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MINOSEGIRANYITAS

Mi a minéségiranyitas?

A mindségiranyitas nemzetkdzi meghatarozdsa szerint ".az a része az atfogo vezetési
funkcionak, mely kialakitia és megvaldsitia a minéséglgyi politikat. Masképp fogalmazva, a
minéseégiranyitas szisztematikus modon garantdlja azt, hogy a tevékenységek az elbzetes
tervek szerint torténjenek, és eképpen lényegében két részbdl all: mit tegyen a szervezet és
hogyan tegye azt.

Ebbél az egyszerli megkdzelitésbdl kdvetkezik, hogy a szervezetnek mindig készen kell allnia
javulasra és értékaranyosabb munkara kell térekednie. Kdvetkezménye az is, hogy az
alkalmazottaknak az Gigyfelekkel kapcsolatokat kell kiépitenilik és javitaniuk kell azokat.

A mindséget elkdtelezett és motivalt emberekkel érjik el, akiket a lehetéségeket megteremtd
iranyitasi kornyezet segit: maga a minéségiranyitasi rendszer. A mindségiranyitds az emberek
és a rendszerek hosszu tavu és holisztikus megkozelitése, ami a mindséglgyet a
szervezetszintl stratégiahoz koti.

Mi a minéségiranyitasi rendszer?

A mindségiranyitasi rendszer a min@ségiranyitas megvaldsitasanak az eszkdze. Magaban
foglalia a minbéség megvalositasaban alkalmazott szervezeti strukturat, felel6sségeket,
eljarasokat, folyamatokat és eréforrasokat.

A mindségligyi megkozelités

A szervezeteknek szervezeti kodvetelményeik, kulturdjuk és Ugyfeleik ismeretében kell
felépitenilik mindségiranyitasi rendszereiket. Ez a folyamat a felsé vezetéstél szarmazod
min&ségugyi kezdeményezéssel kezdddik, amely kijeldli a prioritdsokat, a kezdeti célokat és
felel6sségi koéroket rendel a minéségiranyitasi rendszer meghatarozasahoz és kialakitasahoz.
Azok, akik felelések a mindségiranyitasi rendszer megvaldsitasaért, meghatarozzak a
szlikséges erdforrasokat és a célok eléréséhez vezetd folyamatokat. A minéségligyre vonatkozé
figyelem felkeltését a teljes személyzet szamara tartott szeminariumokkal és képzési
programokkal erésitik.

Amennyiben a mindségiranyitasi rendszer mar felépult, a figyelem kdzéppontja az értékelés és a
javitas felé mozdul el. Egy minéségiranyitasi rendszer végsé célja olyan szervezet kialakitasa,
amely elkételezett a szervezet minden szempontbdl térténd folyamatos javitasara, beleértve
ebbe a szolgaltatasokat, eljarasokat és folyamatokat.

Miért fontos a minéség?

A mindséget az emberek munkajukkal érik el, amelynek soran rendszereket, informaciokat,
eszkozoket és technikakat hasznalnak fel az Ugyfelek (vev6k) elvarasainak megfelelé és a
szervezeti célkitlizéseket elérd minbéségi szolgaltatasok nyujtasara. A minéseg olyan elérhetd,
mérhetd és koltségtakarékos cél, amelyet be lehet vezetni egy szervezetbe feltéve, hogy a
fogalmak megértése és az elkdtelezettség a szervezetben rendelkezésre all.
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A csucsszolgalatban alapvetéen fontos a mindéség és az ugyfelek elégedettsége. Az ugyfél
elégedettségének a kivivasa igényli azt, hogy felmérésre kertiljenek az ligyfelek és a szervezet
igényei, ami a szolgaltatasok elére megszabott id6beni nyujtasahoz vezet.

Az olyan szervezetek, amelyek min6séglgyi kezdeményezéssel élnek, altalaban torekednek az
ugyfelek elégedettségének elérése és keresik az adminisztrativ, technikai és mikodtetési
koltségek csOkkentésének maodjait. Ennek eredményeképpen koltségcsokkentés az alabbiakbol
szarmazhat:

kevesebb javitasbdl, a pazarlas elkerilésébdl,

a javitast szolgalo eréforrasok jobb kiosztasabal,

a beszallitok és tanacsadok javulo értékelésébdl és ellenbrzésébél,
a miikddési koltségek csdkkentésebdl,

hatékonyabb tervezésbdl, fejlesztésbél és miikddtetésbdl,

a szolgaltatasok, terv szerinti és becslés szerinti kdltségeken

Osszefoglalasképpen, a mindségiranyitas az értékaranyossag és az Ulgyfelek elégedettsége
elérésének az eszkdze. A mindségiranyitas ezt olyan maodon éri el, hogy biztositékként szolgal a
hibak elkovetésével szemben és csdkkenti a pazarlasbol és javitasbdl szarmazo koltségeket. A
figyelmet a teljesitmény folyamatos javitéasara forditja azaltal, hogy a dolgozdknak lehetdvé
teszi, hogy egyitt dolgozzanak a szervezet jobbitasaért és felismerjék, hogy az ugyfelek
elégedettsége és a szervezeti célkitlizések egymastdl elvalaszthatatlanok.

A minéségiranyitas az Ugyfelek szamara bizonyossagot ad, hogy a szervezet képes lesz
igéreteinek teljesitésére és olyan szolgaltatasokat nyujt, amelyek konzisztensen kielégitik
kovetelményeiket.

A minéségiranyitasi rendszer bevezetése

Hiaba gondolja magardl egy intézmény, hogy minéségi szolgaltatasokat nyujt, a valésagban a
minéség foka attol fligg, hogy milyen mértékben képesek a vevd igényeinek megfeleld
szolgaltatasokat nyujtani.

A szolgaltatasok min6éségének felmérése soran az Ugyfelek mind szubjektiv, mind
O0sszehasonlitd elemzéseket alkalmaznak. A szubjektiv elemzés altaldban pontatlan, gyakran a
"megfigyeléd szempontjat" képviseli. Ahhoz, hogy alkalmasak legyenek az 6sszehasonlitd
elemzésre, tehat hogy donteni tudjanak arrél, hogy a szolgaltatas "alkalmas-e rendeltetésének
betdltésére", a szolgaltatas jellegzetességeinek pontos, objektiv meghatarozasara és a hozzajuk
tartozé min6ségi kritériumok meghatarozasara van szikség.

Az Ugyfél igényeinek pontos azonositasa ezért alapveté kévetelmény, mert a szolgaltatasoknak
az ugyfél igényeit kell kielégitenilk. Az Ugyfelek igényeit a szolgaltatas jellegzetességeire,
jellemz@ire, illetve a hozzajuk tartozé kritériumokra kell leforditani. Ezek a kritériumok teszik
lehetbvé a szervezet szamara, hogy szikséges mérték(i minéséget tervezzen meg és nyujtson
szolgaltatasaiban.
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A mindségiranyitas 8 alapelve
Az ISO az alabbiak szerint hatarozza meg a minéségiranyitast:

1. vevOkbzpontu szervezet
megértenj, kozzétenni a jelenlegi és jovobeni igényeket, a megelégedettséget
figyelemmel kisérni, kapcsolatokat iranyitani

2. vezetési kultira
a szervezet céljanak és iranyultsaganak meghatarozasa, belso kornyezet, amelyben
mindenkit teljesen bevonnak — példamutatds, vildagos jovokép, erdforrds biztositas,
kihivasok, célok feldllitisa

3. a munkatarsa bevonasa
tokéletesitési lehetdségek aktiv keresése, elégedettség a munkaval

4, folyamatszemlélet(i megkdzelités
a bemenetek és kimenetek azonositasa €s méerése, a folyamat és a szervezet funkcioinak
0sszekapcsoldsa, vildgos felelosségek s elszamolhatosag a folyamatiranyitasban

5. rendszerszemlélet(i iranyitas
egymassal 0sszefiiggd folyamatok azonositasa, megertése és szabalyozasa rendszerként

6. folyamatos tovabbfejlesztés
termékek/szolgaltatasok és a rendszer fejlesztése, megfeleld képzés mindenkinek,
elismerés

7. tények alapjan torténd dontéshozatal
meérések végrehajtasa, és adatgydjtes, az adatok elérhetdsége, megbizhatdosaga, elemzés

8. kolcsonosen elényos szallitdi kapcsolatok
a kulcs a széllitok azonositasa, kivalasztasa, nyilt kommunikacio, kozos tovabbfejlesztés

A szervezet szamara a kihivast jelentdé feladat a hibak és veszteségek elkertlése, illetve a
gazdasagi raforditasok szempontjabdl optimalis médositasok megvalésitasa.

A min8séglgyi iranyelvek és célkitizések megvaldsitasa érdekében a szervezetnek olyan
szervezeti strukturat kell kialakitania, amelyben megfelel§ iranyitasi és felugyeleti szintek
funkcionalnak. Ezzel |ényegében véve |étrehozzak a mindségiranyitas rendszerét.

A mindség kulturaja

A kultdra a gondolkodas, a viselkedés stb. oktatas és képzés altal t6rténé folyamatos javitasat
jelenti. A minéség kulturdja arra iranyul, hogy a hozzaallas és viselkedés javitasaval a
tevékenységek hatékonysagaban tdrténjen folyamatos javulas. Azt kell célul kitlizni, hogy a
szervezet minden dolgozéja osztozzon egy minéségi személetmodban.

A min&ség kulturaja segithet abban, hogy egy intézményben olyan koérnyezet j6jjon létre, amely
elésegiti a teljesitmény ndvekedését és a minbség javitasat célzd valtoztatasok iranyitasat.
Amennyiben a minéség kulturgja nem megfeleld, akkor a szervezet mikddése ellen hathat,
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gatakat emelve a stratégiai célok megvaldsitasanak utjaba. llyen gat lehet példaul a
valtoztatasokkal szembeni ellenallas, illetve a feladatokkal valé azonosulas hianya.

A mindségiranyitasi rendszer kialakitasakor ezért tekintettel kell lenni

e aszervezet sajat kulturajara (véleményekre, normakra és értékekre),

e az egyes szervezeti részek kulturajara (pl. szakmai csoportokban eléfordulé vélemények,
normak és ertékek),

e az egyes egyenek kulturajara (hozzaallas, vélemeény, értékek és normak).

Elkoételezettség

A min@ségiranyitasi rendszer megvalositasahoz, illetve az ugyfél elvarasainak teljesitéséhez
alapvetéen fontos, hogy a mindséggel szembeni elkbtelezettség a szervezet minden szervezeti,
illetve funkcionalis egységét altalanosan jellemezze.

Az elkotelezettség az elvégzend6 feladatok megértésén és a szervezet A&ltalanos
célkitlzéseihez vald kapcsolodasuk ismeretén alapszik. Minden munkatarsnak tisztaban kell
lennie azzal, hogy milyen el6nydk jarnak a teljesitményre vonatkozé célkitizések elérésével,
illetve milyen hatranyokat okozhatnak, ha kifogasolhatdé modon dolgoznak. A mindséggel
kapcsolatos gondolatokat folyamatosan, széles korben érdemes terjeszteni, nem elegendd csak
egyéni munkaértékelésekre szoritkozni. Minden munkatarsat tajékoztatni kell a mindségi
problémak kihatasarol

az aktualis koltségekre,

a gazdasagi raforditasokra,

a szervezet hirnevére, illetve szakmai becsuletére,
az ugyfelek megelégedetiségére.

A siker érdekében fontos, hogy a vezetés a teljes személyzetnek bizonysagot adjon a
minéségiranyitasi rendszerrel kapcsolatos elkdtelezettségérdl, mégpedig aktiv kdzremiikddéssel
és a mindség érdekében szikséges modositasok, javitasok folyamatos keresésével.

Minéségjavitasi programok

Min8ségjavitas alatt a szolgaltatashoz kapcsolodo tevékenységek hatékonyabba, jobba tétele
érdekében végzett akciot vagy folyamatot értjuk.

A minéségjavitas programja kordbban a kronikus problémak elharitdsaval foglalkozo
tevékenységet jelentette. A helyes nézet, illetve gyakorlat viszont az, hogy a minéségjavitast
fokozatosan modositd, javitd Iépések sorozatanak kell tekinteni, amelyek mindig valamilyen jél -
objektiv vizsgalatokkal - meghatarozott allapothoz viszonyitanak.

A Vevo és szolgaltaté kozotti kapcsolat

A vevl és a szolgaltatd kozotti hatarfelllet minden szervezetben szamos formaban létezik:
szervezeti egységek, szakterlletek kozott, illetve irdnyitds és végrehajtok kozott. Fuggetlendl
attél, hogy a szervezet szempontjabdl az tgyfél kilsé vagy belsd, a hatarfellleteken a kezdeti
igénytél a végsé teljesitésig atadasok sorozata valésulhat meg.

Az 4tadasok ilyen sorozata a szervezet szamos szakterlletét érintheti a feladat elvégzése
folyaman. Az elsédleges cél a folyamat olyan médon térténé végrehajtasa, ami biztositja, hogy a
szolgaltatas a leghatékonyabban, a legkisebb raforditassal és a lehetd legkisebb kockazattal
valésuljon meg. E kdvetelmény megvaldsulasa érdekében a folyamat kapcsolodasi, csatlakozasi
pontjait egyértelmien meg kell hatarozni.
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Mar a folyamat kézbensé hatarfellileteinek definialasa is hozzajarul a hibak csékkentéséhez,
hiszen a veszteség és a késedelem gyakran az egyes hatarfellleteken jelentkezé hibas
bemenetek és kimenetek kdvetkeztében all elb.

Folyamatiranyitas

Folyamat alatt a tevékenységek egy olyan sorozatat értjik, amelynek soran jol meghatarozott
bemeneteknek terv szerinti kimenetekké valo atalakitasa térténik meg.

A folyamatiranyitas feladata az, hogy megel6zze a hibaknak a folyamat koézben torténd
megjelenését, illetve a szolgaltatasokban valé el6fordulasat. A folyamatiranyitas célja az, hogy a
figyelmet a bemenetek azonositasara, a folyamatokra, a kimenetekre, tovabba a szukséges
feligyeletre és ellenérzésekre Gsszpontositsa. Az iranyitas eredményeképpen a szolgaltatas az
elére meghatarozott, elvart médon térténik meg. A folyamat mikddésének javitdsa érdekében
rendszeresen vizsgalni kell lefolyasat, paramétereit.

Csak olyan tevékenységeket, illetve eljarasokat érdemes a folyamatba beiktatni, amelyek
ténylegesen hozzajarulnak a szolgaltatas megvalosulasahoz. A mindségi jellemzdket
rendszeresen, a szolgaltatas Iétrehozasanak meghatarozott idépontjaiban kell feligyelni.

Mindségi célkitiizések

Ha egy szervezet meg szeretne felelni az ISO 9001-nek, akkor meg kell hataroznia a mingségi
célkitlizéseit. A gyakorlatban, mivel a szervezet szolgaltatasainak minéségére hatassal lévé
célkitlzések az egész szervezetet athatjak, a minéségi célkitiizések kifejezédnek a szervezet
minden egyes szintjén és tevékenységeinek teljes spektrumaban.

A hibak koltségei

e Bels6 hibak koltségei: a megadott kdvetelmények el nem érésébdl addodé olyan
koltségek, amelyek észlelése azelbtt megtoérténik, mielétt a szolgaltatas érintené a
Ugyfelet. Ide tartozik a javitas és a feleslegesen felhasznalt eréforrasok koltsége.

e Kulls6é hibak koltségei: a megadott kdvetelmények el nem érésébdl addodé olyan
koltségek, amelyek észlelése akkor torténik meg, amikor a szolgaltatas mar érinti az
Ugyfél tulajdonaba. Ide tartozik a javitas és az Ugyfél panaszaival valdé foglalkozas
koltsége. De beletartoznak az olyan veszteségek is, amelyek nem nagyon fejezhetdk ki
pénzben, pl. az Ggyfél jdindulatanak elvesztése és a hirnév romlasa.

A tapasztalat azt mutatja, hogy ha a hibak koltségei magasak, akkor a megel6zésre forditott kis
befektetés jelentés megtakaritast eredményez. Ahogy csdkken a hibak koltsége, a tovabbi
megtakaritasok eléréséhez sziikséges megel6zés egyre tdbbe kerl.

A mindségligyi tovabbképzés célja

Az ember a legnagyobb érték a szervezetben. Az emberi teljesitmény alapvetd fontossagu a
szervezet altal megkovetelt mindségi szint eléréséhez. A mindségugyi tovabbképzés ennek az
"értéknek" a ndvelését segqiti el azaltal, hogy biztositja a szervezet szamara a leheté legjobb
teljesitményszintet. A képzés ezért kulcsfontossagu a szervezet mindségjavitasra vonatkozo
altalanos stratégiajaban.

A mindségugyi tovabbképzeés jelentds szerepet jatszik abban, hogy a figyelem rairanyuljon a
mindéséggel dsszefliggd kérdésekre, valamint a szervezet olyan iranyu atformalasaban, hogy a
mindségligyi kezdeményezések megfelel tamogatast kapjanak.
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A képzeésre feltétlentl sziikség van a minéségiranyitasi rendszer megvaldsitdsa soran, de az
utan is egészen addig, amig a szervezet hasznalja a minéségiranyitasi rendszert. A képzést
folyamatosan igazitani kell a szervezet gazdalkodasi, illetve tevékenységével kapcsolatos
céljaihoz és szikségleteihez.

Min6ség eléréséhez az szikséges, hogy az emberek munkajuk soran egylttmikodjenek
elfogadott célkitlizéseket kovetve és olyan mddszereket alkalmazva, amelyek a minéségugyi
szabvanyokat rendez6 elvként hasznaljak. Ha egy hatasos mindségiranyitasi rendszert
szeretnénk bevezetni és fenntartani, feltétlenll szikséges, hogy a dolgozdék higgyenek abban,
amit csinalnak. Maskulonben a benne rejl6 hasznot csak részlegesen lehet elérni és a
min&ségugyi kezdeményezés kdnnyen el is bukhat.

Minéseget képzett €s motivalt emberek hoznak létre. Hogy az emberek képesek legyenek hozni
a kivant mindségi szintet, a szervezetnek olyan folyamatos képzési programot kell kialakitania,
amelynek segitségével elsajatithatok és elmélyitheték azok a képességek, ismeretek és
személyes jellemvonasok, amelyek elengedhetetlenek a szervezet és lgyfelei - jelenleqi, illetve
jovBbeni - igényeinek teljesitéséhez. Ezen felll képzés biztositasa kotelezd6 minden olyan
min&ségiranyitasi rendszernél, amely az MSZ EN ISO 9001:2001 szabvanynak valo
megfelelésre torekszik.

A képzésnek a szervezet minden alkalmazottja esetében tartalmaznia kell:

e a szervezet stratégiai szintld min6ségi céljainak ismertetését,

e a mindségjavitas szikségességének indoklasat, valamint egyéni és csoportos
hasznanak kimutatasat,

e kOz06s nyelv kialakitasat minéségugyi kérdések megvitatasara,

e azoknak a szervezeti kereteknek és miikddési folyamatoknak a meghatarozasat,
amelyekben a minéseégjavitas megvaldsul,

o afelelésségek meghatarozasat,

e amindségi munkavégzéshez szikseéges eszkdzOk és modszerek ismertetését.

Rendeltetése a mindségiranyitasi rendszerben

A mindséglgyi tovabbképzés a mindségiranyitasi rendszer mikdodésében nyujt segitséget
azaltal, hogy biztositja a szervezet szamara, hogy alkalmazottai a lehetd legjobb teljesitményt és
termelékenységet nyujtsak, ilyen modon képessé téve a szervezetet arra, hogy hozza tudjon
jarulni az egész szervezet mindségugyi célkitlizéseinek teljesitéséhez. A mindségugyi
tovabbképzés tobb szerepet is betdlt a mindségiranyitasi rendszerben:

e elbsegiti a minbGséglgyi kezdeményezés elinditasat a mindségiranyitasi rendszer
megvaldsitasa elbtt,

o elBsegiti a minéségiranyitasi rendszer megvaldsitasat azaltal, hogy rairanyitja a figyelmet
a mindséggel kapcsolatos kérdésekre, mint pl. min6ségugyi elvek és szervezet,
kapcsolattartas az tgyfelekkel, az ISO 9001 és min&séguigyi koltségfigyelés,

o fejleszti az alkalmazottak - igy az egész szervezet - képességeit olyan csoportépité
tanfolyamok révén, mint pl. a csoportmunka, csoportvezetés, el6adoi készségek,
kommunikacios és oktatoi készségek,

o fejleszti az alkalmazottak egyéni képességeit problémamegoldd és dontés-el6készitd
tanfolyamok segitségével, amelyek ismertetik pl.: a kilonb6z6 statisztikai médszereket, a
min&ségi kordket, a hibaelemzést, valamint a megbizhatésagi moédszereket is.
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Célok és célkitlizések

A min6ségugyi tovabbképzés célja, hogy rairanyitsa a figyelmet a minéségre, valamint hogy
képzési programokat biztositson a vezetéség és az alkalmazottak teljesitményének javitasara. A
mindségligyi szemléletformalas célja a vezetéség és az alkalmazottak 6sztdnzése arra, hogy
részt vegyenek a mindségiranyitasi rendszer kifejlesztésében és tamogassak a folyamatos
fejlédés iranti igényt.

A minbségligyi szemléletformalas és a minéségugyi tovabbképzés egyarant arra szolgal, hogy
olyan kérnyezet kialakulasat segitse el6, amely:

e rairanyitja a figyelmet az lgyfelek elégedettségének fontossagara,

o lehetbvé teszi a dolgozdk - és rajtuk keresztll a szervezet - szamara a teljesitmény
javitasat azaltal, hogy olyan kulturat teremt, amely a kiemelkedést, a megujulast és a
csoportmunkat helyezi elétérbe,

e a vezetdi ratermettségre, a munkakdérOk gazdagitasara és a teljesitményndvelésre
iranyuld képzésen keresztul képessé teszi az embereket arra, hogy eredményesebben
dolgozhassanak a szervezet céljai erdekében,

e minden szinten 06sztdénzi az &szinte és nyilt kommunikacioét, valamint a bizalom
kialakulasat a munkatarsak kozott.

A min6ségugyi tovabbképzésre nem ugy kell gondolnunk, mint valamilyen akadémiai jellegi
oktatasra. Sok esetben fejlesztési és technikai képzésre is szikség van. A min&ségugyi
tovabbképzés egy olyan rugalmas és fogékony eréforrasbazis kialakitasat célozza, amelynek
segitségével a szervezet jelenlegi és a jovBbeli célkitizései elérhetdk lesznek.

A cél lehetdvé tenni, hogy a vezeték és az alkalmazottak:

ismerjék és értsék azokat a jogszabalyokat, szabvanyokat, amelyeket hasznalniuk kell,
tudjak, melyik folyamatot miért kell elvégeznilk,

képesek legyenek végrehajtani és tovabbfejleszteni a folyamatokat,

gyakorlati tapasztalatokat gy(ijtsenek a folyamatok végrehajtasa soran,

képesek legyenek a folyamatok kézben felmeruld problémak megoldasara,

felelések és szamon kérhet6k legyenek munkajuk eredményéért.

Dokumentacios rendszer kialakitasa:

A mindségiranyitasi rendszer bevezetése a mingségiranyitas dokumentaciés rendszer
kialakitasaval indul.

Mindségiranyitasi kézikonyv:

A min6ségiranyitasi kézikdnyv kialakitasa soran alapszabalyként elmondhaté, hogy a
kézikdnyvnek ki kell térni
e az Osszes szabvanykovetelményre, (azokra valaszt kell adni),
e a min@ségiranyitasi rendszer hatalya ala vont tevékenységek, szervezeti egységek rovid
ismertetésére, azonositasara,
¢ a mikdodés alapjainak megfogalmazasara,
e a mikdodési folyamatok azonositasara.
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A min6ségugyi kézikbnyv a dolgozok és gyakran a vevd tajékoztatasat célozza a vezetéség
minéségre vonatkozé politikgjardl és céljairdl. Nagy altalanossagban tartalmazza, hogy mit
tesznek a min&ségiranyitasi rendszer érdekében.

Miikodési Rend

A mindségiranyitasi rendszerben a folyamatszabalyozasok (Mikddési Rend) a dolgozok
szamara utasitasok altalanos megfogalmazasa arrél, hogy a mindségiranyitasi
kézikdnyvében megfogalmazott minéségpolitikat és célokat hogyan kell megvaldsitani, illetve
elérni. Ez bizalmas szervezeti anyag. A folyamatleirasok egyuttesen hatarozzak meg a
szervezet miikddését a szerz6déskotéstdl kezdve egészen a szolgaltatas teljesitéséig.

Munkautasitasok, munkakori leirasok:

A munkautasitasok, munkakéri leirasok az egyes tevékenységek végrehajtasanak részletes
leirdsa és a szolgaltatas elfogadhatosagi szintjének meghatarozasa. Ezen dokumentumok
rendszerint nem kézikdnyv formajaban késztlnek el.

Formanyomtatvanyok, nyilvantartasok, feljegyzések:

A szervezet dokumentacidjanak ez a kategoridja azt mutatja be, hogy a nyujtott szolgaltatast
a meghatarozott kdvetelményeknek megfeleléen nyujtottak, a mindségiranyitasi rendszer
hatékonysaganak bizonyitékai. Ez a dokumentacios szint altalaban laza szerkezetl és
tartalmazza mindazokat az adatokat, amelyek sziikségesek a tobbi szint tamogatasahoz és
ahhoz, hogy bemutassak a szervezet céljainak elérését.

A dokumentacios rendszer kialakitasanal a belsé szakértéi csapat mikédott kdzre. A
munkautasitasok és egyéb bizonylatok elkészitésénél a meglévé dokumentacios és
nyilvantartasi rendszer atalakitdsaval és tovabbfejlesztésével teljesitettiuk ki a
dokumentacios rendszert.

A dokumentacios rendszer kialakitasa elsé fazisaban készil el a minéségpolitika

A minbséglgyi rendszerben elengedhetetlen feltétel, hogy a szervezetnek legyen
minéségpolitikaja. Ez azért fontos, mert ebben a vezet8ség elkbtelezi magat a benne
megjeldlt mindségugyi célok elérésére, és ezaltal kifejezésre juttatja, hogy az ezzel
kapcsolatos intézkedéseket komolyan veszi és elvarja, hogy ehhez kell6 tdmogatast kapjon
minden munkatarsatol.

Min6éségkozpontu kultara

A minéséglgyi kezdeményezések a teljesitmény javitasat célozzak, ezért a szervezet
viselkedésmaodjanak és értékrendjének, azaz a szervezeti kultiranak a valtozasat igénylik.

Egy kulturgja olyan rendszerként mikodik, amelyben az idék soran bekdvetkez6 események
bizonyos hozzaallasokat, szabalyokat és értékeket alakitanak ki. Ezek megvaltoztatjadk a
vezetfseg stilusat és a szervezet viselkedésmédjat és ezaltal a teljesitmény javulasahoz
vezetnek.

A minéségkdzpontu kultdra hianya hatraltathat egy szervezetet azzal, hogy mikodése elé olyan
akadalyokat gordit, amelyek meggatoljak a stratégiai célok elérését. llyen akadaly lehet példaul
a valtozassal szembeni ellenallas vagy az elkbtelezettség hianya.

Mindenfajta min6séglgyi képzést ezért a szervezet adott kulturajanak figyelembe-vételével kell
megtervezni, és a minGségugyi kezdeményezés sikeréhez valtozasokra van szikség a
szervezet viselkedésmaodjat illetéen is.
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Ezen tulmenéen a valtozasok elengedhetetlenek ahhoz is, hogy a képzés maradandd hatasu
legyen. Vagyis, hogy a képzés hatasa ne vesszen el, amikor a frissen képzett dolgozék
visszatérnek eredeti munkakdrnyezetikbe.

Mindezek érdekében a kdvetkez§ valtozasok sziukségesek:

* be kell vonni az embereket a valtozasokba ugy, hogy "magukénak érezzék" az értékeket
és a szabalyokat, valamint minden szervezeti, illetve rendszereljarast és folyamatot,
amelyben érintettek;

e a vezetbi példamutatason és példakon keresztll olyan viselkedési szabalyokat kell
kialakitani, amelyek jobban el6segitik a szervezet eredményességeét;

o avezetbknek elkdtelezettekké kell valniuk a mindségulgy elvei irant.

A mindségkdzpontu kulturara valo attéréshez a kdvetkezdk sziikségesek:

e olyan hozzaallasok, meggyb6z6dések, szabalyok és értékek kialakitdsa, amelyek
egybevagnak a szervezet rendeltetésével és célkitlizéseivel;

e a valtozasok elémozditasa olyan légkor, vezetdi stilus és viselkedésmdd érdekében,
amely jo irdnyban segiti a szervezetet célkitlizéseinek elérésében;

e meg0brzése és megerdsitése mindannak, ami j6 és miikddbképes a jelenlegi kultiraban;

e avaltozashoz val6 sikeres alkalmazkodas korilményeinek biztositasa;

e a szervezet rendszereiben, eljarasaiban és munkamodszereiben végrehajtandé
valtoztatasok elfogadtatasa;

o az alkalmazottak elkbtelezettségének fokozasa a szervezet rendeltetése, stratégigja és
értékei irant;

o tovabba a szervezeti folyamatokba térténé egyéb beavatkozasok kialakitasa és
megvaldsitasa, amelyek a mindségigyi kezdeményezeést olyan terlleteken tamogatjak,
mint pl. a szervezeti felépités, munkakortervezés, teljesitményiranyitas, jutalmazas,
emberi eréforras-fejlesztés, kommunikacios rendszerek, kdézremiikodési eljarasok, vagy
teljesitményjavitas.

Ha egy szervezet felméri, hogy alkalmazottainak milyen ismeretekkel és képességekkel kell
rendelkeznilk, dénthet ugy, hogy bizonyos szakképzési mechanizmusok koételezbek legyenek.
Ebben az esetben a jelenlegi stratégiat meg kell vizsgalni és az ilyen kévetelmények hatasat a
jovBbeli képzési programokra szamitasba kell venni a stratégia kialakitasanal.

A jol mikoédé minéségiranyitas rendszerben meg lehet nyugtatni a munkatarsakat, hogy nem
kell tdbbet dolgozniuk a minéségiranyitas rendszerben, mint amennyit a rendszer bevezetése
elétt dolgoztak, de ezt a munkat szervezettebb korlGlmények kozott végezhetik, aminek
kovetkeztében né a hatékonysag, kevesebb lesz a hibajavitd, helyesbité tevékenység és ez
maga utan vonja, hogy hosszabb tavon is biztos lesz a munkahelytk.

Kaposvar, 2007. 10. 01.
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