Boda Istvan - Nagy Laszlo: Gondolkodjunk egyiitt (4) - a mindségbiztositas
lehetoségeirol

A XXI. szazadban egy humanisztikus vezetdnek ahhoz, hogy hosszu tavon is sikereket
¢érhessen el, csak allando - egyéni és szervezeti - megljuldssal, a szervezeti tudas és kultira
folyamatos tokéletesitésével, az emberi erdforrasokban rejlé lehetdségek felszinre hozasaval
¢s maximalis kihasznéladsdval lehet esélye. Egy személyben kell a szervezet jovoképét
fokozatosan kiformalnia és a sziikséges valtoztatdsokat megvalositania: stratégidban és
folyamatban kell gondolkodnia, egyszerre kell intuitivan elére latnia a jovot és elképzeléseit
"leforditania" a konkrét lehet6ségekre, egyidejiileg kell tervezni €s szabalyozni, egyszerre "jot
csinalni" és "jol csinalni".

Napjainkban mér konyvtari teriileten is evidencidnak szamit, hogy egy gazdalkodo
szervezetnek mindségi termékekre és szolgaltatasokra (T/S) kell torekednie, ha hosszu tavon
fent akar maradni az adott gazdasdgi-tarsadalmi koérnyezetben. A mindség leginkabb
elfogadott meghatarozasa szerint egy T/S mindsége anndl jobb, minél jobban megfelel a
felhasznaldi igényeknek és elvarasoknak. "Ez egyszerlien megfogalmazva: azt nyujtani a
vevonek, amit akar, amikor akarja, folyamatosan, és megfeleld arért."1 Ezzel kapcsolatban
alapvetden két kérdés mertilhet fel:

- Mik a felhasznal6i igények ¢€s elvarasok legfobb formai vagy tipusai, amiket a szervezetnek
ki kell elégitenie (ha "jot" akar csinalni)?

- Milyen moédszertani lehetdségei vannak egy adott szervezetnek, hogy mindségi T/S-t
nyujtson a felhasznalok szdmara (azaz mit tegyen, ha "j61" akarja tenni a dolgat)?

Vegyiik észre, hogy napjainkban a mindségre vonatkozd felhasznaldi elvardsok mar nem
pusztan egy adott T/S-ra, hanem magara a szervezetre, pontosabban a szervezet altaluk
megfigyelheté miitkddésére is kiterjednek.

A felhasznaldi igények és elvarasok fobb formai

Induljunk ki a szoftvertermék-mindségre vonatkozd ISO/IEC 9126-0s szabvanybol, amely hat
f6 min6ségi kritériumot hataroz meg.2 Ezeket konnyen altalanosithatjuk barmilyen T/S-ra:

- funkcionalitds: a T/S alapvetd céljanak megvaldsitasa, az alapfeladathoz kapcsolodo
kiegészitd feladatok megvaldsitasa (komplexitas) stb.;

- megbizhatdsag: hosszu élettartam, "hibatiirés" stb.;

- hasznélhatésag: egyszert, érthetd, konnyli hasznalat (és dokumentacid), "felhasznalo
baratsagos" miikodés stb.;

- hatékonysag: nagy teljesitmény, megfeleld (gyors, csendes, tiszta stb.) miikodés, jo
koltség/haszon arany stb.;

- karbantarthatosag: egyszerii karbantartds (pl. tisztitas), hibak felismerhetdsége, gyors
javithatosag, elemek cserélhetdsége stb.;

- hordozhatosdg: miikddés kiillonbozé koriilmények kozott, rugalmas konfiguralhatosag
(adaptalhatosag, "hangolhatdsag"), megfelelés részben ¢és egészben a vonatkozo
szabvanyoknak ("kompatibilitas") stb.

Ezek mellett a felhasznalok tovabbi igényeket is tdmaszthatnak, ilyen lehet példaul a T/S
konnyli beszerezhetOsége, tdmogatottsaga (a "fogyasztdi szolgaltatas" szinvonala, pl.
tanacsadas vagy jo szervizhalozat), esztétikai megjelenése stb.



"Napjaink felfogasa szerint [...] a mindség, a koltség, a megbizhatdsag, a rugalmassag és a
fogyasztoszolgalat magas szinvonala egyiittesen biztositja a vallalat versenyképességét. |[...]
ezen kritériumok egy része (hogy melyik, az piaconként is, termékenként is, idészakonként is
valtozhat) kvalifikacidés (mindsitd) kritériumként szolgal (tehat nem is «léphet palyara» az, aki
nem teljesiti) - mas résziik az a versenykritérium, amelynek alapjan a gydztesek (akiktdl végiil
a fogyaszté vasarol) kivalasztédnak. Napjainkban a legtobb vélemény szerint a standard
termékek nagy részénél a mindség és a koltség ilyen mindsitd kritérium, s a legélesebb
versenytényezok a rugalmassag és a fogyasztoi szolgaltatas."3

Mivel definicionk szerint a mindség a felhasznaldi elvarasokat tiikrozi, bizonyos értelemben
rajtunk mulik, hogy a fenti kritériumok koziil mit tekintiink a minéség fogalmaba tartozonak.
Ilyen értelemben a kvalifikaciés kritériumok €s versenykritériumok megkiilonboztetése arra
utal, hogy egy altalanos mindségfogalom esetében a mindséget meghatarozo tényezok szerepe
¢s fontossaga kiilonbozo.

A mindségbiztositas lehetoségei

A mindségmenedzsment eszkoztara fligg az adott szervezet fejlettségi vagy érettségi
szintjétdl. A mindségi T/S eldallitasara szolgdld szamos modszer ¢és modszertan
talnyomorészt harom alapvetd mindségbiztositasi forma koré csoportosithato, ezek:

- a termékkozpontlh mindségbiztositas (pl. ISO/IEC 9126),

- a folyamatkdzpontth mindségbiztositas (pl. az ISO 9000 szabvanysorozat),

- a szervezeti kultura optimalizalasan alapulé mindségbiztositas (pl. a TQM).

A termékkozponti mindségbiztositas 1ényege az, hogy csak adott mindségi kritériumoknak
megfeleld, ellendrzott mindségl végtermékek keriilhetnek adott markanév alatt a piacra - ha a
legyartott termékek egy bizonyos szdzaléka selejt, az egész széria megsemmisitésre keriil (a
szamitastechnikaban egy idében jol ismert olcsd, "noname" termékek egy része valosziniileg
ilyen forrasbol szarmazott).

A folyamatkdzpontli mindségbiztositds azon a feltételezésen alapul, hogy a T/S mindségét -
még inkdbb a mindség stabilitdsat, "megbizhatdsagat" - nagymértékben meghatirozza az
eldallitasara szolgalé folyamat. Ezaltal a T/S eldallitdsdhoz (valamint tervezéséhez,
fejlesztéséhez, értékesitéséhez stb.) kapcsolodo folyamatok megfeleld szabalyozasaval elvileg
biztosithatd, hogy az eldallitott T/S mindsége viszonylag allandé legyen (azaz a T/S mindsége
ne vagy csak bizonyos sziik hatarok kozott valtozzon). A folyamatkdzponta mindségbiztositas
kiterjedhet minden szervezeti folyamatra, vagy csak a folyamatok egy meghatarozott korére;
bizonyos esetekben értelemszerlien magaban foglalja a végtermék mindségének az
ellendrzését, valamint a felhasznaloi elégedettség folyamatos mérését is. A folyamatkdzponta
mindségbiztositasra a legfontosabb példat az ISO 9000 szabvanycsalad jelenti, amely tobb
szabvanybdl all; példaul

- MSZ EN ISO 9000:2005 Mindségiranyitasi rendszerek. Alapok és szotar

- MSZ EN ISO 9001:2009 Mindségiranyitasi rendszerek. Kovetelmények

- MSZ EN ISO 9004:2001 Minéségiranyitasi rendszerek. Utmutato a mitkodés fejlesztéséhez

Az ISO 9001 szabvany konyvtari alkalmazasi lehetdségeire kovetkezd cikkiinkben tériink ki.

A szervezeti kultura optimalizaldsan alapulé mindségbiztositds alapgondolata az, hogy a
szervezeti mikodés legfontosabb, meghatarozo eleme az emberi eréforras, ezért a szervezet
(pontosabban a menedzsment) olyan szervezeti kultra kialakitasara torekszik, amely lehetévé
teszi és elosegiti a dolgozokban rejlé képességek felszinre hozéasat €s maximalis kihasznalasat



a szervezet (és ezaltal a dolgozok) hosszu tavu céljainak megvalositasa érdekében. Ha mindez
a termék- €s folyamatkdzponti mindségbiztositas elveinek megfeleld szintli megvaldsitasara
éplil, a szervezeti kultura optimalizalasa jelentheti a leghatékonyabb mindségbiztositasi
eszk6zt a menedzsment szamara.

"A szakemberek kozott egyetértés uralkodik abban, hogy a mindség-ellendrzés ¢és a
mindségbiztositds az ISO szabvanyai szerint akkor miikddhet optimalisan, ha bedgyazodik a
Total Quality Management rendszerébe, és annak szisztematikus alapjat képezi."4

Emlitettilk, hogy a szervezetek lehetdségeit a mindségbiztositas megfeleld modszerének
kivalasztasaban behatdrolhatja a szervezetek érettségi szintje. A fobb érettségi szinteket
tekintsiik 4t az eredetileg a szoftverfejlesztési folyamat menedzselésére kifejlesztett, de a
szervezet kiilonbozd érettségi szintjei vonatkozasaban konnyen altalanosithatdé Képesség-
Erettség Modell (Capability Maturity Model avagy CMM) alapjan:5
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A szervezet kezdeti és ismételhetd érettségi szintjén gyakorlatilag nem beszélhetiink
mindségbiztositasrol. A lehetséges vallalati kultiramodellek koziil a kezdeti szinten a
személyiségkultarat és a hatalomkultirat, az ismételhetd érettségi szinten pedig elsésorban a
hatalomkultirat emlithetjiilk meg. Ezek fobb jellemz6i6 a kovetkezok:
SZEMELYISEGKULTURA:

- végsOkig leegyszerlisitett szervezet

- a szervezet sikerét tagjainak személyisége (képzettsége, motivaltsaga stb.) hatdrozza meg,
- a menedzser feladata elsdsorban a tagok tevékenységének koordinalasa,

- a szervezet tagjai nagyfoku onallosaggal rendelkeznek,
- a szervezetet érintd dontések k6zos megegyezésen alapulnak,
- nagy a személyes (informalis) kapcsolatok és az egymas iranti bizalom szerepe.

HATALOMKULTURA:

- 10 jellemzdje a hatalom egy pontba koncentralasa ("pokhalo" szervezet, esetleg lazdn
egymashoz csatolt "pokhalok"),

- a dontéseket a vezetd egy személyben hozza meg,

- a tekintélyelv érvényesiil, a vezetd dontései megkérddjelezhetetlenek,

- a vezetd teljesen kézben tartja a szervezetet, minden kérdésbe beleszol ("kézi vezérléssel"
iranyit).



s irai g aint kiirpzad dam
st [ —
pagy{obi) mires cxarvezstakrs jallammn
szevvezet, amalynsk alapjs a munkxmegeoesras

(orgvfeki specil 1}
a mxenddas kimeppontjaban 2 spervered dolomenticis, 2 szeoveeseti strokin
. 46 3 munkafolyanaiok allzak ( Zard” menedmoent onsniciy)
e = maczlstas, poztomn abalyorott emnkekitn Jetstcok o mockafolvama-
tok (Ragy Sidrkedois)

mivdnd gyl crgponear alakitmak ko (eomek faladat a folyamasok kéwretes,
beled szabramyok” fajleczsice st )

sERCTRERi kipiésd programal ditden

kézeoponthon a folvamarck rmabalyorssa:
4. manodunlt smet | - edesiomdvpmareok alkalmesc
— s mindeam celok sldinsa a folyamanckra s ermdkeloe

A szervezet meghatarozott és menedzselt érettségi szintjén alkalmazhatdé mindségbiztositasi
modszer a termék- és/vagy folyamatkdzpontih mindségbiztositds; a lehetséges vallalati
kultaramodell pedig a szerepkultura. Ennek fobb jellemzdi a kdvetkezok:
SZEREPKULTURA:

- tobbszintli szervezeti hierarchia jellemzi, a kiilonb6z6 szinteken pontosan szabalyozzék a
tagok szerepét (feladat- és hataskorét, valamint feleldsségét)

- a dontések tobbnyire racionalis megfontoldsokon alapulnak,
- mindenki "tudja a dolgat" (és a szerepét), ezért a szervezet viszonylag konnyen iranyithato,

- a menedzsment ¢és a dolgozok kozotti kommunikaciéo foként formalis kommunikacios
csatorndkon valosul meg ("szolgalati utak")

- az informacidaramlas viszonylag lassu €s az informacidk sokszor torzulnak
- a szolgalati utak "megkertilése" alapvetd konfliktusforras

- az elvarasok az eldirt szerepekhez kotddnek, az ezeket meghalad6 tevékenységeket nem
értekelik (és sokszor gyanakvassal kezelik)
- a szervezetet a valtoztatasokkal szemben nagy tehetetlenség jellemzi (a szervezet nehezen
alkalmazkodik a kornyezeti valtozasokhoz).
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A szervezet optimalizalt érettségi szintjén alkalmazhatd a szervezeti kultira optimalizalasan
alapuld mindségbiztositas, az ennek megfeleld vallalati kultiramodell pedig a feladatkultara.
Ennek fobb jellemzdi a kdvetkezOk:

FELADATKULTURA:

- konszenzuson alapul6 kultara

- kozosen elfogadott szervezeti célok (pl. a felhasznaloi igények kdzéppontba allitasa),

- teljes korti részvétel €s teljes elkotelezettség, a "bomlaszto" elemek kiszlirése,

- k6z6s ("team") munka, informacidk megosztasa, csoportos problémamegoldas,



- a szervezetben elfoglalt hely alapja konkrét feladatok elvégzése vagy egyedi (projekt)célok
megvaldsitasa

- a hataskorok elismert teljesitményen (szakértelmen, "tiszteleten") alapulnak,

- kimeneti szabalyozéason (az eréforrdsok elosztasan) alapulo iranyitasi rendszer

- decentralizalt, matrix tipusu szervezet

- az erOsen specializalt szervezeti egységeket és kapcsolatrendszeriiket adott termékek
eldallitdsanak, meghatarozott szolgaltatasok nyujtasdnak, és/vagy egyedi projektcélok
megvaldsitasinak megfeleloen alakitjdk ki, és eszerint optimalizaljadk az er6forrasok
felhasznalasat,

- az igy kialakitott szervezeti egységek iranyitasa "kettds", mivel az egységek kapcsolatban
allnak a hagyomanyos, funkcionalis alrendszerekkel is (pl. fejlesztés, termelésiranyitas,
marketing, pénziigy stb.), ami né¢ha konfliktusok forrasa.8

A teljes korli mindségbiztositas vagy minéségmenedzsment (TQM)

A teljes kori mindségmenedzsment (Total Quality Management, TQM) olyan
menedzsmentfilozofia (masképp "mindségkultura"), amely néhany alapvetd érték és alapelv
bevezetésével optimalis szervezeti kultara kialakitasat tiizi ki célul.

A szervezeti kultira a szervezet tagjai altal kozosen elfogadott hiedelmek, magatartasformak,
normdk ¢és értékek rendszere.9 (Masképp megfogalmazva: a szervezeti kultira a szervezet
altal elfogadott, preferalt attitlidok konzisztens rendszere.) A szervezeti kultira azt fejezi ki,
hogy a szervezet bizonyos értelemben 0Onallé organizmusként funkciondl. A szervezet
mikddése, az emberek (sikeres) egyiittmiikodése sordn fokozatosan egy sajatos
hiedelemrendszer, vilagkép alakul ki, amelyhez meghatarozott értékek és viselkedésmintak
kotédnek:

- az ¢értekek a szervezet altal a multban elért célokhoz kapcsolddnak, megorzésiiket
rendszerint meghatarozott elvekben rogzitik;

- a viselkedésmintak pedig a multban sikeresen megoldott problémak megoldasi modjaként
rogziilnek, amelyeket normaként - a szervezet "talélése" érdekében - mindenkinek kovetnie
kell, ha a k6zosséghez akar tartozni.

Ezaltal a szervezeti kultura egyfajta "k6zOsségi programozottsagot" valosit meg, amely a
szervezet mikodésének hatékonysagat - és ezaltal a szervezet sikerességét, a kitlizott célok
elérését - meghatarozza. A TQM a szervezeti kultira optimalizalasat meghatarozott értékek és
elvek fokozatos bevezetésével és meghonositasaval igyekszik elérni.

A TQM egy lehetséges modellje négy alapelv és hat kiegészitd elv koré épiil.10 Eldszor
tekintsiik at az alapelveket:

TQMI1: kézéppontban a vasarlo, a felhasznalo

- Ez az elv biztositja, hogy a kialakitandd szervezeti kultira kézéppontjdban a felhasznéloi
igények minél jobb kielégitése, azaz ténylegesen a mindség alljon.

TQM2: folyamatos javitas, tokéletesités

- Az elv foként a munkafolyamatok javitasara vonatkozik. Ez mutatja, hogy a TQM szervesen
raéplil a folyamatkdzponti mindségbiztositasra.

TQM3: teljes elkotelezettség €s teljes kort részvétel

- Alapvetd cél, hogy a dolgozdk és a szervezet céljai megegyezzenek. Ez megfelel annak,
hogy a dolgozok munkahelyi tevékenységiiket dnmegvalodsitasnak tekintsék. Ez a Maslow-
féle motivacios modell szerint a legmagasabb, 6todik szintli motivacidt jelenti - ami a
sziikségletek egymasra épiilése miatt magaban foglalja a fizikai, biztonsag iranti (pl. biztos



megélhetés, fizetés), szocidlis (pl. egymas iranti bizalom, egyiittmiikodés) €s elismerés iranti
sziikségletek kielégitését is.

- A TQM-ben a szervezet minden egysége €s dolgozdja egyarant részt vesz - az optimalis
szervezeti kultira kialakitasat ugyanis jelentésen megneheziti, ha az elveket beliilrdl (a
"hattérbol") allanddan megkérddjelezik vagy éppen tdmadjak.

TQM4: tarsadalmi méreta tanulas

- Ez a cél nagyon kozel all a tanuld szervezet koncepcidjadhoz. A TQM bevezetésével
kapcsolatos tapasztalatok megosztasa a hasonlo elveket valld szervezetek kozott hosszi tdvon
a szervezeti tudas novekedése miatt sokkal tobb haszonnal jar, mint ha egy j6 mddszert rovid
tavu versenyelonyként probalunk hasznositani.

- Altalanos cél a tarsadalmi és a szervezeti célok dsszhangjanak biztositisa, ami 6sszhangban
all az alternativ kozgazdasagtan (remélhetdleg) egyre jelentOsebbé valo tarsadalmi
felelosséget vallalo szemléletével, a felelds vallalati magatartassal.11

Ezutan foglaljuk 6ssze roviden a kiegészitd elveket:

A TQM kiegészito elvei:

TQMa: a menedzsment vezetd szerepe - talan a legfontosabb kiegészitd elv, amely kiemeli a
humanisztikus vezetés fontossagat,12 mivel a szervezeti kultara radikalis valtoztatasat csak
"feliilrél" lehet hatékonyan kezdeményezni;

TQMb: a dolgozdk jutalmazasa - ez a Maslow-modell szerinti negyedik szintii motivacio;
TQMc: folyamatos oktatds és (tovabb)képzés - itt utalhatunk a tanul6 szervezet, valamint a
szervezeti tanulas koncepcioira, és ezzel Osszefliggésben az egész €leten at tartd kozos tanulas
sziikségességére az emberekben rejld képességek felszinre hozésa ¢és kiterjesztése
(képességvaltozas), valamint a szervezeti tudas folyamatos fejlesztése érdekében;13

TQMd: a belsé (vallalati) kommunikacié fontossaga - a problémamegoldés alapja az, hogy
mindenki hozzajusson a sziikséges informaciokhoz; emellett a szervezeti tudas "muikodését"
csak a wvallalati (formalis ¢és informalis) tuddshalozatok fejlesztése és tdmogatdsa teszi
lehetové;

TQMe: a menedzsment tdmogatdsa - ez részint kiegészitd struktirak igénybevételét jelenti
(pl. kiils6 szakértok bevonasat vagy tanacsadd testiiletek létrehozasat), részint pedig a
dolgozok bevonasat a dontési folyamatokba ("delegédlas" kiillonbozd vezetd testiiletekbe,
"mindségi korok" 1étrehozasa a folyamatok javitasa céljabol stb.);

TQMT: a (be)szallitok teljesitményének és a vevok elégedettségének mérése - szubjektiv,
elfogult vélemények helyett "vezetés a tények alapjan".

Mivel a TQM bevezetése hosszl €s egyaltalan nem konnyt feladat, érdemes alkalmazni ra is
a masodik alapelvet: semmi sem lehet tokéletes, de a jo dolgokat mindig lehet (és érdemes)
egy kicsit jobban csinélni - azaz folyamatosan javitani és tokéletesiteni.
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