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ABSZTRAKT: A mindség évszazadaban azok az orszagok, cégek, szervezetek, amelyek
nem a MINOSEG-ben gondolkodnak és cselekszenek, nem tudnak versenyképesek
maradni, nem tudnak megujulni, innovaciékat megvaldsitani. Az Eurépaban preferalt
szabvanyos rendszerek ,,merevségét” tobb iranyban prébaltuk évtizedek ota, f6ként
a szolgaltatdsok, és az egyedi gyartasok tertiletén (pl. TQM, CAF, EFQM) feloldani.
Ezeknek a modelleknek, utaknak ugyan tobb kozos elemiik van, de 1ényeges eltérések
is megfigyelhet6k. Kozelednek egymashoz a modellek, rendszerek és a modszerek.
Integralt rendszereket kisérlilnk meg alkalmazni, és kezdenek kialakulni mddszer-
rendszerek. Véleménytink szerintaz egyik legfontosabb kozos kovetelmény a folyamatos
javitas az egész rendszer szintjén, ezért ennek modelljei és megolddsai alapvet&ek.
Miutdn a mai kovetelmények elsédlegesen a szolgaltatasok teriiletén jelentenek
kihivast, a szabalyozottsag és képesség vonatkozdsiban a ,multat” jelent6 termék/
szolgaltatas szintrél, minimalisan el kell jutnunk a ,jelen” folyamatszabalyozottsagi
szintjére, de tudatosan torekedni kell a harmadik generacio, a ,,j6v6™: a rendszerszintl
szabalyozottsdg és képesség felé. Tanulmanyunkban ennek a kihivasnak egyes
kérdéseivel szeretnénk foglalkozni.

KULCSSZAVAK: mindség rendszerek, menedzsment, innovacio, versenyképesség

Min0ség, mint elvaras

Napjainkban a mindség, a mai szervezetekkel, cégekkel szemben alapvetd
kovetelménnyé valt, eredményesen, megfeleld mennyiségben kell eléallitaniuk
termékeiket, szolgaltatdsaikat. Szamos kivalo szakember probélta definidlni a
mindség fogalmat, ezért tobbféle értelmezéssel, megkozelitéssel taldlkozhatunk.
A teljesség igénye nélkiil az alabbiakban bemutatunk néhany ismertebb mindség
definicit.
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Taguchi szerint ,,minél kisebb a termék tarsadalomnak okozott vesztesége, annal
jobb a termék mindsége”. (Taguchi, 1986).

Shiba professzor a Japan felfogasnak megfeleléen a mindéséget négy szinten
értelmezi. Ennek értelmében az elsé szint a szabvanynak, el6irdsnak valo megfelelés,
a masodik a vevék ismert igényének valé megfelelés, a harmadik szinten mar
a megfeleld ar/koltség viszony jelenti a szabalyozo erét, mig a negyedik szinten
dolgoz6 szervezetek a felhasznalok latens, ki nem mondott igényét célozzak meg. A
szintek egymadsra épiilnek, az atjarhatosagot kozottiik a folyamatos javitas biztositja.
(Shiba, 1989).

Juran azt mondta, hogy ,,a minGség megfelelés a felhasznalo igényeinek”. (Juran,
1988)

Az MSZ EN ISO 9000:2005 alapok és szotar szerint ,a mindség pedig annak
mértéke, hogy mennyire teljesiti a sajat jellemzdok egy csoportja a kovetelményeket”
(MSZ EN ISO 9000:2005, 2005.)

Problémak

Mint lathaté a mindség fogalmanak értelmezése osszetett kérdés mégis a valodi
feladat egy szervezet szamara a mindség megvalositasa. Ezen a rogos uton a
szervezetek komoly problémakkal, nehézséggel talalhatjak szembe magukat.
Mara mar a minGség az egyik leggyakrabban emlegetett kifejezéssé valt, ugy
is fogalmazhatunk, hogy a fogyasztdi tarsadalom minden szintjén megjelend,
altalanosan minden termékre és szolgaltatasra vonatkozdan kimondott vevéi
igény, elvaras. Ebbdl a sokszintliségbdl adoddan szamos szakember szamara most is
kihivast jelenthet a mindség fogalmanak az értelmezése. Kivald ,,mindség guruk”
tartjak ma is izgalmasnak a mindség fogalmanak a meghatarozasat, ezért tobbféle
értelmezéssel, megkozelitéssel talalkozhatunk.

Ennek megfelel6en, komoly fejtorést okozhat a mai szervezetek szamara annak
eldontése, hogy szabvanyos mddszereket, rendszereket, folyamatkozpontu, vagy
rendszerkozponti mindségligyi rendszert alkalmazzanak-e.

Tovabbi kérdéseket vethet fel az egyenletes, megbizhaté mindség el6allitasa,
amely szabalyozott, mindségképes gyartasi/szolgaltatasi folyamatok segitségével
hozhat¢ létre. Tomeggyartas esetén az egyenletes, megbizhaté mindség eldallitasa
rendszerint nem jelent problémat, mivel kivalo statisztikai modszerek, gyakorlott
szakemberek tamogatjak a gyartasi folyamatokat. Szolgaltatdsok esetén ezzel
szemben mar lényegesen nehezebb feladat az egyenletes mindéség biztositasa.
Egyszert példa lehet erre egy szallodai szolgaltatd, ahol jelent6s befolyassal birhat
a szolgaltatas mindségére a hirtelen megvaltozott id6jarasi korillmény, vagy az,
hogy kiillonb6z6 emberek, embercsoportok kivanjak eltolteni ugyanabban az
id6intervallumban, adott esetben ugyanabban a helységben a pihenéstiket.
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A kovetelmények és elvarasok azonositasa szintén kulcsfontossagi az
egyenletes, megbizhaté mindség eldéllitasahoz, hiszen adott szolgéltatast szamos
tényez6 befolyasolhat egyszerre. Visszatérve az el6z6 példara egy szallodanak
meg kell felelnie élelmiszerbiztonsagi, higiéniai egyéb szérakoztatéipari és még
sok mas kovetelményeknek, de annak eldontése, hogy a szolgaltatds mindségét
valjaban melyik kovetelmény vagy elvaras befolyasolja kozvetleniil vagy
kozvetett modon, illetve az, hogy a befolyas mértéke milyen modon, milyen
adatok elemzésével, indikatorokkal, paraméterekkel jellemezhetd, mar nem is
olyan egyszerf.

Nem utols6 sorban meg kell emliteni az dsszehasonlitds, vagy a viszonyitas
problémakorét is, tehat azt hogy az adott szervezet mas hasonld intézményhez
képest milyen szintre helyezheti a teljesitményét, és mi az, ami az 6sszehasonlitas,
Osszehasonlithatdsag alapjat képezi.

A fenti problémak kikiiszobolésére a kiilonbozé cégek, szolgaltatok tobb
jellegzetes megoldas koziil valaszthatnak. Az alabbiakban réviden 6sszefoglalunk
néhany fontosabb olyan mindségiigyi rendszert/modellt, amelyek segitséget
nyujthatnak a mindségben gondolkodd szervezetek szamara abban, hogy
megbizhaté mindséget dllitsanak eld, szolgaltassanak.

Napjaink lehetéségei

Mindségirdnyitdsi rendszer, mint szabvdnyos megkozelités (MIR) MSZ EN ISO
9001:2009 (ISO 9001:2008)

1. abra: Folyamatszemléletii minéségiranyitasi rendszer modellje

| A minoségmenedzsment rendszer folyamatos fejlesztése
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Az MSZ EN ISO 9001:2009 igen szélesebb korben elterjedt szabvany. Egységes
iranymutatdst jelent a szervezet méretétdl, tevékenységétdl fiiggetlentl, igy al-
kalmazhaté mind a kozigazgatasban, mind a kormanyzati szervek, non-profit
szervezetek, és a kiilonbo6z6 vallalkozasok, szolgaltatasok esetében. Az 1. dbra
Az MSZ EN ISO 9001:2009 alapelvei az MSZ EN ISO 9000:2005 alapjan:

« vevékozpontusag,

e vezetés,

o munkatdrsak bevonasa,

« folyamatszemléletii megkozelités,

« rendszerszemlélet az iranyitasban,

« folyamatos fejlesztés,

« tényeken alapul6é dontéshozas,

o kolcsondsen elonyods kapcsolatok a (be)szallitokkal.

(A 8 alapelv tartalmanak ismeretét az olvasoktol feltételezzik, ezért a
tovdbbiakban nem foglalkozunk veliik.)

Tovabbi megkdzelitések
TQM- Mindségtudatos menedzsment rendszer

ATQMegyolyanvezetésifilozdfia,amelynekkozéppontjabanavevékozpontusag,
a munkatdrsak elkotelezettsége és a folyamatos javitas all. (Topar, 2002)

AzISO 8402 (1994) szabvany szerinta TQM, a szervezet olyan menedzsment-
modszere, a mely mindségkozpontu, mindenki részvételén alapul, célja a
hosszu tavu sikeresség, a fogyasztdi elégedettség, a szervezet minden tagja és
a tarsadalom haszna altal. A TQM a fejlodést tamogatd eszkozok Osszessége,
igy a vevékozpontusag, teljes korliség, munkatarsak bevonasa, képzés, oktatas.
(R6zsa, 2009)

A TQM alkalmazasahoz a mindséget a kovetkez6képpen definidljak: , A
mindség, mint alapvetd lizleti stratégia, alkalmazasaval sziiletett termékek és
szolgaltatasok teljességgel kielégitik mind a bels6, mind a kiils6 vevoket azaltal,
hogy megfelelnek kimondott és kimondatlan elvarasaiknak”

A 2. abra a TQM modelljét szemlélteti.
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2. abra: TQM modell
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Forrds: Tenner-DeToro, 1996.

A TQM alapelvei:

. Vevékozpontisdag: A minéségi szolgaltatas nyujtasa azon a koncepcion alapszik,
hogy a vevék igényeit, sziikségleteit és elvarasait mindenkor és minden
alkalommal ki kell elégiteni ahhoz, hogy a szervezet, mint egész, ugyanazt a
célt megvaldsithassa.

. A folyamatok javitdsa: A folyamatos javitas koncepcidja szerint a munka
egymassal szorosan Osszefiiggd lépések és tevékenységek sorozatanak
végeredménye, a folyamat végén egy kimenet (szolgaltatas vagy termék)
sziiletik. A folyamat valamennyi lépését sziinteleniil figyelemmel kell kisérni
és fejleszteni annak, érdekében, hogy csokkentsiik az eltéréseket és javitsuk a
folyamat megbizhatosagat.

. Teljes elkotelezettség: Ez a megkozelitésmod az intézmény (vallalat) felsd szintti
vezet6inek aktiv irdnyitasaval kezdddik, és olyan intézkedéseket foglal magaba,
amelyek hasznositjak a szervezet valamennyi alkalmazottjanak tehetségét, és
ennek segitségével tesznek szert piaci elényokre.

. Vezetd szerep: A vallalati és az intézményi vezet6knek sajat példajukkal
eldl kell jarniuk, azaltal, hogy alkalmazzak a TQM eszkozeit és nyelvezetét,
megkovetelik a konkrét adatok felhasznalasat, és elismerésben részesitik
azokat, akik sikeresen alkalmazzdk a TQM koncepcioit.

. Oktatds, képzés: A mindség minden alkalmazott ratermettségén alapszik és
azon, hogy értsék: mit kivannak téliikk. A minden alkalmazottra kiterjedd
oktatas és képzés ellatja 6ket azokkal az informdaciokkal, amelyekre sziikségiik
van a szervezet kiildetésével, jovoképével, haladasi iranyaval és stratégidjaval
kapcsolatban, tovabba itt szerezhetik meg azokat a készségeket, amelyekre a
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mindség javitasahoz, a hatékonysag és a teljesitmény noveléséhez és a probléma
megoldasahoz sziikségiik van.

6. Tdmogaté strukturdk: A TQM folyamatdnak megvaldsitdsaban a vezetésnek
tamogatdsra is sziiksége van az olyan valtozasok bevezetéséhez, amelyek
sziikségesek a mindségi stratégia megvalositashoz.

7. Kommunikdcio: A kommunikdciét minden mindségi célokat kovetd
kornyezetben mas és masféleképpen kell megfogalmazni, ahhoz, hogy az 6sszes
munkatdrssal megértessiik a valtozas iranti 6szinte elkotelezettség fontossagat.
Idealis esetben a vezetdknek személyesen kell talalkozniuk a munkatarsaikkal,
annak érdekében, hogy terjesszék az informacidkat, iranyt mutassanak, és
valaszoljanak a lekiilonb6z6bb helyrdl jové kérdésekre.

8. Jutalmazads és elismerés: A teameket és egyéneket, akik sikeresen alkalmazzak
a mindségmenedzselési folyamatokat, elismerésben kell részesiteni, lehetéleg
megjutalmazni, hogy ily modon a szervezet tobbi tagja is tudja, mik az
elvarasok

9. Meérés: Azadatok felhasznalasa killondsen fontos a TQM- folyamat bevezetésében.
Az adatok felhaszndlasdnak elGkészitéséhez mérni kell a kilsé vevok
elégedettségének fokat, hogy meghatdrozhassuk: milyen mértékben elégitjiik ki a
sziikségleteiket. (Topar, 2002)

Az EFQM Kivalésdag Modell

EFQM European Foundation for Quality Management egy non-profit szervezet,
melyet 1988-ban alapitott 14 vezeté eurdpai vallalat. Az EFQM misszidja, hogy
0sztonzd és segitl szerepet toltson be az eurdpai szervezetek kivaldsaganak
fenntartasaban és megerdsitésében.

Az EFQM az ,EFQM Kivaldsag Modell” tulajdonosa. A modell szerkezetét
kilenc kritérium alkotja, ebbdl 6t az adottsagok (mit tesz a szervezet?), négy
pedig az eredmények (mit ér el a szervezet?) kozé tartozik. A kilenc kritériumhoz
Osszesen 32 alkritérium tartozik. A tovabbfejlesztett modellt copyright védi, és
hivatalos elnevezése: EFQM Kivaldsagi modell.

Az EFQM 2009-ben ujra feliilvizsgalta és atdolgozta az EFQM Kivaldsag
Modellt, melyet a 2010 szeptemberében a briisszeli EFQM Férumon tettek kozzé.
Az EFQM 8 alapkoncepcidjaban tortént valtozasok a kovetkezok:

1. Kiegyensulyozott eredményeket elérni (korabban: Eredményorientaltsag).

2. Ertéket teremteni a vevd szaméra (Vev6kdzpontusag).

3. Vezetni jovGorientaltan, inspiraltan és tisztességesen (Vezetés és célok
szilardsaga).

4. Folyamatokon alapulva vezetni (Tényeken és folyamatokon alapuld vezetés).

5. Sikeresnek lenni az emberek altal (Dolgozok fejlesztése és bevonasa).
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6. Taplalni a kreativitdst és az innovaciot (Folyamatos tanulds, fejlesztés és
innovacid).

7. Partnerkapcsolatokat épiteni (Partnerkapcsolatok fejlesztése).

8. FelelGsséget vallalni a fenntarthatd jovéért (Tarsadalmi felel6sség). (Sugar,

2009)

A 3. dbra az EFQM modelljét mutatja be. A szervezet innovacios és tanulasi
képessége a kivaldsag egyik kulcstényezdje, mindig valamiféle visszacsatolassal
kapcsolodik az elért eredményekhez - ennek fontossagat jelképezi a visszafelé
mutaté nyil.

3. abra: EFQM Modell
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Forrds: www.efgm.org

Kivalosag alapelvek: A  Kivalésag alapelvei barmely szervezetre
vonatkoztathatoak, fliggetleniil annak méretétdl vagy agazati és iparagi
hovatartozasatdl, mukodési teriiletétdl. Ezek az alapelvek képezik az
EFQM Kivalésag Modell alapjat és megjelennek, tiikrozédnek a Modell
kovetelményrendszerében is. Az alapelvek 2010-es valtozasok tiikrében a
kovetkezok:

- Kiegyensulyozott eredményeket elérni.

—  Ertéket teremteni a vevd szdmdra.

- Vezetni jovéorientdltan, inspiraltan és tisztességesen.

- Folyamatokon alapulva vezetni.

- Sikeresnek lenni az emberek altal.

- Taplalni a kreativitast és innovaciot.

- Partnerkapcsolatokat épiteni.

Felel6sséget vallalni a fenntarthatd jovoért. (Szovetség a Kivalosagért
Kozhasznu Egyesiilet, 2010)
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A CAF Kozos Ertékelési Keretrendszer

A Common Assessment Framework (CAF) kifejezés Altaldnos Ertékelési

Keretrendszer vagy mas néven, K6zos Ertékelési Keretrendszer jelentést takar.

A CAF egy teljes kort mindségiranyitasi eszkoz, amely az Eurdpai
Speyer Kozigazgatas Tudomanyi Egyetem modelljén alapszik. Altaldnos keretet nyujt
a kozigazgatasi szervek értékeléséhez sajatossagaik figyelembevételével. Barmilyen
tipusu kozigazgatasi szervezet alkalmazhatja. A CAF Forras-Kozpontja (RC) a
maastrichti Eurépai Kozigazgatasi Intézeten (EIPA) belil talalhato. (CAF, 2006)

A CAF négy alapveté célja:

1. A TQM elveinek megismertetése a kozigazgatas szamara és a kozigazgatasi
szervek fokozatos atiranyitdsa, az Onértékelés megértésén és alkalmazasan
keresztill, a jelenlegi “Tervezés-megvalositds” tevékenységi sorrendrdl a teljes
mértékben 6ndlldé “PDCA” [Tervezés-Megvalositas-Ellendrzés-Beavatkozas]
ciklusra.

2. A szervezeti 6nértékelés elésegitése a helyzetkép (diagnozis) megismerésének és
a javitast célzo intézkedések meghozatalanak céljabol.

3. A mindségiranyitasban alkalmazott kiilonb6z6 modellek kozotti hid szerepének
betoltése.

4. A kozigazgatas szervezetei kozotti “bench learning” eldsegitése. (CAF, 2006)

A CAF modell felépitése:

A modell 9 {6 kritériumbdl és 28 alkritériumbdl épiil fel. Az 1-5 kritérium
a szervezet adottsagaival foglalkozik, melyek hatdrozzdk meg, hogy mit tesz a
szervezet, és hogyan kozeliti meg feladatait a kivant eredmény elérése érdekében.

4. abra: CAF modell

A CAF modell
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A 6-9 kritérium az allampolgarok/iigyfelek, munkatarsak, a tarsadalom és a
kulcsfontossagu teljesitmény terén elért eredményeket méri.

Minden egyes kritérium tovabb bonthat6 az alkritériumok listdgjara. A 28
alkritérium meghatdrozza azokat a 6 kérdéskoroket, amelyeket figyelembe kell
venni a szervezet értékelésekor. (CAF, 2006) A 4. abran a CAF modell felépitését
lathatjuk.

A CAF modell 9 f6 kritérium:

1. Vezetés: E kritériumon beliil arra kell valaszt adnia a szervezetnek, hogy a
fels6 vezetSk hogyan dolgozzak ki a kozszféraba tartozd szervezet feladatat,
jovoképét, hogyan segitik el6 ezek megvaldsulasat. Mind emellett hogyan
alakitjak ki a hosszu tava sikerességhez sziikséges értékeket, hogyan vesznek
részt személyesen a szervezet iranyitasi rendszerének fejlédésében.

2. Stratégia és tervezés: A kritérium kapcsan keriil értékelésre, hogy a szervezet
hogyan valdsitja meg sajat jovoképét és feladatat egy partner-kozpontu
stratégia dltal. Itt sziikséges rogziteni a kiilonb6z6 adatok, vélemények,
igények gytjtésére vonatkozd informaciokat, értékelni kell a stratégia
kialakitasanak és feliilvizsgalatanak modjat, valamint ki kell térni a stratégiai
tervek kialakitisanak moddszerére, illetve a hossza tavu tervek lebontdsdnak
modszerére.

3. Munkatdrsak: A kritérium azt értékeli, hogy a szervezet osszehangolja-e

stratégiai célkitlizéseit emberi er6forrasaival, hogy ezdltal optimalis
kihasznéltsagot és sikert érjen el. Igy az emberek sajat teljesitmény-céljaikat
a szervezet stratégiai célkitiizéseivel tarsithatjak vagy pedig, bevonhatjak
Oket a munkaer6-utanpdtlassal, a képzéssel, a munkatarsak jutalmazasaval
kapcsolatos politikdk megalkotasaba.
Ez a kritérium tehat ravilagit arra, hogy a vezet6k és a munkatarsaknak
milyen mértékben mitkodnek egyiitt a szervezet fejlesztése érdekében, igy
lerombolva a szervezeti egységek/munkatarsak funkcié/hierarchia szerinti
elkiiloniilését, teret adva az alkotd képességeknek, az innovacionak és a
teljesitmény javitasara iranyuld javaslatoknak. Mindez egyuttal segitheti a
munkatarsi elégedettség novekedését is.

4. Egyiittmiikodés és eréforrdsok: Dont6 fontossagu az, hogy hogyan mérjik
az altalunk nyujtott szolgdltatasok hatasossagat és hatékonysagat. Noha
a kozszektor szervezetei gyakran kevés beleszolassal rendelkeznek a
forraselosztas terén, ez a kritérium segithet abban, hogy tobb innovativ
szolgaltatast gyorsabban vezethessiink be. A szervezetnek tehat biztositania
kell, hogy a megfeleld ismeretek és informacidk kell6 idében és konnyen
hozzaférhetd formatumokban alljanak a munkatdrsak, a kulcsfontossagu
partnerek és egyéb érdekeltek rendelkezésére.
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5. Folyamatok: Szamos folyamatbdl all egy szervezet mtikodése, a folyamatok
pedigtevékenységekbdl allnak. A tevékenységek értéket teremtve, a forrasokat
eredményekké és tarsadalmi hatasokka alakitjak at. Ezért a kulcsfolyamatok
azonositasanak, értékelésének és javitasanak dontd szerepe van.

6. Allampolgdr/iigyfél-kozpontii eredmények: Az 4llampolgérok/igyfelek a
szervezetek altal nyujtott tevékenységek, szolgaltatasok kedvezményezettjei.
Az allampolgari/iigyfél- elégedettségre vonatkozé mérések rendszerint olyan
teriiletekre terjednek ki, amelyeket az egyes tigyfélcsoportok fontosnak
tartanak, ugyanakkor annak megallapitasara iranyulnak, hogy a szervezet
milyen teriileteken képes javitani sajat szolgaltatasat.

7. Ez a kritérium a szervezeten beliili 6sszes munkatars elégedettségét célozza
meg. A szervezetnek ezért mérnie sziikséges a munkatarsakkal kapcsolatos
teljesitményt,amunkatarsak altaldnos elégedettségét, képességeik fejlesztését,
motivacidjuk és a szervezeten beliili bevonasuk mértékét.

8. A tdrsadalmi kornyezetre gyakorolt hatdsokkal kapcsolatos eredmények: Itt a
tarsadalom véleménye és a véleményeket alatamaszté mérészamok keriilnek
eld, valamint a kornyezeti eredmények mérészamai. Ezek a mérdszamok
lehetnek az életminGséggel, a kornyezettel, az eréforrasokkal valé hatékony
gazdalkodassal kapcsolatos belsé eredmények.

9. Az alapvetd teljesitménycélokkal kapcsolatos eredmények: Itt a mtikodés
eredményeire kell kitérni, valamint a pénziigyi eredmények mérészamaira. A
szervezet alapvetd teljesitménycélokkal kapcsolatos eredményei kozé tartozik
mindaz, amita szervezet alapvet6 fontossagu, mérhet6 eredményként hataroz
meg. Ilyenek lehetnek példaul a pénziigyi eredmények, a szolgaltatasok
ellatasanak min&ségi mutatoi, a jogszabalyoknak, eljarasi szabalyoknak valo
megfelelés mutatéi. (CAF, 2006)

Modszer-rendszerek

Napjainkban megfigyelhet6ek az tgynevezett mddszer-rendszerek, amelyek
adott mddszeren alapulva (pl. PDCA, CIP, Lean, Six Sigma, HACCP) hozzdk létre
a teljes mindségiigyi rendszert, de lehetnek példaul a hibaelemzési mddszerek
hatékonysaganak novelésére kialakitott modszerkombindciok is. Az emlitett
modszer-rendszerek koziil az alabbiakban bemutatunk néhanyat.

PDCA

Els6ként Shewhart altal javasolt, majd Deming altal elterjesztett PDCA
lényegében egy korfolyamatot jelent, amivel egy mindségtudatos szervezet
folyamatos mindségfejlesztést valdsithat meg. A PDCA ciklus egyedi
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mindségfejleszté akciok tipikus keret-folyamata. (Nagy-Sebestyén-Szabo,
2008)

A mindségtejlesztési, -iranyitasi folyamat menete:

- fontold meg, hogy mit akarsz tenni (Plan),

- tedd meg (Do),

- vizsgald meg, hogy elérted-e azt, amit szandékoztal (Check),

- cselekedj tevékenységed eredményeként (Action),

- kezdd ujra, a tanultak hasznositasaval (Plan). (Paranyi, 2005)

A tervezés (Plan) fazisban objektiv tényadatok alapjan felvazoljak az adott
feladattal 0sszefiiggd problémakat. Ezt kovetGen rangsoroljak, els6ként azokat,
amelyek a legkonnyebben elérhetd sikerekkel kecsegtetnek. Majd megallapitjak
a probléma okait, és kidolgozzak a probléma kikiiszobolésére vonatkozo
stratégiat.

A végrehajtais (Do) fazisban valdsitjdk meg a stratégiat, és elvégzik
a meghatdrozott javitasi munkalatokat. Kidolgozzak a tevékenység
folyamatabrajat, meghatarozzak a jellemz6 adatokat és feldolgozasuk madjat,
elvégzik a statisztikai értékeléseket.

Az ellendrzés (Check) fazis soran értékelik, hogy a bevezetett intézkedések
elérték-e a kivant hatdst és kiilonb6z6 adatok elemzésével meghatarozzak a
korabbi és az aktualis eredmények kozotti kiilonbségeket.

A beavatkozds (Action) fazis zarja a korfolyamatot. Az ellendrzés
fazis adatainak értékelése alapjan megallapitjak, hogy milyen helyesbit6
beavatkozasra van sziikség a célok megvaldsitasahoz, és felderitik a tovabbi
javitas lehetdségeit. Ezzel egy ujabb tervezési fazis és ujabb korfolyamat veszi
kezdetét. (Paranyi, 2005.)

Az 5. dbra a PDCA korfolyamatat szemlélteti.

5. 4abra: PDCA

Plan tervezes

Do végrehajtas
Checls  ellendrzés
Action:  heavatkozis

Forrds: sajdt szerkesztés
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A Lean

A Lean menedzsment napjainkban az egyik legsikeresebb menedzsment filozéfia,
melyet tobb vilagszerte ismert vallalat, igy a Toyota, GE, Dell, Porsche, Festo,
Siemens, Bosch, Boeing, Mars, Kraft sikeresen alkalmaz. (Németh, 2009)

A Lean filozéfia minden folyamat esetében minimalizalni torekszik a
sziikségtelen id6t, anyagot és eréfeszitést. A Lean paradigma szerint, a nagyobb
gyartasi tételek nagyobb mértékben kevésbé gazdasagosak, mint a kisebb gyartasi
tételek. Ennek az az oka, hogy a gyartasi eréforrasokat hosszabb idétartamra
kotik le, melyek zavarhatjak a szervezeten beliili anyag zavarmentes és egyenletes
mozgasat. A nagyobb mennyiségt hibas tényezd, nagy mennyiségt hibat jelent,
ezért tobb selejtet, vagy esetlegesen tobb utomunkat eredményezhet. A Lean
gyartas a jo mindséget a legkisebb koltséggel, a legrévidebb idén beliil biztositja.
A legrovidebb id6t azzal érik el, hogy jo mindséget, a lehetd a legsziikségesebb
mennyiségben gyartjak, melyet megfelel6 id6ben és megfelelé (jo) helyre
szallitjak. A Lean gyartas rugalmas, a vevo valtozd elvarasait mindig figyelembe
veszi. (Ascher, 2007)

A 6. dbra a Lean alapelveit szemlélteti.

6. abra: A Lean

Erték
Tadkéletesités folvam

Forrds: sajdt szerkesztés

A Lean alapelvei:Womeck és Jones szerint a Lean gondolkodas 6t alapelve a
kovetkezd:

- pontosan specifikaljuk egy adott termék értékét,

- minden egyes termékre azonositsuk az értékfolyamatot,

- azérték folyamatosan haladjon el6re, megszakitas nélkiil,
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- azértékfolyamatot a vasarlé igénye hizza,
- torekedjiink a stabilizalasra és a tokéletességre. (Toth, 2007a)

A Hat szigma

A Hat Szigma az informacidelmélet és statisztika szemléletére alapozd
(adatfeldolgozas kozponta) vallalatirdnyitdsi modszer, amely 6t nagyobb
lépésre (meghatalmazas, mérés, elemzés, fejlesztés, ellendrzés) tagolja a vallalati
folyamatok javitasara és fejlesztésére szolgald eljarasok Osszességét. A modszer
nemcsak a vallalat muikodésének feltérképezéséhez kivan tampontokat adni,
hanem egy strukturalt, tényekre alapozott mindségjavitd program.

A Hat Szigma, mint menedzsment rendszer atfogja a vallalkozas teljes
keresztmetszetét, azaz egy attorési stratégia. Ugyanakkor a Hat Szigma egy
specialis eszkozrendszer is, amely alkalmas arra, hogy folyamatainkat a kivant cél
iranyaba segitse. A Hat Szigma fokuszaban a vevd dll, akinek kimondott és ki nem
mondott elvarasait, igényeit maximalisan szeretné a szervezet kielégiteni. (Toth,
2007b) A Hat Szigma abrajat a 7. abran lathatjuk.

7. abra: Hat Szigma

TUSL I(— —)I LSL
6c

LSL: alsé tiréshatsir

95
USL: felsd tiréshatir Cel

Forrds: sajdt szerkesztés
A HACCP

A HACCP napjainkban féleg az élelmiszeriparban hasznalatos, de a modszer
szamos mas teriileten is alkalmazhat6. A HACCP egy olyan mddszeres
megkozelitésti 1épéssorozat, amelyben meghatarozzak a termék létrehozasa
soran fellépd lehetséges veszélyeket, értékelik ezek kockazatat és meghatarozzak
a megel6zésiikre, vagy elfogadhatd szintre torténé csokkentésiikre szolgalo
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intézkedéseket. A HACCP a mindség és a biztonsag terén a termelés (és
forgalmazas) barmely szakaszaban képes segitséget nyujtani kis- és nagylizemek
szamara. Alkalmazasa lehet6vé teszi a meglévo gyartasi, forgalmazasi, szolgaltatasi
folyamatoknak vagy csak azok részfolyamatainak feliilvizsgalatat, ellendrzését,
ezaltal biztositva a termék, (szolgaltatds) egyenletes élelmezés-egészségiigyi
megfeleldségét.

A HACCEP alapelvei:

- Veszélyelemzés alehetséges veszélyek megallapitasa az élelmiszer el¢allitasanak
valamennyi szakaszaban, a nyersanyagtermeléstdl a fogyasztasig bezarélag.

- Kiritikus szabalyozasi pontok (CCP Critical Control Points) meghatérozasa,
olyan pont az élelmiszer-el6allitas folyamataban, ahol lehetdség van a terméket
fenyeget6 biztonsagi veszélyek kikiiszobolésére.

- Kritikus hatarértékek megallapitasa, olyan eljarasi, kezelési stb. hatarértékek
meghatarozasa minden egyes azonositott kritikus szabélyozasi pontra,
amelyeket be kell tartani annak elérésére, hogy szabalyozott legyen a folyamat,
illetve biztonsagos terméket eredményezzen.

- Feluigyeleti (monitoring) rendszer kialakitdsa a CCP szabalyozasat titemterv
szerint tervezett vizsgalatok vagy megfigyelések alapjan feliigyel6 rendszer
felallitasa.

— Helyesbits- és javitotevékenység azoknak a helyesbité tevékenységeknek a
meghatarozasa, melyeket akkor kell elvégezni, ha a feliigyelet azt jelzi, hogy
egy adott CCP kilépett a szabalyozas keretébol.

- Igazoldeljaras a HACCP rendszer miikodése hatékonysagat ellenérz6 és igazolo
kiegészitd vizsgalatok és mddszerek eldirasa.

- Dokumentalas olyan dokumenticié létrehozasa, amely a fenti alapelvek
érvényesitéséhez, alkalmazasahoz sziikséges minden eljarast és nyilvantartast
tartalmaz. (Ismeretlen szerz6, 2006)

Kovetelmények

A valasztott mindségiigyi rendszer altal meghatarozott kovetelmények teljesitése
segiti a szervezetet a mindség eldallitasdban. A legismertebb és egyben a
leggyakrabban alkalmazott mindségiigyi rendszerek sszehasonlitasa lehetdséget
nyujthatarra, hogy a kozos jellemvonasokbol meghatarozzuk a mindség eléréséhez
szitkséges alapkovetelményeket.

Ezért az MSZ EN ISO 9001: 2009 mindségiranyitasi rendszer, a TQM
Teljeskorti Mindségiranyitas, az EFQM Kivalésaig Modell, a CAF Koz0s
Ertékelési Keretrendszer felépitését, alapelveit, kritériumait tablazatos formaban
osszehasonlitottuk. (Hete, 2008)
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1. tablazat: Osszehasonlito tablazat

131

MSZ EN ISO 9001:2009 TQM EFQM CAF
Vezetdség felel6sségi kore Vezetés Vezetés Vezetés
Vezet6sége elkotelezettsége, Teljes elkotelezettség, | Elkotelezettség, Elkotelezettség, kiildetési

kiildetési nyilatkozat

kiildetési nyilatkozat

nyilatkozat

Vevokozpontisag, Vevékozpontisag Ugyfélkézpontasag | Ugyfélkézpontasag

Mindségpolitika Jovokép, Uzletpolitika és Jovékép, stratégia és
mindségpolitika stratégia

Tervezés (mindségcélok) Mindségcélok (a A célok allandéséga. | Tervezés

mindség az allandé
cél)

Felel6sségi kor, hataskor és

Felel6sségi kor,

Felel6sségi kor,

Felel6sségi kor, hataskor

kommunikécié hataskor atruhdzas, hataskor és és kommunikacio
informacids- kommunikéci6
kommunikaciés lanc
fejlesztése
Vezetoségi atvizsgalas Onértékelés Onértékelés Onértékelés
Gazdélkodas az eréforrasokkal
Dolgozéi elégedettség
Gondoskodas az Munkatérsak,
er6forrasokrdl . 3 kaerd utanpotlés,
Eréforrasok Képzés (rflur{ aero vlanpotas
biztositisa Doleozdk irdnvits képzés, munkatarsak
Emberi er6forrasok Emiberi ”’f ok olgozok iranyitasa, jutalmazasa,
(felkeésziiltség, képzés és pmbert exclorriso ﬁahﬁf‘z"?ak egyiittmiikodés a vezetés
tudatossag) ) i i cjlesz ,ese cs és a munkatdrsak kozott)
Dolgozok bevonasa bevondsa 1
(o e Egyiittmtkodés és
Jutalmazas és Eréforrasok P ,
B . | er6forrdsok
Infrastruktdra elismerés )
1y , Munkatarsakkal
Dolgozoi elégedettség, ,
kapcsolatos eredmények,
Munkatarsak
Munkakérnyezet elégedettség
Termék/ és vagy szolgaltatds
eléallitasa
Termék el6éllitas megtervezése
Vevével kapcsolatos
folyamatok Folyamatok szabalyozasa,
Tervezés és fejlesztés elemzése, visszacsatolasa,
. Folyamatiranyitas . , fejlesztése
Beszerzés yamatiranyita Null hiba elfogadésa ) ”
Partnerkapcsolat a Mérés Folyamatok azonositasa,
Termék eléallitds és beszéllitokkal értékelése, szabalyozésa,

szolgéltatas nyujtdsa

Megfigyel6- és
méréberendezések kezelése

Meérés, elemzés és fejlesztés

Nem megfelel6 termék
kezelése

elemzése, visszacsatoldsa,
fejlesztése
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MSZ EN ISO 9001:2009 TQM EFQM CAF
Figyelemmel kisérés és mérés
(vevé megelégedettsége, belsé Vev§ elégedettség,
al,,ldll'[,, fOI,yam?,lt(,)k ﬁgyelermmel Vevs megelégedettség p?rtnf:refkkel o A}lampo!gar/ ugyfel—
kisérése és mérése, termék kolcsonosen elényds | kézpontu eredmények
figyelemmel kisérése és kapcsolatok
mérése)
Erdekelt felek Tarsadalmi kihatds Tarsadalmi kihatds Tarsadalmi kgrnyezetre
gyakorolt hatasok
Adatok elemzése A inosce tényeken Uzleti eredmény Pénziigyi eredmények
alapszik
Fejlesztés (folyamatos
fej I?SZteS’ l,lelYeSblt(?, . Fo.lyejrrrlatols X Folyamatos fejlesztés | Folyamatos fejlesztés
tevékenység, megel5z6 mindségfejlesztés
tevékenység)
PDCA PDCA PDCA PDCA

Forrds: sajdt szerkesztés

A tablazatos 0sszehasonlitas eredményeként a k6zos jellemzok a kovetkezok:
« vevokozpontusag,
o vezetés szerepe és feladata,
« intézmény kiildetése, feladata,
o elkotelezettség,
« mindségpolitika
o stratégia,
o célok,
o rendszerértékelés (kontrolling, auditok, mutatészamok, reklamaciok),
« folyamatos fejlesztés.

A vezetés meghatdrozd szerepet tolt be egy adott szervezet, intézmény
mikodése, miikodtetése szempontjabdl, ezért a vezetés mindség irdnti
elkotelezettsége nélkiil nem lehet igénye az adott szervezetnek a mindség
megvaldsitdsa.

A tablazatos 6sszehasonlitasbdl szintén kitiinik, hogy egy szervezet nem tud
el6allitani mindséget, illetve nem miikddhet hatékonyan, ha nem rendelkezik
jovéképpel, ha nem dolgoz ki stratégiat, ha nem fogalmaz meg mindéségpolitikat,
és célkitlizéseket.

A rendszer folyamatos értékelése, az adatok elemzése objektiv informaciok
sorozatat szolgaltatja a szervezet miikodésére vonatkozoan. A rendszer
folyamatos értékelése igy a dontéshozatalt, a dontés-elGkészitést, az wjabb
stratégiai iranyok megvalasztdsat alapozhatja meg, segit annak eldontésében,



Versenyképesség, innovdcio. Fejlessziik tovabb mindségrendszereinket! 133

hogy a meglévé rendszer miikodését finomitsak-e tovabb, vagy egy teljesen uj
rendszert épitsenek-e ki.

Ha a fenti alapkovetelmények teljesiilnek, akkor azt mondhatjuk, hogy az
egész szervezet szintjén megvaldsul a folyamatos fejlodés.

Tehat objektiv mérés, elemzés, értékelés nélkiil a szervezetek nem kaphatnak
realis képet arra vonatkozoan, hogy milyen teriileten képesek javitani, fejleszteni
szolgaltatdi vagy termel6i folyamataikat.

Minden egymassal osszefiiggésben és kapcsolatban van az anyagi, pénziigyi
feltételek, a személyzet, a vezetés, a munkamoddszerek, jogi-, tarsadalmi- és a
politikai kornyezet. Ezért kiemelten fontos, egyben nehéz a kulcsfontossagu
folyamatok azonositasa, kapcsolatrendszeritk feltarasa, illetve annak
meghatarozasa, hogy valojaban az alkalmazott mindségligyi rendszer a
legcélravezetGbb-e a mindségi kovetelmények meghatdrozasaban, teljesitésében,
az eredményes, és hatékony mikodés megvalositasaban.

Napjainkban minden atalakuldban, mozgasban van, amely a szervezetektol
rugalmas, de kiegyensulyozott és stabil mukodést kivan. Valtoznak az
elvarasok, a szakmai allasfoglaldsok, a jogszabélyok. A valtozasok a szervezetek
kulcsfontossagu folyamatait érintik, teljesitésiik jol szervezett, rugalmas
mukodést igényel. Ezzel szemben sok intézmény likviditasi problémaval kiizd,
a szlikos anyagi forrasok szervezeten beliili versengésekhez, konfliktusokhoz
vezethetnek.

Abban az esetben, ha egész szervezet szintjén sikerill mukddtetni a
mindségligyi rendszert, tehat maga a szervezet nem tesz kiilonbséget 6nmaga és
a mindségiigyi rendszer kozott, akkor az alkalmazott mindségiigyi rendszer azt
mondhatjuk, hogy:

o kovetelményeknek megfelel6 mtikodést biztosit,

« megalapozza és segitséget nydjt a dontés elGkészitésben (vezetés

tajékoztatasa, objektiv informacidk szolgaltatasa),

+ aszervezetben megel6z6 tevékenység van és nem ,,tizolté” munka,

« segit a problémak feltarasaban, megoldasaban,

« javitja az egész szervezet szintjén a kiils6 és belsé6 kommunikaciot,

« aszervezet minden szintjén segiti a munkatarsak elkotelezettségét,

o piaci elényszerzést eredményezhet,

« aszervezet a folyamatos fejlddés spiraljan miikodik.

A folyamatos fejlesztés tehat alapkovetelmény, vagy tgy is fogalmazhatjuk
alapelvards a mindségligyi rendszereknél. A  folyamatos fejlesztés
megvalositdsanak els6 lépése a mindGségiigyi stratégia megvalasztasa. A
mindségligyi stratégia megvalasztasa viszont Osszetett, komplex folyamat. Ezt
az Osszetettséget szemlélteti a 8. abra is.
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Folyamatos fejlesztés: megfelel6 stratégiavalasztas

A stratégia megvalasztasa két szinten miikodhet. A szervezet donthet
folyamatkozpontu mindségiigyi rendszer kiépitése mellett, melyet nevezhetiink
BPRtipusumindségiigyirendszernek,vagydonthetegyfejlettebbrendszerkozponta
ugynevezett TQM tipusit mindségmenedzsment rendszer kiépitése mellett. A
dontés barmelyik rendszer mellett szl is a kezdeti fazisban, vagyis a kiépités
allapotaban, a mindségligyi rendszer mikodése csak folyamatszinten tud
megvaldsulni. Majd a frissen mikodtetett rendszer értékelését kovetSen johet
csak létre az egész szervezet szintjén a fejlettebb rendszerkozponta miikodés.

Abban az esetben, ha az értékelés eredménye egy TQM tipusu szervezet esetén
negativirdnyt mutat, a szervezet donthet tigy, hogy a bevezetés fazisanak tekinthetd
kezdeti fazisban miikodik mindaddig, amig egy tjabb értékelés eredménye azt
nem adja, hogy mar képes egy fejlettebb, ugynevezett rendszer szinten mtkodni.

Lathaté, hogy a mindségligyi stratégia megvalasztasaval, kiépitésével,
mikodtetésével és értékelésével nem jon létre mds, mint maga a folyamatos
fejlodés.

8. abra: Stratégiavalasztas

A mi oo vegi i
straggia
o bivalaszima _,

Uj endsm T IS & A negEvirend 2rfolyamaios
BFR fejksatése: TOM

BPR || TOQM

Forrds: Forrds: Szabd-Nagy, 2009.

Ha atgondoljuk a stratégiavalasztas abrajat (8. abra) lathatd, hogy a folyamatok
fejlesztése és javitasa sziikséges és elégséges feltétele az egyenletes mindség
el6allitasanak és a stratégiavalasztas el6feltétele a folyamatos fejlesztésnek.

A 9. dbra a folyamatos javitas fejlédési szintjeit mutatja be.
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9. abra: folyamatos javitas fejlodési szintjei

i 1y
gl T I
S B g,
-

Forrds: Szabé-Nagy, 2009.

Csak megfelel6en stabil, alacsony hiba-szintii folyamatok, rendszerek juthatnak
el szabalyozott és képes allapotba, ahol a mindségmenedzsment feladata kizarolag
a mindségtartas, a szabdlyozott és képes allapot biztositdsa. Ilyen folyamatokra
és rendszerekre épithetd fel egy korszer(i, mai kovetelményeket kielégiteni képes
hatékonyan miik6d6é mindség-rendszer, mint példaul a TQM, ISO 9001:2008,
CWQC, TQC stb.

A folyamatjavitas fejlédési szintjeinek tartalmat a kovetkezékben foglaljuk

o0ssze:

crsr

a folyamatgazda megnevezése, a folyamatstruktirdk leirdsa, a
folyamatmutatok azonositdsa, a mindsités és az oktatds (folyamat-
specifikusan) végrehajtasa.

Masodik szint (Alkalmazni): a mutatok meghatdrozasa és megitélése,
az operativ célok meghatarozasa, a folyamatjavitasok elinditasa, a
meghatdrozott folyamat-mutatdk kivélasztasa.

Harmadik szint (Stabilizalni): a mutaték folyamatos kovetése, a zavarok
nem hatnak (uralt folyamat), az ember, mint aktiv tényez6 bekapcsolasa a
folyamatba, a szabalyozé elemek, forrasok optimalizaldsa.

Negyedik szint (Finomitani): a javitas/fejlesztés ujrakezdése (PDCA),
a stratégiai felépités megvizsgalasa és modositasa, esettanulmanyok
alkalmazdsa (elemzések, tovabbfejlesztések), folyamat benchmarking
(,best practice®) bevezetése.
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Merre tovabb?

A fentiinformacidk birtokaban mégis milyen iranyba fejlédhet egy szervezet, merre
menjiink tovabb? Egy stabilan mk6d6é mindségtudatos rendszer moddszertani
megvaldsitasi alapjat képezd, gyakorlati realizal6 guldja a 10. abran lathat6. A mai
kovetelmények megbizhaté mindségszintli kielégitéséhez a mindségrendszernek
el kell (kellene) jutnia a megbizhaté mindség allapotahoz. Ezen a 10. abran
lathato, hogy a mindségképes, -szabalyozott folyamatok alapfeltétele a megfelelé
mindséginformatikai és -adatbazis, a komplex hibaelemzés.

A fejlettebb mindségiigyi rendszereket, modelleket, az egész rendszer szintjén
egymassal egyensulyban allo, mindségképes, -szabalyozott folyamatok osszessége
alkotja, mint pl.: a TQM-t, CWQC-t, TQC-t és a IQM-t. A végsé cél teljesitését, az
egész szervezet szintjén a kiils6 és bels6 tigyfelek, kimondott és ki nem mondott
elvarasainak valé megfelelést pedig ilyen rendszerek, modellek alkalmazasaval
érhetjiik el.

10. abra: A mindségtudatos rendszer mdédszertani megvaldsitasi gulaja

/ VEVOI IGENYEK \

| TQM,CWQC, TQC,IQM |

MINOSEG KEPESSEG,
-SZABALYOZOTTSAG

‘ KOMPLEX HIBAELEMZES ‘

‘ MINOSEG- INFORMATIKAI ES -ADATBAZIS ‘

Forrds: Szabé-Nagy, 2009.

Lényegében azt mondhatjuk, hogy a mai mindségrendszerek lehetnek termék/
szolgaltatas kozpontuak, illetve folyamatkozpontu vagy rendszerkdzpontu
telfogasuak, miikodéstiek és miikodtetéstiek. Ezek egyben fejlédési szinteket, illetve
tejlédési iranyokat mutatnak be, ugyanakkor erre a harom esetre egyértelmten
értelmezhetd a ,megbizhaté allapot”. A gyakorlatban valdjaban e harom allapot
keverékei jelennek meg, és ez a helyes és egyben lehetséges megoldas, csak az a
kérdés, hogy mi a sulypont a harom koziil, és mi a végsé allapot. (Szabo, 2008)

A 11. dbra az emlitett 3 generaciot szemlélteti.
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11. abra: A 3 generacio

v'Rendszer szint

T

v'Folyamat szint

T

v Termék szint

Forrds: Szab6-Nagy, 2009.

Az elsé generdciés ipari gyarto-termeld rendszerek és folyamatok — elsédlegesen
a tomeggyartas — teriiletén a mai uralkodd felfogas, hogy a minéségrendszerek
végs6, megcélzott allapota a szabalyozott és képes folyamat, a mindségtarto
stratégia. Ezek a legtobbszor SPC-nek (Statistical Process Control, statisztikai alapon
szabalyozott folyamat) nevezett rendszerek, melyek lényegében egy termékszintli
szabdlyozott allapotot tudnak biztositani. Ez az allapot az, amikor a rendszer, a
folyamat egyenletes, megbizhato, kis ingadozasu, és jo mindségt, az elvarasoknak
(ttiréseknek, a rogzitett képességeknek, stb.) megfeleld mindségre ,,képes”.

A mdsodik generdciés rendszerekben az egyedi minGségparamétereket,
egyedi minéségpontokon ellendrizziik, szabalyozzuk a teljes gyartasi, termelési,
szolgéltatasi folyamatban. Azaz valamennyi mindségpontot figyelembe véve
osszehangoljuk, és a végtermék paramétereinek szabalyozott folyamatot biztositd
allapotahoz igazitjuk az egyes egyedi mindségpontok szabalyozasait.

Meggy6z6désiink, hogy ez a ,jelen’, azaz a jelenlegi mindségtudatos
rendszerekben el kell, kellene érniink a folyamat-megbizhatdsag szintjét, tehat a
PQC (Process Quality Control) rendszerek kidolgozasat és miikodtetését.

A TQM felé tor6 rendszerekben viszont csak a harmadik generdcios
szabalyozottsag szintje fogadhatd el. Ez természetesen a ,,jovd’, de ugy gondoljuk,
hogy a jelentds, az életmindséget alapvetéen befolyasold szolgaltatasi teriileteken
(pl. egészségiigy, allamigazgatds, oktatds, pihenés-szabadidd, kozlekedés, egyéb
»Eletkornyezeti” teriiletek) elsGsorban erre kell, kellene térekedniink. (Szabo-Nagy,
2009)
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Osszefoglalas

Miutan a mai kovetelmények elsédlegesen a szolgdltatasok teriiletén jelentenek
kihivast, a szabalyozottsag és képesség vonatkozasiaban a ,multat” jelentd
termék/szolgaltatas szintrél, minimalisan el kell jutnia a kiilonb6z6 cégeknek,
szervezeteknek a ,jelen” folyamatszabalyozottsagi szintjére, de tudatosan
torekedniiik kell a harmadik generacio, a ,,jov™: a rendszerszintii szabalyozottsag
és képesség felé.

Napjaink realitasa, hogy a szervezetek tobbsége a szabélyozott, képes gyartoi,
szolgaltatoi folyamatokra torekszik. Ahogy emlitettitk mindennek feltétele a
kovetelményekre vonatkozd adat és informatikai bazis megléte, az ok-okozati
Osszefiiggéseiben feltart hiba-el6forduldsok, az elfogadhatéan alacsony hibaszint.
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