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Az ISO 9000 utat nyit a teljeskor
min 6ségiranyitas felé
Johanyak Edit, Johanyak Zsolt Csaba

A minéségrendszerekkel kapcsolatos eszmecserék sorakekigdn és
tanulmanyokban gyakran talalkozunk az 1ISO 9000 €M fogalmaval. A két

kifejezés altal lefedett terlletek kozott fenndlisszefliggésekr még a

szakemberek kdzott sem teljes az egyetértés. A lkben arra torekedtink,
hogy minél tisztabb képet adjunk e kapcsolatrend&lzevalamint arrél, hogy
miként tudja e két irAnyzat egymast tamogatni.

A Teljeskdfi Mingségiranyitas (TQM) megvaldsitasa felé tett Iépéseke
tapasztalatok szerint mindenhol teljes dsszpordtosis elkdtelezettség jellemzi.
Ennek ellenére e vezetési és szervezési filozéGmetetése a kilonbdz
vallalatoknal nem bizonyul egyforman eredményesrigkaknak a tulélést
jelenteti, mig masoknal olymértékcsalédast okoz, hogy a prébalkozasok
ledllitasa mellett déntenek. A cégek egy részetavaltott kudarcot, mert
irredlis elvarasokat tamasztott. Nem tudta felblisiéa megvaldsitdshoz
szlkséges iit és eéfeszitéseket, a TQM-et minden probléméat automaaifus
megold6é gyogyszernek tekintette, egy olyan varépsd, amely Japanban
biztositotta az ipar sikerességét. Ugy gondoltayyhisa alkalmazza az ottani
eljarasokat, automatikusan el fogja érni ugyanazakaredmeényeket is.

Hasonlé moédon 1992 6ta az ISO 900x szerintiasiii@st altalanosan az Uzleti
siker ebfeltételének tartjak a vildgpiacon. A bevezetésdiil ebltetése a
valésagtol valé elrugaszkodast, helytelen alkalstzéredményez, ami a
késsbbiekben biztosan kudarchoz vezet. Gyakran tulstukeril a problémak
szavak és szlogenek szintjén tbfténegoldasa, és a rendszerépités kimerll a
minéségugyi kézikbnyv megirasdban. Ez révidndbelll kiabrandultsagot
eredményez, €s innen mar egyenes az Ut egy olyatard@s vélemény
kialakulasahoz, hogy ez az egész nem mas mintjabi thiébort.

Az 1SO 9000 és a TQM kulonbézélokat, értékelési és javitasi folyamatokat,
kilonbd® szervezeési feladatokat tartalmaz. Ezért meg keflerni mindkett

s sz

megfeleb alkalmazast, és elérjik a kivant eredményeket.
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Az 1SO 9000-es szabvanysorozat

Az ISO 9000-es szabvanysorozat meghatdrozza a déaégeh alapuld
minéségbiztositasi rendszer alapkdvetelményeit. A rmsrdskdvetkezetes
mikddése esetén, a szdllitd asdrel meghatarozott misédi terméket vagy
szolgaltatast nydjtja. A sorozat 6t alagvezabvanycsoportbdl (1. tablazat) all.

1. tablazat

MSZ EN 29000:1992 (ISO 9000:1987) MBegiranyitasi és
minéségbiztositasi szabvanyok kivalasztasdnak és alizaleanak
iranyelvei.

MSZ EN ISO 9001:1996 (ISO 9001:1994) Msegugyi rendszerek. |A
tervezés, a fejlesztés, a gyartds, a telepités égevBszolgélat
minéségbiztositasi modellje.

MSZ EN ISO 9002:1996 (ISO 9002:1994) Maggrendszerek. A gyartas| a
telepités és a végzolgalat miségbiztositasi modellje.

MSZ EN ISO 9003:1996 (ISO 9003:1994) Msegrendszerek. A
végellerbrzés és a vizsgalat niigégbiztositasi modellje.

MSZ EN 29004:1992 (ISO 9004:1987- EN 29004:198 fiAdségiranyitasr
€s a mibségugyi rendszer elemeire vonatkoz6 irdnyelvek.

Harom a jellegzetes miségrendszeresl szl (ISO 9001, 9002 és 9003), Kett
pedig iranyvonalakat tartalmaz (ISO 9000 és 900Ezeket potidlagos
iranyelvekkel egészitették ki, amelyek figyelembesaik a kilonbdk
részterlletek sajatossagait is.

Az ISO 9000 segitséget nyujt a daegrendszer modelljének (ISO 9001, 9002,
vagy 9003 szerinti) kivalasztasdban, valamint fogalmeghatarozasokat és
magyarazatokat is tartalmaz. Az 1ISO 9001, 9002088 @zokat a kritériumokat
tartalmazza, amelyeket a migégrendszer ki kell elégitsen a termékabitasi
ciklus kilonb6d szakaszaiban azéeé meghatarozott miségkovetelmények
teljesitése érdekében. Az ISO 9004 szabvany a és@giranyitas
megvaldsitasardl sz6l. Magdban foglalja a W sy felebsségét, a
minéségrendszer alapelveit és a s@ghurok egyes szakaszainak attekintését.

}SY

Az 1ISO 900x nem a rendszer hatékonysagat méritéseaz, hogy mennyire jo
az eballitott termék, vagy a végzett szolgéaltatas. Abiakositja a veét, hogy a
vallalat a szeriéses kovetelményeknek valé megfelelést a szabaanyb
meghatarozott modell szerint felépuiminéségrendszerrel valbsitia meg. A
szabvanyokban megfogalmazott elvarasoknak valo eted§bt a bets és kil$
auditorok elledrzik elére meghatarozott &kdzonként. A kil auditor csak azt
tudja elbirélni, hogy a szallité betartja-e a dokuatalt eljarasokat. A modellben
sulyponti szerepet kap a dokumentacid. Ennek mégitdsara az ISO 9001 egy
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haromszini rendszert (1. abra) hatdroz meg. Habar a haromt szonos
jelentsédi, a mirbségigyi kézikonyvet mégis ki kell emelnink mint a
legfontosabbat, mivel a mésik két szint elemeicébbednek.

Mindségugyi
kézikdnyv
Eljarasok

kézikdnyve

Munkautasitasok kdnyve

1. &bra. A dokumentécioés rendszer

A kézikdnyv egyben egy vezetési dokumentum, amsigerteti a szervezet
minéségpolitikat, és leirja miségrendszerét. Tartalmazza azokat a célokat,
amelynek teljesitésére elkételezi magat a valladatkézikonyv bemutatja a
szakértket, a felebsségi koroket és jogosultsdgokat. Célja a rendszer
bevezetésének, fenntartdsanak és felllvizsgalatsawyalata, tovabba értékes
vezetési eszk6z a kockazat-, koltség- és haszazesv folyamatdban. A
kézikbnyvnek kovetnie kell a kivalasztott modellnekegfeled szabvany
felépitését.

A rendszer minden elemeére eljarasokat fejleszt&ndkzt a tevékenységet azok

a vezebk iranyitjdk, akik az illei elemért felelsek. Az eljarasokat jova
hagyatjdk a kapcsoldédd részlegekkel, mivel ezekzexvezet teljes egészét
érintik. Gyijteményiket tartalmazza az eljarasok kézikdnyve.

Az utols6 dokumentumcsoport, a munkautasitasolaltagizzak a |épésir
Iépésre megvaldsitando, feladatszirglbiranyzatokat. A fenti haromsziint
dokumentacié alkotja a véllalat néiseglgyi szervezeti és ukbdési
szabalyzatat.

Osszefoglalasként elmondhatjuk, hogy az 1SO 900y jy dokumentalt,
rendszeresen elléredtt, hosszutadvon azonos szinvonalat biztosit@szsr
modellje. Kbévetelményei azonban statikusak, nemydmiek hangsulyt a
minéségfejlesztésre és az emberéferrasok menedzselésére, valamint nem
foglalkoznak a miiségkoltségek elemzésével.

Teljeskor G Minéségiranyitas (TQM)

A Total Quality Management egy ndisegkdzpontu vezetési filozéfia (2. abra),
amely a ved igényeinek maximalis kielégitésére helyezi a halygsEzt a
szervezet és a folyamatok 4&lland6 javitdsaval, @ékbaysag és az
eredményesség novelésével éri el. Folyamataibanfeva véllalat 6sszes
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dolgozéjat. Megvalositadsanakotdltétele a vallalaton beluli méiségrendszer
megléte, melyre alapozva, azt tovdbbfejlesztve &détre a tejes szervezet
atfogo felépitményt. A filozofia sikeres gyakorlatblltetése érdekében
kulcsfontossagu:

* a hosszu tavu tervezés,

» (sszpontositas a véne,

+ afels vezetés elkotelezettsége és véidetpességei,
» arendszerben gondolkodas és a teljd@skészvétel,

» az oktatas és a képzés,

* améb és értékd rendszer,

e a kommunikacio.

Hosszu tavu tervezeés

A mindségjavitdas nem marol holnapra torténik. A kapcsbléeleékenységek
tervezéséhez és szervezéséhéreidds a szervezet dsszes tagjanak odaadasara
van szikség. A kapkodas és rovid tava gondolkodsek @ réaforditasok
novekedéseét és legfeljebb kisméti@iorehaladast eredményez.

Anyag Eszkozpark
Vevdi Dolgozok Csoportmunka Vevoi
igények Folyamatos javitas elégedettség
Mddszerek .
Rendszerek Kornyezet
Mérés és visszacsatolas

2. abra. A TQM egyszésitett modellje

Osszpontositas a veire

A TQM alapeleme annak megértése, hogy aveatarozza meg a niigéget.
Azok a termék és szolgaltatas tulajdonsagok, arkety@sség érzetét keltik a
vevsben, novelik annak elégedettségét. Ezért olyamtkékat és modszereket
alkalmaznak, amelyek feltarjdk a rejtett és nyj#ényeket, és leh&té teszik a
visszacsatolast. Itt emlitésre mélté a ésdghdzak mdédszere (Quality Function
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Deployment - QFD), az ingyenes Vsvolgélati telefonvonalak biztositasa,
valamint a vetik kbzvetlen megkeresése €s bevonasa a tervezgaialba. A
véllalaton beluli megrend&k ugyanolyan fontossaggal birnak mint a kkls

A felsé vezetés elkotelezettsége és vezetési képessegei

Minden probéalkozas eleve kudarcra van itélve, hamiadség Ugye nem
rendelkezik prioritassal. A méségpolitikat a fels vezetés hatarozza meg, a
minéség a vallalati stratégiai terv fontos ténjjez A TQM kornyezetben
szilkséges iranyitasi modell és gyakorlat sok k&eféltér a hagyomanyosan
megszokott mddszerditt A legfelibb vezed elkdtelezetten munkélkodik ezen
elvek megvaldsitasa érdekében. Ez elengedhetetlégtele a valtozasokkal
szembeni s ellendllas lekiizdésének.

Miiszaki jellemzk Gazdaségi mutatok A sz4llité jellemdi
Funkcionalitas Ar Felésségteljesséy
Rendelkezésre allas Fenntartasi koltségeK Egyilitides
Hasznalhat6sag Termelékenység Rendelkezésrg allas
Tartéssag Szallitasi feltételek A velsmerete

l

A vewsi igények kielégitése

3. abra. A vet elégedettségét befolyasolo ténylez

Rendszerben gondolkodas és teljeskidmrészvétel

A teljeskofi minéségiranyitas csak akkor lehet hatékony, ha mind#godo
részt vesz a megvaldésitdsban. A véllalat hagyonsamyeertikalis, hierarchikus
felépités, a TQM azonban horizontélis egyuttkddést igényel. A gyenge
minéség gyakran ezen kapcsolatok fontossadganak aldbsésgi vezethét
vissza. A filozofia fontos eleme az alkalmazottaltdoitdsa annak érdekében,
hogy fejleszé-javitd Gtletekkel és javaslatokkal alljanaks.eDsztons hatasa
van a csoportok és egyének elismerésének, jutat@nak, valamint a
beérkezett javaslatok gyors feldolgozasanak. A tészéehaiséget biztosit
olyan munkacsoportok megalakuladséra, amelyek aoglskan is megprobaljak
véghezvinni az 6tletszinten felmerilt megalapopotaslatokat.

Oktatéas és a képzés

. sz

igaz mas-mas szinten. Ez a megkozelités biztoaitf@lok megértését és az
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odaadd, lelkismeretes munkat. A képzés nem kaddatik csupan egy
alkalomra, hanem egy ismédb, hosszu tavu folyamat.

Méré és értékeb rendszer

A jelenlegi helyezet és az eddigiotszitések kiértékeléséneksieltétele a

minéségjavitas meérési moddszereinek kidolgozasa. Aésdigszint mérése
folyamatos, az informacids rendszer feladata a kéze fel§ vezeéi réteg

ellatasa naprakész adatokkal. Uj elemként jelemi#g a nivezebk és

munkasok irdnyaba tortérvisszajelzés iranti igény, aminek kielégitése tée

teszi a problémak gyors beazonositasat s kik(iszsdto

Kommunikacio

A szervezeti szintek, részlegek kozotti informacévamlas disegiti a
minésegjavitd tevékenységet, a gondok gyors és hatékweyoldasat, és a
hibak etfordulasanak megakadalyozéasat.

Osszefoglalasként  elmondhatd, hogy a teljgskomindségiranyitas
megvalositadsanak kulcsa a $kEizpontu szemléletmdd kialakitasa, amelyet a
szervezet minden tagjanak magaéva kell tennie. puwtld szerepe van a
vezetség elkotelezettségének, és a célok hatékony émeésgy sor modszer
és technika all rendelkezésre. A vezetés folyaraatokoveti a vebi
elégedettség szintjét, mert az azt befolyasoloe#iky(3. abra) folyamatosan
valtoznak.

A fejl 6dés utja

A véllalati minbségrendszerek kialakitasa sordn a cégek nagy wblesg 1SO
900x szerinti modell megvalésitasdizte ki célul, mig masok eleve a TQM
iranyaban indultak el. Egy sikeres TQM rendszerlgtegesetén is felmeriilhet
azonban igény az ISO 900x szerinti tanusitast .irAnszikséges atalakitasok
kevés raforditdssal megvalosithatok egydasdgjavitd program keretén belll,
ugyanis a TQM megkoveteli egy hatékony #ségrendszer létezését. Az
értékeléshez hasznéalhatjdk az ISO 9000 szabvarpmomlemeit, amelyek
mérési kritériumokat és jol strukturalt utat biitasak a mifdségrendszer
periodikus felméréséhez. A vallalat Ugy fejleszathetabb ekkor az ISO 900x
szerinti eljarasait, hogy azok a TQM kezdeményddéde megegyedek
legyenek. Ez a gyakorlat noveli a rd#gg iranti tudatossagot, valamint egy
stabil mirbségrendszer megvalositasat eredményezi.

A leggyakrabban azonban egy tanusitott ISO 900aszsr a kiindul6pont, létét

a piaci igények teszik szilkségessé. Lehet, hog8@2A000 nem legjobb TQM-
hez vezet Ut, de mindenképpen egy Ut annak megvalésitagaAel 1ISO 9000
nem 6sszpontosit eléggé a &ene, nem hatarozza meg, hogy egy termék, vagy
szolgaltatas mennyire jO, nem helyez hangsulyt lgafoatos javitasra, a
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tamogatd rendszerek fontossagéra, valamint a fay@knszikséges javitaséra
sem. Azért hoztdk létre, hogy egy é&ltalanosan atoff mirbségrendszer
modellt bocsassanak a Vvallalatok rendelkezéséreelyagk gyakorlatba
Ultetésével a cégek bizalmat kelthetnek a &kben. A teljeskdt
minésegiranyitas felé |épéseket dewszervezetnek &zor eértékelnie kell
megléwy minéségrendszerét. Ennek alapjan indithatd el a ésdéigjavito
program.Egyebek kozott figyelmet érdemel az emééforrasok fejlesztése, az
0sztonzési és jutalmazéasi rendszer kidolgozasarsenytarsak termékeinek és a
sajat arunak a folyamatos 6sszehasonlitdsa, valaanivewk megelégedése
mellett arra is térekedni kell, hogy a dolgozokgéézzek magukat a véallalatnél

Az 1SO 900x szerinti rendszer integrélasa a TQMrar a kezdetekben
megtorténhet. A migségrendszer megszervezhetgy 1ISO 900x rendszer
keretében, egy kezdeti értékelés részeként. A @&l rogy ezeket a
tevékenységeket a kulcsfolyamatok és javitasi &tdd beazonositaséra
hasznaljak. A TQM szadmara a bielaudit a folyamatos kiértékelés és javitas
eszkdzévé valhat. Ez az integralt megkozelités yéefjthatia a TQM
folyamatot, és nagyobb biztonsaggal eredményezioeai ksikereket, ami
segithet a valtoztatdsok elfogadtatdsaban.

Az ISO 9000 és a TQM kolcsondsen kiegészitik egymigy ISO 900x
rendszer a szemléletmdd, a folyamatos javitas,nés@gkoltségek értékelése,
stb. teruletén végrehajtott valtoztatdsok, valamaat emberi diforrasokra
tortérd nagyobb meérték odafigyelés eredményeképpen nagyobb nehézségek
nélkil egy TQM rendszerré valhat. A TQM sikeres dmtése egy olyan
minéségrendszert eredményez, amely nagyon kozel al5@z9000 szerinti
elvarasokhoz. Egy olyan véllalat, amely eleve TQfényaban indult el, és
sikeresen bevezette azt, kisebb valtoztatdsok zbeégel eleget tud tenni az
ISO 9000 kovetelményeinek is.
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ISO 9000 is the Path to TQM

Edit Johanyék, Zsolt Csaba Johanyak

There is still some confusion about the relatiopdietween ISO 9000 standards
and the implementation of TQM. This article suctyncand clearly
distinguishes between the two and explains how tagysupport each other.

ISO 9000 ist der Weg zu TQM

Edit Johanyék, Zsolt Csaba Johanyak

Auch heutzutage konnen viele Mil3verstandnisse aafm dGebiet der
Internationalen Norm ISO 9000 und der UmsetzungTd@sl gefunden werden.
Dieser Beitrag versucht die Beziehung zwischen éeidegriffen klar zu
machen und einen Weg zu zeigen, wie sie sich earddnterstiitzen kbnnen.
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