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ES ALKALMAZASANAK

PROBLEMAI
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A MA|I RENDEZVENY

o El6zmény: , A minésegulgy etikai
aspektusai, avagy hétkdéznapi dilemmaink”
cimmel EOQ-MNB el6adas 2014.05.22.
 El6adas célja volt bemutatni, hogy a minéségulgy fligg
a tarsadalmi-gazdasagi rendszertol es
az erkolcstol.
o Tul sok tarsadalmi, etikai bevezetd utan
nem maradt elég id6 a mindseguigyre.
 Most a minésegugyrél lesz szo.
KoszOnet a lehetéségert, a felkerésert!

© Veress, 2014.08. 2



A . HAGYOMANYOS” MINOSEGUGY
KAPITALISTA” MINOSEGUGY

A fejlett orszagokban kialakult

un. ,hagyomanyos” mindsegugy,

ez lenyegeben ,kapitalista” minéségugy,
mert a termel6 és a fogyaszto

az allam altal szabalyozott

kapitalista szabadpiacon

bonyolitja le az lUzletet.

© Veress, 2014.08. 3



A MINOSEGUGY:
HATALMAS, ALIG ATTEKINTHETO TEMAKOR

o Attekinthetetlentil sok irodalom, de
kOszOnet a hazai folyoirat szerkesztéknek

A minésegugy a felséoktatas mostoha gyereke

Az MTA nem foglalkozik a minéséguiggyel, nincs
tudomanyos élet, de van néhany rendezveny,
kO6szOnet az ilyen szervezoknek

A kormany, az allam nem foglalkozik a minéseguggyel

A mindséglgy nem csak ,ISQO”, lean..., EFQM,...
hanem GMP, CE jel, termékfelelésseq,...is

Sok mindent fogok mondani, bocséanat, ha téevedek!

© Veress, 2014.08.



A KAPITALISTA MINOSEGUGY ERTEKEI
ES ALKALMAZASANAK PROBLEMAI

A kapitalista mindéseguigy lényege

A (kapitalista) mindseguigy f6bb értekei

A kapitalista min6ésegugy lényeqi problémai
A lényeqi problémak ellensulyozésa

A (kapitalista) minésegligy szakmailag hibas
alkalmazasali

A (kapitalista) minéseguigy erkdlcstelen
alkalmazasai

A (kapitalista) min6ésegugy helyes alkalmazasa

© Veress, 2014.08. 5



A KAPITALISTA MINOSEGUGY ERTEKEI
ES ALKALMAZASANAK PROBLEMAI

A kapitalista minoéségligy lényege

A (kapitalista) mindseguigy f6bb értekei

A kapitalista min6segugy Iényegi problemai
A lényeqi problémak ellensulyozéasa

A (kapitalista) min6ésegligy szakmailag hibas
alkalmazasai

A (kapitalista) minéseéguigy erkdlcstelen
alkalmazasai

A (kapitalista) min6ésegugy helyes alkalmazasa

© Veress, 2014.08. 6



A KAPITALISTA PIACI
MINOSEGUGY

A ,hagyomanyos” (kapitalista piaci)
minoségugy a kapitalista szabadpiacon
atermék aru, igy

a piaci aru minesegugye, lenyegi elemei:
> aru termelése,

> aru eladasal/vétele a (szabad) piacon,
» aru fogyasztasa, felhasznalasa.

© Veress, 2014.08.



A KAPITALISTA PIACI MINOSEGUGY:
PIACI IGENYKIELEGITESI FOLYAMAT

értékrend PIAC értékrend

i i

igénykielegités  igény
TERMELESI =< FOGYASZTASI
FOLYAMAT —— termek ———  pFoLYAMAT
értek
termeld < — fogyaszto
csereerték

© Veress, 2014.08.



A KAPITALISTA PIACI MINOSEGUGY:
AZ ERDEKELTEK

A piaci igénykielégitési folyamat alapveto
érdekeltjei (stakeholders, interested parties),
érintettjel, partnerei, tarsai, tag ertelemben ,vevoi”
a fogyasztasi folyamatban érdekelt fogyasztok,

a termelési folyamatban erdekelt termelok

és a termelok beszallitoi

valamint a tarsadalom.

Megjegyzés: érdekeltek — akik a loversenyen egy
lora tettek.

© Veress, 2014.08. 9



A KAPITALISTA PIACI MINOSEGUGY
MINOSEG FOGALMA

A piaci igenykielégitési folyamat minésége
a termelési és a fogyasztasi folyamatokban
érdekeltek

lgénvyeinek a kieléqgitése altal atadott ertek.

Erték az, ami igényt elégit ki.
A minoség tehat atadott érték.

© Veress, 2014.08. 10



A KAPITALISTA PIACI MINOSEGUGY
MINOSEGUGY FOGALMA

A kapitalista piaci minosegugy targya

a piaci igenykielégitési folyamat minoségének
» allami/nemzeti szintii és
» vallalati/intézmeényi szinti

szabalyozasa.

© Veress, 2014.08. 11



A KAPITALISTA PIACI MINOSEGUGY
ERTEKEI ES PROBLEMAI

» Erkolcsi szempontbdl ertekek

» Erkolcsi szempontbdl problemak

» Szakmai szempontbdl hibas alkalmazasok
» Erkolcstelen alkalmazasok

» A szervezeti kultdra korlatjai

© Veress, 2014.08. 12



A KAPITALISTA MINOSEGUGY ERTEKEI
ES ALKALMAZASANAK PROBLEMAI

A kapitalista minéseguigy lényege

A (kapitalista) minoésegugy fobb értékei

A kapitalista min6ésegugy Iényegi problemai
A lényeqi problémak ellensulyozéasa

A (kapitalista) min6ésegligy szakmailag hibas
alkalmazasai

A (kapitalista) minéseguigy erkdlcstelen
alkalmazasai

A (kapitalista) min6ésegugy helyes alkalmazasa

© Veress, 2014.08. 13



A KAPITALISTA MINOSEGUGY
FOBB ERTEKEI — JOGI SZABALYOZAS

Termekfelelésség (a minéség fogalmal)
Fogyasztovédelem

,versenytorveny” (TPT)

GMP, GLP, GCP, GDP jogi szabalyozasa

HACCP szemlélete és alkalmazasa,
élelmiszerbiztonsag

Szakmai jogi szabalyozas (technical regulation)
(CE jel, direktivak) (a megfelelosegre epiil!)

© Veress, 2014.08.
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AZ 1ISO MINOSEGMENEDZSMENT
SZABVANYOK JELENTOSEGE

* sok fontos fogalom (kozel) egyertelm(
nasznalata: szervezet, termeék, folyamat, (vevo),
peszallito, elegedettseq,....

* jol, attekinthetbéen rendszerezve

o szeleskorlen elterjedt, egységes (ISO)
minéségkultura alakult ki

e de egyrészt a GMP,...
masreszt a lean, Kaizen, 6szigma, jidoka,...
Kilon életet élnek

© Veress, 2014.08. 15



A KAPITALISTA PIACI MINOSEGUGY
FOBB ERTEKEI:'VALLALATI MODELLEK

Miikodési modellek

/SO 9000 sorozat : alkatrésziparok
(hadiipar,gépipar, elektronikai ipar,..) szamara

*GMP: folyamatiparok
(gyogyszeripar, vegyipar,..) Szamara

*Nincs a szolgaltatas szamara!!!

Ertékelé modellek

*EFOQOM/NMD: minden (?) szervezet szamara

© Veress, 2014.08. 16



A KAPITALISTA PIACI MINOSEGUGY
FOBB ERTEKEI:
MINOSEGUGYI ,ESZKOZOHK”

e TOM

 SPC, mintavételes tételatvetel
e Lean

e Kalzen

e Gemba

e Jidoka

e 6 Sszigma

e Stb...

© Veress, 2014.08.

17



A KAPITALISTA MINOSEGUGY ERTEKEI
ES ALKALMAZASANAK PROBLEMAI

A kapitalista minéseguigy lényege

A (kapitalista) mindseguigy f6bb értekei

A kapitalista minéseglgy lényegi problémali
A lényeqi problémak ellensulyozéasa

A (kapitalista) min6ésegligy szakmailag hibas
alkalmazasai

A (kapitalista) minéseéguigy erkdlcstelen
alkalmazasai

A (kapitalista) min6ésegugy helyes alkalmazasa

© Veress, 2014.08. 18



A LIBERALIS PIACGAZDASAG
FOBB ERKOLCSI PROBLEMAI

» elsdsorban az egyén joga,
hatterben a kotelesség
» els6sorban az egyén szabadsaga,
eltlnik a testvériesséq, egyenifseq
* els6sorban a magantulajdon,
a koztulajdon csak megtadrt
» elsdsorban a szabadpiac,
a kozpiac csak megtirt
 nyeresegeérdekeltség, nincs mas ceél
* toke, hitel, kamat, a munka nem lenyeges stb...

© Veress, 2014.08.
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A KAPITALISTA MINOSEGUGY

LENYEGEBOL EREDO KAROS HATASOK

Tulajdonosi/részvényes (elsosorban révidtava!?)
nyeresegmaximalizalas

Versenyszellem (pusztuljon a gyenge)

Az aruknak csak piaci penz érteke van

A kOzOssegi javak, pl. kultur-javak is piaci aruk
A dolgozdk kizsakmanyolasa, ,beszallitok”

A beszallitok kizsakmanyolasa

Mingséq helyett marketing

A fogyasztok hilyitese

Fenntarthatatlan vilag

© Veress, 2014.08. 20



AZ ERKOLCSTELEN VILAGBOL
EREDO KAROS HATASOK
BIZALOMVESZTES

Regisztralas

Tanusitas

Akkreditalas

Felel6sség-biztositas

Ertékeld mindsités helyett teljesitményjellemzok
Feligyelo, ellen6rzé hatésagok

Attekinthetetlen birokratikus jogszabalyok
lgazsagszolgaltatas helyett jogszolgaltatas

© Veress, 2014.08.
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A KORNYEZETVEDELEM IS ARU!

Szabadpiac: ,Ironikus lenne, ha a
szennyezeés elleni kizdelem atalakulna
egy Uzletagga, amibdl néhany vallalat,
tarsasag vagy nemzet profitot érne el
sokak karara” Gandhi, 1972.
CO2 kvéta

© Veress, 2014.08. 22



A TARSADALMI FELELOSSEG IS ARU!

 Nemzeti Min6séqgi Dij

 Agazati Min6ségi Dijak

« EFQM kilonb6z6 dijai

« CAF

» Corporate Social Responsibility (CSR)

* B(enefit) corporation - ,kdzhasznu” vallalat
(USA 22 allamaban jogilag értelmezett,
mindenhol tanusithatd)

Oktatas, felkészités, értékelés, regisztralas, tanusitas,

akkreditalas...

pénz, pénz, pénz,...

© Veress, 2014.08. 23



A KAPITALISTA MINOSEGUGY ERTEKEI
ES ALKALMAZASANAK PROBLEMAI

A kapitalista minéseguigy lényege

A (kapitalista) mindseguigy f6bb értekei

A kapitalista min6segugy Iényegi problemai
A lenyegi problemak ellensulyozasa

A (kapitalista) min6ésegligy szakmailag hibas
alkalmazasai

A (kapitalista) minéseéguigy erkdlcstelen
alkalmazasai

A (kapitalista) min6ésegugy helyes alkalmazasa

© Veress, 2014.08. 24



A KAPITALISTA PIACI MINOSEGUGY
KAROS HATASAINAK ELLENSULYOZASA

1ISO 9004 minden éerdekelt
Nemzeti Mingségi Dij minden érdekelt
TOM mindenki részvétele

BSC (Kiegyensulyozott mutatoszam rendszer)
nem csak a nyereseg

Vallalatok Tarsadalmi Feleléossege (CSR)
Fenntarthatosag

© Veress, 2014.08. 25



KISERLET A TARSADALMI MINOSEG
FIGYELEMBE VETELERE

Tarsadalmi felelosseg/fenntarthatosag

EFQM,CAF,...Nemzeti Minéségi Dij 8.fejezet,
«Corporate Social Responsibility (CSR)
Vallalatok tarsadalmi feleléssége
1ISO 26000,SA 8000
B(enefit) corporation - ,k6zhasznu” vallalat
USA 22 allamban jogilag értelmezett

© Veress, 2014.08. 26



KISERLET AZ EGYENI ELETMINOSEG
FIGYELEMBE VETELERE

 Munkatéarsak élete: képzés, 6nmegvalodsitas, ...
e Legjobb munkahely

e Csaladbarat munkahely

 NOI munkahely

* Munka kisgyermekkel

A munka elismerése

o 777

de a Munkatorvénykdonyv nem elég szocialis

© Veress, 2014.08. 27



A KAPITALISTA MINOSEGUGY ERTEKEI
ES ALKALMAZASANAK PROBLEMAI

A kapitalista minéseguigy lényege

A (kapitalista) mindseguigy f6bb értekei

A kapitalista min6segugy Iényegi problemai
A lényeqi problémak ellensulyozéasa

A (kapitalista) minéseglgy szakmailag
hibas alkalmazasai

A (kapitalista) minéseguigy erkdlcstelen
alkalmazasai

A (kapitalista) min6ésegugy helyes alkalmazasa

© Veress, 2014.08. 28



A (KAPITALISTA) MINOSEGUGY
HIBAS HASZNALATA ALTALABAN

A fogalmak tisztazadsa nélkul,
es arendszerelmélet nélkul
és a folyamatszemlélet nélkil!

==) Keves a hatéekony alkalmazas

© Veress, 2014.08.
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A (KAPITALISTA) MINOSEGUGY
HATTERBE SZORULASANAK
EGYIK ALAPVETO OKA

A minoséq értelmezéséenek problémai

*a Minoseg csak lres szolam

*a MiNoseg értelmezése nélkil

*a MiNoseg és a megfeleléség 0sszekeverése

*a Minoség csak vevoelegedettseg

saz ertek ritkan szerepel

«a TQM bizonytalan tartalma

*a Minoség helyett a kivalosag hasznalata
(mingségq:erték, kivaldosag:szempontrendszer)

© Veress, 2014.08.
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A (KAPITALISTA) MINOSEGUGY
HIBAS HASZNALATA:
az igenykielegitesi folyamatok fobb tipusali

» Ismétlodo
vagy egyedi folyamatok

> A termelés és a fogyasztas kulon- ktlon
vagy egy rendszerben (szolgaltatas)

» Megfelelo bemenettel
vagy megnemfeleldé bemenettel

© Veress, 2014.08. 31



A (KAPITALISTA) MINOSEGUGY
HIBAS HASZNALATA:
az igenykielegitesi folyamatok fobb tipusali

> Ismétlodo
vagy egyedi folyamatok

> A termelés es a fogyasztas kulon- kulon
vagy egy rendszerben (szolgaltatas)

» Megfeleld bemenettel
vagy megnemfeleldé bemenettel

===) a tObbivel még ados a minéségugy!!!

© Veress, 2014.08. 32



A (KAPITALISTA) MINOSEGUGY
HIBAS ALKALMAZASAI

gyakori esetek

o Vallalati értékrend, ceélrendszer nélkil
* Nincs megkllonb6ztetve a minoéség,
a minesegképesseg és a megfeleloség

* Nincs pontosan értelmezve a veva, illetve az
érdekelt

* Nincs megkulonboztetve a kozvetlen vevo
(customer) es a fogyaszto (consumer)

33
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AZ I1SO 9001/9004 SZABVANYOK
HASZNALATANAK NEHEZSEGE]

4 fejezet: az egeész szervezet?

5.3 mi a minéseqg?

e 5.3 a minGségpolitika kiknek az igényét eléqgiti ki?
« 5.3 a szervezet vagy reszleg mingségpolitikaja?

o 7 fejezet: mi a folyamat™? hanyat kell bemutatni?
o 7 fejezet: hol van a megfeleldség-szabalyozas?

o 8 fejezet: mindségszabalyozasi kor(!)
Szolgaltatas:a szolgaltatast igénybevevo hol szerepel?

© Veress, 2014.08.
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AZ I1SO 9001/9004 SZABVANYOK
FOBB TARTALMI PROBLEMAI

A mindség nincs értelmezve,

helyette csak elégedettseg, nehol értek,

de a minéségpolitika nem kapcsolddik hozza!

A megfeleléseg nincs ertelmezve (!

(2000 el6tt volt!) EZ NAGYON NAGY HIBA!

Ezekbdl kdvetkezik, hogy - a gyakorlatban széles
korben elterjedt megfelel6ség-vizsgalatok miatt -
keveredik

aminoséqg, a minoségképesséq és a meqgfeleldéséqg!

© Veress, 2014.08. 35



AZ ISO 9001/9004 SZABVANYOK
FOBB TARTALMI PROBLEMAI

(folytatas)

 Arendszer nincs ertelmezve, csak a folyamat

 Nem egyeértelmd a folyamat fogalma,

a 7. fejezetet termékenkent (termékcsoportonként)
termék eldallitasi folyamatonkent (1?)
kell(ene) leirni,

és termékenként masok az érdekeltek (lasd 8.2)!

© Veress, 2014.08. 36



AZ ISO 9001/9004 SZABVANYOK
FOBB TARTALMI PROBLEMAI
(folytatas)

« A folyamat-, illetve a min6ség szabalyozas-elméleti
szabalyozasa nincs egyértelmien ertelmezve (8 fejezet),
helyette bizonytalan PDCA ciklus
és a vevotol vevdig (szerintem) zavaros abra

 Nem jelenik meg a minéségszabalyozas harom szintje:
a folyamatszabalyozas,

a megfeleloség-szabalyozas és
a minoésegszabalyozas.
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AZ 1SO 9001/9004 SZABVANYOK
FOBB TARTALMI PROBLEMALI
(folytatas)

« Adokumentum és a feljegyzés
fontos megkulonboztetése
csak az ISO 9001-ben van (volt!)

Az SPC és a statisztikal mintaveteles
tetelatvetel nagyon hattérbe szorult

© Veress, 2014.08. 38



AZ ISO 9001 SZABVANY
FO TARTALMI PROBLEMAJA

Az ISO 9001 szabvany lényege,

(avevo arra kotelezi), hogy a beszallitd
(egyetlen) célja a vevo elégedettsége legyen!
=) az 1SO 9001

a beszallitok kizsakmanyolasanak szabvanya!

© Veress, 2014.08. 39



AZ 1SO 9001 SZABVANY
FO TARTALMI PROBLEMAJA
(folytatas)

Az ISO 9001 szabvany lenyegeéet
a tanacsadok gyakran tudatosan (1?) elhallgatjak
és sok helyen (szakmailag?erkolcsileg?) hibasan javasoljak!
===> 3 mindségiigy ezért nem kedvelt a vezeték kérében?
o A fentiek ellenére az ISO 9001 széleskorlen elterjedt

mivel ez az ,egyetlen” min.men. rendszer tanusithato
szabvany.

« JOl hasznalhato a kdzszolgaltatasban,
ha a ,vevd” a tarsadalom.

© Veress, 2014.08. 40



AZ I1SO 9001/9004 SZABVANYOK
FORDITASANAK PROBLEMAI

Manage, control, direct keveredése

Manage kovetkezetlen forditasa:
iranyitas a legtobb esetben hibas
kezelést alig hasznal

«Control kovetkezetlen forditasa:
a szabalyozast ritkan hasznalja,
tobb esetben hibasan kezelésre (1)
forditja

© Veress, 2014.08. 41



AZ I1SO 9001/9004 SZABVANYOK
FORDITASANAK PROBLEMAI

A customer es a consumer forditasa sokszor
vevo, de ez nem egyértelmd, felrevezet6
mind a koznyelvben, mind a szaknyelvben.
*A customer forditasa helyesen
kozvetlen fogyaszto, lehetne vevo
*A consumer forditasa helyesen
végfogyasztd, lehetne fogyaszto (?)

© Veress, 2014.08.
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AZ I1SO 9001/9004 SZABVANYOK
FORDITASANAK PROBLEMAI

A magyar tervezeés kifejezes tobbértelmd.
Magaba foglalja egyrészt a
tevekenysegtervezest (planning), masrészt az
objektum-tervezest (design, development), de
nincs szo6 termelési folyamat tervezéserol
(alkatrész iparbaol indult!)

 Nem egyeértelm( a folytonos tokéletesités
kifejezes, ez magaba foglalja a helyesbit6 és a
megel6z6 tevekenységeket is?

© Veress, 2014.08.
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AZ I1SO 9001/9004 SZABVANYOK
ALKALMAZASANAK PROBLEMAI

o Tisztazatlan, hogy szervezet al-szervezetére is
hasznalhato-e ?

» Tisztazatlan, hogy 6sszetett/hierarchikus
szervezet esetén milyen felbontas hasznéalhato, pl
al-mindség-politikak, eréforrasok, folyamatok,...

© Veress, 2014.08. 44



A KAPITALISTA MINOSEGUGY ERTEKEI
ES ALKALMAZASANAK PROBLEMAI

A kapitalista minéseguigy lényege

A (kapitalista) mindseguigy f6bb értekei

A kapitalista min6segugy Iényegi problemai
A lényeqi problémak ellensulyozéasa

A (kapitalista) min6ésegligy szakmailag hibas
alkalmazasai

A (kapitalista) minésegugy erkoélcstelen
alkalmazasai

A (kapitalista) min6ésegugy helyes alkalmazasa
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A (KAPITALISTA) MINOSEGUGY
ERKOLCSTELEN ALKALMAZASA

Tanusitvanyok pénzert

Bizonyitvanyok pénzért

Dijak pénzert (?)

Dijak, bizonyitvanyok tagdijhoz kotese
Akkreditalas erkdlcstelentl magas dija,
szakma helyett blrokratikus kdvetelmények

Az 1SO 9001 hasznalata nem beszallitok
esetén

Adatok megvaltoztatasa...

© Veress, 2014.08.
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A KAPITALISTA MINOSEGUGY ERTEKEI
ES ALKALMAZASANAK PROBLEMAI

* A kapitalista minéseguigy lenyege

* A (kapitalista) minéseguigy f6bb értekei

o A kapitalista min6segugy lényegi problémai

* A lényegi problemak ellensulyozasa

* A (kapitalista) min6éseglgy szakmailag hibas
alkalmazasai

* A (kapitalista) mindseqguigy erkdlcstelen
alkalmazasai

* A (kapitalista) minéseglgy helyes alkalmazasa
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1ISO 9001/9004 SZABVANYOK:
A MINOSEG HELYES ALKALMAZASA

A MINOSEG ERTELMEZESE

5. A vezetoseg felelosségi kore

» avezetdség elkotelezettseége (5.1.)

o az érdekelt felek igényei és elvarasai (5.2.)
 minéségpolitika (5.3.)

* mindsegcelok (5.4.)
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A SZERVEZET MINOSEG MEGHATAROZASA

gts,zl?rveg_et R AZ ERDEKELTEK
ertekrendje MEGHATAROZASA

fobb éidekeltek

IGENYFELMERES
fobb érdekeltek igényei
gs;ervez_et MIN6$EG- ,
ertékrendje MEGHATAROZAS

az intézmény minoség meghatarozasa

adottsagok — MINOSEGCEL
KIJELOLESE

az intézmény mindségpolitikaja

© Veress, 2014.08.



1SO MINOSEGMENEDZSMENT SZABVANYOK
ERTELMEZESE A SZOLGALTATASOKRA

1SO 9004-2:1991

Quality management and quality system
elements

Part 2: Guidelines for services

MSZ ISO 9004-2:1993

Mindségiranyitas és mindségugyi
rendszerelemek

A szolgaltatas iranyelvel
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A SZOLGALTATAS ERTELMEZESE

A szolgaltatast
igénybevevd
kiindulé allapota

a szolgaltatast ado
kiindulé allapota

PIAC
A A SZOLGALTATAS
SZOLGALTATAS ( A
ADASI - »szol- —» |IGENYBEVETELI
FOLYAMAT FOLYAMAT

— gadl- —»

— tat- —»

) — many —»
TERMELES cseredrék FOGYASZTAS

SZOLGALTATASI FOLYAMAT

\

\

a szolgaltatast ado a szolgaltatast igénybevevo
megvaltozott allapota kezelt allapota
CEL

IGENYKIELEGITESI
© Veress, 2014.08. FOLYAMAT




AZ 1SO 9001/9004 SZABVANY ERTELMEZESE
A SZOLGALTATASOKRA (1)

A szolgaltatast ado képességel,
képzettsege (6.2.)

* A szolgaltatast igénybevevo
egyrészt érdekelt/vevo (5.2, 7.2, 8.2)
masrészt beszallitd/beszerzés (7.4)
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AZ 1SO 9004:2000 SZABVANY ERTELMEZESE
A SZOLGALTATASOKRA (I

7. Product realization
A szolgaltatasi (adasi es igénybevételi) folyamat
7.1. Planning of product realization
A szolgaltatasi folyamat megtervezése
7.3. Design and development (of product)
A ,szolgéaltatmany” tervezése
A szolgaltatasi folyamat tervezése nincs(!)
7.5. Production and service provision
A szolgaltatas (nyujtasa)
7.5.1. Control of production and service provision
(controlled conditions)
A szolgaltatas szabalyozott feltételeinek biztositasa (!)
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AZ 1SO 9001/9004 SZABVANY ERTELMEZESE
A SZOLGALTATASOKRA (1)

» 7. A szolgaltatasi folyamat
a szolgaltatast ado es a szolgaltatast
igénybevev) folyamatok egytittese
> Lényegi (iranyitando) folyamat
a szolgaltatast igénybevevéd
(vagy objektumanak) allapotvaltozasa
(megfeleléseg-megallapitas is kell!)
> lranyito folyamat
a szolgaltatast ado folyamat
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AZ 1SO 9004:2000 SZABVANY ERTELMEZESE
A SZOLGALTATASOKRA (IV)

« 7.5.3. Atermek azonositasa
a szolgaltatast ado azonositasa,
a szolgaltatast igénybevevé eés/vagy objektumanak
azonositasa,

e 7.5.4. Atermek allaganak megorzese
a szolgaltatast ado allaganak megdrzese
a szolgaltatast igénybevevéd és/vagy objektuma
allaganak megé6rzése
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AZ 1SO 9004:2000 SZABVANY ERTELMEZESE
A SZOLGALTATASOKRA (V)

A panaszok kezelése (8.2.1.2.)

altalaban nem a termékre (szolgaltatmany),

hanem a folyamatra, azon belll is

a szolgaltatast ado emberi viselkedésere vonatkozik
A megnemfelel6 termék kezelése (8.3.)

csak megfordithato (reverzibilis) folyamat

esetén helyesbité (korrigald) folyamat
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A (KAPITALISTA) MINOSEGUGY
HELYES ALKALMAZASA
(6sszefoglalas)

Ertéknélkuli vilagban érték, értékrend

Cel nélkili vilagban celrendszer

Onzé vilagban egy cél érdekében érdekeltek
Rendezetlen vilagban rendszerszemlélet
Kaotikus vilagban szabalyozott folyamatok

© Veress, 2014.08.
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FELHASZNALT FONTOSABB
IRODALMAK

e ISO mmr szabvanyok

« GMP,...folyamat jogszabalyok

« EFQM, NMD, ... értékelo dijak

 Min6segugyi piaci jogszabalyok

 Min6segugyi folyoiratok: TQM, M&M, MM, ...

 Konyvek: Juran, Paranyi Gyorgy, Koczor Zoltan,
Csath Magdolna, Veress, Veress-Birher-Nyilas stb...
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A (KAPITALISTA) MINOSEGUGY
ERTEKEI ES ALKALMAZASANAK
PROBLEMALI

KOSZONOM A FIGYELMET!

Prof. Dr. Veress Gabor
egyetemi tanar
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