitasat objektiv értékeléssel mérje.
A minGségmutatok rendszere segitségével a vallalat képes lesz a vevGi elégedettséget a belsé
vallalti minGségi mutatdkkal, illetve azok valtozdsaval jellemezni.

Sorolja fel a problémamegoldas Iépéseit!

e aprobléma felismerése,

o célkitlizés,

e problémaelemzés (helyzetfelmérés, adatgydijtés),

e lebontas részproblémadkra, azok elemzése,

e probléma konkrét meghatarozasa (Otletgerjeszt6 technikak alkalmazasa),
e Osszpontositds a donté részekre,

e megoldasi valtozatok meghatarozasa (pl. brainstorming segitségével),

e amegoldas értékelése, kivalasztasa,

o megvaldsitds,

o felllvizsgalat (bizonyos id6 utan a megoldds hatékonysagdanak vizsgalata).

Mire hasznalhatdk az ellendrzé kartyak?

Az ellendrz6 kdrtya grafikus médszer, mely a statisztikai mddszerek alkalmazasaval mutatja ki
egy folyamatrdl, hogy az ellenérzott allapotban van-e. A folyamat, vagy termék
szabalyozandd jellemzdinek id6beli eloszldsat mutatja meg, azaz, hogy a folyamat mikor valik
szabalyozatlanna. A kartya megadja a k6zépvonalat, ennek segitségével megallapithaté az
értékek valtozasanak trendje.

Hogyan kell 6sszeadllitani az ok — okozat diagrammot?

Ishikawa diagramnak, vagy az alakja alapjan halszalka diagramnak is nevezik.
Problémamegoldé technika, melyet elsGsorban csoportos foglalkozasokon alkalmaznak.
Lényege, hogy egy probléma felmeriilésének tobbféle oka van. Ezek kdzott vannak olyanok,
amelyek a f6 okok, tehat a kdzvetlen kivaltdi az eseménynek. Ugyanakkor a f6 okok
felmerilésében is tovabbi okok jatszanak szerepet, melyeket alokoknak nevezhetiink.



A diagram a halszalkak felépitésére hasonlit. Kozépen a probléma szerepel, mint f6 nyil. Erre
mutatnak rd a f6 okokat szemléltetd nyilak. A f6 okokat el6idézd alokokat szintén nyilak
abrazoljak, melyek az adott f6 okokra mutatnak.
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Mi a 80/20 szabaly Iényege, hogyan hasznalhatjuk a minéségjavitasban?

Ez a problémaelemzési mddszer V. Pareto nevéhez fliz6dik, aki megfigyelte, hogy a
problémak 80 %-at a kivaltd okok 20 %-a idézi elS. A 80/20 szabaly az iparra is érvényes és a
problémdk f6 okainak elemzésére hasznaljak, amelyre dltaldnosan érvényesithetd, hogy a
problémak tdlnyomé tobbsége az okok szlik korére vezethets vissza. A problémak kilonbozé
sulyuak és hatdsuak, célszer( tehat elGszor a legfontosabb, legnagyobb, leginkdbb
koltséghatdsu problémakat megoldanunk.

Melyek a csoportos problémamegoldas f6 el6nyei és jellemzé6i?

Hatékonyabb a probléma megolddsa, mikor tobb résztvevd, csoportot alkotva mikodik e
gyltt. A problémamegoldas sordn a csoportmunkara kell tdmaszkodni, itt lehet
kibontakoztatni az egyes érintett terliletek szakembereinek alkotdkészségét, kreativitasat,
lehetGséget ad a nagyobb tudas és tapasztalat kihasznaldsara. Tobbnyire a problémahoz
legkdzelebb allé terlletek szakemberei vegyenek részt a csoportmunkaban

Mire hasznalhatjuk a brainstormingot?

A brainstorming lényegében o6tletfeltdrd munka, mely a csoportos egyiittlét el6nyeit
haszndlja ki. Eredményesen alkalmazhaté minden olyan esetben, mikor team munkaban kell
j6 otleteket kitalalni pl. egy minGségi probléma megoldasara. Segit a munkacsoportnak a |
ehetd legtobb otletet a legkisebb id6raforditdssal kifejleszteni.



Hogyan allnak 6ssze a mindségkorok, mi a munkamaddszerik?

A moddszer Japanbdl indult ki, a mindségi korok a csoportos problémamegoldé technikara
épllnek, melynek elénye, hogy a csoport problémamegoldd képessége jobb, mint az
egyéneké kilon-kalon.

A mindségkorok [ényege, hogy a dolgozdk kisebb csoportjai id6kozonként 6sszejonnek, hogy
kozos erével megoldast taldljanak a munkajuk soran jelentkezd min6ségi problémak
feltardsara, megoldasara

Milyen modszert alkalmazhatnak az emberi mulasztasok kikiisz6bolésére?

A poka-yoke elv a hibamegel6zési mddszerek kdzé tartozik, Iényege, hogy megprébalja
kiklisz6bolni az emberi tévedésbdl, mulasztasokbdl eredé hibdkat. llyen pl. mikor egy
terméket csak egyféleképpen lehet 6sszeszerelni, az egyes |épéseket a dolgozd nem tudja
kikerilni, vagy felcserélni. Lehetséges példdul a kettds ellenérzés a hasonld alkatrészek
Osszeszerelése el6tt, a munkadarab és szerszamok ellenGrzése a szerelés kezdete el6tt, stb.

Mi a statisztikai folyamatszabdlyozas f6 elve?

A mindséget Ugy lehet biztositani, hogy a gyartas minden folyamatat szabalyozzuk, majd a
folyamatok ellenGrzése soran beavatkozunk a minéség javitasa érdekében. A
min&ségszabalyozas legfontosabb eszkdze a folyamatszabalyozas. A gyakorlatban dgy tudjak
igazolni, hogy az értékek a tliréshataron belil lesznek, hogy a gyartas kozben meghatarozott
terv szerint vesznek mintakat, és ezeket statisztikai modszerekkel kiértékelik. Az SPC
segitségével megtaladlhatdak és megsziintethet6ek folyamat szérasat okozé okok, lehetévé
valik a folyamatképesség biztositasa, igy a hibak elkerlése.

Milyen eszkozzel lehet a versenytarsakkal torténd szintkijelolést megvalésitani?

A benchmarking szintkijelolést, 6sszemérést jelent, eszkodz arra, hogy egy szervezet
Osszehasonlitsa sajat teljesitését a vevék elvarasaival, illetve a piacon Iévé versenytarsaival.
Ennek segitségével megdllapithaté a helyzete, azaz példaul egy min6ségjavitd program
inditasa el6tt meg lehet hatarozni a szintet, ahova el kell eljutnia.

Mi a minGség haza?

A QFD (Quality Function Deployment) azt a mddszert jelenti, hogy a vevé véleményét hogyan
lehet a termékek, szolgdltatasok minGségi jegyeire leforditani. A QFD viszonylag egyszer(
elemzési mddszer, amelynek soran egy min6ségmatrix készil. Felépitése alapjan ezt a
min&ség hazanak is nevezik.

Milyen kockazatelemz6 maodszert ismer?

Az FMEA (Failure Mode and Effects Analysis) kockazatelemzd mddszer, mely a lehetséges
meghibdsodasok feltarasara és hatdsainak megallapitasara alkalmas. Felmérik, hogy milyen
hiba fordulhat el6 a termék elGallitasa, illetve kés6bbi haszndlata soran. Megallapitjak a
felfedezhet6ségliket, a konnyen észrevehet6tdl a rejtett hibakig. A tényezbket egy skalan
értékelik, tehat pontszamot kapnak nagysaguk, sulyossaguk alapjan. A kockazati tényez6t
ezeknek a pontszdmoknak a szorzata adja, mely jelzi a probléma nagysagat, kritikus voltat.

Mi a BPR lényege és hol johet szamitasba hasznalata?
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A BPR (Business Process Re-engineering) lényege a vallalati folyamatok alapveté
Ujragondoldsa és teljes atszervezése. Abbdl indul ki, hogy nagy javulast nem lehet elérni a
TQM jellegzetes modszerével, tehat az dllando, de kisléptékd javitassal, hanem gyokeres
valtoztatasokra van sziikség. ElsGsorban a valsagban lévé szervezetek és a hosszu tavu
fennmaradasra gondol6 vallalatok korében haszndlhatd.

Fejezet
Mi a direktiva?

EU irdnyelv. Eredetileg un. mlszaki direktivakat vezettek be, amelyeket minden tagallam
bevezetett sajat jogszabalyaiba. A m(iszaki direktivak csak a biztonsag, az egészségvédelem, a
kornyezetvédelem és a fogyasztovédelem kérdéseivel foglalkoznak. A m(iszaki direktivak a
leglényegesebb kérdésekre korlatozédnak, a tobbi a szabvanyositas hatdskorébe tartozik.

Melyek az eurdpai szabvanyjellegli dokumentumok?

e Eurdpai Szabvany (EN)
e Harmonizaciés Dokumentum
e Eurdpai El6zetes Szabvany

Mit jelent a CE jel6lés?

A konformitas értékelése soran a gyartdnak bizonyitani kell, hogy a termék megfelel az EU
direktivakban rogzitett el6irdasoknak. Ha egy termék megfelel az EU kévetelményinek, azt a
rajta elhelyezett CE (,Conformitté Européenne”) jel6lés mutatja. A CE jel6lés nem minGséget
fejez ki. Azt jelenti, hogy az adott termék megfelel az EU biztonsagi kovetelményeinek. A CE
jeloléssel a gyartd azt igazolja, hogy az dltala elGallitott termékek, amelyekre EU direktivat
kiadtak, teljesitik annak kovetelményeit.

Mi a termékfelelGsség?

A termékfelelGsség a gyartdi vétkesség hidnydban is fennalld jogi felel6sség, amely kiterjed a
termék hibdja kovetkeztében okozott kdrra. A termék hibaja altal okozott karért a termék
gyartdja (importaldja, vagy forgalmazadja) felel.

Milyen szabdlyozasa van a termékfelel6sségnek Magyarorszagon?

A termékfelel6sség a gyartdi vétkesség hidnyaban is fenndlld jogi felel6sség, amely kiterjed a
termék hibdja kovetkeztében okozott karra. A termék hibdja altal okozott karért a termék
gyartdja (importaldja, vagy forgalmazadja) felel.

Kit terhel a bizonyitasi kotelezettség jotalas illetve szavatossag esetében?

Szavatossagnal a gyartot (keresked6t, szolgaltatot) jogszabaly kotelezi, hogy hibatlanul
teljesitsen, a jotallasnal a j6tdllasi id6 alatt biztositania kell az aru hibatlan mékodését.
Szavatossagnal a bizonyitasi teher a vevéé, jotallasnal a gyartéé (eladdé).






