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Mi a min6ség? Ki

nem szeretne ilyet?

» hétkoznapi értelemben: ,valami ami jo ...” (?!)
~magas foku kivalosag”

* benniink kialakulé képet értékrendiink, izléstink,

igényszintiink, valamint a kérnyezetiinkbdl érkezé
hatasok formaljak —> szubjektiv fogalom
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Mi a helyzet a ,jo" termékekkel? Nike cipo — valami ami jo...

.Harcsapofaju Ferrari a lathataron”
Totalcar.hu, 2011.07.21.

.Heroes come and go, but legends are forever...."

A rekldmok sugallnak egy képet a
Nike  termékekrdl.  (sportossdg,
fiatalossag, mindenre képes

hozzaallast stb.)

‘Q i De nem arulnak el semmi
— konkrétumot a termékrél!

lobja a jelet, ha kézbe vessziik. Csak asztalra
téve, kihangositéval lehet beszélni?

Index, 2010. 06. 24.

Mi a minéség? Néhany korabbi meghatarozas

Néhany korabbi meghatarozas * Feigenbaum:
A termék és szolgaltatas mindazon értékesitési,

» Crosby: g tervezési, gyartasi és karbantartasi jellemz&inek
A min&ség ,az igényeknek valé megfelelést és nem teljes Osszetettsége, amely altal a termék,
az eleganciat jelenti.” szolgaltatds a hasznalat soran kielégiti a vevd

elvardsait.
» Taguchi:
* Juran: 9

A mindség a tarsadalomnak okozott

A minGség megfelelés a felhasznald veszteség. (Minél kisebb a termék

igényeinek.

Néhany korabbi meghatarozas

Japan mindségiskolak: a minéség 4 szintje

A mindség fogalma

— Szabvéanynak valé megfelelés ,Annak mértéke, hogy mennyire teljesiti egy termék vagy
— Hasznalatra valé alkalmassag szolgéltatas sajat megkdlénbéztets tulajdonsdgainak
— A vevok ismert igényének valé megfelelés egy csoportja a kinyilvanitott igényeket vagy

* Megfelel6 ar / kdltség viszony elvarasokat, amelyek altalaban magatol értetédéek vagy

— A felhasznalok latens, ki nem mondott kotelez6ek.”

+ Miben mérjiik a minéséget?

+  Mik a megkildnbdztet6 tulajdonsagok?
» Hol és ki nyilvanitja ki az igényeket?

*  Mia magatol értet6dé?

» Mia kételez6?

f
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o N A mindséqg fogalma
A minéség ,praktikus” fogalma g1og
) Miben mérjiik a minGséget?
s, 2

1
Z
3

» Minéség az, \
amikor a vevok jonnek Y.,
vissza, nem a termék.

Azaz: az ismételt vasarlas a mingség
legalapvetébb mércéje.

Pl: ppm (part per million) szerinti megfelelés
- (autdipar, elektronika, orvosi miszerek stb)

Egy termék teljes élettartama alatt értendd

Lo : P
A vasarik a termekek és meghibasoddsok aranya szamit!

szolgaltatasok minGségére nap
mint nap szavaznak a
pénztarcdjukkal!

| WANT YOU
TO VOTE!

A minéség fogalma Mi a termék?

Mik a megkiilonboztetd tulajdonsagok? Vegyipari termékek

Stone (40,000 B.C.)  iPhone 3G (2008)

MMS
Video recording

Videocall

Changeable
memory cards

X XXX

X
X
X
X
¢

Touchscreen

‘ \6 Mi a termék?

. Termek minden olyan dolog, amit
felkinalhatunk valamilyen piacon azért,
hogy felfigyeljenek ra, megvegyék, majd csomagolds
hasznaljadk vagy fogyasszak, és ami
kielégithet valamllyen |genyt vagy
sziikségletetg © Q
R

Kiegésziilt

izembehelyezés ol

Formadlis
termék

mdrkanév szerviz,

Lényegi elény, sajdt- karban-
amit nydjt sdgok

mindség o

jétdlids
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EMBERI FOGYASZTAS

Két alapveto kategoria:

FUNKCIONALIS SZIMBOLIKUS
FOGYASZTAS: FOGYASZTAS:
— egy konkrét igény — Avasarlas érzelmi
kielégitése, indittatasq,
— raciondlis érvek alapjan valé — Két alcsoportot
valasztas kildnboztetiink meg:

« Onmegnyugtaté
fogyasztas (6romszerzés,
6nmegnyugtatas),

« Onkifejez6 fogyasztas
(presztizs, status)

— avasarlénak fontos:
* akényelem,
* a biztonsag,
* amindség és
* azar
viszonya.

Mi a minéség?

+ Garvin 5 minéség megkozelitése
1. Transzcendens

A mindséget csak azutan érthetjiik meg, miutan jé néhany
hatas érte, amelyek nyoman kialakulnak jellegzetességei.

Példaul egy képzémlivész
alkotdsainak mindsége csak akkor
valik lathatéva, amikor mar tébb
munkajat is kozszemlére tette.
Tehdt e szerint a mindséget nem
lehet definialni, azt az ember csak
akkor ismeri fel, ha latja.

Mi a minéség?

 Garvin 5 minéség megkozelitése
2. Termék alapu

A mindség meghatarozott tulajdonsag jelenlétén vagy
hianyan alapszik.

Ha valamely tulajdonsag kivanatos,
akkor az illeté tulajdonsag nagyobb
mennyiségli  jelenléte esetén a
termék vagy szolgdltatas igen jo
min&ség.

Mi a minéség?

» Garvin 5 minéség megkozelitése
3. Termelés alapu

A minéség egy adott termék vagy szolgaltatas
megfelelése elére meghatarozott kivanalmaknak vagy
specifikacioknak.

Ha nem sikerll a kivdnalmaknak
megfelelni, ez eleve eltérést jelent,
és mint ilyen a mingség hianyat. A
megkozelitésmod azt jelenti, hogy ha
a vevé igényeinek megfeleliink, akkor
a vevd elégedett lesz.

Mi a minéség?

» Garvin 5 minéség megkozelitése
4. Felhasznalé alapu
A mindség a ,nézé tekintetében rejlik”.

A  minéség meghatarozasanak
egyetlen feltétele az, hogy
képesek vagyunk-e a vevdk
igényeit, elvarasait, sziikségleteit
kielégiteni.

Mi a minéség?

 Garvin 5 minéség megkdzelitése
5. Erték alapu
A mindség azt jelenti, hogy meghatarozott

tulajdonsagu terméket vagy szolgaltatast ajanlunk a
vevének elfogadhaté koltséggel vagy aron.

A vevé adott arért adott
jellemzékkel rendelkezé terméket
vagy szolgaltatast var el.
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A mindség értelmezésének fejlédése

A= megfelelés a szabvanynak

B= megfelelés
a gyakorlati igényeknek

C= megfelelés
a vevé igényeinek

D= megfelelés
a vevo rejtett elvarasainak

E= megfelelés a vallalati
kultaranak, a kérnyezeti és
tarsadalmi elvarasoknak

Mi a min6ségi termék?

Garvin 8 dimenzidja:
= Teljesitmény
= Kiilonleges tulajdonsagok
= Megbizhatdsdg
= Egyezés
= Tartdssag
= SzervizelhetGség
= Esztétika
= Markanév

Mi a min6ségi szolgaltatas?

Berry 10 dimenzidja:
= Megbizhatdsag
= Alkalmazkoddképesség
= Hozzdértés
= Hozzaférhet6ség
= Udvariassag
= Kommunikacio
= Hitelesség
= Biztonsag
= Vevs megértése
= Kézzel foghatd tényezbk

Fontos ez?

« Barmi masrdl vitatkozhatunk, de a
minéség nem képezheti vita targyat.
(Lee Iacocca)
* ,Nem kell megtenned. A talélés nem
kotelez6”
(E. Deming az ISO 9001-rél)

* ,Mindéség nevetséges aron.”
(Reklam szlogen, 2006)

Fontos ez?

« ,Férian Istvan a Magyar Suzuki vezérigazgato-
helyettese azonban nem a darabszam novelése, inkabb
a mindség javitasa miatt aggodik. A gyartas
felfuttatasaban szerinte is a beszallitok a ,,szik
keresztmetszet”, de nem a kapacitas miatt, hiszen a
bévitéseket elvégezték. Azon all vagy bukik a Suzuki-
program sikere, hogy a beszallitok képesek-e a
nagyobb sorozatnal is tartani, javitani a minéséget. Ha
ugyanis — példaul a beszallito hibas terméke miatt - le
kell allitani a szalagot, az 2 millié forintba kertil
percenjgnt.”

Figyel6, 43. szam, 2006. okt. 26 — nov. 1.

ﬁnut
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Fontos ez?

* A piaci verseny meghatarozéi:
—Ar,
— Mennyiség,
—1dé,
— Minéség.

I
N ) -

-

Miért fontos a minéség?

Tények a szolgaltatasokkal kapcsolatban:

= 20 elégedetlen tgyfél kozll 19 nem fog beszélni a
panaszardl a cégnek, 14 szolgdltatot valt.

= Az elégedetlen lgyfelek atlagosan 10
ismer@siiknek mesélik el rossz tapasztalataikat.

= Az elégedett Ugyfelek atlagosan 5 ismerGsiknek
mesélik el j6 tapasztalataikat.

= Uj igyfélre szert tenni 5-sz6r tobbe kerdil, mint
megtartani egy régit.

CMC Partnership Ltd. : Customer Service Facts

Miért fontos a minéség?
Tények a szolgaltatasokkal kapcsolatban:
= A szolgdltatas minGsége egyike azon kevés
eszkoznek, amellyel a vallalkozas meg tudja
kiilonboztetni magat a versenytarsaitdl.

= Magas szinvonalu szolgéltatds nyujtasaval a
szervezeti hatékonysagot is novelni lehet.

= Az ligyfelek hajlandodak tébbet fizetni, hogy jobb
szolgaltatdst kapjanak.

= Az elégedetlen Ggyfelek 95%-a hliséges vevé lesz,
ha a panaszukat gyorsan és figyelmesen
megoldjak.

CMC Partnership Ltd. : Customer Service Facts

Miért fontos a minéséggel foglalkozni?

Novekvo bevétel
= Tovabbfejlesztett megoldasok

= Elégedett vevok
= Magasabb arak

Jobb mindség r':l;gr&écglgz

Cso6kkentett koltségek:

= Megnovelt termelékenység

= Kevesebb javitas, veszteség

= Alacsonyabb garancialis kéltségek

Masképpen fogalmazva...
A mindéség innovacio és gondoskodas.

Innovacio: Gondoskodas:

termékek, szolgaltatasok,

menedzsment és
folyamatok,
selejt és eltérés
csokkentése,

vezetés fejlesztése,
piaci részesedés novelése
kapcsan.

tarsadalomrol,
kornyezetrdl,
fenntarthatoésagrol,
vevokrdl, partnerekrol,
emberekrdl,

egészségrol, biztonsagrol,
védelemrél,

uzlet folytonossagarol.

Mi van ha rossz a min4ség?
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MINOSEGMENEDZSMENT

ERDEI JANOS

MENEDZSMENT ES VALLALKOZASGAZDASAGTAN TANSZEK
GAZDASAG- ES TARSADALOMTUDOMANYI KAR

MinGségmenedzsment rendszerek

2018.09.12.

42 qut

Mi a minéségi szolgaltatas?

Berry 10 dimenzidja:

= Megbizhatdsag

= Alkalmazkoddképesség
= Hozzaértés
= HozzaférhetGség
= Udvariassag
= Kommunikacio
= Hitelesség

Biztonsag
Vevé megértése
Kézzel foghatd tényezbk

A MINOSEGRENDSZEREK
FEJLODESE

Valasszuk ketté

* Termékminbség
— Régi fogalom, a termék egyik jellemzdje, sajatja.
Létezik akkor is, ha a gyartas soran egyaltalan nem

ng lalkozunk vele. (Persze manapsag sok jét ne varjunk ettél a
terméktdl.)

* Mindségrendszer

— Viszonylag Uj fogalom, a tomegtermelés elterjedésével
alakult ki, s kezdett el fejlédni.

* Addig nem foglalkoztak a (termék-)minéséggel?
* Addig nem késziilt j6 minéségl termék?

MINOSEGMENEDZSMENT

ERDEI JANOS

MENEDZSMENT ES VALLALATGAZDASAGTAN TANSZEK
UzLETI TUDOMANYOK INTEZET
GAZDASAG- ES TARSADALOMTUDOMANYI KAR

TaMm

2016.03.18.

50 ﬁ'mut

A minéségrendszerek fejlédésének
fobb szakaszai

+ Total Quality Management (TQM)
* Mindségbiztositas

* Mindségszabalyozas

* Mindségellendrzés
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Mindségellenérzés

Elsédleges cél

Hiba megallapitasa

A minGség elérésének
utja

Min6ségi problémak
megallapitasa

A tevékenység hangsulya

Homogén termék

szakemberek és
szervezet szerepe

Mddszerek Szabvanyositas és mérés
Mindséguigyi Ellenérzés, valogatas,

szamitasok elvégzése,
mingsités

Felel6sség a minéségért

Mindségellendrzési részleg

Mindség megkdzelitése,
orientacid

Minéség ,.ellendrzése”

Ellen6rzés: halottkém szemlélet

2. MinGségszabalyozas

Elsédleges cél

EllenGrzés és szabalyozas

A mindség elérésének Utja

Mindgségi problémak

A tevékenység hangsulya

Homogén termék kevesebb
ellen6rzés mellett

Médszerek

Statisztikai eszk6zok és
technikak

Mingséglgyi szakemberek és
szervezet szerepe

Hibaelharitas és statisztikai
eszkozok alkalmazdsa

FelelGsség a minségért

TermelG és egyéb részlegek

MinGség megkozelitése,
orientacid

Mingség ,,szabalyozasa”

Szabalyozas: észreveszem az eltérést és korrigalom.

1. Min6ségellen6rzés

A HALAL OKA

2. Minéségszabalyozas

3. Min6

ségbiztositas

Elsédleges cél

Osszehangolas

A mingség elérésének Utja

MindGségi problémak
megallapitasa

A tevékenység hangsulya

Tagabb termelési lanc
hibamegel6zésre fokuszalva

Modszerek

Mindségprojektek és rendszerek

Mingségligyi szakemberek
és szervezet szerepe

Min.tervezés, Min.programok,
mindségligyi rendszer
értékelése

FelelGsség a min&ségért

Minden részleg

Min&ség megkozelitése,
orientdcié

MindGségi rendszer felépitése és
miikodtetése

Mindgségbiztositas: a folyamatok dsszehangolasa

3. Mindségbiztositas

FIRE
PREVENTION
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4. Total Quality Management

Elsédleges cél Stratégiai befolyasolas

Allandé versenyképes helyzet
biztositasa

A minGség elérésének utja

A tevékenység hangsulya Piaci és fogyasztoi igények

Stratégiai tervezés, célok
rendszerbe foglalasa, teljes
rendszer mozgdsitasa

Modszerek

Oktatas, tréningek, min.programok
tervezése, célok rendszerbe
foglalasa

MinGségligyi szakemberek és
szervezet szerepe

FelelGsség a min&ségért Vezetés és valamennyi alkalmazott

MinGség megkozelitése, Mindségi vezetési rendszer

orientacié

TQM: menedzsment klima, filozéfia

58

4. Total Quality Management

Vallalatra valo kiterjedés

iztositas

Ellendrzés| SZabalyozis

Id6

Mindgségellendrzés

QCh = Quality Check

Mingségbiztositas
QA = Quality
Assurance

EU, USA USA

Mingségugyi
rendszerek

QAS = Quality
Assurance System

Mingségszabalyozas

SQC = Statistical Quality
Control

Teljeskord
mindségszabalyozas

Japan TQC = Total Quality Control

Teljeskord
min&ségmenedzsment

TQM = Total Quality
Management

?

A minéségiskolak fébb

Minéségrendszerek fejlédése
Magyarorszag

+ 1968 Uj gazdasagi mechanizmus

« 1972 leallitasa | “:‘q*

jellegzetességei |
Jellemzé  BETE [ W amerika eurépa
Terjeszkedés | tomeges, alulrél | feliilrdl, ,hélabda | termelés és
elv” technolégia
Vivéréteg mindségi kérék top mer p
Specialitasok | teljeskériiség, d it formalizala
elemi, egyszerii kornyezet, szabalyozottsag
technikak mas sulypontok
Kulcselem a minéségi korok | a mer a dok italt
klima nyomonkévetés
Hazai ,rés” Motivaciés M d 1t Minésé

kulturalis és
informatikai

+ 1980-as évek eleje
— IMF, Vilagbank

+ 1985-1990 extenziv fejlesztés
— AMR program
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Mindségrendszerek fejlédése -
Magyarorszag
* 1991 KGST megsztinik

Mindéségrendszerek Magyarorszagon

Kisért a mult - Készil a Trabant és az Audi!

Napjaink feladata Magyarorszagon:

= amar elterjedt ISO 9000-es rendszer feJIesztese
atallas a 2015-06s verziora, és

= aTQM menedzsment filozéfia terjesztése.

MINOSEGMENEDZSMENT

ERDEI JANOS

MENEDZSMENT ES VALLALATGAZDASAGTAN TANSZEK
UzLETI TUDOMANYOK INTEZET
GAZDASAG- ES TARSADALOMTUDOMANYI KAR

ISO 9001 mind&ségbiztositasi rendszer
2016.09.28.

66 o‘mut

MINOSEGBIZTOSITASI
RENDSZEREK

Mindségbiztositasi, minéségmenedzsment,
mindségiranyitasi
rendszerek

Mindéségbiztositasi rendszerek

ISO TS 16949
— ISO
olraso 1SO 9000 kr|tenumok 9000: 2oooComen o
ju
Iparagi HACCP 2000
min.r. (ISO 22000 9000 CAF Vilag
MinSseégi l szinvonall
rendszer mindségi
nélkil |
Tl_gooo rendszer
GMP ISO
14000 VDA 6.1 indségi Dij
Militar ertgkele&
Standar)tlis ISO/IEC kritériumok
ISO 9000 17025|SO 17799 SIX sigma

kiegészitések

Mindségbiztositasi rendszerek

Katonai szabvanyok, iparagi
mindéségiigyi rendszerek:

- Cél a maximalis megbizhatdsag
és biztonsag. Anyagatvételi,
komplex gyartdsiranyitasi és
ellendrzési rendszerek.

- Nagy beszallitdk felismerték,
hogy az elvarasokat csak ugy
tudjak teljesiteni, ha maguk is
megfogalmazzak elvarasaikat
sajat beszallitdikkal szemben.

10
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Mindségbiztositasi rendszerek

GMP (Good Manufacturing Practice):

« 16 gyartasi gyakorlat: gydgyszeriparban,
élelmiszeriparban hasznalatos. Célja a
termékbiztonsag, egyenletes
termékminéség biztositasa.

« Két f6 eleme: a hatékony gyartasi
miiveletek, hatékony ellen6rzés.

GHP - J6 Higiéniai Gyakorlat
(mikrobioldgiai, kémiai, fizikai, stb)
GLP - 36 Laboratériumi Gyakorlat

Mindségbiztositasi rendszerek
HACCP rendszer: $A

» Hazard Analysis Critical Control
Point - Veszélyelemzés és Kritikus
Szabdlyozasi Pontok e \‘

" S e ooy % HACCE

gia biztonsagat | ACEREDITE ~4
folyamatosan és megel6z6 jelleggel (ACCREDITED
biztositani.

« A termékbiztonsdg érdekében fontos a veszélyek
azonositasa, értékelése, kezelése. (Fizikai,
mikrobioldgiai, kémiai stb.) i

« Az ISO 22000:2005 szabvany az Elelmiszerlancban
részt vevl szervezetek szamara 6tvozi a HACCP és az
I1SO 9000 szabvanyrendszer kdvetelményeit

Mindségbiztositasi rendszerek

ISO 9000 szabvanysorozat:

« Katonai szabvanyok -> Nagy-Britannidban (1979)
BS5750, ami harmadik fél altal regisztraltat.
(fuggetlen audit)

. 1987 - Nemzetkozi Szabvanyositasi Szervezet (ISO)
ISO 9000 szabvanysorozat. ISO 9000, 9001, 9004
szabvanyokat tartalmazza.

« Vildgszerte elfogadott.

ISO 9000 szabvanysorozat kiegészitései:
- TObb ipardg szakmai testtilet adott ki irdnyelveket

« Kapcsolddd szabvanyok

Mindségbiztositasi rendszerek

ISO 14000 szabvanysorozat:

« Nem mindségligyi rendszert
szabalyozd szabvany!

» Kornyezeti menedzsment
rendszerek specifikacidit, az
alapelvekre, rendszerekre és
tamogato technikakra

vonatkozé Gtmutatdkat, 14000
tovabbd az audittal, a védjegyhasznalattal
kapcsolatos el6irdsokat tartalmazza.

« MinGségligyi rendszerrel integralt rendszerként
érdemes kialakitani.

Mindségbiztositasi rendszerek

QS 9000 eldiras rendszer:

» 3 nagy am. autégyar - GM, Ford,
Chrysler — ISO 9000 alapjan

+ Beszdllitbkra  fogalmaz  meg
koévetelményeket.

- Cél a gyartdsi folyamatok
folyamatos javitdsa. (Selejt és
szbras csokkentése).

« F6 részei: 1. ISO 9000 szabvany specialis
kiegészitésekkel 2. autdipari szektor specifikus
kiegészitései 3. vevdé (GM v. Ford v. Chrysler)
specifikus rész.

Mindségbiztositasi rendszerek

VDA 6.1:

« A QS 9000 német megfeleléje. Autdipari
beszallitokra.

« Késbébbi  kiadas: egyes elemeiben  mar
korszer(ibb, mint a QS 9000.

ISO TS 16949:2002:

« Nemzetkdzi Szabvanyositasi Szervezet adta ki az
autdipari beszallitokra. (Qs 9000+VDA
6.1.+francia+olasz autoéipari szabvanyok,
valamint az ISO 9001:2000)

+ Ma mar elektronikai termék alkatrész beszallitoi
is széles korben alkalmazzak.
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Mindségbiztositasi rendszerek

AS 9000 szabvany:

- Az Amerikai Légugyi MinGség Tarsulas
fejlesztette ki, az ISO 9000 szabvanysorozatot
alapul véve.

« A biztonsagnak és a minéségmenedzsmentnek
igen nagy szerepe van a szabvanyban.

Mindségbiztositasi rendszerek

ISO/IEC 17025.:

- A vizsgalo- és kalibralo-laboratériumok
felkésziltségének  altalanos  kovetelményeit
rogzitik e szabvany eldirasai.

Mindségbiztositasi rendszerek

ISO/IEC 17799 (ISO 27000):

* Informaciébiztonsagi Iranyitdsi Rendszer (IBIR w.
ISMS), létrehozéasa a fejlesztének és a megrendelének
is fontos lehet

» Az informacidbiztonsag az informacioé
védelme a széleskorii fenyegetésektdl,
hogy biztositsak az Ulizleti folyamatok
miikédésenek folytonossagat, a lehets o 1001
legkisebbre csdkkentsék a kockazatot, CER‘H‘WM'@@
és legnagyobbra néveljék a befektetési
megtérlilést és a miikédési
lehetéségeket.

Mindségbiztositasi rendszerek

COMENIUS 2000:

+ A kozoktatasra kialakitott szektorspecifikus
min&ségligyi rendszer.

+ A rendszert a hazai kdzoktatas
min&ségfejlesztésére alakitottak ki.

- Figyelembe veszi a
mindségligyi rendszerek és a
TQM vezetési filozéfia
kozoktatasra hatékonyan
alkalmazhato elemeit.

+ Comenius I és II. modell

Mindségbiztositasi rendszerek

KES:
+ Korhazi Ellatasi Standardok

+ Az egészséglgyi elldtdrendszerben
a korhazak szakma specifikus
minéségmenedzsment rendszer
elGirasait tartalmazzak a TQM vezetési filozéfia
értékrendjének figyelembe vételével.

« Altaldnos kévetelményeket fogalmaznak meg az
ellatas folyamataival, részfolyamataival, vezetési
feladataival, er6forrasaival és a
mindségmenedzsment rendszerrel
kapcsolatosan.

Mindség(biztositasi) rendszerek

EFQM:

+ TQM filozofidhoz
mind&ségértékelési modszer
Az Onértékelés a szervezet tevékenységeinek és

kapcsolodo

eredményeinek l

ADOTTSAGOK 50% I ‘ EREDMENYEK 50%

szisztematikus,

Dolgozok Dolgoz6i

rendszeres és iranytésa clégedetség
o

%

6sszehasonlito

felllvizsgalata, amely | .. Poitia és I Vevai s

. ) stratégia % elégedetiség o

tampontot nyujt a 1o P ] Py erednények

szervezet

erésségeinek és Erttonasok
o

Tarsadalmi hatés
%

fejlesztendd
terlleteinek <
meghatéarozasahoz.

Innovacis és tanulas ]
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Minéség(biztesitasi) rendszerek MinGség(biztesitasi) rendszerek

Six Sigma:

ATH FTH

Common Assesment Framework (CAF):

« A CAF modell az EU orszagok kdzigazgatasi
intézményeire kialakitott egységes 6nértékelési
rendszer

- Alapjat az EFQM modell (mindség dij, vagy Gzleti
kivalésagi modell) adja.

+ Biztositja a kozigazgatas terlletén dolgozd i R (e Y R YR R R
szervezetek minéségmenedzsment rendszerének T TR TS
kialakitédsat, miikodtetését és a folyamataik ila 2023 s7700
folyamatos fejlesztését és a fejlesztési célok +30 93,32 ss810
meghatdarozasat. o i o

[x60 99,99966 3.4

A mindségbiztositasi rendszerek Hol tart az ISO 9000 terjedése?
fejlédésének sajatossagai )

+ Afejl6dés szakaszai:

1. Véllalatspecifikus rendszerek
2. Szektorspecifikus rendszerek
3. Altalanos érvényii rendszer elirasok

4. Szektor sajatossagokat figyelembe vevé rendszer
eléirasok

Gazda barat ISO standard*

2010-01-23 Az Uj ISO standard, az ISO 9001 (QMS)
gabonafélék termelésére vonatkozé mindség ellenérzd
rendszer segitségével a gazdak most névelhetik az

| Osszesitett teljesitményiiket és pénziigyi
eredményeiket és tébb vasarlé bizalmat,
elégedettségét nyerhetik el.

TQM megjelenését kdvetden
Minéségdij modellek, 6nértékelés modszertana (EFQM, CAF)

*:Forrés: http://www.standard-team.hu/iso-tanusitvany-standard-9001-22006.html, 2010 marc.

ISO 9000

» Legismertebb és legelterjedtebb
mindségbiztositasi rendszer

Az ISO 9000 —1,2 millié tandusitott cég vilagszerte
minéségbiztositési rendszer » Keretet ad tobb szektorspecifikus
kovetelményhez

—QS 9000, ISO/TS 16949, AS 9000

13
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A mindségbiztositasi rendszerek fobb
jellemzéi:

» Atagabb értelemben vett termelé rendszert szabalyozza

+ Stabil, megbizhato és reprodukalhaté terméket biztosit a
vevé igényeinek megfeleléen

» Nem termék, hanem rendszerszabvany

» Aszabvany altalanos kdvetelményeket fogalmaz meg. A
rendszert minden szervezet maganak alakitja ki

» Mia rendszer kiépités elénye?

+ Tanusitas

» Atanusité szervezet kivalasztadsanak szempontjai

« Tanusitas folyamata

ISO 9000-es rendszer fejléddése

» 1987
— 5 alapszabvany, ISO 9000 - 9004
— 3 rendszerszabvany, ISO 9001 — 9003
+ ISO 9001 20 pont, Vezetés -> Statisztika
« ISO 9002 18 pont,

— Miszaki tervezés, Vevészolgalat

+ ISO 9003 12 pont, Ellendrzésre koncentral
« 1994

— Minden szabvany érvényben maradt

— Kisebb valtozasok (pl. MBK kotelezd) w
+ IS0 9002 19 pont (Mlszaki tervezés)
+ ISO 9003 16 pont

ISO 9000-es rendszer fejlédése

+ 2000
+ 0jISO 9000-es szabvanycsalad

— Jelentés atalakitas, korszer(isités
* 3 szabvany: ISO 9000, ISO 9001, ISO 9004
« 46 pont
— Gyakorlatiasabb, a folyamatra koncentral
— Vevokozpontd
— Nem alkalmazott elemek
» 2005-2008 uj korszertsitett kiadas
— Pontositasok

» 2015 uj kiadas(!) — Kockazatalapu megkozelités

F6ébb valtozasok

Azonos struktira a kiilonb6z6 céla
menedzsment rendszerekkel

Kockazatok azonositasa és kezelése
kovetelmény

A felsé vezetés aktivabb szerepe a
mindségpolitikak és az lizleti sziikségletek
osszehangolasaban

Terminoldgiai valtozasok

. ” 7
Mindéséghurok
Marketing é , P . .
pi:zr:kitlgtgéses Tervezés, gyartmanyfejlesztés

Anyagbeszerzés

Leselejtezés és
Ujrahasznositas

. . Folyamattervezés és fejlesztés
hasznélat utan

Gyartas
Miiszaki szolgéltatas és
karbantartas
Ellenérzés és vizsgalat
Felszerelés és lizemeltetés

Csomagolas és tarolas

Ertékesités és
elosztas

A ISO 9001 szabvany alkalmazasanak
alaplogikaja:

A szabvany megadja a szabalyozandé
kérdéseket, ,témakat”.

<€==m Tanusitd, auditor

Alkossuk meg a sajat mikoédésiinkre
vonatkoz6 szabalyokat és dokumentaljuk
azokat!

l <=mm Tanysitd, auditor

Alkalmazzuk a sajat magunk altal
kialakitott szabalyokat!

14
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Néhany tanusité cég

TOVRheinland®

CERT

s/ 1509001

)

e

x

ISO 9000 szabvanycsalad

ISO 9000:2015 Minéségiranyitasi rendszerek.
Alapok és szotar

ISO 9001:2015 Mindségiranyitasi rendszerek.
Kévetelmények

ISO 9004:2009 Szervezetek fenntarthaté
sikerességének iranyitasa. Minéségiranyitasi
megkozelités

Az ISO 9001:2008 f6 fejezetei

0. Bevezetés

Alkalmazasi terilet

Rendelkezé hivatkozasok

Szakkifejezések és meghatarozasuk

A minéségiranyitasi rendszer
dokumentacios rendszer

A vezetés felel6ssége

Gazdalkodas az eréforrasokkal

Termék eldallitasa

HdwNRE

© N o w»

Mérés, elemzés és fejlesztés
Mellékletek

Az ISO 9001:2008 mindségbiztositasi
rendszer folyamatabraja

« [ — — A VEZETES m | m
T o FELELOSsEGE ) I
£ o ) g m
(5]

[ ERE : g | m
o = ERGFORRAS IS, EUEAS, m |9
X< GAZDALKODAS (AR a o
S| m (& ” m | o
& N . TERMEK / DRI

SZOLGALTATAS N

ELOALLITAS

BEMENET TERMEK/
SZOLG. —
KIMENET

Gt

Az ISO 9001:2015 f6 fejezetei

« 1. Alkalmazasi terilet

« 2. Rendelkezd hivatkozasok

3. Szakkifejezések és meghatarozasuk

* 4 A szervezet és kornyezete (szervezet

+ 1SO 9001:2015: Kovetelmények

« 4. Szervezet (érdekelt felek, alkalmazasi teriilet,
menedzsment rendszer)

+ 5. Vezetés (elkotelezettség, politika, felelésségi és
hataskorok)

« 6. Tervezés (menedzsment rendszer, kockazatok és
lehetéségek, célok)

Az ISO 9001:2015 f6 fejezetei

7. Tamogatas (eré6forrasok, kompetencia,
tudatossag, kommunikacio, dokumentacio és
kezelésiik)

8. Mikodés (a termék/szolgaltatas-eldallitas
tervezése és szabalyozasa, tervezés és fejlesztés,
kihelyezett folyamatok)

9. Teljesitményértékelés (figyelemmel kisérés,
mérés, elemzés, értékelés; belsé audit, vezetéségi
atvizsgalas)

10. Fejlesztés (nemmegfelel6ség, helyesbitéd
tevékenység, folyamatos fejlesztés)
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[ Folyamatos fejlesztés

H ]
T8 '
~ N =
4% %
81 £
i

o

E
ek
l;eny Termék/
i szolgaltatas

Altalanos kovetelmények

A szervezet folyamatainak feltérképezése, a folyamatok

kapcsolatainak meghatarozasa a vevéi igények figyelembe
vételével

« A rendszer alkalmazasi teruletének, hatarainak

meghatarozasa

+ Kritériumok és médszerek meghatarozasa a folyamatok

megfelelé6 minésége érdekében

« Eréforrasok és informaciok biztositasa a folyamatok sikeres

miikodtetéséhez és méréséhez

 Figyelemmel kell kisérni, mérni és elemezni kell a

folyamatokat

ISO 9000 alapelvek

« Vevé- (partner-) orientalt szervezet - Vevékozpontusag

+ Vezetés > Vezetés

+ A munkatarsak részvétele > Munkatarsak elkdtelezédése

« Folyamat alapu megkozelités -> Folyamatszemléletii megkozelités
* Rendszer alapu megkézelités

« Folyamatos fejlédés - Fejlesztés

« Tényeken alapulé dontéshozas - Bizonyitékokon alapulo
déntéshozatal

« Kolcsonosen elényos szallitoi kapcsolatok > Kapcsolatok kezelése

Dokumentacios rendszer

i0ség-
bizt it%si

Kézikonyv

Munkautasitasok

Forras: www.kth.bme.hu

Igazolas, leckekdnyv:

027 Kulonleges hallgatoi jogviszony igazolas kérése;

028 Leckekdnyv masolat kérése;

029 Leckekonyv forditas kérése

Hallgatdi jogviszony

032 Elbocsajtas sajat kérésre (ha barmilyen okbdl meg kivanja sziintetni a hallgatoi

jogviszonyat);

031 Kérelem félév utdlagos passzivalasara

053 Kérelem n*15 ellenérzés modositasara akkreditalt targyak beszamitasaval

Targyfelvétel

022 Kedvezményes tanulmanyi rend iranti kérelem;

017 Kivizsgalasi kérelem targyfelvételi probléma esetén (a targyfelvételre jogosult lenne,
1 te az el6ks Iményeket, de a Neptun nem engedélyezi a targyfelvételt, illetve a

korabban felvett targy torlésre keriilt, beadhato a regisztracios hét végéig);

018 Kérelem utdlagos targyfelvételre, torlésre, ha tanszéki, vagy egyéb oktatas szervezési
hiba miatt kéri, a masodik oktatasi hét elsé napjaig adhaté be;

019 Kérelem (sajat hibabol torténd) utolagos targyfelvételre, torlésre (a masodik oktatasi
hét els6 napjaig adhaté be, szolgaltatasi dij koteles);

008 Kérelem korabban mar teljesitett targy ismételt felvételére

Dokumentalasi kovetelmények

* Mindségpolitika és minéségiigyi célok
* Minéségligyi kézikonyv

* El6irt mindéségugyi eljarasok

* M(ikddéshez sziikséges szabalyozas

* Szabvanyban eléirt feljegyzések
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ElSirt min6ségligyi eljarasok

* Dokumentumok kezelése

* Mindségligyi feljegyzések kez@
* Belsé auditok

k
+ Nem megfelelé termékek keig?éf

* Helyesbit6 tevékenységek 2 :
Megel6z6 tevékenységek

ERDEKELT FELEK

ELVARASOK

Az ISO 9001:2008 mindségbiztositasi
rendszer folyamatabraja

A VEZETES =
‘Q FELELOSSEGE )
ERGEORRAS MERES, ELEMZES,
GAZDALKODAS FEILESZTES

TERMEK /

SZOLGALTATAS
ELOALLITAS

BEMENET

KIMENET

935113039373

MEREENNENE[C}-E]

Vezet6ség feleléssége

a.) a gondoskodast a minéségiranyitasi rendszer
folyamatainak létrehozasardl, bevezetésérdl és fenntartasarol,
b) a beszamolast a fels6 vezetéségnek a mindéségiranyitasi
rendszer miikodésérol és barmely fejlesztési sziikségletrdl,
valamint
c) a gondoskodast a vevéi kovetelményekkel kapcsolatos
tudatossag tamogatasardl az egész szervezetben.

> -

ERDEKELT FELEK

ELVARASOK

Az ISO 9001:2008 mindségbiztositasi
rendszer folyamatabraja

[ — A VEZETE
‘Q FELELGSSEGE

EROFORRAS MERES, ELEMZES,
GAZDALKODAS FEJLESZTES

‘ TERMEK /
SZOLGALTATAS

ELOALLITAS

BEMENET

935113039373

MEREENREPE(C)-E]

Er6forras-gazdalkodas

Emberi eréforrasok
Személyzet kialakitasa

Oktatas, mindsités
Infrastruktara
Munkakdrnyezet

Informacidk
Beszallitdk, partnerek
Természeti er6forrasok
Pénziigyek

ERDEKELT FELEK

ELVARASOK

Az ISO 9001:2008 mindségbiztositasi
rendszer folyamatabraja

[ — A VEZETES

‘Q FELELGSSEGE
ERGFORRAS MERES, ELEMZES,
GAZDALKODAS FEJLESZTES

‘ 2 TERMEK /
SZOLGALTATAS

ELOALLITAS

BEMENET

935113039373

MEREENREPE(C)-E]
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Folyamatiranyitas
Vevovel kapcsolatos folyamatok

* Vevéi kdovetelmények meghatarozasa
* Vevéi kovetelmények atvizsgalasa
— A szervezeti adottsagok atvizsgalasa
meghatarozott igények kielégitésére
+ Kapcsolattartas az tigyfelekkel, a
vevével 2 9

Termék/szolgaltatas eldallitasa

Tervezés és/vagy fejlesztés
Beszerzés
A beszerzés szabalyozasa
Beszallitok értékelési rendszere
Beszerzési informaciok

A beszerzett termék és /vagy
szolgaltatds igazolo ellenérzése

Termék/szolgaltatas eldallitasa

Termelési és szolgaltatasi miiveletek
A mikddés szabalyozasa
Azonositas és nyomonkovethetdség
A vevd tulajdonat képezé javak
Arukezelés, csomagolas, raktarozas,
allagvédelem és kiszallitas

Ellen6rzd, mérd- vizsgald és
megfigyel6eszk6zok kezelése

ERDEKELT FELEK
ELVARASOK

Az ISO 9001:2008 mindségbiztositasi
rendszer folyamatabraja

[ — A VEZETES
FELELGSSEGE

EROFORRAS MERES, ELEMZES,
GAZDALKODAS FEJLESZTES
TERMEK / ‘

SZOLGALTATAS
ELOALLITAS

935113039373

MEREENREPE(C)-E]

BEMENET

Mérés, elemzés és fejlesztés

Mérés és megfigyelé

rendszer teljesitm yen >‘Q§fese
ugyfelelegedettseg méres

belsé audit 29
folyamatok me§ése a A
termék/szolgaltatas mérése

[

Mérés, elemzés és fejlesztés

Nem megfelelé termék kezelése
Adatok elemzése
Fejlesztés

folyamatos fejlesztés “?t é

St

N~

helyesbité tevékenység
megel6zési tevékenység
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TOTAL QUALITY MANAGEMENT

USA kiilkereskedelmi mérlege

Mrd $
50 +
0 VAN VAV/\ LA A, } 1
-50 +
-100 T /
-150 |
1950 1960 1970 1980 1990

TPS - Toyota Production System
Az MIT tanulmany adatai

Japan tizemek Japan tzemek, | Amerikai Eurdpai

Japanban USA tzemek, USA uzemek
Termelékenység (ora/autd) 16,8 21,2 25,1 36,2
Minéség (hiba/100 autd) 60 65 823 97

5

Fejlesztési javaslatok (f6/év) 61,6 1,4 0,4 0,4
Uj dolgozé betanuldsa (6ra) 380,3 370,0 46,4 173,3
Hianyzas (%) 5,0 4,8 11,7 12,1
Bércsoportok szama 11,9 8,7 67,1 14,8
Készlet (nap, 8 kivélasztott 0,2 1,6 2,9 2,0
alk

Mit tanitott Deming és Juran?

Edward Deming Joseph Juran

DEMING 14 pontja

= Célok meghatarozasa

= Fogalmazzunk meg és tegyuk nyilvdnossd valamennyi munkatérs
szamdra a cég vagy egyéb szervezet céljait és torekvéseit tartalmazd
nyilatkozatot. A vezetésnek folyamatosan bizonyitania kell az e
nyilatkozat iranti elkotelezettségét.
= Alakits ki uj filozéfiat
= Tanuljuk meg, és alkalmazzuk az Uj vezetési filozéfiat a vezetés minden
szintjén.
= Ne fiiggj az ellen6rzésektdl

= Ertsiik meg, hogy az ellendrzés elsédleges célja a folyamat javitdsa és
a koltségek csokkentése. A mérések szdmanak novelése 6nmagaban
nem javitja a folyamatainkat.

= Ne csak az ar szamitson

= Vesslink véget annak a gyakorlatnak, melyben az uzleti dontések
kizarolag az ,,arcédula” alapjan sziletnek.

DEMING 14 pontja

Fejlessziik folyamatosan termékiinket, szolgdltatasunkat

= Javitsuk dllanddan és sziintelenil a termékek- és szolgaltatasok
rendszerét.

Képzés, tréning, készségek fejlesztése

= Vezessik be a készség , képességeket fejleszt6 képzéseket.
Fejlessziik a vezetdi készségeket

= Tanitsuk és intézményesitsiik a vezet§ szerepet.

Bizalmi légkor kialakitasa

= Szamlzzlk a félelmet, teremtstink bizalmat, teremtsiink Ujitdsokra
Osztonzé légkort.

Sziintesd meg a belsd problémakat
= A cég céljainak és térekvéseinek valdra valtasa érdekében torjik &t

a kulonboz6 funkciondlis szervezetek és csoportok kozotti
korlatokat.

19



DEMING 14 pontja

=  Sziintesd meg a szlogeneket, a semmit mondé jelszavakat
= A munkatdrsak rne_%é’télésénél a feladatok rn_egqldéséhq_z valé mindenkori
hozzajarulast vegyuk figyelembe. Csokkentsuk, illetve toroljuk el a rangok
és az elmult idoszakban nyujtott teljesitményekért kapott elismerések
szerepét az adott tevékenyseg értékelésénél.
=  Sziintessiik meg a teljesitmény célokat
= Kiszoboljuk ki a termelés szamszer( kvotait. Helyettik tanuljuk meg és
intézményesitsiik a javitds modszereit. Munkatarsaink ismerjek meg a
folyamatokban rejl6 lehetéségeket és azt, hogy hogyan javitsunk azokon.
= Korlatok eltavolitsa
= A szinvonalas munka_ eredményeit elismer§ 6sztonz§ rendszer
kialakitasayal is teren}ts,uk meg, a tamogato légkort munkatarsainknal a
munkajuk folyamatos fejlesztéséhez.
= Folyamatos tanulas és személyes fejlédés programok
= Batoritsuk mindenkinél a tanuldst és onfejlesztést.
= Tegyiink eréfeszitéseket, hogy valéban fejlédjon a rendszer

= Csel kedf’t’,‘lnk a vél,tozésokkigléairehajté,sa érdekgrkae,n. ﬁéeeldzdekben

megfogalmazott értékrend itasa es az eredményekhez szukséeges

feltetelek megteremtése elsésorban a felsé vezetés felelossege.

2018.10.09.

MINOSEGMENEDZSMENT

ERDEI JANOS

MENEDZSMENT ES VALLALKOZASGAZDASAGTAN TANSZEK
GAZDASAG- ES TARSADALOMTUDOMANYI KAR

TaMm

2018.09.19.

133 ﬁ‘mut

Amit mar tudunk

+ Min6ség fogalma, értelmezése
» Miért fontos a minéséggel foglalkozni
* Min6ségugyi rendszerek fejlédése

uality
g P Management

Amirdl sz6 lesz ma

+ TQM alapelvei
 Vevékozpontusag
* Folyamatos fejlesztés .
* Dolgozok bevonasa, felhatalmazasa

Minéségrendszerek fejlédése

Vallalatra val¢ kiterjedés

1Ztositas

\ozabalyozas

Ellenérzés |

TOTAL QUALITY MANAGEMENT
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ISO 8402 szabvany definicidja Eurdpai Uzleti Dij
LA teljes kérii min6ségmenedzsment (TQM) > MACHER
5 I3 4 ( Gépészeti és Elektronikal Kit
olyan vallalkozasi modszer, amelynek

kdzéppontjaban a minéség all, a szervezet Macher Gépészeti és Elektronikai Kft.
valamennyi tagjanak részvételén alapul, és
hosszu tavu sikerekre térekszik a fogyaszto
elégedettségének, valamint a véllalat
Osszes tagja és a tarsadalom hasznanak
figyelembevételével.”

32 orszagbol tobb mint 32 ezer vallalkozas koziil 678 vallalat

A mindség fogalma céL
9 9 TQM
Tenner, DeToro:
,A minGség egy alapvet6 lizleti stratégia, ALAPELVEK
hogy az ezt kovetve készitett termékek és Vevé- R EmDGE Tefjes elkotelezettség
szolgdltatasok teljességgel kielégitsék mind a kézpontusag javitas és felhatalmazas
bels6, mind a kiils6 vevéket azdltal, hogy
megfelelnek a kimondott és a kimondatlan Vs
elvarasaiknak.” Tamogaté
Kommunikéacié struktdrak
MINGSEG = A VEVO IGENYEINEK Mérés
, , i . - )
VALO MEGFELELES. KIEGESZITO Kepzes ismeres

TQM alapelvek e
Kiegészitd elemek L.

= VevBkozpontisag: IR Yi R
vevdi igények feltérképezése, elemzése, You o CUSTOMER 4 Y50 + Vezetés: személyes példamutatas, tanar, ,vezér”

i
You YU

sziikségletek és elvarasok kielégitése A

mindenkor «  Oktatas és képzés: biztositia azokat az informaciokat,

amelyekre az alkalmazottaknak szilkségik van a
szervezet klldetésével, jovéképével, haladasi iranyaval

= Folyamatok folyamatos javitasa:
a folyamat valamennyi lépésének szlintelen
fejlesztése az eltérések csokkentése, és a
megbizhatdsag javitdsa céljabdl

* Teljes elkdtelezettség: +  Tamogatd struktlrak: vezetdi timogatas, kiils6 szakértdk,
alkalmazottak tudasanak hasznositdsa, aktiv szakertSi kor
részvétel, széles korl felhatalmazas
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Kiegészit6é elemek II.

Kommunikacié: minéségi kommunikéacié, megfelel
kommunikaciés csatorna és lizenet megvalasztasa

Jutalmazas és elismerés: a sikeres egyének és
csoportok jutalmazéasa, ezen keresztll példamutatas

Mérés: adatok felhasznalasa, mérni kell a kiils6 vevék
elégedettségét, a teljesitmény objektiv felmérését teszi
lehetévé

VEVOKOZPONTUSAG

Vevékozpontusag

Vevé azonositasa _ —
A vevék elvarasainak megértése // \\

il
A vevok megértését szolgaldo mechanizmusok

alkalmazasa

Cél: folyamatosan megfelelni a ve&)@oknak,

és értéktobblet nyujtasa

(:\‘_[@ﬁ A \

Ki a vevo?

Vevé - szallitd lanc

Forras

Ki a vevo?

A vevé volt és marad a legfontosabb személy ebben az
irodaban ... akar személyesen, akar levélben jelentkezik

A vevé nem fiigg télink, ... mi fliggiink téle.

A vevé nem zavaro tényezdje munkanknak, ... hanem
éppenséggel annak célja és értelme. Nem tesziink neki
szivességet, amikor kiszolgaljuk, ... 6 tesz szivességet azzal,
hogy nekiink lehetéséget nyuijt erre.

A vevé nem azért van, hogy vitatkozzunk vagy szellemi parbajt
vivjunk vele.

A vevd ellenében még soha senkinek nem lett igaza.

L.L. Bean, Freeport, Maine allam

: Tenner - DeToro: Teljes kor(i minéségmenedzsment, Mlszaki Kényvkiadd, Bp., 1998

Vevo azonositasa

+ Kiavevé?
+ Belsd és kils6 vevék elkllonitése: a belsé vevd
koncepcidja
*  90%*90%*90%=73%
+ Bonyolult kiilsé és belsd vevék kdzétti kdlcsdnhatasok
+ Logikai keret szilkséges a vevék azonositadsahoz
— Mi a végtermék?
— Ki az a személy, aki télem igényli és atveszi majd ezt
a végtermeéket?

+ Ha sikerilt azonositani a vevét, akkor téle
megkaphatjuk(?!) azokat a szilkségleteket, elvarasokat,
igényeket, amelyeknek meg kell felelniink
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Vevék elvarasainak megértese

+ Mit akarnak a vevék?
* Avevd is ,bizonytalan” - partneri
viszony igénye ‘
4

A
. &l

| D

[

A vevé elvarasainak megértése
Kimondatlan, kimondott és lappang6 igények
3. Szint

Ertéktohbletet hordozé Elragadtatas!
jellemzdk és

tulajdonsagok; a vevd

nem is varja ezeket

(LAPPANGO)

2. Szint egel 2 oz
o Specifikaciok
Opciok és kompromisszumok; Ac TMA
a vevé szabadon vilaszthat ES Igenyek

koziiliik (KIMONDOTT)

1. Szint

Minimilis teljesitmény szint;
Jjelenlétét mindenkor
feltételezik  (KIMONDATLAN)

A vevOék megértését szolgalo
mechanizmusok

Vevok teljes
megértése

magas

3. szint

személyes beszélgetések, célcsoportok,
osszemérés, ,rejtett vasarld”, megtervezett
felmérések

2. szint

informacids pult, forgalmi adatok
elemzése, strukturélatlan
felmérések

Megértés szintje

1. szint
kéretleniil beér-
kezé panaszok

alacsony

passziv aktiv

Megkozelitésmaod

A vevék megértését szolgalod
mechanizmusok

Egy negativ példa...

FOLYAMATOK FOLYAMATOS
JAVITASA

"A terméket megreparalni mar tul késé,
E helyett javitsuk a folyamatot”
Gerald Shea

Exxon Kutatasi és Miiszaki Tudomanyos Vallalat

Mi a folyamat?

A folyamat egy vagy tébb tevékenység, amely
értéket novel ugy, hogy egy bemenetkészletet alakit
at kimenetek készletévé (javakka vagy
szolgaltatasokkd) egy mas személy szamara
emberek, modszerek és eszk6zok kombinacidjaval.”

Tenner — DeToro
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Folyamatok folyamatos fejlesztése

A folyamat egy vagy tobb feladat, amely bemeneteket
(inputokat) kimenetekké (outputokka) alakit a partner vagy
egy masik folyamat szamara, személyek, eljarasok, eszkozok
segitségével.

Kovetelményck Kovetelményck

BEMENETEKET
BIZTOSITOK

Folyamatokkal kapcsolatos teend&ink

» Folyamatok azonositasa
_a

« Folyamatok szabalyozasa &‘ ®

» Folyamatok folyamatos fejlesztés

Folyamatok osztélyozasi lehetéségei

» F6 folyamatok
» Tamogat6 folyamatok
» Kiegészité (mellék) folyamatok

Vezetési folyamatok

9500
Kulcs(fontossagu) folyamato 0

Vezetési és kulcsfontossagu folyamatok

Vezetési folyamatok

meghatarozasaval és megvalositasaval kapcsolatos
folyamatok.

Kulcs (fontossaqu) folyamatok

A szervezet sikerét alapvetSen befolyasolé folyamato
(nem csak a féfolyamatok koz(l keriilhetki) | ‘

B
Pkyblemakezeles szemlélete

v | A helyzet definidlasa ‘

l

A helyzet rendbe
hozasa
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7

Hatlépéses folyamatjavitasi modell 1.Iépés: Probléma definialasa

‘ 1. Probléma definialdsa ‘ 1.1 Azonositsuk a végterméket.

‘ 2. Folyamat azonositasa és ‘ 1.2 Azonositsuk a vevoket.

dokumentalésa

1.3 Definialjuk a vevék igényeit.
‘ 3. A teljesitmény mérése ‘

1.4 Azonositsuk a végtermékeket eléallitd
‘ 4. Miértek megértése ‘

5. Javaslatok, megoldasok
kifejlesztése, kiprébalasa
6. Megoldasok gyakorlatba
tltetése, értékelés

folyamatokat.

1.5 Azonositsuk a folyamatok gazdajat (gazdait).

2.lépés:
A folyamat azonositasa és dokumentalasa 3. lepés: Mérjuk a teljesitményt
2.1 Azonositsuk a folyamat résztvevoit akar név szerint,
, ’ . 3 SZINT:
akar a betoltott poszt vagy szervezet szerint.
* Folyamatmérés: a teljesitmény
2.2 A folyamat valamennyi résztvevéjénél biztositsuk, paraméterei

hogy érti mind a folyamat valamennyi |épését, mind . L. Py, )
a9y Y yilep « Termék mérése: vevd elégedettsége,

folyamat &ltal nyujtott jellemzék

2.3 Azonositsuk a nem hatékony, pazarlo és folésleges « Végeredmény mérése: vevd altal kinalt
ismétléseket tartalmazoé 1épéseket. jellemzék

az egyéni szerepkoroket.

2.4 Kinaljunk keretet a folyamatmérések definialasara.

4. 1épés: A Miértek” megértése 4. |6pés: A Miértek” megértése
o Miért térnek vissza a problémak minden 4.1. ElkUldnitettlk-e a Iétfontossagu keveset
lathaté ok nélkil? az érdektelen soktdl ?
o Miért fordulnak a dolgok egyre rosszabbra? 4.2. Diagnosztizaltuk-e az eredendd okokat?
o A folyamat megértése”, a folyamatra haté 4.3. Ertjik-e az eltérések forrasait?

zavarok feltarasa, gyokérokok megtalalasa
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5. lépés:
Az eszmék kifejlesztése és kiprobalasa
 Ismerjlik a folyamatokat
» Megmértiik milyen jol teljesitenek, és

+ Megértettik, miért teljesitenek gy, ahogy
teszik

» Tervezzlk meg és végezziink kisérleteket a 4.
lépésben kifejlesztett hipotézisek kiprobalasara

» Tervezzlnk kisérleteket az 5. Iépésben
kifejlesztett eszmék kiprobalasara is

6.lépés:
A megoldésok gyakorlati foganatositasa és értékelése

* AB6.épés az 5. 1épés soran azonositott és
megerdsitett javitasok tervezése és
gyakorlatba Ultetése

» Mérjik és értékeljik a javitott folyamat
hatasossagat

* A6 lépéses folyamat értékelése, a
résztvevok elismerése, és... A

FELHATALMAZAS, DOLGOZOK
BEVONASA

Teljes elkotelezettség

» A vezet6 szerepe

* Nagyobb hataskorrel ‘
felruhazott alkalmazottak

”.. tudomdsunk szerint minden
sikeres mindségi forradalom — p—
a felsé menedzsment |
részvételével tortént.
EGYETLEN  KIVETELT sem

ismeriink.” '_ Ay e T
Dr. J. M. Juran = ;

Menedzsment vs. Vezetés

MENEDZSMENT
Tervezés
Szervezés
Iranyitas
\

Osszehangolas

VEZETES

Latomas

Igazitas
Nagyobb
hataskorrel

Felruhazas

Betanitas

Ellendrzés
Torédés

RENDSZEREK JAVITASA

EREDMENYEK ELERESE

Ami nélkil nem fog menni

NEM GONDOLOD, HOGY DELEGALNI
KELLENE NEMI HATASKORT?
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A dolgozoék nagyobb hataskorrel valo
felruhdzasa

« Valtozasok:

— A szervezeti kiilonbségek el

— A tekintély mar nem elegerlié'a vezetes e£

— A konkrét munkardl a dolgozdk tobbet
tudnak, mint menedzsereik

A delegalas/felhatalmazas bevezetése

Szabad informacidaramlas
elésegitése

Autondémiateremtés
a hatarok kijelolésével

Az autondmiateremtés dimenzioi

“
IGAZODAS .
TELJESITO- ar
KEPESSEG @~ Yo
Y & ~
| G
L] BIZALOM /gyl

Teljesit6képesség: Anyagok, mddszerek, gépek és a megfelel6 képesség,
készség, tudas biztositdsa. Ezzel altaldban nincs gond, s6t sok szervezet
tulteljesiti.

Az ,igazodas” és a bizalom kiépitése

Az igazodas kiépitése:
= Megtanitani a kildetést, latomast,
értékeket és  célkit(izéseket az
alkalmazottaknak
= Elérni, hogy ezek irant mindenki
elkotelezze magat (motivacio,
szervezeti kultura)

A bizalom kiépitése: <o/ ~
= Az alkalmazottak érezzék, hogy B }—:[§
bizhatnak a menedzserekben 5

= A menedzserek érezzék, hogy 4\ '

bizhatnak az alkalmazottakban =

Felhatalmazasi matrix

>

/ \ | BUROKRACIA NAGYOBB
HATASKORREL
Igazodés kiépitése | 2 %ﬂ VALG FELRUHAZAS
A 4
2
3 BENULTSAG KAOSZ

Igazodas és bizalom nélkul

BIZALOM >
szenvedni fogunk a bénultsagtol,

Teremtsiink kélcs6nos
bizalmat!

a blrokraciatdl vagy a kaosztdl

A delegalé/felhatalmazé és a hagyomanyos
vezetdi rendszerek 6sszehasonlitasa

Empowerment

Hagyomanyos vezetési stilus
(utasité menedzsment) (felhatalmazé menedzsment)
hatalomra, utasitasra, iranyitasra felhatalmazza a munkatarsakat,
épll, burokratikus, a dontés végigjarja [ | csoportokat 6nallé dontések
az egész vallalati struktarat meghozatalara

utasitassokkal éri el a probléma
megoldasat

lehetéséget ad az 6nall6 munkara

elvarja a tudast, érezteti a hatalom serkenti a tudast, lehet6vé teszi a
erejét felelésségvallalast

menedzsment bizalmat mutat
alkalmazottai felé

VEZETO: killbnbéz6 szintek
0sszekotd kapcesa, iranyvonalak
meghatarozasa

menedzsment elhatéarolodik az
alkalmazottakiol

VEZETO: kiilénbdz6 szintek felett
hatalommal biré személy
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Csapatmunka

* Emlékeztetd!

—Kiilénbo6z6 tipusu feladatokhoz kiilonb6z6
tipusu csapatokra van sziikség

MINOSEGMENEDZSMENT
MODSZEREK

SZERVEZETI FOLYAMATOK
MENEDZSMENTIJE

Pénziigyi ellenérzés

Termékfejlesztés

Kutatés és
Fejlesztés

Rendelés teljesités

———\

MUNKA-
SZALLITO ! e ! VEVE

Kulonfsle inputok integralasa a folyamatba

“A terméket megreparalni mar
tul késé, Igények
Ehelyett javitsuk a folyamatot”

KORNYEZET

Anyagok
Eeren{iegzzwk MUNKA
Modszerek FOLYAMAT

Emberek

s \/isszacsatolds
m— Termék/Szolgaltatas

Gerald Shea (Exxon)

Folyamatjavitasi modellek

Emlékeztetd

Hatlépéses folyamatjavitasi modell

1. Probléma definialasa ‘
2. Folyamat azonositasa és‘
dokumentélasa
3. A teljesitmény mérése
‘ 4. Miértek megértése ‘
| 5, Javaslatok, megoldasok
kifejlesztése, kiprébalasa
6. Megoldasok gyakorlatba |
iiltetése, értékelés

PDCA ciklus

Folyamatjavitasi modellek

8D riport
+ Standard problémamegoldé folyamat és
jelentési forma

+ Tényorientalt rendszer

+ A f6 okok meghatarozasa % -
b\ D

.

Folyamatjavitasi modellek

8D riport ,
* Lépései

0. Azonositsuk a problémat!
1. Hozzunk létre egy problémamegoldé csapatot!
2. Fogalmazzuk meg, irjuk le a problémat!

3. Hatarozzunk meg ideiglenes intézkedéseket a
tovabbi karok megel6zésére, és a kovetkezmények

kontrollalasara!
4. Tarjuk fel a hibaokokat, és azonositsuk a fé
hibaoko(ka)t\
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Folyamatjavitasi modellek
8D riport
* Lépései
5. Keressiink hosszu tavua intézkedéseket a hiba

okanak megsziintetésére, ellendrizziik a
hatékonysagukati

6. Vezessiik be az intézkedéseket, vizsgaljuk
hatékonysagukati

7. Hatarozzuk meg azon intézkedéseket, amelyek
megakadalyozzak a hiba visszatérését!

8. Ertékeljiik a csapat teljesitményét, elemezziik a
tapasztalatokat!

Mindéségmodszerek csoportositasa

e 50-100(?) kiilonb6z6 modszert,
technikat ismeriink

* Minéségmenedzsment vagy mas
menedzsment tertiletek
gyakorlataban keletkeztek
— kolcsonos az ,atjaras”

+ Tobb szempont szerint
csoportosithatjuk ket

Mindéségmoddszerek csoportositasa

- ,Erés”, ,gyenge, lagy” modszerek
— statisztikai, matematikai alapok
« 7 régi, 7 4j modszer...
» Folyamatok leirasara, modellezésére
hasznalhaté médszerek
« Otletgy(ijté, problémafeltaré6 médszerek
* Hibaelemzé modszerek

» Folyamatszabalyozasi eszk6zok,
modszerek

+ Stb.

Minéségmenedzsment modszerek

7 .REGI” MODSZER

«ADATGYUJTO LAP

*GRAFIKONOK, DIAGRAMOK
*HISZTOGRAM

+PARETO-ELEMZES
+ISHIKAWA-DIAGRAM
*ELLENORZO-(SZABALYZO) KARTYAK
«SZORODAS DIAGRAM

7.,0)" MODSZER

«KAPCSOLAT DIAGRAM

«AFFINITAS (KJ) DIAGRAM

*FADIAGRAM

«MATRIX DIAGRAM

+PDPC (FOLYAMATDONTESI PROGRAM
KARTYA)

*HALODIAGRAM

«FAKTORANALIZIS

MINéSEQMENEDZSMENT
MODSZEREK

* Folyamatabra

» Ok-okozati (Ishikawa/halszalka) diagram
+ Pareto-elemzés (ABC diagram)

¢ Hibamodd- és hataselemzés (FMEA)

Folyamatabra

* Eredete:
» 1960-as évek, programok logikai
felépitésének vizualis szemléltetése

* Vizudlis szemlélteti egy adott
folyamat eseményeinek,
tevékenységeinek (Iépéseinek)
sorrendjét, kapcsolédasat, ill. = -
megkdnnyiti a folyamat megértését,
leirdsat, elemzését.

* Mire j6? }

T 2 W
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Folyamatabra
Alapszimbdélumok
+ Ovidlis korrel jeldljiik a folyamat eleji
allapotot, ill. a folyamat eredményét.
» Téglalapot hasznalunk a folyamat

lépéseinek, tevékenységeinek
Felelds abrazolasara.

» Nyomtatott dokumentum vagy jelentés

* Rombusz a folyamat dontési pontja,

Tgen ahol igen/nem kérdésre kell
@ valaszolnunk,
e vagy dontésre van sziikség

Folyamatabra
Alapszimbdélumok

» Hengerrel jeloljuk a folyamathoz
—’S hasznélt adatbazisokat.
- D" alakzat a folyamat késleltetéseit
jeloli.

» Bet(ivel/szammal ellatott
kor/négyzet a megszakitott abra
kapcsolatat jeloli.

—

» A nyilak a folyamat iranyat mutatjak.

Folyamatabra

Hogyan alkalmazzuk?

1. Azonositsuk a folyamatot, jel6ljiik ki a hatarait,
definialjuk a kezd6- és végpontokat!

2. Valasszuk ki a folyamatabra tipusat, a részletezés
mértékét és az alkalmazott szimb6lumokat!

3. Azonositsuk a folyamat Iépéseit, tevékenységeit és
hatarozzuk meg a lépések, tevékenységek
sorrendjét, kapcsolodasat!

4. Készitsuk el a folyamatabrat a megfelel6 rajzjelek,
szimbélumok segitéségével!

Folyamatabra

Hogyan alkalmazzuk?

5. Vizsgaljuk meg a diagram teljességét!
* Helyesek-e a rajzjelek?
» Be van-e zarva minden csatlakozas?
+ Van-e mindegyik folytatasi pontnak
csatlakozépontja?

6. Ertékeljiik a folyamatabrat!
+ Vonjuk be a megvalésitasban résztvevoket!
« Ugy zajlik a folyamat ahogy kell?
» Vannak bonyolult, felesleges részek?
» Mennyire kilonbozik a jelenlegi folyamat az
idealistol?

Folyamatabra
Tipusai
* Makro folyamatabra:

— A folyamat attekintésére, altalanos megértésére
alkalmas

— Részfolyamatokbdl épiil fel, melyek tobb
tevékenységbdl allnak

Vevoi Szerzddés- Termék- P
kbtés || tervezés [ Gvartas —>

Folyamatabra
Tipusai
» Részletezett folyamatabra:

— Kiilonboz6 részletezettségben készitheté
— Tevékenységekbdl és dontési pontokbdl all

Vevoi
adatok
rogzitése
Vevoi Vevoi
adatok igények —>
ellenérzése rogzitése
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Ok-okozati diagram
+ Alapgondolata:

* Egy hiba mindaddig el6fordulhat, W~T
amig az 6sszes okat meg nem .\
ismerjik l_l

* Mire jo?

* A helyes beavatkozasok érdekében a
problémahoz kapcsol6dé ok-okozati
viszonyokat attekinthetd, 6sszefliggd,
logikailag és hierarchiailag rendezett,
halszalka alaku diagramban rendezi.

Elektronikai termék gyartasa*

Pareto-elemzés

 Alapgondolata:
* Vilfredo Pareto 80/20 szabalyan alapul
* Mire j6?

+ Alkalmazasaval egy adott teriilet,
probléma ,jelent6s kevés”
(meghatarozo) eleme jol elkiilonithetd a
.jelentéktelen” soktdl o

Pareto-elemzés

+ Alkalmazas a minéségmenedzsmentben:
* alehetséges hibaokok kozill azt a ,jelentds
keveset” azonositani, melyek megoldasaval
jelentésen csokkenthetdk a hibak
* Juran: a problémak 2/3-a az okok 1/3-abdl ered

 Kategorizalhatéak az okok, termékek, ... 3

jellegzetes csoportra:
A" — kritikus hibak, létfontossagu kevés
+ ,B" - ezekbdl lehet majd ,A" BC diagram
+ ,C" - hatasuk, sulyuk nem jelentés

Pareto-elemzés
ABC diagram

a zavar % aranya

30

20

zavarok
csokkend
sorrendben

10

Pareto-elemzés

Hogyan alkalmazzuk?

1. Fogalmazzuk meg a problémat, a gy(ijtendé
informéacidkat (gyakorisag, koltség, hibaarany...),
kategdriakat (hibaokokat)!

2. Hatarozzuk meg a vizsgalat id6tartamat!

3. Gytjtsiik az informaciokat a meghatarozottak
szerint!

4. Aranyszamitas segitségével szamoljuk ki az egyes
kategoriak relativ gyakorisagat (vagy mas
kivalasztott jellemzéjét)!
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Pareto-elemzés

Hogyan alkalmazzuk?

5. Abrazoljuk az adatokat specialis
oszlopdiagramban!
* Vizszintes tengely:
— Csokkend érték sorrendben szerepeljenek a kategoriak!
— ,Egyéb hibatipus" kategéria kiilén kezelendé (utolsé
oszlopként).
* Fliggdleges tengely:
— A kivalasztott jellemz6 egy mértékegysége.
6. Abrazolja az adatokat oszlopdiagramban! (Rajzolja
be a kumulalt szazalékvonalat!)

7. Elemezze az eredményeket!

Pareto-diagram
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Percent 380 190 120 85 70 50 40 35 20 10
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Ok-okozati diagram

O,
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%

Ok-okozati diagram

Féokok meghatarozasa
* 4AM-9M szerint

— emberi tényezok /Men/
— technikai — mdszaki feltételek /Machine/
— mddszer /Method/
— anyag /Material/
— mérés /Measurement/
— kornyezet /Milieu/
— karbantartas/Maintenance/
— motivacié/Motivation/
pénziigyi feltételek/Money/

* Folyamat Iépései alapjan

Ok-okozati diagram

Hogyan alkalmazzuk?

1. Fogalmazzuk meg a problémat: minél tébb adat a
probléma ,mi”, ,hol”, ,mikor”, ,mennyi”-jérél.
Vélasszuk ki a megfelelé ok-okozati médszert!

3. Keressik meg az okokat, amelyekre egy ok-okozati
diagram felépitésekor szlikség van!

4. Allitsuk 6ssze a halszalka diagramot!
* Rajzoljuk be a féokokat az abraba!
* A brainstorming vagy megfelel6 adatok
segitségével 6sszegyljtott okokat rendelje a
megfelel6 kategoridkhoz, alakitsa ki a ,szalkakat”!

Ok-okozati diagram

Hogyan alkalmazzuk?

4. Allitsuk 6ssze a halszalka diagramot!

* A ,szalkakat” az ok-okozati viszonynak megfelel6en
kell kialakitani.

+ Cél a minél 6sszetettebb, minél mélyebb abra
elkészitése. Bovitsiik az abrat a ,Miért lép fel ez az
ok?” kérdés segitségével!

5. Ertékeljik ki az okokat, ill. vizsgaljuk Gket a
kovetkezéképpen:

* Keresstink olyan okokat, amelyek tobb kategériaban
felmeriilnek!

« Elére rogzitett modszer segitségével probaljuk
meghatarozni gyakorisagukat, hatasukat!
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Elektronikai termék gyartasa Ok-okozati diagram
. U FOOKOK OKOK
Gyartésor az elméleti kapacitds 50%-an tizemel —— (bordak) (szalkak)
N l‘-:“k'v"f:!wr hidnyos felkésziltség \  nincs motivicio
i e Hallgaté

hianyos alapismeretek
ERTHETETLEN
ELOADAS

Uzemképtelen
berendezések

megbizhatésiga Javitds
mennylsége gyenge elfadoi készsig

Mérdeszkoz RER nem megielel
! tartalom

ergonémial
Kialakitds.

monoton. Rosszul felszerelt
nem interaktiv tantermek

Homérséklet Eldadds
Gydntasi
folyamat

Kialakitisa

Pératartalom
Operitorok
miszakrendje

il kevés rosszul Rosszul kivilasztol
példa telepitett tantermek

ESZKOZKORNYEZET

szillits
szalagok
Kialakitisa

nem me

Folyamatiépések
elhelyezése

* Forrés: Somogyvari Lajos, MEN2001, Diplomamunka védés, BME MVT, Bp. 2005

Hibamod- és hataselemzés . L, i i
Hibamod- és hataselemzés

* Eredete: + Az FMEA tipusai:
» 1940-es évek vége, hadiipar, rakétatechnolégia * Konstrukciés FMEA * Projekt FMEA
(Grprogram) fejlesztése (egyedi, kis szérias * Folyamat FMEA « Szoftver EMEA

termékek eldallitasa) » Rendszer FMEA

* Mire j6? MURPHY’S « Alkalmazasi teriiletei (tobbek kozétt):
* Olyan rejt6zkodo, kis I_Aw « Uj termék fejlesztése

Va|652"r’“':'-°'é9‘,j hibakat is IFIT CAN GO WRONG, * Biztonsagtechnika kdvetelmények
azonosithatunk, amelyek figyelembevétele

bekovetkezésiik esetén jelentds [T WILL. « Folyamatok és szolgaltatasok tervezése
hatassal vannak a termékekre vagy « Kockazatmenedzsment
folyamatokra.

FMEA

Hibamod- és hataselemzés | s |

* Legfontosabb mérészamok:
(Altalaban 1-tél 10-ig pontozzak.)
« Sulyossag (Severity) — a hiba
kovetkezményeinek jelentésége (vevéi oldal)

,, . . ,, . 1 vevé
« El6fordulas (Occurence) - hibaok el6fordulas Hibaok kikiiszobolése, Hiba kimutatssa
gyakorisaga (k6zds vevéi-gyartéi oldal) megelézése megszintetese

« Felderités (Detection) — hibaok észlelés

Lehetséges Lehetséges
hatékonysaga (gyartoi/szolgaltatoi oldal)
 Kockazati index (RPN - Risk Priority Number): T~ 1 /

RPN = sulyossag x el6fordulas x felderités N=F7 dokumentalas
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Hibamod- és hataselemzés

Hogyan alkalmazzuk?

1. Azonositsuk a vizsgalat targyanak elemeit! (pl.:

folyamatlépés, alkatrész,...)

2. Gyujtsiik 6ssze az elemekhez kapcsol6dé
potencialis hibamédokat!

3. Azonositsuk a potencialis hibahatasokat és

hatarozzuk meg a sulyossagaikat!

4. Azonositsuk a potencialis hiba okokat és
hatarozzuk meg gyakorisagaikat

Hibamod- és hataselemzés

Hogyan alkalmazzuk?

5. Azonositsuk a jelenlegi ellen6rzé
intézkedéseket és hatarozzuk meg a hibaok
felderitési képességliket!

6. Hatarozzuk meg az RPN értékeket, azonositsuk
a legnagyobb értékeket!

7. Dolgozzunk ki javité intézkedéseket a
legnagyobb értékekkel rendelkezé hibaokokra!
(Alatlaban a 125 pont felett érdemes
foglalkozni a problémaval.)

Hibamod- és hataselemzés
* Formanyomtatvany:

Mik a funkciok a A lehetsé Sulyosség Gyakorisag || Felderités
. a A értékelé értékelé értékelé
jellemzék, a részek, a | b J |
foly k, illetve hatérozasa |, N/ 3
a folyamat Iépései? o y g
7 H a |
k d
& Potencidishiba | ! . o| Jeleniegifolyamatkontrol || B
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s N
i i
s
s t
& a &
L} 0 =
A panei nem megieieid 2 Eseti el b5 1| 10}
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i n'mn;kaupanzl T b _,  bedlitisa _# soin
gyarnosora : /
panel nem megfeieid
:;‘“‘:‘5“_‘ PPl j/ fezise az adagold kazetiabgp)” // ESSU Slendizes /[
unkcio, a vilik T
iveleti lépés stb. A lehetsé
f - e 5 y RPN érték
hibalehet&ségeinek okok intézkedések a hiba R

kontr

megha meghatérozasa
e rre)

K6szONOM A FIGYELMET!

MENEDZSMENT ES VALLALATGAZDASAGTAN TANSZEK
UzLETI TUDOMANYOK INTEZET
GAZDASAG- ES TARSADALOMTUDOMANYI KAR
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