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Sven Scherz-Schade beszélgetése a Dekra minosito tarsasag munkatarsaval,

Thomas Braunsszal

A nemzetko6zi szabvanyiigyi szerve-
zet (ISO) normai garantaljak, hogy a
vilagon mindeniitt, ahol 1SO-szabva-
nyok vannak érvényben, ugyanazt

a minéséget varhatjuk el nemcsak

a termékek, hanem a szolgaltatasok
terén is. A vallalatoknak is lehetosé-
giik nyilik arra, hogy minésittessék
magukat, szervezetiiket, a jogosult-
sagok felosztasat vagy folyamatai-
kat. Erre szolgal az I1SO 9001
szabvany. Szokatlan azonban, hogy
kulturalis intézmények is az
emlitett szabvany alapjan szerezze-
nek tanusitvanyt. A baden-badeni
Festspielhaus rendezvényszervezoi
igazgatésaga mégis igy dontott,

€s a Dekra minGsit6 tarsasag
kibocsatotta a Festspielhaus GmbH
részére az ISO-tanusitvanyt. Thomas
Brauns 15 éve folytat tanusitasi
eljarasokat a Dekranal, ahol
iranyitasi rendszerek és személyek
auditalasat végzi.

| Brauns ur, ha egy iizem sikeresen
miikddik, akkor dltalaban a vezetoség is
Jjol végzi a munkdajat. Miért térekszenek a
vallalatok mégis mindségbiztositdsi rend-
szerek miikddtetésére?
— A minGségbiztositdsra azért van sziikség,
hogy a vallalaton beliili szervezet szabalyo-
zottan mikodjon. Példaul egyértelmten fel
kell osztani a dontési kompetencidkat, nyil-
vanvalova kell tenni, ki milyen felhatalma-
zassal rendelkezik. A vallalaton beltli szer-
vezeti felépités mindsitését szolgilja az ISO
9001-es szabvany, amely tartalmaz minden
vonatkoz6 kovetelményt. A Dekra a német
akkreditacios tarsasag (DakkS) felhatalma-
zasaval rendelkezik a vallalatok ISO-szab-
vany szerinti vizsgalatira, amelyet kovetGen
az adott vallalat részére tanasitvanyt allit ki.

| Miért szokatlan a kultiira vilagaban a

lanusitas?
— A baden-badeni Festspielhaus dontése Gj-
donsag volt. Nem tudom, hogy a kulttra vi-
lagabol érkezette-e korabban vagy azota
mds intézménytol megkeresés. Sok kultura-
lis intézmény ugyanis kozintézményként
mukodik, amelyeknél csak bizonyos részte-
rlletekre vonatkozhatna a tantsitvany. Né-
metorszag néhany varosi onkorminyzata
mar igénybe vette ezt a fajta szabvanyositott
minGségbiztositast, ami lehet, hogy a keze-
léstikbe tartozo kulturalis intézményeket is
érintette. Konkrét esetr6l azonban nincs tu-
domisom.

| Baden-Badenben On is részt veit az

auditalasi folyamatban. Milyen tapaszia-

latokat szerzett?
— Megleps volt szamomra, hogy a szabva-
nyok kiillonosen nagyobb modositasok nél-
kil alkalmazhatoak voltak a kulttra tertle-
tén is. Mar az elso latogatds alkalmaval nyil-
vanvalova valt szamomra, hogy az eljaras
ugyanolyan célszerl €s sziikséges, mint egy
ipari izem esetében. Nagy hatdssal volt rim
az is, milyen pontos volt a munkatarsak fel-
adatainak meghatdrozdsa és kiosztisa, a
vendégek el6adds elott egy Oraval a par-
koloba torténd bebocsiatasatol kezdve egé-
szen a vendégeknek a rendezvényt kovetd
bucstztatasiig.

I Tehat leginkabb a szolgdltatasi feladato-

kat vizsgalldk?
—Nem csupan. A mivészek fogadasa és
vendégul litdsa is a vizsgalat része volt. A
muvészek fellépés eldtti felkésziilését, be-
melegitését is figyelemmel kellett kisérni.
Ilyen esetben egyedi tényezok is szerepet
jatszanak: egyikik csokolddét kér, a masik
egy pohidr vizet. Biztositani kell, hogy a
munkatarsak teljesitsék ezeket a kéréseket.

I Lebet ezeket a tényezoket vizsgdlni és
szabvanyositott mértékegységgel mérni?
—Igen. A szabviny egységes folyamatokat
tételez fel, amelyek magaba foglaljak az tigy-
felek korében végzett felméréseket és a ven-
dégek elégedettségének mérését is. A lato-
gatok panaszait is kiértékeljik kezdve an-
nak feljegyzésétdl, hogy a ruhatiros egy
esetben udvariatlan volt, egészen addig a

kritikdig, amely szerint a szinpadkép nem
volt mindenhonnan teljes egészében lathato.

1 A szabvany olyan belso folyamatokat ir
elo, amelyek alapjan az ilyen panaszok
ellendrizhetok és az esetleges hibdak kija-
vithatok. Az értékeléshez példaul osztaly-
zatokat baszndlnak?
—Nem. A tanusitds sordn csupdn az szamit,
hogy a kovetelmény teljestil-e vagy sem.

1 Az intézményen beliil biztosan nagy
bajtoerot kepvisel a mindségbiziositdas. De
kifelé” bizonydra kisebb a szerepe. Vagy
lebetnek olyan  komolyzene-rajongok,
akik ISO-szabvanyok alapjan ldtogatjak
az operahdzakat?
—Nem hiszem. De a jegyvasarlas terén pél-
daul biztosan nagy segitséget jelent a nézok
szamara, hogy a vasarlds szabalyozott, biz-
tonsagos modon torténik. Gondoljunk csak
a nemzetkozi vendégekre vagy a bérletet
vasarlo cégekre. A szponzorok is szeretné-
nek megbizhat6 informiciokkal rendelkez-
niarrdl, hogy az intézmény altal kitGzott cé-
lok ténylegesen megvalosulnak-e.
Engedje meg, hogy parhuzamot vonjak a
gépjarmdiparral. Az ISO-szabvany biztosit-
ja, hogy egy adott széria alkatrészei folya-
matosan megfeleljenek ugyanazoknak a
normaknak. S6t, azt is biztositja, hogy az al-
katrész minGsége a visszajelzések, pana-
szok vagy reklamaciok kiértékelése és a ter-
meékek tovabbfejlesztése alapjan folyamato-
san javuljon.
Ez az elv alkalmazhat6 a kulturalis rendez-
veények esetében is. Tegyiik fel, hogy egy
szolista a fellépés el6tt nem sokkal megbe-
tegszik. Mi ilyen esetben a tdjékoztatisok
menete? A nézoket — ha van ra lehetéség —
még idoben értesitik, vagy az el6adas esté-
jén kész tények elé allitjak cket? Milyen mo-
don tajékoztatjak a nézbket a betegség miatt
elmaradt el6adasrol? Ilyen helyezetek lebo-
nyolitasa sorin az ember talalkozik min6-
ségbeli eltérésekkel. Ami viszont a mivészi
elGadast illeti, az nem képezi a tandsitds ré-
SzEt.

| Baden—Badent egyes németorszagi ope-
rabdzak intenddansai megmosolyogtik.
On ajanlanda mas kulturdlis intézmé-
nyeknek a szabvany szerinti tanisitdast?
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— Azt mindenképp ajinlanam, hogy hoz-
zanak létre egy menedzsmentrendszert,
killondsen, ha szabotazsokra vagy tama-
dasokra gondolunk. Ha mas nem, ilyen
szélsGséges esetekben sziikség van a pon-
tos feladatfelosztasra. A szabvany egyéb-
irant ezt a tényezot is szabdlyozza. Az mar
egy masik kérdés, hogy az intézmény ki-
vanja-e tanusittatni a mar kialakitott rend-
szert. Mindenesetre hasznosnak tartom a
szabvany alapgondolatinak szem el6tt
tartasat: ,mit tesz intézményink azért,
hogy az adott el6adas tokéletesen le-
gyen?”

| Melyek e téren a legfontosabb mutato-
szamok?

— Valoszintleg a latogatottsagi adatok. A
vendégek elégedettsége egy dolog, egy
masik tényezG azonban a gazdasigossag.
A szabvany nem hatiroz meg konkrét né-
zettségi adatokat, azonban végez dsszeha-
sonlitisokat annak vonatkozasiaban, hogy
az adott el6adas milyen szamua kozonséget
vonz az egyik és a masik helyen.

| Az egyes ipardagakban a termelékenység
kénnyen mérbeto fogalom, eléeg megnéz-
ni, hany alkatrész gordiil le a futoszalag-
rol. A kultiira teriiletén ez a modszer
nem alkalmazhato, vagy mégis?
— A rendezvények szama ¢és a mar emlitett
latogatottsdg olyan mér6szamok, amelyek
ugyanolyan egyszerten kiértékelheték. De

vannak mas fontos mérészamok is, példaul
a munkatarsak elégedettsége is nagyon fon-
tos. A minden évben lefolytatott munkatar-
si elbeszélgetések sordn megnézik, hogy a
személyzet mennyire volt képes megfelelni
a tokéletes vendéglatd” eszményképének.
Masfajta mérési lehetGséget jelentenek az
Gjsagokban megjelent hirek és recenziok.
Fontos az értékesitett bérletek szama is, ez
mutatja ugyanis a latogatok kotddését és
htiségét. Fontos azonban tudni, hogy a
tanUsitvany nem szOl orokre, 3 éves ido-
tartamra kerdl kiallitasra. A vallalatot ez id6
alatt is, évente ellendrizzik és megvizsgal-
juk, hogy a meghatédrozott folyamatok tény-
legesen megtorténnek-e.

(Das Orchester 2012/05)

Egyre jobbak szeretnénk lenni

Beszélgetés Michael Drautzcal, a baden-badeni Festspielhaus ligyvezetojével

2011 februarjaban a baden-badeni
Festspielhaus Németorszag els6
operahazaként mindségbiztositasi
tanusitvanyt szerzett, miutan

a Dekra tanusit6 intézet a szervezet
ligymenetének tébb mint 300
folyamatat vizsgalta meg a
miivészek tamogatasatol, a vendég-
latas mindségén és szolgaltatasain
at egészen a jegyértékesitésig.

A vizsgalat eredményeként a
Festspielhaus elnyerte az 1SO
9001:2008 szerinti tanusitvanyt,

és miikodési strukturaja folyamatos
fejlesztése réveén iigyfél-elégedett-

ségét is folyamatosan néveli.

| Mi a kiilénbség egy intézmény iranyitd-

sa és a minoségiranyitas kozott?
— Az intézmény iranyitdsa allando, a min-
dennapitigymenetrésze. Amindségiranyitas
pedig az egyes folyamatok folyamatos, mi-
noségbiztositasi iranyelvek alapjan torténd
atdolgozdsa és kiigazitasa, valamint ezek
dokumenticitja és ellendrzése.

| Hogyan jutott arra az elbatdrozasra,

hogy a baden-badeni Festspielbausban

minoségbiztositasi rendszert hoz létre?
— Operahazunkban kozel 14 éve — miota
Andreas Molich-Zebhauserrel atvettik az
operahdz irdnyitasat — mikodik egyfajta le-
egyszerlsitett minGségbiztositasi rendszer.
Kulonosen az elsé honapokban fektettiink
nagy hangsulyt arra, hogy a hazon beluli
munkafolyamatokat, beleértve az egyes
részlegek kozotti egytittmikodést is, alapo-
san megvizsgaljuk és megértsik, hogyan is
mukodnek az emlitett folyamatok. Ily mo-
don id6vel rendelkezéstinkre allt egy az
egyes részlegekben folytatott tevékenysége-
ket és folyamatokat tartalmazo ellen6rzo-
lista-szer( terv, amely az ezt kbvets optima-
lizalasi folyamatok alapjat képezte. A létre-
jott ,partitira” tartalmazza €s szabalyozza
az Osszes munkateriletet és -folyamatot, a
munkatarsak szabadsagigényétdl kezdve a
lemondott el6adasokon at a kozonségnek
nyujtott egyéb szolgdltatasokig.

| Hogyan képzeljiik el pontosan az emli-

lett ,partitiira” létrehozasat?
— Egyesével végigvettiikk a részlegeket, és
felmértiik az ott elvégzendd feladatokat,
majd dtbeszéltik, hogy melyek esetében le-
het sztkség javito intézkedésekre, illetve
hol mennek kiilonosen jol a dolgok, ame-
lyeknek éppen ezért igy is kell maradniuk.
Minden részlegen 5-15, az Ugyfél-elégedett-
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ség ¢és hatékonysdg tekintetében intézmé-
nytink szamara lényeges témat és folyama-
tot vizsgaltunk meg. Felmertl olykor an-
nak kérdése is, hogy egy adott folyamatot
nem lenne-e érdemes dtvinni az egyik
részlegrél a masikba, vagy nem lenne-e
elonyosebb, ha a jovoben mas id6pontban
kapcsolodna két részleg munkamenete.
Osszesen 300 kiilon folyamatot vizsgal-
tunk meg ¢és alakitottunk at.

1 Az eredmeényeket pedig egyfajta hasz-

ndlati utasitasaban foglalidk dssze?
— Alapvetéen minden munkatirsunk ren-
delkezik dltalinos munkakori leirassal.
Emellett minden részleghez tartozik feladat-
leiras és egyfajta menetrend az alapvetd,
tehat rendszeresen fellépd, illetve a kilon-
leges helyzetekben sziikségessé valo folya-
matok vonatkozasdban. Hogyan kell pél-
daul reagalniuk az egyes részlegeknek, ha
egy mivész az el6adas elott hat héttel, egy
héttel, egy nappal vagy még késébb mond-
ja le a fellépést? Melyek a tennivalok az in-
tézmény egyes szintjein, ha egy muvész és
melyek a tennivalok, ha egy egész zenekar
fellepése marad el? Ilyen esetben az tigyfél-
szolgalattol kezdve a mivésziroddn at a
miszaki munkatarsakig mindenki érintett.
Mi torténik? Kitor az altalinos panik? Pro-
ba-szerencse alapon vagy a tapasztalataink
alapjan oldjuk meg a helyzetet? Vagy ren-
delkezéstinkre allnak azok a mir rogzitett



