
Mûvészet és zene ISO szabvány szerint?
Sven Scherz-Schade beszélgetése a Dekra minôsítô társaság munkatársával, 
Thomas Braunsszal

y Brauns úr, ha egy üzem sikeresen 
mûködik, akkor általában a vezetôség is 
jól végzi a munkáját. Miért törekszenek a 
vállalatok mégis minôségbiztosítási rend-
szerek mûködtetésére?

– A minôségbiztosításra azért van szükség, 
hogy a vállalaton belüli szervezet szabályo­
zottan mûködjön. Például egyértelmûen fel 
kell osztani a döntési kompetenciákat, nyil­
vánvalóvá kell tenni, ki milyen felhatalma­
zással rendelkezik. A vállalaton belüli szer­
vezeti felépítés minôsítését szolgálja az ISO 
9001-es szabvány, amely tartalmaz minden 
vonatkozó követelményt. A Dekra a német 
akkreditációs társaság (DakkS) felhatalma­
zásával rendelkezik a vállalatok ISO-szab­
vány szerinti vizsgálatára, amelyet követôen 
az adott vállalat részére tanúsítványt állít ki.

y Miért szokatlan a kultúra világában a 
tanúsítás?

– A baden-badeni Festspielhaus döntése új­
donság volt. Nem tudom, hogy a kultúra vi­
lágából érkezette-e korábban vagy azóta 
más intézménytôl megkeresés. Sok kulturá­
lis intézmény ugyanis közintézményként 
mûködik, amelyeknél csak bizonyos részte­
rületekre vonatkozhatna a tanúsítvány. Né­
metország néhány városi önkormányzata 
már igénybe vette ezt a fajta szabványosított 
minôségbiztosítást, ami lehet, hogy a keze­
lésükbe tartozó kulturális intézményeket is 
érintette. Konkrét esetrôl azonban nincs tu­
domásom.

y Baden-Badenben Ön is részt vett az 
auditálási folyamatban. Milyen tapaszta-
latokat szerzett?

– Meglepô volt számomra, hogy a szabvá­
nyok különösen nagyobb módosítások nél­
kül alkalmazhatóak voltak a kultúra terüle­
tén is. Már az elsô látogatás alkalmával nyil­
vánvalóvá vált számomra, hogy az eljárás 
ugyanolyan célszerû és szükséges, mint egy 
ipari üzem esetében. Nagy hatással volt rám 
az is, milyen pontos volt a munkatársak fel­
adatainak meghatározása és kiosztása, a 
vendégek elôadás elôtt egy órával a par­
kolóba történô bebocsátásától kezdve egé­
szen a vendégeknek a rendezvényt követô 
búcsúztatásáig.

y Tehát leginkább a szolgáltatási feladato-
kat vizsgálták?

– Nem csupán. A mûvészek fogadása és 
vendégül látása is a vizsgálat része volt. A 
mûvészek fellépés elôtti felkészülését, be­
melegítését is figyelemmel kellett kísérni. 
Ilyen esetben egyedi tényezôk is szerepet 
játszanak: egyikük csokoládét kér, a másik 
egy pohár vizet. Biztosítani kell, hogy a 
munkatársak teljesítsék ezeket a kéréseket.

y Lehet ezeket a tényezôket vizsgálni és 
szabványosított mértékegységgel mérni?

– Igen. A szabvány egységes folyamatokat 
tételez fel, amelyek magába foglalják az ügy­
felek körében végzett felméréseket és a ven­
dégek elégedettségének mérését is. A láto­
gatók panaszait is kiértékeljük kezdve an­
nak feljegyzésétôl, hogy a ruhatáros egy 
esetben udvariatlan volt, egészen addig a 

kritikáig, amely szerint a színpadkép nem 
volt mindenhonnan teljes egészében látható.

y A szabvány olyan belsô folyamatokat ír 
elô, amelyek alapján az ilyen panaszok 
ellenôrizhetôk és az esetleges hibák kija-
víthatók. Az értékeléshez például osztály-
zatokat használnak?

– Nem. A tanúsítás során csupán az számít, 
hogy a követelmény teljesül-e vagy sem.

y Az intézményen belül biztosan nagy 
hajtóerôt képvisel a minôségbiztosítás. De 
„kifelé” bizonyára kisebb a szerepe. Vagy 
lehetnek olyan komolyzene-rajongók, 
akik ISO-szabványok alapján látogatják 
az operaházakat?

– Nem hiszem. De a jegyvásárlás terén pél­
dául biztosan nagy segítséget jelent a nézôk 
számára, hogy a vásárlás szabályozott, biz­
tonságos módon történik. Gondoljunk csak 
a nemzetközi vendégekre vagy a bérletet 
vásárló cégekre. A szponzorok is szeretné­
nek megbízható információkkal rendelkez­
ni arról, hogy az intézmény által kitûzött cé­
lok ténylegesen megvalósulnak-e.
Engedje meg, hogy párhuzamot vonjak a 
gépjármûiparral. Az ISO-szabvány biztosít­
ja, hogy egy adott széria alkatrészei folya­
matosan megfeleljenek ugyanazoknak a 
normáknak. Sôt, azt is biztosítja, hogy az al­
katrész minôsége a visszajelzések, pana­
szok vagy reklamációk kiértékelése és a ter­
mékek továbbfejlesztése alapján folyamato­
san javuljon.
Ez az elv alkalmazható a kulturális rendez­
vények esetében is. Tegyük fel, hogy egy 
szólista a fellépés elôtt nem sokkal megbe­
tegszik. Mi ilyen esetben a tájékoztatások 
menete? A nézôket – ha van rá lehetôség – 
még idôben értesítik, vagy az elôadás esté­
jén kész tények elé állítják ôket? Milyen mó­
don tájékoztatják a nézôket a betegség miatt 
elmaradt elôadásról? Ilyen helyezetek lebo­
nyolítása során az ember találkozik minô­
ségbeli eltérésekkel. Ami viszont a mûvészi 
elôadást illeti, az nem képezi a tanúsítás ré­
szét.

y Baden–Badent egyes németországi ope-
raházak intendánsai megmosolyogták. 
Ön ajánlaná más kulturális intézmé-
nyeknek a szabvány szerinti tanúsítást?

A nemzetközi szabványügyi szerve-

zet (ISO) normái garantálják, hogy a 

világon mindenütt, ahol ISO-szabvá

nyok vannak érvényben, ugyanazt  

a minôséget várhatjuk el nemcsak  

a termékek, hanem a szolgáltatások 

terén is. A vállalatoknak is lehetôsé

gük nyílik arra, hogy minôsíttessék 

magukat, szervezetüket, a jogosult-

ságok felosztását vagy folyamatai-

kat. Erre szolgál az ISO 9001 

szabvány. Szokatlan azonban, hogy 

kulturális intézmények is az 

említett szabvány alapján szerezze-

nek tanúsítványt. A baden-badeni 

Festspielhaus rendezvényszervezôi 

igazgatósága mégis így döntött,  

és a Dekra minôsítô társaság 

kibocsátotta a Festspielhaus GmbH 

részére az ISO-tanúsítványt. Thomas 

Brauns 15 éve folytat tanúsítási 

eljárásokat a Dekránál, ahol 

irányítási rendszerek és személyek 

auditálását végzi.
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– Azt mindenképp ajánlanám, hogy hoz­
zanak létre egy menedzsmentrendszert, 
különösen, ha szabotázsokra vagy táma­
dásokra gondolunk. Ha más nem, ilyen 
szélsôséges esetekben szükség van a pon­
tos feladatfelosztásra. A szabvány egyéb­
iránt ezt a tényezôt is szabályozza. Az már 
egy másik kérdés, hogy az intézmény kí­
vánja-e tanúsíttatni a már kialakított rend­
szert. Mindenesetre hasznosnak tartom a 
szabvány alapgondolatának szem elôtt 
tartását: „mit tesz intézményünk azért, 
hogy az adott elôadás tökéletesen le­
gyen?”

y Melyek e téren a legfontosabb mutató-
számok?

– Valószínûleg a látogatottsági adatok. A 
vendégek elégedettsége egy dolog, egy 
másik tényezô azonban a gazdaságosság. 
A szabvány nem határoz meg konkrét né­
zettségi adatokat, azonban végez összeha­
sonlításokat annak vonatkozásában, hogy 
az adott elôadás milyen számú közönséget 
vonz az egyik és a másik helyen.

y Az egyes iparágakban a termelékenység 
könnyen mérhetô fogalom, elég megnéz-
ni, hány alkatrész gördül le a futószalag-
ról. A kultúra területén ez a módszer 
nem alkalmazható, vagy mégis?

– A rendezvények száma és a már említett 
látogatottság olyan mérôszámok, amelyek 
ugyanolyan egyszerûen kiértékelhetôk. De 

vannak más fontos mérôszámok is, például 
a munkatársak elégedettsége is nagyon fon­
tos. A minden évben lefolytatott munkatár­
si elbeszélgetések során megnézik, hogy a 
személyzet mennyire volt képes megfelelni 
a „tökéletes vendéglátó” eszményképének. 
Másfajta mérési lehetôséget jelentenek az 
újságokban megjelent hírek és recenziók. 
Fontos az értékesített bérletek száma is, ez 
mutatja ugyanis a látogatók kötôdését és 
hûségét. Fontos azonban tudni, hogy a 
tanúsítvány nem szól örökre, 3 éves idô­
tartamra kerül kiállításra. A vállalatot ez idô 
alatt is, évente ellenôrizzük és megvizsgál­
juk, hogy a meghatározott folyamatok tény­
legesen megtörténnek-e. 

(Das Orchester 2012/05)

y Mi a különbség egy intézmény irányítá-
sa és a minôségirányítás között?

– Az intézmény irányítása állandó, a min­
dennapi ügymenet része. A minôségirányítás 
pedig az egyes folyamatok folyamatos, mi­
nôségbiztosítási irányelvek alapján történô 
átdolgozása és kiigazítása, valamint ezek 
dokumentációja és ellenôrzése.

y Hogyan jutott arra az elhatározásra, 
hogy a baden-badeni Festspielhausban 
minôségbiztosítási rendszert hoz létre?

– Operaházunkban közel 14 éve – mióta 
Andreas Mölich-Zebhauserrel átvettük az 
operaház irányítását – mûködik egyfajta le­
egyszerûsített minôségbiztosítási rendszer. 
Különösen az elsô hónapokban fektettünk 
nagy hangsúlyt arra, hogy a házon belüli 
munkafolyamatokat, beleértve az egyes 
részlegek közötti együttmûködést is, alapo­
san megvizsgáljuk és megértsük, hogyan is 
mûködnek az említett folyamatok. Ily mó­
don idôvel rendelkezésünkre állt egy az 
egyes részlegekben folytatott tevékenysége­
ket és folyamatokat tartalmazó ellenôrzô­
lista-szerû terv, amely az ezt követô optima­
lizálási folyamatok alapját képezte. A létre­
jött „partitúra” tartalmazza és szabályozza 
az összes munkaterületet és -folyamatot, a 
munkatársak szabadságigényétôl kezdve a 
lemondott elôadásokon át a közönségnek 
nyújtott egyéb szolgáltatásokig.

y Hogyan képzeljük el pontosan az emlí-
tett „partitúra” létrehozását?

– Egyesével végigvettük a részlegeket, és 
felmértük az ott elvégzendô feladatokat, 
majd átbeszéltük, hogy melyek esetében le­
het szükség javító intézkedésekre, illetve 
hol mennek különösen jól a dolgok, ame­
lyeknek éppen ezért így is kell maradniuk. 
Minden részlegen 5-15, az ügyfél-elégedett­

ség és hatékonyság tekintetében intézmé­
nyünk számára lényeges témát és folyama­
tot vizsgáltunk meg. Felmerül olykor an­
nak kérdése is, hogy egy adott folyamatot 
nem lenne-e érdemes átvinni az egyik 
részlegrôl a másikba, vagy nem lenne-e 
elônyösebb, ha a jövôben más idôpontban 
kapcsolódna két részleg munkamenete. 
Összesen 300 külön folyamatot vizsgál­
tunk meg és alakítottunk át.

y Az eredményeket pedig egyfajta hasz-
nálati utasításában foglalták össze?

– Alapvetôen minden munkatársunk ren­
delkezik általános munkaköri leírással. 
Emellett minden részleghez tartozik feladat­
leírás és egyfajta menetrend az alapvetô, 
tehát rendszeresen fellépô, illetve a külön­
leges helyzetekben szükségessé váló folya­
matok vonatkozásában. Hogyan kell pél­
dául reagálniuk az egyes részlegeknek, ha 
egy mûvész az elôadás elôtt hat héttel, egy 
héttel, egy nappal vagy még késôbb mond­
ja le a fellépést? Melyek a tennivalók az in­
tézmény egyes szintjein, ha egy mûvész és 
melyek a tennivalók, ha egy egész zenekar 
fellépése marad el? Ilyen esetben az ügyfél­
szolgálattól kezdve a mûvészirodán át a 
mûszaki munkatársakig mindenki érintett. 
Mi történik? Kitör az általános pánik? Pró­
ba-szerencse alapon vagy a tapasztalataink 
alapján oldjuk meg a helyzetet? Vagy ren­
delkezésünkre állnak azok a már rögzített 

Egyre jobbak szeretnénk lenni
Beszélgetés Michael Drautzcal, a baden-badeni Festspielhaus ügyvezetôjével

2011 februárjában a baden-badeni 

Festspielhaus Németország elsô 

operaházaként minôségbiztosítási 

tanúsítványt szerzett, miután  

a Dekra tanúsító intézet a szervezet 

ügymenetének több mint 300 

folyamatát vizsgálta meg a 

mûvészek támogatásától, a vendég-

látás minôségén és szolgáltatásain 

át egészen a jegyértékesítésig.  

A vizsgálat eredményeként a 

Festspielhaus elnyerte az ISO 

9001:2008 szerinti tanúsítványt,  

és mûködési struktúrája folyamatos 

fejlesztése révén ügyfél-elégedett-

ségét is folyamatosan növeli.


