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Megjelent az ISO 9000:2000-es sorozat

Földesi Tamás

Még decemberben megjelent az ISO 9000:2000, az ISO 9001:2000 és az ISO 9004:2000 nemzetközi szabvány. A várakozásnak megfelelően tartalmukban nem történt érdemi változás a szabványok szavazásra bocsátott tervezetéhez (és végleges tervezetéhez) képest.

Ugyancsak megjelent mindhárom szabvány európai változata, a nemzetközivel azonos tartalommal (és jelzettel: "EN ISO"-ként), ami azt jelenti, hogy az európai szabványügyi bizottságok (a CEN és a CENELEC) 19 tagja ezeket a szabványokat minden változtatás nélkül vezeti be nemzeti szabványként. Várható az is, hogy az Európai Unió társult tagjainak szabványügyi szervezetei hasonlóan fognak eljárni, és számos európán kívüli ország is a bevezetésnek ezt a módját fogja választani.

A sorozat magyar megfelelőinek jelzete "MSZ EN ISO" lesz, és mire ez az ismertető napvilágot lát, valószínűleg már kapható is lesz a Szabványboltban, négynyelvű (magyar-német-angol-francia) kiadásban.

Az új szabványokban sokminden megváltozott az előző kiadásokhoz képest. Más az alapvető koncepció, más a felépítés, más a szóhasználat.

Az alapvető koncepció megváltozásának bemutatására az ISO 9000:2000 nyolc alapelvet fogalmaz meg. Érdemes elgondolkodni ezek hátterén is.

Közismert, hogy a minőségirányítási rendszerek eredetileg a katonaság, a repülés és az atomenergia hasznosítása területén alakultak ki, ott, ahol a biztonság központi probléma volt. Itt a hagyományos műszaki ellenőrzés módszerei nem nyújtottak kellő biztonságot, ezért olyan rendszert kellett kiépíteni, amely nem elégszik meg a végellenőrzéssel, hanem méréses gyártásközi ellenőrzések bevezetésével minden eltérést idejében észrevesz és kiküszöböl. Az így bevezetett minőségszabályozást a gyártás minden műveletére és segédműveletére kiterjesztették, és gondoskodtak a teendők és a mért eredmények dokumentálásáról, hogy a rendszert ellenőrizhetővé tegyék. Így olyan rendszert hoztak létre, amely gyakorlatilag minden hibát kellő időben ki tud szűrni.

Ezt a gondolatot terjesztette ki a civil szférára az 1987-ben megjelent ISO 9000-es nemzetközi szabványsorozat és annak 1994-ben kiadott módosítása is. A piac azonban nem sokat törődött azzal, hogy ilyen rendszerre csak ott van szükség, ahol a műszaki ellenőrzés hagyományos módszerei nem elegendők, és egyre szélesebb körben követelte meg a gyártóktól, hogy tanúsított minőségirányítási rendszerük legyen, függetlenül attól, hogy a gyártott termék esetleges hibájának vannak-e számottevő következményei.

Többek között ez a magyarázata annak, hogy a gyártók egy része nem azért vezetett be minőségirányítási rendszert, mert ezt a minőség érdekében szükségesnek tartotta, hanem kizárólag azért, hogy teljesítse a vevők óhaját, és biztosítsa piaci versenyképességét. Az ilyen gyárak érthető módon azt a célt tűzték ki maguk elé, hogy minél kisebb munkaráfordítással minél rövidebb idő alatt tanúsított minőségirányítási rendszerük legyen. Kerestek tehát egy felkészítőt, aki vállalta, hogy a gyár részére ír egy kézikönyvet, elkészíti a szükséges eljárási utasításokat, és ha a gyártó ahhoz a tanúsító testülethez fordul, amelyet ő ajánl, akkor gyakorlatilag bizonyosra vehető, hogy elnyeri a tanúsítást. A felkészítő már több más gyártónál is eredményes munkát végzett, számos kézikönyvet dolgozott már ki, amelyek mintául szolgálhattak, és az eljárási utasítások szerkezeti felépítését és alaki követelményeit is kitűnően ismerte. Az így kialakított minőségirányítási rendszereket a tanúsító testületek többnyire valóban elfogadhatónak találták, és a gyártó büszkén hirdethette, hogy tanúsított minőségirányítási rendszerrel rendelkezik.

Az ilyen módszerrel kialakított rendszerek magának a gyártónak nem mindig voltak előnyösek. A rendszer sok dokumentumot igényelt. A figyelmet a dokumentumok alaki követelményeire és kezelésük szabályozására irányította, tehát a rendszer adminisztratív-bürokratikus oldalát helyezte előtérbe, míg az érdemi kérdések gyakran elsikkadtak. Még az alapvető cél: a hibák azonnali felismerése és a helyesbítő intézkedések megtétele sem mindig érvényesült, hiszen az esetek többségében ennek valóban nem volt döntő szerepe, mert a termékekkel kapcsolatban biztonsági kérdés fel sem merült.

Ha a rendszert nem biztonsági okokból, hanem a piaconmaradás céljából építették ki, akkor a vevők megelégedettségét kellett volna központi kérdésként kezelni. A gyakorlatban ebből többnyire csak annyi valósult meg, hogy a minőségpolitika ezt főcélként jelölte meg, de maga a rendszer ezt nem bontotta le a vállalat egyes szintjein és részlegeiben elérendő célokra, és így nem is lehetett tudni, hogy kinek mit kellene tennie ennek érdekében.

ISO 9000:2000. ALAPOK ÉS SZÓTÁR

Mindez szükségessé tette az alapelvek újragondolását. Az ISO 9000:2000 nyolc alapelvet fogalmaz meg. Ezeket nem pontosan a szabvány szerinti sorrendben elemezzük, hanem elsőnek azokkal foglalkozunk, amelyek néha torzult formában, de bizonyos mértékig eddig is jelen voltak, majd azokkal, amelyek új szempontokat visznek be a rendszerbe.

Az új szabványsorozat egyetlen követelményszabványt tartalmaz (a korábbi három helyett), így megszűnt az ISO 9000-nek az a szerepe, hogy megmagyarázza a követelményszabványok közül való választás szempontjait Ugyancsak nem látszott szükségesnek ajánlásokat megfogalmazni a minőségirányítási rendszerek bevezetéséhez, ezért az ISO 9000:2000 inkább az alapvető elgondolásokat fejti ki, és magában foglalja a legfontosabb fogalommeghatározásokat is (ezeket eddig az ISO 8402 tartalmazta).
A nyolc alapelv


Folyamatszemléletű megközelítés 


A kívánt eredményt hatékonyabban lehet elérni, ha a tevékenységeket és a velük kapcsolatos erőforrásokat folyamatként kezelik.

Az ISO/DIS 9001-ben ennek részletesebb leírása felhívja a figyelmet arra, hogy az egyik folyamat kimenete gyakran egyben a következő folyamat közvetlen bemenete. A folyamatszemléletű megközelítést ábra is szemlélteti.
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Ez az ábra nemcsak a folyamatszemléletű megközelítés modellje, hanem azt is bemutatja, hogy a rendszerben a vevőközpontúság és a folyamatos fejlesztés teljes mértékben érvényesül.



Rendszerszemlélet az irányításban 


Az egymással összefüggő folyamatok rendszerként való azonosítása, megértése és irányítása hozzájárul ahhoz, hogy a szervezet eredményesen és hatékonyan valósítsa meg céljait.

Ez a két alapelv tulajdonképpen a korábbi szabványok alapgondolatában is jelen volt, de érvényesülésüket bizonyos mértékig hátráltatta az ISO 9001-ben rögzített "20 elem". A szabványok alkalmazói ugyanis elsősorban nem arra ügyeltek, hogy a gyártás minden fő- és segédfolyamatát szabályozzák, hanem arra, hogy amikor az auditor a "20 elem" meglétét ellenőrzi, mindegyikre nézve kellő dokumentációt találjon. Ezt a súlyponteltolódást küszöböli ki az ISO 9001:2000, amikor nem "20 elemet" tartalmaz, hanem a folyamatokat helyezi a középpontba.

Ugyanezt a célt szolgálja az az ISO 9001:2000 bevezetésében található mondat, amely szerint a szabványnak nem célja, hogy a minőségirányítási rendszerek szerkezetét vagy dokumentációs rendszerét egységesítse. Ez arra hívja fel a figyelmet, hogy a kialakítandó rendszernek "testreszabottnak" kell lennie, vagyis a ténylegesen alkalmazott folyamatokból kell kiindulnia, nem pedig egy tőle függetlenül kialakított sémát kell követnie. Hasonló célt tulajdoníthatunk annak, a szabvány 4. fejezetében található mondatnak, amely szerint a rendszer dokumentációjának mértékét attól függően kell meghatározni, hogy milyen a szervezet nagysága és típusa, a folyamatok bonyolultsága és kölcsönhatásai, valamint a munkatársak felkészültsége; a dokumentumok megjelenhetnek bármilyen alakú vagy típusú adathordozón.

Tényeken alapuló döntéshozatal 


Az eredményes döntések az adatok és egyéb információ elemzésén alapulnak.

Ez az alapelv eddig is érvényesült, többek között az audit során mindig is különösen ügyeltek arra, hogy minden nemmegfelelőséget tényekkel támasszanak alá. Az ISO 9001:2000 keretei között azonban ez az alapelv kibővül: a szabvány előírja, hogy a szervezet gyűjtsön és elemezzen olyan adatokat, amelyek alkalmasak a minőségirányítási rendszer megfelelőségének és eredményességének meghatározására és fejlesztési intézkedések kitűzésére. Ez felöleli a mérési és figyelemmel kísérési tevékenységekből és más forrásokból származó adatokat.


Vezetés


A vezetők megteremtik a célok és a szervezet vezetésének egységét. Hozzanak létre és tartsanak fenn olyan belső környezetet, amelyben a munkatársak teljes mértékig részt vehetnek a szervezet céljainak elérésében.

Ezzel kapcsolatban az ISO 9001:2000 előírja, hogy a vezetőségnek gondoskodnia kell a termék megfelelőségét biztosító feltételrendszer meghatározásáról, valamint a szükséges eszközök beszerzéséről és fenntartásáról. Ebbe beletartozik a munkahely kialakítása, a gépek és egyéb eszközök (pl. a szoftver) és a szükséges szolgáltatások biztosítása.


Vevőközpontúság


A szervezetek vevőiktől függenek, ezért fontos, hogy megértsék a jelenlegi és a jövőbeli vevői szükségeteket, teljesítsék a vevők követelményeit, és igyekezzenek felülmúlni a vevők elvárásait.

Ezt az alapelvet az ISO 9001:2000 követelményként is megfogalmazza: a felső vezetőségnek gondoskodnia kell arról, hogy a vevői igényeket és elvárásokat meghatározzák, követelményekké alakítsák át és teljesítsék, a vevő megelégedettségének elérése céljából. A vevő követelményei között figyelembe kell venni azokat a követelményeket is, amelyeket a vevő nem határozott meg, de amelyek szükségesek a szándék szerinti vagy a megadott használathoz.



Folyamatos fejlesztés

A szervezet teljes működésének folyamatos fejlesztése legyen a szervezet állandó célja.

Az ISO 9001:2000 több helyen, köztük a tervezés és fejlesztés szakaszában is hangsúlyozza a rendszer folyamatos fejlesztésének szükségességét. A folyamatos fejlesztés alapelve új, ez a korábbi szabványokban nem szerepelt.


A munkatársak bevonása 


A szervezet lényegét minden szinten a munkatársak jelentik, és teljes bevonásuk teszi lehetővé képességeik kihasználását a szervezet javára.

Ez az elv tükrözi a rendszer eltolódását a humán szempontok figyelembevétele felé. Ennek megfelelően az ISO 9001:2000 foglalkozik a munkatársak kiválasztásának kérdéseivel, valamint a képzés, a tudatosság és a felkészültség szempontjaival.

Ennek az elvnek az igazi érvényesülésével azonban csak az ISO 9004:2000 ajánlásaiban találkozunk; ezek olyan kérdésekkel is foglalkoznak, mint a munkatársak bevonása a döntéshozatalba.


Kölcsönösen előnyös kapcsolatok a beszállítókkal 


A szervezet és beszállítói kölcsönösen függnek egymástól, és kölcsönösen előnyös kapcsolatuk fokozza mindkettőjük értékteremtő képességét.

Ez a gondolat az ISO 9001:2000-ben nem szerepel, de az ISO 9004:2000 ajánlásai olyan megfontolásra ösztönöznek, hogy a szervezet fontolja meg partnerkapcsolat létesítésének célszerűségét beszállítóival úgy, hogy ez felölelje közös stratégia kidolgozását, valamint az ismeretek, a kockázatok és a haszon megosztását.

További alapelvek

Érdemes felhívni a figyelmet arra, hogy a tudatosított nyolc alapelven kívü van még legalább két olyan alapelv, amely a szabványsorozatban kifejezésre jut. Ezek a következők:


a) Az alapelvek között szereplő "vevőközpontúság" mellet érdemes megemlíteni, hogy ez csak az ISO 9001:2000-nek az alapelve; az ISO 9004:2000 ajánlásai ezt kiterjesztik, amikor célul tűzik ki "más érdekelt felek" megelégedettségét is. A többi érdekelt fél: a szervezet tulajdonosa (részvényesei), munkatársai, beszállítói és az egész társadalom.


b) Ugyancsak az ISO 9004:2000 ajánlásai között szerepel, hogy az egyes tevékenységekkel kapcsolatban nemcsak azok eredményességét kell biztosítani, hanem arra is törekedni kell, hogy ezek hatékonyak legyenek, vagyis az elért eredmény és a ráfordítások viszonyát is szem előtt kell tartani. Ez más szóval a gazdaságosság biztosítását jelenti.

Szótár

A fogalommeghatározások a következő csoportokat tartalmazzák:

-
a minőséggel kapcsolatos szakkifejezések

-
az irányítással kapcsolatos szakkifejezések

-
a szervezettel kapcsolatos szakkifejezések

-
a folyamattal és a termékkel kapcsolatos szakkifejezések

-
a jellemzőkkel kapcsolatos szakkifejezések

-
a megfelelőséggel kapcsolatos szakkifejezések

· -
a dokumentációval kapcsolatos szakkifejezések

· a megvizsgálással kapcsolatos szakkifejezések

· az audittal kapcsolatos szakkifejezések

-
a mérési folyamatok minőségbiztosításával kapcsolatos szakkifejezések

A meghatározások közül a következők érdemelnek különös figyelmet:

A minőség fogalmára a szabvány új meghatározást ad. Eszerint:


minőség: annak mértéke, hogy mennyire teljesíti a saját jellemzők egy csoportja a követelményeket.

Ez a definíció már nem sorolja fel, hogy a minőség fogalma termékre, rendszerre és folyamatra vonatkoztatható, és arról sem beszél, hogy kiknek a követelményeit kell teljesíteni. Kiemeli viszont azt, hogy "saját" (elválaszthatatlan) jellemzőkről van szó, szemben azokkal, amelyek kívülről hozzárendelt jellemzők (például az ár).

További lényeges eltérés a korábbiakhoz képest, hogy a minőség: a teljesítés mértéke, tehát megengedi az olyan értelmezést, amely szerint ez  fokozatot is jelenthet (kiváló, jó vagy gyenge minőség). Ez eltér a régebbi értelmezéstől: a korábbi szabványban az egyik megjegyzés azt tartalmazta, hogy a „minőség” fogalmát nem helyes összehasonlító értelemben a kiválóság fokának kifejezésére használni.

A szabványok szállító helyett a szervezet minőségirányítási rendszeréről beszélnek, amivel egyrészt kiküszöbölik azt a problémát, amely abból adódott, hogy a szállítót egyes esetekben össze lehetett téveszteni a beszállítóval. Most egyértelmű, hogy az angol „supplier” mindig a beszállítót jelenti. A szóhasználatnak ez a módosítása azért is indokolt, mert ma már egyre több olyan szervezet vezet be minőségirányítási rendszert, amely nem gyártó, hanem szolgáltató vagy más intézmény; a „szervezet” szó általánosabb, mint a „szállító” vagy a „vállalat”.

Érdekességként megemlíthető, hogy az ISO 9000 meghatározza a minőségbiztosítás szakkifejezést, de úgy, hogy a „quality assurance” bizalomkeltést jelent a minőség iránt. Miután ezt a szakkifejezést más nyelvekre nem ilyen értelemben, hanem valóban a minőség biztosítását jelentő kifejezéssel fordították le, most a szabványsorozat ehelyett a minőségirányítás kifejezést használja.

A fogalommeghatározások legvitatottabb része a termék fogalmának meghatározása volt. Miután a minőségirányítással kapcsolatos alapelvek nemcsak termék előállítási tevékenységekre vonatkoztathatók, hanem mindenféle más értékalkotó tevékenységre is, az ISO 9000-es szabványsorozatban használt termék szót úgy értelmezik, hogy az szolgáltatást is jelent, annak ellenére, hogy a közbeszéd mindig külön említi a szolgáltatásokat, ha érzékeltetni kívánja, hogy amit mond, az ezekre is vonatkozik.

A szabvány készítői úgy vélték, hogy az ISO 9001:2000 és az ISO 9004:2000 már szem előtt tartja a termék fogalmának ezt az értelmezését, és ezért nincs többé szükség olyan magyarázó szabványra, mint a jelenlegi ISO 9004-2, amely segít a minőségirányítási rendszer követelményeinek értelmezésében a szolgáltatások területén. Ugyancsak feleslegesnek vélték a feldolgozott anyagok területére való alkalmazást megkönnyítő ISO 9004-3 fenntartását. A rendszernek a szoftverek területére való kiterjesztésével, illetve értelmezésével foglalkozó ISO 9000-3 az egyetlen olyan magyarázó szabvány, amelyet nem úgy kívánnak megszüntetni, mintha erre nézve is elegendő lenne az ISO 9001:2000, hanem szándékoznak kibocsátani egy értelmező szabványt, amelynek kidolgozását azonban a szoftverek kérdésében tájékozott szakbizottságra fogják bízni. Ezek az elgondolások még nem véglegesek.

Néhány angol kifejezés lefordításán a szakemberek valószínűleg még sokat fognak vitatkozni, mert nincs egyértelmű magyar megfelelőjük: ilyenek például a performance, ezt "működés"-nek, „teljesítés”-nek vagy „eredményesség”-nek próbáljuk nevezni, néha talán inkább "minőség" a helyes magyar megfelelő; a fordítás nem mindig alkalmazhat következetesen azonos magyar megfelelőt, mert a szövegkörnyezetbe hol az egyik, hol a másik illik inkább bele.

A terminológiai részben történt módosítások a régebbi meghatározásokhoz képest gyakorlati szempontból nem jelentősek: a minőségirányítás a régebbi szóhasználattal ugyanúgy lehet sikeres vagy sikertelen, mint az újjal.

A szabványos terminológia nem az elméleti tökéletesség igényével lép fel, hanem a minőségirányítás gyakorlata számára szükséges mélységig kívánja az általa használt szakkifejezések magyarázatát adni. A szabványban meghatározott szakkifejezések egy részét nem is a minőségirányítással foglalkozó szabvány volna hivatott meghatározni, hanem egy ennél sokkal átfogóbb területre vonatkozó dokumentum. Ebből kifolyólag mindig gondolni kell arra, hogy az ISO 9000:2000 fogalommeghatározásai nem általános érvényűek, hanem csak az adott területen alkalmazhatók (pl. a jogszabályok általában a szolgáltatást nem tekintik terméknek).

ISO 9001:2000 MINŐSÉGIRÁNYÍTÁSI RENDSZEREK. KÖVETELMÉNYEK

Az alapelvek érvényesülése a követelményekben

Az előzőkben ismertetett alapelvek egy része eddig is többé-kevésbé érvényesült. Újrafogalmazásuk célja az, hogy új szemléletet vezessenek be a minőségirányításba, aminek leglényegesebb eleme a "testreszabott" rendszerek bevezetése iránti igény, a dokumentálás mérséklése az igazán szükséges dokumentumokra és az a néhány új követelmény, amely most a figyelem központjába kerül: a vevők igényeinek és megelégedettségének felmérése, valamint a folyamatos fejlesztés.

Az alapelvek egy része csak ajánlásként szerepel, és csak az ISO 9004:2000-ben jelenik meg. Ilyen a többi érdekelt fél igényeinek kielégítése, a munkatársak bevonása a döntéshozatalba, a gazdaságosság és a partnerkapcsolat kiépítése a beszállítókkal. Ezek sem elhanyagolható szempontok, tehát nyilvánvaló, hogy az ISO 9001:2000 szerinti rendszer nem old meg minden problémát; inkább kezdet, mint végcél.

Kizárások az ISO 9001:2000 szerinti tanúsításból

Miután az eddigi három követelményszabvány helyébe egyetlen szabvány lép, felvetődött azt a kérdést, hogy miképpen lehet a jövőben tanúsítani az olyan rendszereket, amelyek nem tartalmaznak műszaki tervezést, hanem kívülről kapott rajzok alapján végzik a termék előállítását. Ilyen esetekben a tanúsítványt az ISO 9001:2000 szabvány szerint fogják kiadni, de a tanúsítvány szövegében lesz utalás arra, hogy ez nem tartalmazza a műszaki tervezés műveleteit. Ezzel a kérdéssel foglalkozik a szabványtervezet „alkalmazás” című szakasza, amely szerint a szervezet a minőségirányítási rendszer követelményei közül csak olyanokat zárhat ki, amelyek nem befolyásolják a termék minőségét. Ezek a kizárások a termék előállításával foglalkozó (7.) fejezetben szereplő követelményekre korlátozódnak.

Ha a megengedett kizárásokat túllépik, akkor az ISO 9001:2000-nek való megfelelőségre nem helyes hivatkozni. Ebbe beletartozik az az eset is, ha a jogszabályok követelményeinek teljesítése olyan kizárást tesz lehetővé, amely túlmegy a szabvány által megengedettek körén. 

Kizárások lehetősége az európai tanúsítási rendszerben

Miután az Európai Unió tanúsítási rendszere (a tanúsítás ún. "globális megközelítése") az eddigi ISO 9001, ISO 9002 és ISO 9003 szabvány szerint tanúsított rendszereket is elismerte a tanúsítás egy-egy "modulja"-ként (H-, D-, illetve E-modulként), az EN ISO 9001:2000 bevezető része arról is intézkedik, hogy az új szabványnak mely szakaszait lehet kihagyni az olyan tanúsításból, amely a felsorolt modulok szerint az ISO 9002 vagy az ISO 9003 szabványt vette alapul. Az ISO 9002 esetében a 7.3. Tervezés és fejlesztés zárható ki, az ISO 9003 esetében ezen túlmenően kizárhatók a következők:


7.1. A termék-előállítás megtervezése


7.2.3. Kapcsolattartás a vevővel


7.4. Beszerzés 


7.5.1. Az előállítás és a szolgáltatás végrehajtásának szabályozása

7.5.2. Az előállítás és a szolgáltatás végrehajtási folyamatainak érvényesítése

7.5.3. Azonosítás és nyomonkövethetőség

Ez nem jelenti azt, hogy más esetekben (tehát amikor nem az EU-ba való szállításról van szó) is ezek és csakis ezek a kizárható követelmények, de ez példa lehet néhány olyan követelményre, amelyek kizárása elképzelhető. Ugyanakkor nem szabad elfelejteni, hogy az ISO 9003-at nagyon ritkán alkalmazták, és korántsem biztos, hogy adott esetben célszerű élni az itt felsorolt kizárási lehetőségekkel.

Az EU tanúsítási rendszerében a tanúsítási modulok alkalmazását a termékre vonatkozó direktívák ("irányelvek") írják elő. Ezek általában csak biztonsági és hasonló követelményeket tartalmaznak, és csak ezek teljesülésének igazolására írnak elő tanúsítást. A direktíva szempontjából érdektelen, hogy a termék előállítója kellőképpen figyelembe vette-e a vevői igényeket, és gondoskodott-e saját minőségirányítási rendszerének folyamatos fejlesztéséről. Ezért az európai tanúsítási rendszerben szereplő D-, E- és H-modul nem tartalmaz olyan kifejezett követelményt, amely a vevői megelégedettség és a folyamatos fejlesztés fogalmához kapcsolódik. Következésképpen az EN ISO 9001:2000 olyan követelményeinek nem teljesülése, amelyek ezekkel a fogalmakkal kifejezetten kapcsolatosak, nem sérti a megfelelő moduloknak való megfelelés vélelmét. 
Ez más szóval azt jelenti, hogy az a rendszer, amely az említett két követelménynek nem tesz eleget ( mert esetleg még a korábbi ISO 9001, ISO 9002 vagy ISO 9003 szabvány szerinti rendszerben készült), az EU tanúsítási rendszerében még elfogadható lehet (mert biztonsági szempontból nem kifogásolható). Az említett két követelmény figyelmen kívül hagyása azonban túlmegy a szabványban megengedett kizárásokon, tehát az ilyen rendszer nem kaphat ISO 9001:2000 szerinti tanúsítást.

Szerkezeti felépítés

Az ember azt gondolhatná, hogy egy szabvány esetében a tartalom a fontos, a szerkezeti felépítés pedig csak sokadrendű kérdés, amellyel nem érdemes foglalkozni. Valójában ebben az esetben ez nem így van: a korábbi ISO 9001 szerkezeti felépítése két szempontból is előnytelen volt.

Először is a fejezetek és a szakaszok sorrendje nem követett egységes szemléletet, a követelmények "húsz eleme" nem tükrözte a folyamatszemléletet, és még az ISO 9004 szerkezeti felépítésével sem volt összhangban. Az ISO 9001:2000 nem ilyen; az érdemi rész a minőségirányítási rendszer kiépítésének általános feltételeiből indul ki (4. fejezet), ez után részletezi a vezetőség feladatait (5. fejezet) és az erőforrásokról való gondoskodás általános teendőit (6. fejezet). Ezek azok az intézkedések, amelyek megtétele után kerülhet csak sor a termék előállítására (7. fejezet), majd az ezzel kapcsolatos mérésekre és ellenőrzésekre, amelyekből következtetni lehet arra, hogy milyen fejlesztési intézkedésekre van szükség.

A másik ok, amely miatt a szerkezeti felépítés előnytelen volt, abban áll, hogy nem hasonlított az ISO 14001 Környezetközpontú irányítási rendszerek. Követelmények nemzetközi szabvány szerkezeti felépítéséhez, amely meghatározott logikát követ, a "tervezés-bevezetés-ellenőrzés-intézkedés" (Plan-Do-Check-Act, PDCA) logikáját. Az ISO 9001:2000 felépítése már közel áll ehhez. Ez azért fontos, mert azok a szervezetek, amelyek mindkét irányítási rendszert be akarják vezetni, ezentúl ezt könnyebben megtehetik, akár egyidejűleg is mint egyetlen, integrált irányítási rendszert. A jövőben ennek az eddiginél is nagyobb jelentősége lesz, mert további vállalatirányítási rendszerek is kialakulóban vannak (például munkahelyi biztonsági és egészségvédelmi irányítási rendszerek).

ISO 9004:2000 MINŐSÉGIRÁNYÍTÁSI RENDSZEREK. 

ÚTMUTATÓ A MŰKÖDÉS FEJLESZTÉSÉHEZ

Az ISO 9004:2000 alapvetően különbözik az előző kiadástól. Már nem arra nézve ad tanácsokat, hogy miképpen célszerű a rendszert kiépíteni, hanem arra, hogy miképpen lehet a már működő rendszert továbbfejleszteni.

A szabvány bevezetője rámutat a költségek és a kockázatok megfelelő kezelésének szükségességére, továbbá a szövegezésben mindenütt az eredményesség és hatékonyság kettős szempontját említi, ahol az ISO 9001:2000 csak eredményességet követel meg. Más szóval: az ISO 9001:2000 arra hívja fel a figyelmet, hogy nem elegendő egy követelményt előírni, mert azt is ellenőrizni kell, hogy elértük-e vele a kitűzött célt (ez az eredményesség); ezzel szemben az ISO 9004:2000 szerint nem elegendő elérni a kitűzött célt, mert nem mindegy, hogy ehhez milyen ráfordításokra volt szükség (ez a hatékonyság).

Az ISO 9004:2000 további jellemzője, hogy a vevőközpontúság hangsúlyozása helyett mindenütt az összes érdekelt fél igényeinek kielégítését tartja a követendő célnak, tehát nagy fontosságot tulajdonít a munkatársak, a tulajdonosok, a beszállítók és a társadalom igényei figyelembevételének. 

A tervezet nem követelményeket, hanem ajánlásokat tartalmaz, és a követelményszabvány minden egyes szakaszában foglaltakkal kapcsolatban felsorolja azokat a szempontokat, amelyeket célszerű megfontolni. Így például a vevők és a többi érdekelt fél igényeinek és elvárásainak számbavételéhez célszerűnek tartja megfontolni a termék megfelelőségén kívül annak megbízhatóságát, használhatóságát (rendelkezésre állását), szállítási feltételeit, vevőszolgálati ellátottságát, árát és a termék teljes életciklusa alatt felmerülő költségeket.

Külön említést érdemel a szabvány A melléklete, amely útmutatást ad önértékelés végzéséhez, egy leegyszerűsített módszer segítségével, amely alkalmas arra, hogy viszonylag kis időráfordítással, különösebb előképzettség nélkül képet lehessen alkotni a szervezet erősségeiről és gyenge pontjairól, ennek alapján meg lehessen állapítani a szükséges intézkedéseket és ezek várható hasznát, majd pedig ki lehessen jelölni a prioritásokat.

KÖVETKEZTETÉSEK

Mérleg


Pozitívumok

a)
Az új szabványok rugalmasan alkalmazkodnak a minőségirányítási rendszert bevezető szervezet adottságaihoz, alkalmazásuk esetén kisebb a bürokrácia veszélye, kevesebb az olyan felesleges ráfordítás, amit kizárólag az auditor kívánságára végeznek, és valójában nem volnának szükségesek.

b)
Kisebb a stagnálás veszélye, mert az eddiginél nagyobb hangsúlyt kap a vevői megelégedettség, a többi érdekelt fél megelégedettsége és a folyamatos fejlesztés szükségessége. Az érdekelt felek között szerepelnek a szervezet saját dolgozói is; ez és a folyamatos fejlesztés iránti igény mutatja, hogy a rendszer elmozdult a teljes körű minőségirányítás (TQM) irányába, ami megfelel az általános elvárásoknak. Ugyanilyen irányú elmozdulást képvisel az ISO 9004:2000 mellékletében közölt egyszerű önértékelési modell, amely a minőségdíjra pályázók számára is megkönnyíti a gyenge pontok megkeresését.

c)
Az új szabványok felépítése logikusabb, mint az előzőké, ez megkönnyíti a rendszer bevezetését és más irányítási rendszerekkel való integrált működtetését.


Negatívumok
a)
A rendszer nagyobb rugalmassága bizonyos veszélyt is rejt magában, mert nemcsak a szervezet kapott szabadabb kezet, hanem az auditor is. Ez azt jelenti, - főleg az első években, amíg nem alakul ki az általánosan összehangolt gyakorlat, - hogy több vita várható a szervezet és az auditor között.

b)
Bár az ISO 9001:2000 felépítése közelít az ISO 14001 szabványéhoz, még nem sikerült kialakítani azt az általános struktúrát, amelyhez minden fajta irányítási rendszernek alkalmazkodnia kell, akár a minőség, a környezet védelme, a munkahelyi egészségvédelem és biztonság vagy bármi más a rendszer központi célja. Ha majd ez megvalósul, akkor könnyen lehet integrálni a különböző célú irányítási rendszereket.

c)
Az új szabványok kialakításakor célul tűzték ki azt is, hogy a szabványok fogalmazása egyszerű, könnyen érthető, és más nyelvekre is könnyen lefordítható legyen. Ezt a célt nem sikerült elérni: az angol szöveg több esetben kétértelmű, máskor meg olyan kifejezéseket használ, amelyeknek más nyelvekben nincsenek megfelelői.

d)
Az ISO 9000-es sorozat szerinti szabványok alkalmazása során többször felvetődött az az igény, hogy a szabványokat jobban hozzá kellene igazítani az egyes iparágak igényeihoz.


Az iparági nyomás továbbra is fennáll. Időközben megszületett a három nagy amerikai gyár (a Chrysler, a Ford és a General Motors) közös követelményrendszere, - a QS 9000, - amelyet ezek a gyárak beszállítóikkal szemben érvényesíteni kívánnak, és ez a hullám átterjedt az európai autógyárakra is.


Kidolgozták a minőségirányítási rendszerek sajátos alkalmazási irányelveit a távközlés területére is. Hasonló törekvésekkel találkozunk az élelmiszeriparban is. Maga az ISO kiadott két szabványt (ISO 13485:1996 és ISO 13488:1996) arról, hogy miképpen kell alkalmazni az ISO 9001, illetve az ISO 9002 követelményeit gyógyászati készülékekre.


Valószínű, hogy ez a folyamat tovább fog folytatódni, és újabb szabványok fognak megjelenni, amelyek az ISO 9000-es szabványok alkalmazását könnyítik majd meg egy-egy szakterületen anélkül, hogy módosítanák a rendszer alapgondolatát.


Ez a probléma különösen a szolgáltatás területén nehezíti a minőségirányítás elterjedését. A jelenleg még érvényben lévő ISO 9004-2 kevés konkrét tanácsot ad a szolgáltatónak, mert a szolgáltatásokat egységes ágazatként kezeli, és meg sem kísérli, hogy a szolgáltatások egyes ágaival valamivel konkrétabban foglalkozzon. Valószínű, hogy a minőségirányítás elterjedése a szolgáltatások egyes ágaiban akkor kap majd igazi lendületet, ha megkísérlik az ISO 9001 alkalmazására külön-külön ajánlások kimunkálását az oktatás, az egészségügy, az önkormányzatok stb. területére, de ezen belül is külön a kórházakra, a középfokú oktatási intézményekre stb. 

Bár a pozitívumok mellett negatívumok is vannak, mindent összevéve az új tervezetek jobban segítenek jól működő minőségirányítási rendszer létrehozásában, mint az előző szabványok, és több olyan szempontra hívják fel a figyelmet, amelyek eddig kevésbé voltak előtérben.

A lényeg nem változott: ha egy szervezet hatékony minőségirányítási rendszert akar kiépíteni, akkor neki magának kell minden egyes teendőt alaposan megfontolnia, saját feltételeinek, lehetőségeinek és céljainak átgondolásával. Ehhez a szabványok követelményei elsősorban emlékeztetőül használhatók, ahhoz, hogy semmi se felejtődjön ki, ami fontos. Ez eddig is így volt, és ezentúl sem lesz másképp.

A régi tanúsítványok érvényessége

Az ISO 9001:1994 szerinti tanúsítványok érvényessége az ISO 9001:2000 érvénybe lépésétől számított 3 év leteltekor (tehát 2003 decemberében) lejár.

Az új ISO 9001 szerint tanúsítványt a szabvány érvénybe lépése (tehát 2000 decembere) óta lehet kiadni. A két időpont (2000 decembere és 2003 decembere) között tanúsítványok kiadhatók a régi szabványok (ISO 9001:1994, ISO 9002:1994 és ISO 9003:1994) vagy az új szabvány (ISO 9001:2000) szerint, de célszerű az áttérést legkésőbb 2002-ben nyélbe ütni, mert különben az új tanúsítvány alig egy évig lesz érvényben, a szokásos három év helyett.

Áttérés az új szabvány szerinti rendszerre

Az átállás különböző volumenű munkát igényelhet attól függően, hogy a szervezetnek jól kiépített, gazdaságosan működő rendszere van, vagy a kényszer hatására létrehozott, veszteséges rendszert működtet.

Jól kiépített minőségirányítási rendszer esetén a szervezet minőségügyi megbízottja csak néhány helyen fog találni az ISO 9001:2000-ben olyan utalást, amelyre ne tért volna ki a már működő rendszer. Ilyen utalás leginkább a következő kérdéseknél fordulhat elő:

-
a vevők igényeinek felmérése,

-
a vevői megelégedettség mérése,

-
folyamatos fejlesztés.

Ilyen esetekben az érvényben lévő eljárási utasítások többsége változatlan formában vagy némi kiegészítéssel továbbra is fenntartható, de valószínűleg szükség lesz néhány új eljárási utasításra is, például az említett három kérdés tárgyában.

Az a körülmény, hogy az eddigi eljárási utasítások a 20 elem logikáját követték, önmagában nem jelenti azt, hogy ezek használhatatlanná váltak volna. Arra azonban szükség lesz, hogy ezeket egy mátrix útján hozzárendeljék az új szabvány egyes szakaszaihoz.

Hasonló a helyzet a kézikönyv vonatkozásában is. Ha a kézikönyv a mai helyzetet jól tükrözi, és helyesen írja le a vállalat tevékenységét, szervezeti felépítését, minőségirányítási rendszerét és eljárásait, akkor ezt legfeljebb azokkal a szempontokkal kell kiegészíteni, amelyek benne nem szerepeltek, vagy az eddigitől eltérő hangsúlyt kapnak. Minden valószínűség szerint azonban szükség lesz a minőségpolitika és a minőségcélok átfogalmazására, hogy foglalkozzon a rendszer folyamatos fejlesztésével, a vevői igényekkel stb.

Mindez gyakorlatilag azt jelenti, hogy a kézikönyvet célszerű lesz átírni, hiszen valószínű, hogy a szervezetek általában egyet fognak érteni az új szabványok megváltozott koncepciójával, és ezt érvényesíteni kívánják majd saját rendszerükben. Ezt célszerű lesz úgy ütemezni, hogy a változtatások össze legyenek hangolva az egyik felügyeleti audit vagy a tanúsítványt megújító audit időpontjával. 

Lehet, hogy a szervezet néhány olyan szempontot is be fog építeni az új rendszerbe, amely csak az ISO 9004:2000-ben, ajánlásként szerepel, például a jövőben jobban fogja bevonni munkatársait a döntéshozatalba, ehhez javítani kívánja a belső információt, döntési jogokat fog delegálni alacsonyabb szintekre, megszervezi a csoportmunkát, esetleg a motiváció olyan eszközeit is igénybe veszi, amelyek eddig nem voltak szokásban. Az is lehet, hogy egyes problémák megoldására alkalmazni kívánja a benchmarking (szint-összehasonlítás) módszerét, mint a fejlesztés egyik eszközét: ezt a módszert külföldön egyre elterjedtebben alkalmazzák, jelentős sikerrel. Az ISO 9004:2000 A mellékletében közölt önértékelési módszer alkalmazását valószínűleg több szervezet ki fogja próbálni, mert ez a helyzetfelmérésnek egyszerű eszköze, amely nem igényel számottevő idő- vagy pénzráfordítást. Amit a szervezet ezek közül elhatároz, az feltehetően tükröződni fog a kézikönyvben is.

Ha a szervezet jelenlegi minőségirányítási rendszerét nem saját igényeinek megfelelően, hanem idegen mintára hozták létre, akkor célszerű mindent alapvetően átdolgozni, és "testreszabott" módon újraépíteni.

Minden szervezet egyedi: más, mint a többi. Csak saját maga tudja eldönteni - saját feltételeinek mérlegelésével - hogy számára mi a jó.

Az európai minőség jövőképe felé (II. rész)

dr. Molnár Pál

2.3. A minőség filozófiai és gyakorlati perspektívái

2.3.1. Minőség információs szemszögből

A minőség széles körű fogalom, egyes részei túlterjednek a szokásos szóhasználat határán. Mindazonáltal és az európai bölcseleti kutatás legkiválóbb hagyományai szerint, a minőséget olyan pontosan kell definiálni, amennyire csak lehetséges, hogy fogalmi eszközként hasznos legyen. A minőség a jóra és a rosszra vonatkozó információról és ismeretről szól a tekintetben, hogy mi az, amit elvárunk, és mi az, amit kapunk. Éppen ezért helyes, ha információs szemszögből vizsgáljuk a problémát. A minőség filozófiája kapcsán két kérdés merül fel: honnan tudjuk mi, hogy micsoda a minőség? És ki az a „mi”?

A minőség nem más, mint egyfajta emberi érzékelés, amely csak a különféle szereppárok kapcsolatában nyilvánul meg:

•
vevő – gyártó: gazdasági és kereskedelmi minőség,
•
állampolgárok – hatóságok: a közigazgatás minősége,
•
szervezetek, illetve egyes szervezeti egységek – környezetük: a szervezet minősége.
Számos, a fentiekhez hasonló szereppárt lehet még konstruálni. Például az Európai Unió és a tagállamai közötti, a tagállamok közötti, a különféle érdekcsoportok közötti kapcsolatok; vagy – egyéni szinten vizsgálva a kérdést – az egyes emberek közötti kapcsolatok: a személyek közötti kapcsolatok minősége vagy a társadalmi élet minősége. Ezekkel azonban e tanulmány nem foglalkozik. Hangsúlyozzuk, hogy ezek a szerepkapcsolatok ideális típusokat képviselnek: a valóságban az egyén egyidejűleg sokféle, egymással esetleg kölcsönösen ellentmondásban levő kapcsolatnak lehet az alanya.

2.3.2. Gazdasági és kereskedelmi minőség

Honnan tudja a vevő, hogy mi a minőség?
A vevő háromféle szerepet is játszik: ő választ, ő fizet és ő a felhasználó. Ezek a szerepek belsőleg kapcsolódnak össze, de szélesebb körű kapcsolataik is vannak. A vevő választóként a szabad piac, a gazdasági szabadság és a szerződésjog intézményes kereteihez kapcsolódik. A vevőt fizető szerepében a gazdasági ésszerűség és a tulajdonjog átruházása érdekli. Ha viszont a vevő felhasználóként jelenik meg, akkor a hasznosság, a fogyasztás és ezek egyéb lehetséges külső kapcsolódásai válnak meghatározóvá.

A minőség, mint gazdasági és kereskedelmi fogalom: a csere részeként jelen levő teljesítés (deliverable) néhány tulajdonságát írja le. A teljesítés: olyan dolog, termék, szolgáltatás, információ- vagy ismeretelem, illetve ezek bármely kombinációja, amelyet fogyasztó (vagy más érdekelt fél) számára képzelnek el, terveznek meg és állítanak elő valamilyen ellenszolgáltatás fejében, ami lehet egy másfajta teljesítés (pl. árucsere), pénz vagy kötelezettség. 
Ez a meghatározás több megállapítást foglal magában:

–
A minőség feltételezi valaminek valamiért való cseréjét.

–
A csere megköveteli a teljesítés (deliverable) értékének összehasonlítását a megszerzésének költségével. 

–
A csere során felmerülnek olyan követelmények és elvárások, amelyek vagy teljesülnek, vagy sem.

–
A követelményekről feltételezzük, hogy az átadást, illetve a fogyasztást megelőzően is léteznek, valamint, hogy értékeken, a szükségleteken, kívánságokon, korábbi tapasztalatokon és/vagy egyéni, esetleg kollektív tudáson alapulnak.

Közgazdasági szempontból: a minőség befolyásolja a teljesítésnek az emberekben tudatosult értékét, miközben kívánatossá teszi azt, és megnöveli az igényt iránta. A csere alkalmával a tudatosult értéket összehasonlítják a tudatosult árral, beleértve ebbe a megszerzés és a birtoklás költségét. A különbözet a nettó érték vagy a fogyasztói többlet (= maximális ár mínusz a tényleges ár), ami a vevő oldaláról az eladó profitjának ellentétele. A neoklasszikus közgazdaságtan a közgazdasági felfogású emberről feltételezi, hogy a saját hasznának, vagyis az ügylet nettó értékének maximálására törekszik (2. ábra). Őt követné a minőségfelfogású ember, aki a feltételezések szerint minden esetben – a nagyobb árral összhangban – előnyben részesíti: a) a hibátlan teljesítést a selejtesnél (zéró defekt), és b) a neki megfelelő teljesítést a kevésbé megfelelőnél (használatra való alkalmasság). De a minőségfelfogású ember a kereskedelmi ügyleteken kívül az emberi kapcsolatok minden területén is keresi a minőséget. Ezért túllép a közgazdászok által megadott értékdefiníción, figyelembe veszi a filozófusok szempontjait is.

Kíséreljük meg javítani a minőségnek a 2. ábrán látható mérleg mindkét oldalára kifejtett hatását. Nyilvánvaló, hogy a minőség az árak realizálására, a volumenekre és a pénztárcákra gyakorolt hatásánál fogva megnöveli a bruttó érték oldalának jelentőségét. A másik oldalon a minőségjavítás csökkenti a hibákkal, a hulladékkal és az újrafeldolgozással kapcsolatos költségeket, ez magától értetődően nagyobb szabadságot tesz lehetővé a gyártó számára az árképzés területén. Egy bizonyos határig az olcsóság kompenzálhatja a gyenge minőséget. A fejlett piacokon azonban létezik egy határ, amelytől kezdve már semmilyen áron sem lehet eladni a gyenge minőségű árut. A minőség folyamatos továbbfejlesztése tehát parancsoló szükségszerűség az árak védelme, a hozzáadott érték és végső soron a társadalmi jólét szempontjából.

Ebben a helyzetben lehetőség van a költség, az ár és az ügylet mennyiségének mérésére és gazdasági statisztikákban való összegezésére. Ezzel szemben a bruttó érték és a minőség olyan szubjektív érzékelés, amely az üzletkötésnél jelen levő információtól és jártasságtól függ. A szubjektivitásból fakadó mérési nehézségek játszanak leginkább közre abban, hogy a minőség nem annyira a közgazdasági elemzések fő vonalának, hanem sokkal inkább olyan koncepcióknak a részét képezi, mint például az aggregált (összesített) kereslet.

Hasonlóképpen a különféle minőségpolitikák, állampolgári jogok alapokmányai és minőségbiztosítási rendszerek kielégíthetik a minőségfelfogású ember fő szempontját, a hibák elkerülését. Nem adnak azonban segítséget a két másik szemponthoz, vagyis a leginkább megfelelő teljesítés (deliverable) kutatásához és a filozófiai megközelítéshez.

A minőség mint közgazdasági jelenség – a teljesítés értékének vevők általi érzékelése, összefüggésben az árakkal, mint a kereslet hajtómotorjával – azóta létezik, mióta az emberek termelnek és kereskednek. A legtisztábban azonban szabadpiacon nyilvánulhat meg, ahol a fogyasztók gyakorolhatják a különféle alternatívák közötti választásuk jogát. Azonban a szabad választás, egy tökéletes piacon, teljes informáltság alapján és kapcsolódó költségek nélkül – sokkal inkább elméleti konstrukció, mintsem gyakorlati realitás. A mindennapi gyakorlatban az ügylet feltételeinek az a formája, amely meghatározza a nettó értéket, tág határok között változhat a választási lehetőségek, az információ és a kapcsolódó költségek nagyságától függően. Ez az elméleti indoka a piacot szabályozó beavatkozásoknak.

A minőség közgazdasági fogalomként a fogyasztói választással hozható kapcsolatba. A történelemben a szabad gazdaságban tevékenykedő gazdálkodók a lehető legjobban odafigyeltek a vevők hangjára. Ennek megfelelően a vállalkozói kör – az olyan vállalkozások létrehozója, amelyek kutatták a kapcsolatot a vevők vásárlási szándékai és a gyártási lehetőségek között – a minőség fejlesztésének alapvető mozgatója a társadalomban. E folyamatban szerepet játszanak a hatóságok is, mert az ő feladatuk az egészségügyi, továbbá a fogyasztó- és a környezetvédelmi követelmények minimális szintjének meghatározása.
A minőségnek a cserében résztvevő teljesítések sajátosságaira való korlátozása közgazdaságtani és kereskedelmi kategóriává, tehát a megfigyelhető, létező (immanens) világ részévé teszi a minőséget. Létezik azonban egy másik alkalmazási területe is, ezt transzcendentális (meg nem fogható) minőségnek nevezhetjük. A minőség felfogható úgy, hogy az sem tudati (elvárások), sem anyagi dolog (az elvárásokat kielégítő teljesítés), hanem egy harmadik, független dolog (entitás), amit nem könnyű definiálni, de mindenki megérti, ha látja. Ilyenformán a transzcendentális minőség nem követeli meg a csere lebonyolítását az érték meghatározásához, sem pedig előzetes, az eredményekkel összehasonlítandó elvárások létezését. A transzcendentális minőség akkor jelenik meg, amikor valaki nagyra értékel valamit csupán a szépségéért vagy jelentéstartalmáért – anélkül azonban, hogy valójában szüksége lenne a megszerzésére, cseréjére vagy értékelésére.

Az ex post (utólagos) minőség fogalmát az olyan minőség hangsúlyozására használjuk, amelyet csak megjelenését követően ismernek meg, szemben az ex ante (előzetes) minőséggel, amely a szállítást megelőző minőségelvárásokra és -igényekre utal. Az elégtelen információn alapuló néhány piaci ügylet az ex post minőség jegyeit hordozza, ezzel szemben a szerződéses kapcsolatok az ex ante minőségre törekszenek.

Az említett megkülönböztetéseknek számos konzekvenciájuk van. A klasszikus liberális felfogás tükrében vizsgálva az „élet” mint egyéni „életprojekt” fogalmát, az élet immanens minőségének semmilyen tartalma sincs, mivel az egyén nem fogható fel saját vevőjeként. Az ex ante minőség vonatkozásában nem beszélhetünk váratlan innovációkról. Az „attraktív minőség” vagy a „várakozásokat felülmúló minőség” viszont csak a megjelenését követően értelmezhető. A tapasztalatok és a tudás összegyűjtése révén azonban a transzcendentális és az ex post minőség elemei végül megsokszorozhatók és belefoglalhatók a legjobb gyakorlatokba.

A transzcendentális minőség elfogadása kiszélesíti a minőség problémáját: alkalmazhatók-e a minőségügyi alapelvek, módszerek és technikák máshol is, az ízlés hagyományos európai kiválóságának a területén, például a formatervezésben, a híres gyárak márkajeleinek megítélésében stb.? 

Ha elismerjük a különbséget az immanens és a transzcendentális minőség fogalma között, akkor kiszélesítjük a minőség jövőképét úgy, hogy az magában foglalja a váratlant, a mérhetetlent, a kreatívot és a művészit egyaránt.

Honnan tudhatja a gyártó, hogy mi a minőség?
A piacgazdaság viszonyai között a vevők szabadon dönthetnek arról, hogy mit szeretnének akár immanens, akár transzcendens vonatkozásban. A gyártók szempontjából azonban a kérdés nagyon praktikusan vetődik fel: az érzékelt minőségről összegyűjtött információ alapján olyan terveket kell készíteniük, amelyek kimeneti eredményei azután összehasonlíthatók az eredeti célokkal. A legfontosabb információforrások alapján négy különböző, a minőség ideális típusait reprezentáló szempont határozható meg.

•
A hibamentes gyártást jellemző minőséget nevezik megfelelőségi minőségnek is.

Az ehhez szükséges információ tervekből, mérnöki tervrajzokból, szolgáltatások leírásából, valamint polgári okmányokból származik. A tényleges eredményeket egybevetik a tervekkel, és a hibák száma vagy volumene meghatározható. Történelmi távlatokban szemlélve a kérdést, ez a minőségügyi tervezés első eredménye, amely az ellenőrzéssel, értékeléssel, javítással, megelőzéssel és a hibaokok kiküszöbölésével ötvözve a gyenge minőség költségeinek minimálására törekszik. A végső cél a „nulla hiba” elérése, bár a valóságban ez nem valósítható meg. A statisztikai variációelmélet, a problémamegoldó technikák, a kísérlettervezés és a szabványosítás nagyon eredményes eszközök. Erre a célra fejlesztették ki a minőségügyi rendszereket, mint például az ISO 9000-est és a QS-9000-est. Ez a minőségszemlélet alapvetően a követelményeknek való megfelelőségre, vagyis a tervek és az eredmények egymáshoz való viszonyára vonatkozik. Ez tekinthető a modern minőségirányítás alapjául, erre támaszkodik minden más. Ámbár ennek nagyon komoly korlátja az, hogy feltételezi: a tervek és a specifikációk helyesek. 

•
A gazdasági és a műszaki tervek minősége alkotja a minőségszemlélet második típusát, ezt eredményességi minőségnek is nevezzük.

Az itt szükséges információ szakmai tudásból és jártasságból, a szakemberek közösségéből, valamint a megfelelő területeken felhalmozódott tudásanyagból származik. Az aktuális termék- vagy szolgáltatási eredményesség összehasonlítható az elméleti, illetve a már bizonyított legjobb gyakorlattal. Valójában a minőség itt a tervezési megoldások és az általuk előállított eredményesség viszonya.  A minőség a tervezés kiválóságában rejlik. A tervező célja a különféle eredményességi jellemzőknek, például teljesítménynek, sebességnek, tartósságnak, megbízhatóságnak, esztétikus megjelenésnek vagy az egyes teljesítések (deliverable) bármely fontosnak tűnő sajátosságának továbbfejlesztése és maximálása. Ilyenkor nem az az elsődleges szempont, hogy az adott eredményesség kereskedelmileg ésszerű-e. Az eredményességi minőségnek legtöbb eszköze a megfelelő szakmai területekről származik. Vannak azonban különféle általános rendeltetésű eszközök is, mint például a megbízhatóság műszaki tervezése.

Az eredményességi minőség alapvetően az egész emberiség által elért műszaki és tudományos haladást testesíti meg, de komoly korlátja, hogy feltételezi: a nagyobb eredményesség – citius, altius, fortius* – mindig jobb.

•
A megfelelőségi és az eredményességi minőség a teljesítések tervezésére és előállítására korlátozódik. A fogyasztói piacokon egyre növekvő verseny azonban előtérbe hozott egy harmadik szempontot is – ez pedig a vevői minőség.

Szélsőséges formájában ez a nézőpont azt fejezi ki, hogy minőség mindaz, amit a vevő kíván vagy annak tart. Ezeknek az információknak a begyűjtésére különféle marketingmódszerek léteznek, mint például a vevői megelégedettség mérése és a célcsoportok alkalmazása. A teljesítéseket a vevői elvárásokkal mérik össze, és arányuk a minőség. Ha ez eléri a megfelelőségi minőség szintjét, akkor már biztosak lehetünk benne, hogy a minőségfelfogású ember a selejteseknél többre tartja a hibamentes teljesítéseket. Az egyéb szempontok tekintetében ugyanakkor a vevők hajlandók különféle engedményekre és kompromisszumokra.

A vevőknek alapjában kétféle megkötésük van a gyártók számára: van előnyben részesített teljesítményszempontjuk vagy döntő az ár. Például vannak gépkocsivásárlók, akik a biztonságot többre becsülik a sportos megjelenésnél, vannak olyanok, akik készek kicserélni a régit újra, mások keresik a jó kompromisszumot. A legtöbb vevőt elsősorban az ár érdekli, és olcsóbb ajánlat esetén kész lemondani bizonyos teljesítményszempontokról. Ez a különféle vevőcsoportok számára megfelelő ár-teljesítmény kombinációk irdatlan nagy és folyamatosan bővülő sokaságához vezetett. Következésképpen a különféle termékek minősége csak ugyanazon a fogyasztói szegmensen belül hasonlítható össze reálisan. Például egy Volkswagen és egy Mercedes megfelelőségének és eredményességének minősége jól összehasonlítható a gyártási hiányosságok vagy a gyorsulás szerint. A vevői minőség szempontjából végzett összehasonlításuk azonban értelmetlen, mivel ez a két termék nem ugyanazon vásárlók igényeit szolgálja ki.

•
A vevői minőség jelentősen javítja az átlagemberek mindennapi életét azáltal, hogy elérhetővé tesz dolgokat, és fejleszti az élet körülményeit, ugyanakkor komoly korlátot is magában hordoz. A túlzott mértékű vevői orientáltság szűk látókörű kommersz szemlélethez és brutális árversenyhez vezet. Éppen ezért – különösen Európában – a vevői választékot megszabott keretek közé szorították a vevői megelégedettség kéretlen túlteljesítéséből eredő, nem várt következményeknek vagy szélsőségeknek intézményesített hangsúlyozásával. Ezt a szemléletmódot nevezhetjük érdekeltségi, rendszerszemléletű vagy környezetközpontú minőségnek. 

Az ilyen szempontokra vonatkozó információt a gyártók nem a vevőktől kapják, hanem a részvényesektől, a civil szervezetektől, a jogalkotóktól, a médiától vagy a különféle következményelemzésekből és távlati jövőképtervekből. Általában az első észrevételek a témában érdekeltek csoportjától érkeznek, ezeket felerősíti a média, majd esetleg beépülnek a jogalkotásba és/vagy az új fogyasztói preferenciákba.

Az érdekeltségi minőség képviseli tehát a kapcsolatot a vevői megelégedettség és ennek teljes körű következményei között. Ez a minőség komoly módszertani és politikai problémákat foglal magában, mivel lényegében különféle csoportok igényeit kell egymás ellenében  egyensúlyba hozni. A minőségdíj és a kiválósági modellek elsősorban a rendszerszemléletű minőséget vagy a szervezet minőségét érintik. Ezzel szemben a környezetközpontú minőség-, továbbá a társadalmi beszámoltatási rendszerek, például az ISO 14000-es vagy az SA 8000-es, kísérletként foghatók fel olyan módszerek és irányelvek megalkotására, amelyek lényegében a megfelelőség minőségének a vevői látókörön kívül eső szabványai.

A gyártók számára rendelkezésre álló – a minőségre vonatkozó –, felsorolt négy információforrás megfelel a minőségirányítás legfontosabb módszertani megközelítéseinek: minőségbiztosítás a termelésben és a tervezésben, a vevőközpontúságon alapuló kiválósági modellek, továbbá a környezetközpontú és a társadalmi minőség rendszerei. A nagyvállalatokon belül mindegyik szemléletmódnak jellegzetesen megvannak a saját funkcionális és szakmai hívei. Ennek következtében a minőségügyi koncepciók és a megvalósításukat célzó tevékenységek gyakran töredékesek és zavarosak. Egyes esetekben és rövid távon a nézőpontok ütközhetnek egymással. Mégis ezekből a vitákból néha új gyakorlati megoldások születtek. Például:

•
A „gyárthatóságot szem előtt tartó tervezés” a megfelelőség és az eredményesség dilemmájának feloldására tett kísérletként fogható fel.

•
A minőségfunkciók lebontásának (QFD-) módszere: a vevői igényeknek tervezési előírásokra való lefordítására.

•
A fogyasztói mozgalmak arra törekednek, hogy a vevői választási kritériumokat környezetvédelmi szempontokkal bővítsék.

•
A legfelső szintű vezetőség minőségügyi vezetőszerepének biztosítása szükséges a közös jövőkép kialakításához, beleértve néhány szempontról való lemondást. 

2.3.3. A szervezet minősége

A szervezet minőségének kérdése akkor merül fel, ha a teljesítés előállítása során szükségessé válik a munkamegosztás, a kooperáció és a szervezés. Hogyan is kell egy szervezetet megtervezni, létrehozni, fenntartani és működtetni ahhoz, hogy kiváló minőségű termékeket és szolgáltatásokat állítson elő nem csupán egyszer, hanem folyamatosan; nem csak bizonyos, hanem változó feltételek és körülmények közepette is?

Ezt legjobban egy papírgyár példájával szemléltethetjük. Hogyan tudjuk meghatározni az előállított papír minőségét? Mintát veszünk és megvizsgáljuk a tulajdonságokat: szakítószilárdság, abszorpció, szín, tömeg, fényesség, majd összehasonlítjuk ezeket a követelményekkel. Hogyan határozzuk meg a papírgyártó gép minőségét? Megvizsgáljuk a minőség állandóságát, az üzemzavarokat, a tényleges és az elméleti kapacitást, a karbantarthatóságot és egyéb jellemzőket. Hogyan ismerhetjük meg a papírgyár minőségét? Figyelemmel kísérjük a nyersanyag útját a fateleptől a kikötőig, az energiafelhasználás hatékonyságát és a rugalmasságot. A papír egész előállítási folyamatának minőségébe bele kell érteni a faanyag beszerzésével, a logisztikával és az újrafeldolgozással kapcsolatos szempontokat.
A kiválósági modellek, így az Európai Minőségdíj is a szervezet minőségével kapcsolatosak. Ez a tanulmány azonban nem foglalkozik e modellek felépítésével és részleteivel. A lényeg az, hogy a minőségre összpontosító szervezeteknek gondoskodniuk kell az irányítási gyakorlatok hatásosságával, illetve az elért eredmények minőségével kapcsolatos ismereteikről, képeseknek kell lenniük önmagukat összemérni az adott iparág legjobbjával, és meghatározni a továbbfejlesztés prioritásait.

A szervezet minőségének igen lényeges szempontja, hogy vajon az alkalmazottak honnan tudják, mi a minőség? Tudják-e, hogy mi az elvárható a minőség tekintetében, meg akarnak-e felelni ezeknek az elvárásoknak, és megvan-e a jártasságuk azok teljesítéséhez? Egy alkalmazott alapvetően négy forrásból tudhatja meg, hogy mit is kell tennie:

1.
Egy ügylet során a minőségfelfogású ember olyan hibamentes teljesítéseket vár, amelyek megfelelnek a szükségleteinek. A piacgazdaságban a tulajdonos–gyártó legfontosabb érdeke, hogy a lehető legtöbb ügylet valósuljon meg. Megfelelően ösztönző rendszerekben lehetséges, hogy a fizetett alkalmazottak elfogadják ugyanezt a logikát. A szakmai jártasság tökéletesítése és az új ismeretek megszerzése az alkalmazottak saját érdekévé válik, mert adott helyzetben csak ezek birtokában tudják eldönteni, hogy mit kell csinálni.

2.
A nagyvállalatoknál számos logikai lépcsőfok, valamint személyi és hierarchikus réteg szigeteli el az alkalmazottakat az ügyletektől. A probléma kezelésének hagyományos megoldása bürokratikus: szabványok, előírások és normák megalkotása, összekapcsolva ellenőrzésekkel és ösztönzőkkel.

3.
A TQM hangsúlyozza a belső vevők fogalmát. Ennek megfelelően egy szervezet a szállítói–vevői kapcsolatok olyan láncolataként fogható fel, amelynek szereplői kölcsönösen ellátják egymást a minőségre vonatkozó információval.

4.
Komplex szervezetben gyakorlatilag lehetetlen minden eshetőségre külön-külön szabályt alkotni. Ezért a minőségorientált viselkedésnek számos olyan megnyilvánulása van, amelyet az alkalmazottak megfontoltságára hagynak vagy bíznak. Az alkalmazottak felhatalmazása kifejezett nyilatkozat erről, és kísérlet az alkalmazotti magatartás olyan indirekt eszközökkel való befolyásolására, mint például a morál, az értékek, a jövőképek, a viselkedés és a kultúra.

A tekintélyelvű, szigorúan szabályozott és ellenőrzött szervezetek összeomlásából és a munkások szakmai tudásának növekedéséből eredően egyes munkahelyi szituációkban egyre több alkalmazott találja szembe magát ugyanolyan dilemmával, mint a közgazdasági felfogású ember és a minőségfelfogású ember a piacon. Csak kevés vagy nem részletes és nem is vitathatatlan előírás létezik arra, hogy mit kell tenni. A cselekvési alternatívák közötti választást a szakmai etika, az értékek és a küldetés tekintetében érzett elkötelezettség, valamint a másokkal való együttműködés képessége befolyásolja. Ugyanúgy, ahogy a transzcendentális minőség hatást gyakorol a piacon a vevők választására, számos meg nem fogalmazott szempont is befolyásolja az alkalmazottak eredményességorientált döntéseit.

A modern társadalmakban az olyan szempontok, mint érték, érdem, jövőkép és elkötelezettség nem csak a piac megértése, hanem az emberek munkahelyi eredményességének szempontjából is fontos.

2.3.4. A közigazgatás minősége

A „hatóságok” fogalmán értjük a köztisztviselőket, a politikusokat, a politika alakítóit, a bírákat és más személyeket, akik pozíciójuknál fogva jogosultak döntéseket hozni és szabályozni, esetenként az érintettek akaratával szemben is.

Amennyire csak lehetséges, a teljesítésekkel (deliverables) kapcsolatos követelményeket előre, ex ante kell elegendően körvonalazni. A követelményeknek való megfelelőséget szükséges figyelni, mérni, és a továbbfejlesztés alapjául felhasználni. Ez általános alapelvként minden területre érvényes. Problémák merülhetnek fel viszont annak megválaszolásakor, hogy ki állapítja meg a követelményeket, és hogyan kell irányítani ezt a folyamatot? A TQM-szemlélet alapján első a vevő, és csak azután jön a többi érdekelt, például a részvényesek vagy az alkalmazottak. Ez fogyasztói piacon helyes, azonban ügyfélkapcsolatokban vagy közszolgálatban nem mindig lehetséges.

A személyi és a vagyoni biztonság garantálásának törvényes erő alkalmazásával végzett hagyományos feladatán túlmenően a kormányok sokféle egyéb feladattal találják szemben magukat; ilyen például az infrastruktúra kiépítése, az állampolgári jogegyenlőség kikényszerítése, illetve különféle szolgáltatások nyújtása a lakosságnak. A kormányok általában azért építik maguk az infrastruktúrát, mert nemigen találnak olyan magánbefektetőket, akik elegendő eszközzel és türelemmel rendelkeznek nagy, hosszú távú beruházásokhoz. Szolgáltatásokat pedig azért nyújt a kormány, mert a piaci mechanizmusok nem irtják ki a szélhámosokat, és nem garantálják az egyenlőséget sem. A kormányok ilyen vállalkozásai azon a feltételezésen alapulnak, hogy a hatóságok – törvényességük, illetékességük révén, a legjobb tudás birtokában, a képviseleti demokráciának intézményrendszerén keresztül biztosítva az elszámoltathatóságot a nép akaratának megfelelő tevékenységükről – jobban megértik a minőség jelentőségét, mint az egyes emberek, illetve a piac szereplői. A hatóságoknak a minőség meghatározásában betöltött szerepe főleg két területre összpontosul. Először: az ő kötelességük meghatározni az egészség-, a fogyasztó- és a környezetvédelem minimális követelményrendszerét. Másodszor: a hatóságok úttörő szerepet töltenek be a gazdasági növekedéshez szükséges keretfeltételek megteremtésében. 

A hatóságokat az ösztönzi a szabályozásra, hogy a társadalmon belül elfogadhatatlan helyzetek alakulhatnak ki, mint például erkölcsi veszélyek, az optimálás hiánya, az egyéni balszerencsék személyes tragédiákba torkollása és különféle egyéb negatív jelenségek. Következésképpen, ha a minőségügyi stratégiák képesek hozzájárulni a piaci önszabályozáshoz, a törvényhozás iránti szükséglet csökken.
A fogyasztó választási lehetőségének a folyamatos fejlesztés és innováció által létrehozott sokféleségén alapuló gazdasági minőség a haladás hajtómotorja, amely a szervezetek megfiatalításában új gondolkodásra és az információtechnika radikális alkalmazására serkent. Hogy ez megvalósulhasson, ahhoz éber polgárság és kompetens hatóságok által megvalósított fegyelemre van szükség, mely a külső tényezőknek és a különféle érdekcsoportok legitim követeléseinek megértésén alapul.

A társadalmi problémák kormányzati úton és nagyobb adók segítségével való megoldására tett múltbeli kísérletek elérték saját határaikat, sőt az emberi és társadalmi fejlődés akadályává váltak. Éppen ezért a közigazgatás minősége olyan alapvető kérdés, amely komoly képzelőerőt, elméleti és gyakorlati erőfeszítéseket tesz szükségessé. Folytatni kell a kísérletezést, valamint a köz- és a magánszféra különféle hibrid modelljeinek felkutatását. Annak a kérdésnek az eldöntésekor tehát, hogy a kormányoknak mennyire kell belefolyniuk az emberek életébe, azt kell figyelembe venni, hogy a hatóságok képesek-e egy-egy adott területen becsületesen, nyíltan, törvényesen és gyakorlatilag is megalapozva kinyilvánítani, hogy ők tudják a legjobban, mi alkotja a minőséget. Ezeken a területeken egyértelművé kell tenni az ilyen nyilatkozatok hátteréül szolgáló alapokat és értékeket. Különféle irányítási eszközöket kell kifejleszteni és részletezni, például egyértelműen meghatározott társadalmi célokat, ezek teljesítésének kritériumait, a beruházásokra és a költségvetésre gyakorolt hatásukat, elszámoltathatóságot és társadalmi felülvizsgálatot.

2.4. A minőségügy gyakorlata

2.4.1. A minőség korábbi jövőképei

A minőség fejlődésének mérföldköveit a maguk idejében nem nevezték jövőképnek. Ámbár utólagos éleslátással itt is beszélhetünk jövőképekről. Walter Shewhart, Edwards Deming és a követőik nagy jövőbelátása az volt, hogy a komplex rendszerek statisztikai viselkedését tisztázzák, és megértsék az eltérés sajátos és közös okainak működését, annak érdekében, hogy ésszerű termelési és irányítási rendszereket hozzanak létre. Az így létrehozott „új közgazdaságtan” nem a volumenen és a veszteségen, hanem a reprodukálhatóságon és a szabályozáson alapul.

A továbbfejlesztés PDCA- (tervezés–végrehajtás–ellenőrzés–beavatkozás) ciklusa a tényeken alapuló és igazolható továbbfejlesztés és állandó tanulás jövőképén nyugvó kísérleti módszer hatékony népszerűsítése. A nemzetgazdaság fennmaradására és növekedésére összpontosító japán jövőkép alapja a szervezeti innováció, amely az összes alkalmazottat alkalmassá teszi az olyan minőség létrehozásában való részvételre, amelyből haszna lesz az egész társadalomnak, mivel az előállított termékeket a vevők örömmel vásárolják meg. Az amerikai és a japán gyártók közötti drámai harc közepette született meg a Malcolm Baldrige Nemzeti Minőségdíj jövőképe, azokat a szervezeteket szólítva meg, amelyeknek erős a vezetésük, kitűnőek a folyamataik, mérhető a teljesítményük, és amelyek állandóan továbbfejlesztik a tevékenységüket.

A kiválósági modellek megtestesítik azt, ami képesség- vagy erőforrás-alapú stratégiaként vált ismertté, nevezetesen annak belátását, hogy az erőforrások kiépítése és fenntartása a szervezetek számára ugyanolyan fontos, mint a versenyképes stratégia kidolgozása és megtervezése. Az Európai Minőségirányítási Alapítvány (EFQM) Kiválósági modelljét 1992-ben hozták létre azzal a céllal, hogy ösztönözzék és elismerjék a kiválóságnak a szervezetek általi elérését. Az európai modell jobban összpontosít az üzleti eredményekre, mint az amerikai vagy a japán. Az európai díjmechanizmus fő újdonsága: az önértékelési eszköze. Azonkívül hatásosan mozdítja elő a benchmarking alkalmazását, főleg mivel a különféle nemzeti és regionális minőségdíjak az egész Európai Unióban ugyanazokra a kritériumokra épülnek.

A minőségügy területén Európában a legutolsó évtizedben megnyilvánuló legfontosabb irányzatok egyike, hogy lényeges növekedés tapasztalható a minőségügyi rendszerek tanúsítási rendszereinek és az üzleti kiválóság önértékelési mechanizmusainak alkalmazásában. Az 1990-es évek folyamán jelentős erőket fordítottak európai szintű minőségpolitikák kialakítására. Meggyőződésünk, hogy ezek az erőfeszítések rendkívül értékesek, de némileg korlátozottak, mivel a jelenlegi, már meglevő gyakorlatok bevezetésére törekednek, és többnyire hiányzik belőlük a jövőkép ereje.
2.4.2. A minőségügyi gyakorlat elemei
és történetük

Az elmélet és a gyakorlat jelenlegi állása szerint a minőség megvalósítása érdekében tett erőfeszítéseknek számos elemük van:

•
Szakmai tudás és jártasság, ez a legtöbb teljesítés (deliverable) alapja.

•
Minőségügyi műszaki tevékenységek és statisztikai módszereik a termékekkel és a folyamatokkal kapcsolatos adatok gyűjtésére és elemzésére annak érdekében, hogy a hibaforrásokat meghatározzák és megállapítsák a helyüket, majd kigondolják a kiküszöbölésük módját.

•
Minőségirányítás, ez magában foglalja a minőségügyi célok kijelölését, valamint szervezetek és gyakorlati eljárások tervezését és bevezetését.

•
A minőség közgazdaságtana, ez a minőségnek a fogyasztókra és a versenyképességre gyakorolt hatásaival foglalkozik.

•
A minőség transzcendentális, szellemi jellege, ez megnyilvánulhat egyrészt a minőségorientált szervezeti kultúrában, másrészt a minőségügyi követelményeken felülemelkedő „minőségszellemben”. Ide tartoznak a vásárlók és az állampolgárok választásait befolyásoló esztétikai és erkölcsi érzések is.

•
Minőségfilozófia: rendszeres, tényeken és kísérleti tapasztalatokon nyugvó szellemi erőfeszítés a minőség meghatározására, különösen bizonyos teljesítéseket illetően egyes piacokon, és azok jelentőségének megbecsülésére a verseny szempontjából. A minőségfilozófia célja a különféle elemek integrálása működő egésszé.

A felsorolt elemek szemléltethetők egy „Teddy mackó”-szerű ábrán (3. ábra): a nagy has ábrázolja a szakmai jártasságot, a lábak a minőség közgazdaságtani és esztétikai szempontjait. A figura karjai a minőségügyi műszaki tevékenységeket és a minőségirányítást, végül a feje a minőségfilozófiát képviseli. Ez a kép napjaink minőségtörténetének átfogó vázlata.

Az ipari forradalmat megelőzően a minőség szakmai ügy volt, hallgatólagos ismeretek a mesteremberek fejében, és az iparosközösségek megosztott bölcsessége. A minőségügyet senki sem tekintette saját módszerekkel, eszközökkel és szakemberekkel rendelkező külön tudományágnak, hanem magának a mesterségnek alapvető és integráns részét látták benne. Más szavakkal: a minőség a szakmai tudás és a kiválóság transzcendentális megközelítésének kombinációját jelentette, amely a vevők értékítéletén keresztül biztosított gazdasági eredményeket (4. ábra).

Az ipari tömegtermelés megindulásával a minőség Teddy mackójának kinőtt a karja. A minőség mérnöki tudománnyá lépett elő, amely a felsővezetőktől kapott feladatok végrehajtása során a gazdasági hatékonyságra törekedett.

A minőségügyi műszaki tevékenységek igen fontos szerepet játszottak abban, hogy a tömegtermelés lehetségessé vált, és a második világháború idején jelentősen hozzájárultak az Egyesült Államok hadiiparának fejlesztéséhez is. A háború után lehetővé tették az életszínvonal emelkedését és a fogyasztói társadalmak kiteljesedését. Csakhogy a racionális hatékonyságra törekvő tömegtermelés közepette sokminden elveszett az ipari forradalom előtti egyéni kiválóságból, továbbá a mesterember és a saját terméke közötti szellemi kapcsolatból. A minőség többé nem veleszületett kiválóságot jelentett, hanem a követelményeknek való megfelelést. Mi több: az olyan követelményeknek való megfelelést, amelyekről fizikai és kulturális értelemben egyaránt mások döntöttek és alakítottak ki, messze a munkahelyektől. Az ipari minőség megjelenésével tehát a Teddy mackó kapott ugyan egy kart, de elveszítette egyik lábát (5. ábra).
A második világháborút követő évtizedekben az USA gyártóipara a kapacitásbővítésre koncentrált, hogy kielégíthesse a gyártott termékek iránt mutatkozó, telhetetlen globális keresletet. Kevesebb figyelmet szenteltek a minőség Teddy mackója versenyképességet képviselő gazdasági lábának. A minőséget egyszerűen nem tekintették külön témának, és így a japánok megkaparintották a vezető szerepet.

Különféle okokból kifolyólag a japán kormány által támogatott iparágak olyan becsvágyó iparpolitikába kezdtek, hogy a hagyományos könnyűipari ágazatok (játékok, csecsebecsék, textilek) szerepének csökkentésével a hangsúly áttevődjék a nehéziparra (acél- és hajógyártás), illetve az összeszerelt termékekre (háztartási elektronikus készülékek, fehéráru, kerékpárok és személygépkocsik). A japánok ezeken a területeken tudták kihasználni a bőven rendelkezésre álló jártasságot és szorgalmas munkát. Az összeszerelési műveletek munkaigényesek és rendkívül bonyolultak, különösen az alkatrészek és a gyártási lépések nagy száma, valamint a végtelen sok hibalehetőség miatt. A hagyományos amerikai szemlélet megoldásként a minőségügyi műszaki tevékenységet kínálta fel. Ehhez azonban jólképzett mérnökkáderekre volt szükség, olyan luxusra, amivel a japánok nem rendelkeztek, és idő sem volt a kiképzésükre. A kihívás az volt, hogy a munkaigényes tömeggyártás területén el kellett érni a nemzetközileg versenyképes és közgazdaságilag ésszerű minőséget. A megoldást a minőségügyi műszaki tevékenységek alkalmazásán alapuló szervezeti innovációk, az emberi kapcsolatok: a gondolkodás iskolái és a tanulócsoportok által kidolgozott helyi kulturális gyakorlatok szolgáltatták. Ezek között találjuk a minőségügyi műszaki alaptevékenység egyszerűsítését a hét minőségeszközre, amelyet szakaszosan lehet megtanítani, először elsajátítják a vezetők, ők továbbadják a művezetőknek, akik viszont betanítják saját embereiket.

A minőség Teddy mackója Japánból kapta meg második, minőségirányítási karját (6. ábra). Ez a teremtmény azonban még mindig azon a feltételezésen alapult, hogy a minőséget könnyű megtanulni, mert az nem más, mint olyan termékek hibamentes előállítása, amelyeket a vevők megvásárolnak a polcról. Három ok játszott közre abban, hogy ez, a minőségirányítást, az ipart és a vevőiket évtizedeken keresztül nagyon jól kiszolgáló alapfeltételezés lassan kezdett háttérbe szorulni.

Először, ha egy gyártó egyidejűleg javította a minőséget, költségeket takarított meg és a vevőknek is kedvében járt, akkor a vállalkozás felvirágzott. Ez természetesen nem kerülte el a versenytársak figyelmét, és rövid időn belül parancsoló szükségletté vált egy olyan megfelelőségi alapminőség, egy olyan követelmény, amely szerint többé már nem lehetett különbséget tenni az egyes termékek vagy egyes termelők között. Következésképpen a minőségirányítás az ügyvezetői irodákból visszakerült a műhelyvezetők szintjére, akiknek kötelességük lett a minőségügyi rendszerek kiépítése és alkalmazása. Annak érdekében, hogy a minőségmozgalom megtartson és visszaszerezzen valamilyen pozíciót a vezetésben, a koncepciót ki kellett fejleszteni a megfelelőségről az olyan vonzó termékek megtervezésére, amelyek megállják a helyüket a piacon. Ehhez nem volt elég a minőség házon belüli, műszaki információn alapuló megfogalmazása. Az iránymutató fényt a vevők gyújtották meg, a vevőközpontú minőségfelfogásnak és a hozzá kapcsolódó technikáknak – például a QFD-nek (a vevői igények minőségkövetelményekké alakításának), valamint a vevői megelégedettség mérésének kialakulása révén.

Másodszor: a gazdasági élet felvirágzásával együtt a haladó gazdasági ágakban a hangsúly a gyártásról kezdett eltolódni a szolgáltatások felé, felvetve a szolgáltatásminőség kérdését. Ennek két útja volt. Egyrészt kísérletet tettek az ipari statisztikák és a szabványosítás alkalmazására. Megkeresték az ismétlődő műveleteket és folyamatokat, meghatározták a célokat, mérték a teljesítményt, továbbá kijavították, megelőzték és kiküszöbölték a hibákat. A másik út – amely azonban logikailag nem mond ellent az elsőnek – a szolgáltatás találkozási pontjainak fejlesztése volt, amikor is az ügyfelekkel közvetlenül érintkező alkalmazottakat felvértezik olyan gyakorlattal, viselkedéssel, értékekkel, jogkörrel és vezetői támogatással, amely szükséges ahhoz, hogy változó körülmények között is mindig helyesen cselekedjenek.

Harmadszor: az újfajta teljesítés kialakítására és az ipari méretű szolgáltatásnyújtás irányítására ható piaci nyomás új kihívások elé állította a minőségirányítást. A minőség definíciója többé már nem a lineárisan fejlődő megfelelőséget és teljesítést jelentette. Egyre inkább nyilvánvalóvá vált, hogy meg kell követelni a vezetőségtől a minőséggel kapcsolatos sokféle – és gyakran egymásnak ellentmondó – igény értelmezését és a közöttük való választást. Ebből kifolyólag a vezetőknek minőségfilozófiára, illetve olyan integrált szemléletmódra van szükségük, amely képes kombinálni a tényeket és a jövőképeket, továbbá a haladás érdekében megfelelően ötvözni a szabályozást és a kultúrát. A vevőközpontúság és az új termékek megalkotása elkerülhetetlenné teszi a minőség bizonyos transzcendentális vonatkozásainak figyelembe vételét. 

Tehát a Teddy mackónak kinőtt a feje, és bizonyos értelemben kezdi visszaszerezni szellemi és esztétikai lábát is.
2.4.3. TQM – a jelenlegi állapot

A minőségirányítás jelenlegi állapotában így épül be a teljes körű minőségirányítás (TQM) mozgalmába, a kiválósági modellekbe és a minőségdíjakba. A TQM jelenlegi értékei és az irányítással kapcsolatos alapelvei a következők szerint foglalhatók össze:

•
Vevőközpontúság.

•
Folyamatos továbbfejlesztés, a legjobb gyakorlatok elsajátítása és a velük végzett összehasonlítás (benchmarking).

•
Valamennyi alkalmazott elkötelezettsége és felhatalmazása, továbbá aktív részvétele a minőségirányításban.

•
Tényeken alapuló irányítás.

•
A középvezetők minőségirányító szerepe.

•
Erősebb összpontosítás a folyamatokra és a megelőzésre, az ellenőrzésbe vetett bizalom helyett.

•
A kulcsfolyamatok dokumentált és auditálható rendszerei.

•
Folyamatokhoz kapcsolódó teammunka.

•
Oktatás, továbbképzés.

A minőségügyi Teddy mackó hasonlata megvilágítja a minőség közgazdasági vonatkozásai és a minőségirányítás közötti döntő fogalmi különbséget. A minőség gazdaságtana azóta létezik, amióta a közgazdasági felfogású ember. A TQM-el kapcsolatos különféle irányítási módszerek azonban sokkal újabb keletűek, és a sajátos kulturális, társadalmi és helyzeti lehetőségektől függenek. A minőségügyi műszaki és gazdaságtani tevékenység változtatások nélkül átvihető a kulturális és nemzeti határokon. Ezzel szemben az irányítási módszerek és a szervezettervezések legtöbbször jelentős átdolgozást és hozzáigazítást igényelnek, mielőtt új környezetben működőképessé válnának. Ezt mindig figyelembe kell venni, amikor különféle legjobb gyakorlatokat hasonlítunk össze, egymástól eltérő európai kultúrák közepette, de főleg akkor, ha magán- és közszférák között kísérelünk meg átvinni irányítási módszereket. 

Miközben elismerjük sokféle, a TQM-el összefüggésbe hozható irányítási alapelv dokumentált sikereit, azt sem téveszthetjük szem elől, hogy a minőség nem függhet valami különleges módszertől, eszköztől vagy technikától. Megfordítva: egy bizonyos módszer alkalmazása sem jelent feltétlenül jó minőséget.  A kereskedelmi minőség végső bizonyítéka a vevő választása, a közigazgatás minőségéé a társadalmi küldetések teljesülése, a szervezeti minőség pedig a minőségi eredmények folyamatosságán, az alkalmazottak megelégedettségén és a szervezet fogékonyságán keresztül mérhető le. 
Az új minőség jövőképe feltételezi a minőségfilozófia sokkal kitüntetettebb szerepét, és olyan, a bizonyítékokon nyugvó, rendszeres és integráló erőfeszítéseket, amelyeknek célja, hogy konkrét körülmények között az egyes teljesítések vonatkozásában a minőségfogalomnak meghatározott jelentése legyen, továbbá alkalmas eszközöket, módszereket és szervezeti formákat válasszanak a kiváló minőség elérése érdekében.
2.5. A trendek

A minőségügyi rendszerek és technikák alkalmazásának kétségtelen eredményei vannak a termelésben és a szolgáltatásban, továbbá a magán- és a közszolgálati szektorban. Az Európának szóló minőségügyi kihívás része az elért eredmények fokozása: hatékonyabb minőségbiztosítás a hibák kiküszöbölésére és a gyenge minőség költségeinek csökkentésére; a kiválósági modellek szélesebb körű alkalmazása fogékony szervezetek kialakításához; a benchmarking gyakoribb felhasználása a tanulás meggyorsításához. Emez eredmények és jelenlegi erőfeszítések elismerése ellenére megmarad a kérdés: miért van szüksége Európának új minőségjövőképre? Számos indok támasztja alá, hogy hinni kell egy újfajta gondolkodásmód szükségességében.

Az Európában használatos legtöbb minőségügyi alapelvet és gyakorlatot az Egyesült Államokból, illetve Japánból importálták. Történelménél és kormányzási rendszerénél fogva, Európa nincs igazán kitéve a világméretű verseny teljes hatásának. Az európai gazdaság nagy szektorai bizonyos fokú védelmet élveznek, s ez – a magas szintű jártassággal és munkamorállal párosulva – tipikusan a szakmai és a teljesítésminőség túlhangsúlyozásához vezet. Más szavakkal: a termékek teljesítőképessége kitűnő lehet ugyan, de a költségek, a hibamentes kivitelezés és a vevőközpontúság szempontjából az európai cégek nem igazán versenyképesek (7. ábra).
Az elméleti és a módszertani fejlesztések a minőségügy területén bizonyos mértékig stagnálnak. Az üzleti szférában és a közigazgatásban az új gondolkodás nagyobb része más kategóriákra koncentrálódik, és nem a vevői igények által meghatározott minőséget tekinti alapértéknek. Japán, a korábbi minőségi nagyhatalom gazdasági stagnálása kétségeket ébreszt a múltbeli alapelvek és gyakorlatok életképességét illetően.

A világgazdaságban és az egyes társadalmakban megmutatkozó számos irányzat olyan új kihívásokat hoz létre, amelyekre a múlt alapelvei és módszerei már nem feltétlenül adnak megfelelő választ. Vannak olyan európai trendek, amelyek újfajta gondolkodásmódot követelnek meg; erre két példa: az információ- és kommunikációtechnika (ICT) által mozgatott, a rendelésre tömegméretben gyártott (egyedi) termékek és a hálózaton alapuló gazdaságok kialakulása felé mutató fejlődés, és az óriás méretű közszolgáltatási termelés. Alapvető következmény, hogy a fejlődésnek ez az iránya bizonyos mértékig elkoptatta a hagyományos minőségügyi műszaki tevékenység és minőségirányítás alkalmazhatóságát. Megteremtették az olyan új, minőség alapú gondolkodásmód szükségességét, amely egyrészt ellensúlyozza a részvényesek előtérbe állítását Amerikában, másrészt pedig az alkalmazotti létbiztonság hagyományos preferálását Európában. Megvan a társadalmi igény és a lehetőség arra, hogy európai kezdeményezéssel új szemléletmód érvényesüljön.

Meggyőződésünk, hogy az európai minőségügynek nem kell kizárólag saját gyökereire támaszkodnia, vagy a külső megoldásokat szolgaian másolnia. Ehelyett aktívan felhasználva saját erősségeit és kiválósági hagyományait, el kell helyeznie magát az új, nyitottabbá váló világrendben. Az egyesült Európa páratlan lehetőséget teremt a gazdag sokféleség és az általános társadalmi értékek ötvözésére. 
2.5.1. Első trend:
Az ismétléstől az egyediségig – szabványok, rutinok és ex-post minőség

Sokféle szakkifejezést alkottak már annak az irányzatnak a megjelölésére, amely a termékek és a szolgáltatások hagyományos, ismétlő, széles skálájú tömegtermelésétől kiindulva az egyediség, a testreszabás, a kis termelési szériák és a sokféleség irányába mutat. Ilyenek: „a második ipari forradalom”, „a harmadik hullám”, „karcsúsított termelés és karcsúsított vállalat”, „idő alapú verseny”, „virtuális szervezet”, „a mozgékony cég”, „tömegméretű testreszabás” stb. Mindezek hajtómotorja a tág értelemben vett információirányítás és -technika fejlődése, beleértve ebbe nem csak a számítógépeket és a telekommunikációt, hanem a szoftvereket, a bonyolult adatgyűjtési módszereket és elemző eszközöket is. Ezek együttvéve csökkentették az információ költségét, valamint „a gazdaságos tételnagyságot”.

Amikor Henry Ford 1927-ben elhatározta, hogy T-modelljét újjal cseréli fel, kénytelen volt elbocsátani a munkásait, és hat hónapra bezárni a gyárát, az új gyártóvonal kialakítása érdekében. A mai modern technológiával az ilyen átállítás napokat vesz igénybe, és ugyanazon a gyártóvonalon különféle modelleket és változatokat lehet egymás után legyártani. Az új technológia lehetővé teszi a termelési változatokat. A tömegpiacokra végzett tömegtermelés számos iparágban nem feltétele már többé a gazdasági hatékonyságnak. Lehetséges a választékot bővíteni, szélesíteni a vevők választási lehetőségét, és a testre szabott termékeket állítani elő elérhető áron.

A minőségügyi műszaki tevékenység alapja a variációelmélet, és ebből alakult ki a statisztikai folyamatszabályozás (SPC), valamint a kísérlettervezés (DOE) módszere. Ezek elsősorban, bár nem kizárólagosan az ismétlődő folyamatokkal vannak összefüggésben, amikor is egy-egy gyártási művelet számtalanszor, azonos módon zajlik le. Minden ismétlésre létezik egy célérték (méretek, felületi érdesség, időráfordítás stb.) és egy tényleges érték. A kettő különbsége az eltérés, ez mérhető, tanulmányozható, átalakítható és a minőség jobb megfelelősége érdekében irányítható és csökkenthető. Meghatározhatók a folyamat lefuttatásának optimális feltételei, ezek szabványosíthatók, továbbá írott követelményrendszerekbe és irányelvekbe foglalhatók, amelyek azután minőségügyi rendszerbe integrálhatók. Az ismétlődő folyamatok eltérésének szabványosítással végzett csökkentése alapvető minőségügyi eszköz.

Felmerül a kérdés: hogyan lehet kézben tartani a minőséget olyankor, amikor kis mértékű az ismétlődés, illetve amikor az ismétlődő folyamatok előállítanak ugyan valamilyen alapinputot, de a tényleges értéket olyan egyediség jellemzi, amely természetét tekintve sajnos, jócskán transzcendentális lehet, és nem ismerhető meg előre? Ilyen eseteket számos európai gazdaságban lehet észlelni. Számos területen csökken a termelés és a tételek nagysága. Az 1970-es évek elején például a toronyépületek betonelemeinek termelési átlaga körülbelül ezer egység volt, ma ez a szám mindössze 3–4.

Egyre nagyobb jelentőségűek lesznek az olyan projektalapú üzleti vállalkozások, amelyekben meghatározott feladatok elvégzésére ad hoc szervezeteket hoznak létre. Fejlett szakmai szolgáltatásokat a különlegesen egyedi megoldásokat igénylő ügyfelek interaktív bevonásával valósítanak meg.

Mindezeken a területeken bizonyára nagyon sok lehetőség nyílik az ismétlődő folyamatok szabványosítására, de nem itt van a probléma. Egyfajta kettősség jelentkezik: például a B team az ISO 9000 szerinti minőségirányítási rendszerek segítségével szabványosított inputfolyamatok kialakítására törekszik, az A team pedig szakmai tudása felhasználásával szeretné a hozzáadott értéket növelni.

Szabványosítás és részletesen kiépített minőségügyi rendszerek leginkább az ismétlődő folyamatokhoz alkalmazhatók. Egyedi, hozzáadott értéket megtestesítő, transzcendens jellegű szakértői szolgáltatásokat pedig nem lehet és talán nem is kell hagyományos módon irányítani. A mai minőségügyi problémáknak talán a legszélesebb köre azonban a kettő között helyezkedik el, amikor is a műveleti lépések nem teljesen azonos módon, de bizonyos mértékig hasonlóan ismétlődnek, és a megoldásokat véges számú, változatlan műveletcsoportból választják ki. Nevezhetnénk ezt rutinnak, amikor a szabványosítás nem nyújt teljes értékű megoldást, de az elvégzendő feladat sem tartalmaz teljesen ismeretlen elemeket.

A rutin menedzseléséhez egy bizonyos mértékig rendelkezésre állnak a kiválósági modellek. Meg kell keresni a megoldás módját, ezt át kell ültetni a gyakorlatba, és az eredmények méréséről is gondoskodni kell. A rutinfeladatok tökéletesítése gyakran különféle ellenőrző listák és szabályozások kidolgozásában ölt testet, némi bürokráciával együtt. A gyakorlati életben a szakemberek számos ilyen kísérletnek ellenszegülnek, s ebből szakadék alakul ki a hivatalosan előírt és a valóságban végrehajtott tevékenység között. Mivel feltételezhető, hogy a szolgáltatások területén kevesebb szabvány és több rutin létezik, mint a gyártásban, érthető, hogy a fogyasztók általában elégedettebbek a fizikai termékekkel, mint a szolgáltatásokkal – amint ezt a vevői megelégedettségi indexek és tanulmányok sugallják. A rutin saját természeténél fogva azt eredményezi, hogy a gyakorlati döntések tekintélyes részét nem lehet leírni, előírni, szabványosítani vagy szabályozni, hanem az alkalmazottak pillanatnyi mérlegelésére, szakmai jártasságára és morális magatartására kell hagyni. A szabályozás megszigorítását célzó kísérletek általában meghiúsulnak, egyszerűen azért, mert a hatékony szabványosításra túl sok a lehetőség.

Az ismétlődő műveletek részletes, a statisztika eszközeivel alátámasztott, részletekbe menő szabványokon nyugvó irányításához képest a rutinon alapuló irányítás valamiféle tudománytalan üstfoltozásnak tűnhet. Ez szükségessé teszi az e területet lefedő irányítási módszerek és eszközök kidolgozását.

A hagyományos minőségszabályozás a tudományon, a statisztikán és a variációelméleten alapul. Mivel egyre növekednek a rutinnal és az ex-post minőséggel szemben támasztott követelmények, erőfeszítéseket kell tenni a választék működőképes elméletének kialakítására. A termékek és a folyamatok megnövekedett választékának irányítását célzó kísérletek központjában a legjobb gyakorlatok alkalmazása és a benchmarking áll, beleértve a jól hozzáférhető adatbázisokat is. 
2.5.2. Második trend:
Hálózaton alapuló gazdaság

A rendelésre tömegméretekben gyártott termékek jelentkezésével párhuzamosan az információ- és kommunikációtechnika (ICT) is kikezdte a hierarchikus szabályozáson és az értékláncok vertikális összekapcsolódásán alapuló nagyvállalati irányítás hagyományos modelljeit.

A régi, tőkeigényes, tömegtermelési rendszerek hosszú távú tervezési horizonttal, hagyományosan bürokratikus utasításokon és szabályozáson alapuló szerkezetben és több hierarchikus szinttel működtek. A rövid termelési ciklusok, a testreszabás és a változatosság viszont gyorsan reagáló, fogékony szervezeteket követel meg. Az 1990-es évek közepén népszerű újjáalakítási (reengineering) mozgalom egyfajta kísérlet volt az ICT agresszív alkalmazásával támogatott, efféle változtatás elérésére.

Az ICT-nek számos mechanizmusa van, mint például „a távolság legyőzése”, „a bőség szembeállítása a könnyű elérhetőséggel”, az ügyleti költségek csökkentése és az információ olcsóbbodása. Mindezek eredményeként a vállalatoknak lehetőségük nyílik arra, hogy tradicionális, vertikálisan összekapcsolt értékláncaikat és hierarchikus szabályozásukat az alapvető kompetenciák köré szervezett kisebb egységekké bontsák le. A vállalaton kívülre helyeznek támogató folyamatokat, és néhány beszállítói kapcsolat mély partnerséggé fejlődik tovább. Nehéz ugyan megjósolni, hogy mindez hova vezet, néhány következtetést mégis le lehet vonni:

•
Növekszik a vevő választási lehetősége.

•
Az értékláncok széttöredezésével egyre több alkalmazott kerül sokkal szorosabb kapcsolatba végső felhasználóival.

•
A felelősség, valamint az eredmények és a teljesítés súlya nőni fog.

•
A választék növekedésével mind nagyobb szerephez jutnak a védjegyek, a brókerek, a címkék és a harmadik fél által végzett megbízható tanúsítások.

•
Növekedni fog az üzletkötések abszolút száma, mivel a korábban belső kapcsolatok független szereplők közötti ügyletekké alakulnak át, így szükségletet vált ki a szervezetek közötti megbízható érintkezési felületek, valamint a kiváló minőségű információ iránt.

A hálózaton alapuló gazdaságok kialakulását az ösztönzi és az teszi lehetővé, hogy mód nyílik az információ és a tudás olcsóbb és jobb kezelésére. Az üzletkötések számának és a rugalmasság iránti igénynek növekedésével elveszítik gyakorlati jelentőségüket a hivatalos jogi eljárások. Ennélfogva a „jó szervezetekkel” alátámasztott bizalom válik a hálózaton alapuló gazdaság alapvető elemévé. A technika ebben jelentős szerepet játszik. Mindazonáltal hangsúlyozni kell, hogy az információirányítás is a szervezeti megújulás eszköze. 

Kutatási és fejlesztési erőfeszítéseket kell kezdeményezni annak érdekében, hogy megteremtődjenek az információ minőségének továbbfejlesztéséhez szükséges fejlett technikai és szervezeti feltételek.
2.5.3. Harmadik trend:
Minőség a közszolgálati szektorban

Sajátos európai fejlődési irányzat a közszolgálati szektor bővülése. A GNP százalékában kifejezett közszolgálati kiadások Európában az 1970. évi 31,5%-ról 1993-ban 48,7%-ra emelkedtek (8. ábra). Ezt követően az átlag kb. 45%-ra csökkent, de még így is sok országban marad 50% felett. Miközben az adóteher megközelíti azt a pontot, ahol már csökken a marginális jövedelem, az európai lakosság elöregedése miatt növekszik az igény az egészségügyi és a jóléti szolgáltatások iránt. Az összeomlás elkerülése érdekében olyan irányzat jelentkezett, hogy bizonyos közszolgáltatásokat meg kell szüntetni (dereguláció), ezeket magánosítani kell, és alvállalkozásba kell adni. Manapság a közszolgálati szféra forrong, és egyben tág teret kap a kreatív gondolkodás és a kísérletezés is.

A mi szempontunkból a közigazgatás szerepe többféle funkció között osztható fel:

•
Hatósági/igazgatási szerep, ez biztosítja azt az intézményes infrastruktúrát, amelynek döntő hatása van az emberi jogokra, az intézményi keretekre, a biztonságra és a kiszámíthatóságra.

•
Társadalmi juttatások, ezek – mint a nyugdíjak és a munkanélküli-segély – csökkentik az állampolgárok közötti jövedelemkülönbségeket. Néhány országban a társadalmi juttatásoknak igen fontos a szerepük a háztartások nettó jövedelmének alakulásában.

•
Közszolgálatok, ezeket a központi kormány és a helyi önkormányzatok tervezik meg és valósítják meg.

•
A magánszféra által nyújtott szolgáltatások, amelyeket a hatóságok finanszíroznak, illetve vesznek igénybe.

A hatóságok tekintélyével mint a közigazgatás minőségének meghatározójával kapcsolatban számos probléma merül fel. Először: a közszolgálati szektor olyan mértékű kiterjedése, amely már-már a GNP felét felemészti, megnöveli azoknak a termékeknek és élethelyzeteknek a számát, amelyek a hatóságok választásától függenek. Miközben tehát a parlamenti demokrácia intézményei gyakorlatilag változatlanok maradnak, gyengül az egy-egy témában leadott szavazatok értéke.

Másodszor: Amilyen mértékben nő az oktatás átlagos szintje és az információhoz való hozzáférés, az emberek és a piac szereplői egyre felkészültebbé válnak arra, hogy olyan kérdésekkel foglalkozzanak, amelyeket azelőtt szigorúan a közszolgálati szektor keretén belül intéztek. A fejlett pénzpiacok és a bonyolultan kifinomult pénzügyi eszközök például lehetővé teszik olyan óriási infrastrukturális projektek magánfinanszírozását és -igazgatását, mint egy erőmű vagy autópálya.

Harmadszor: tekintettel a lassuló növekedésre, a nagyobb adók miatti csökkenő megtérülési rátára, a közszolgáltatásokat nyújtó szervezetek nem tudnak kielégíteni minden igényt. Különösen súlyos a helyzet az egészségügyben, mivel a gyógyászati technikák fejlődése olyan kezeléseket tesz lehetővé, amelyek – ha mindenki számára hozzáférhetővé tennék – a közösséget csődbe vinnék. Mivel az ingyenes vagy erősen támogatott szolgáltatások nem vesznek figyelembe olyan kategóriákat, mint az ár és a marginális haszon, a kereslet a költségekre való tekintet nélkül növekszik. Mivel továbbá a közszolgáltatások és a társadalmi juttatások egyre kevesebb megtérülést hoznak, hatalmasra duzzadt lobbik és speciális, hangadó érdekcsoportok megkísérlik a saját javukra fordítani az elosztási kritériumokat. Ha ez megvalósul, kihívás lesz a hatóságok azon törvényes kötelezettsége számára, amely szerint garantálniuk kell az állampolgári jogegyenlőséget. 

Negyedszer: annál nyilvánvalóbb lesz a központi költségvetésből finanszírozott közösségi szervezetek relatív eredménytelensége és rugalmatlansága, minél jobban növekszik a magánkézben levő és a piaci viszonyokon nyugvó szolgáltatások aránya a közszolgálati szféráéhoz képest. Bár ez a tanulmány nem kíván állást foglalni abban a vitában, hogy vajon a közigazgatást vagy a piacot illeti-e meg a vezető szerep a modern társadalmakban, egyetlen, a minőségügyről szóló komoly tanulmány sem kerülheti ki a közszolgálati szektor minőségének kérdését. Ugyanakkor nem korlátozhatjuk a minőség szerepét a társadalomnak nyújtott, előre meghatározott szolgáltatások hibamentes vagy igen kis hibaarányú biztosításában sem. Amint az a magánszektorban már meg is valósult, a minőségnek – arról a szerepéről, hogy a követelményeknek való megfelelőség biztosításának eszköze – tovább kell terjednie olyan kérdésekre, mint teljesítés és tervezés, fogékonyság a polgárok szükségleteire és választásuk tiszteletben tartása, továbbá az egész rendszer hatásai a különféle érdekeltekre.

A közszolgáltatások lényeges szempontja a vevők körének meghatározása. Amint láttuk, a minőségirányítás igen jelentős lépést tett előre, amikor a befelé forduló műszaki elvről (megfelelőség + teljesítés) átváltott a piac-, vevő- és érdekeltközpontú gyakorlatra. E szempont jobb megértéséhez szükség van a „vevő” fogalmának meghatározására.

A szó hagyományos értelmében véve a vevő olyan szereplő, aki jogosult választani, köteles fizetni, és joga van egy teljesítés (deliverable) felhasználására. Versenypiacon választani lehet két vagy több alternatíva között, illetve – ami nagyon fontos – nem venni részt a cserében, és megtartani a pénzt. A fizetéssel a tulajdonjogot átruházzák, továbbá az áralku révén a vevők befolyásolják a minőséget és más kereskedelmi jellemzőket. A teljesítés felhasználásával pedig a vevők olyan tapasztalatokat gyűjtenek és közölnek egymással, amelyek hozzájárulnak a hírnév, az imázs, valamint a teljesítésekkel és az előállítóikkal kapcsolatos elvárások kialakulásához.

A vevőkapcsolat a teljesítés elegendő ismeretét igényli. Amikor nem ez a helyzet, akkor ügyfél- vagy megbízotti kapcsolatról van szó. Amikor jogász, szoftvergyártó vagy orvos szolgáltatásait vesz-szük igénybe, nem ismerjük a teljesítés pontos jellemzőit. Ilyenkor az ügyfél (a megbízó) tulajdonképpen „bérli” egy szakértő (megbízott) szellemi képességeit olyan cél elérése érdekében, amelyet csak nagy általánosságban ismer (pl. szeretne meggyógyulni). Így az ügyfélkapcsolatokban a minőség legnagyobbrészt ex-post elemeket tartalmaz. Ebben a kapcsolatban nincs információ-egyensúly; a szakértő sokkal többet tud, mint az ügyfele, és az ilyen ismeret előre nem is mindig adható át. Az ügylet ilyenformán nem valamely teljesítés ismert sajátosságain alapul, hanem bizalmon, amelyet növelhetnek az intézményes keretek, a hírnév és a korábbi teljesítések ismerete.

A közszolgálati szektorban az állampolgári választás lehetősége korlátozott. A teljesítések volumenéről, választékáról és minőségéről politikai és igazgatási folyamatok útján döntenek. Valójában az összes költséget az állampolgárok térítik meg, de a fizetés legtöbbször az adórendszer közbeiktatásával, előre történik, és nem áll közvetlen kapcsolatban az adott teljesítéssel, ezáltal a polgároknak nincs lehetőségük a saját pénztárcájukon keresztül ellenőrizni a minőséget. Az állampolgár helyzetét számos különféle sajátos jog határozza meg. Demokratikus társadalmakban a polgároknak joguk van a panasztételre, és arra, hogy a médián, az igazságszolgáltatáson vagy politikai csatornákon keresztül hangot adjanak követeléseiknek. A szabadpiaci vevő helyzetével összehasonlítva azonban ezek életlen fegyverek az általánosság, az egyenlőség, az erkölcsi veszélyek és a közgazdaságtan évente visszatérő dilemmái miatt.

A jogokkal rendelkező állampolgár tükörképe nyilvánvalóan: alany, kötelezettségekkel. Míg a közszolgálatok állampolgárokkal foglalkoznak, a közigazgatás bennük gyakran csak alanyokat lát.

Európában a közszolgáltatások és a minőségirányításuk számos komoly problémát vetnek fel. Mivel e szolgáltatásokat közpénzből finanszírozzák, és ingyenesen vagy erősen támogatott árakon lehet igénybe venni őket, keresletük – az ár és a határhaszon természetes korlátozása nélkül növekszik. A demográfiai változások is növelik a keresletet. A minőségi elvárások növekednek, mivel az állampolgárok spontán összehasonlításokat végeznek a versenyképesen előállított magánszolgáltatásokkal. Az orvostechnika fejlődése magában hordozza a lényegesen fejlődő egészségügyi ellátás ígéretét. Csakhogy a teljesítési területekkel és a költség/teljesítés viszonyok kiegyensúlyozottságával foglalkozó megfelelő és általánosan elfogadott vevői minőségirányelvek hiánya nagyon zavaros helyzetet teremt. Az európai jóléti szolgáltatásoknak óriási szükségük van jobb, a kínálatot és a keresletet kiegyensúlyozó irányítási módszerekre, továbbá hatékony folyamatirányításra.

A közszolgáltatások minősége a magánszektorból átvett módszerek közvetlen alkalmazása révén fejleszthető, de csak bizonyos mértékig, és elsősorban a szolgáltatás nyújtásának mikéntjét illetően. A minőségfejlesztés a közszolgálati szektorban megköveteli az alapvető szabályozási, információs és közigazgatási mechanizmusok felülvizsgálatát azon átfogó cél érdekében, hogy – a jogegyenlőség általánosan elfogadott jövőképén belül – az állampolgároknak az információhoz, a választáshoz és az ellenőrzéshez való jogai továbbfejlődjenek.
Mivel az önkormányzatok egyre kevésbé nyújtanak saját szolgáltatásokat, és magánkézből beszerezhető szolgáltatások finanszírozóivá, intézőivé és felügyelő szerveivé válnak, nagy erőfeszítésekre van szükség az önkormányzatok beszerzési kapacitásának bővítése és megerősítése érdekében, beleértve a minőség valamennyi vonatkozásának nyitott, folyamatosan továbbfejlesztett és felelős meghatározását. 

A közszolgáltatások tekintélyes része rendkívül bonyolult megbízói (vevői) és megbízotti kapcsolat, amely a rutinon kívül ex-post minőségi elemeket is magában foglal. Nincs lehetőség nagyon részletes, bürokratikus szabályozásra. Még a közalkalmazottnak is szüksége van bizonyos önálló jogkörre. A közszolgálati szektorban a minőség alapja a szakmai tudás és a közalkalmazotti erkölcs. A minőségirányításnak tehát törekednie kell ezek továbbfejlesztésére és megerősítésére. Ez megköveteli, hogy legyenek értékek, jövőképek, magatartásminták, irányelvek és minőségközpontú szolgáltatási kultúra.

[image: image2.png]




[image: image3.png]




[image: image4.png]





[image: image5.png]




[image: image6.png]Figure 7 Perceived Quality and TQM application —— Eu

in Europe, Japan and the U.S 1993-1999

USA ‘
- Japan

8,5

Perceived

Price/Quality- g

ratio of

75 |
domestic ‘
products 7

compared to 6.5

imports

Source: IMD World Competitiveness Yearbook 1993-99

5 6 7 8 9 10

Level of TQM application ?






[image: image7.png]Figure 8: The Development of Public Spending —8— E

in Europe, Japan and The USA UsA
~g—  Japan
GENERAL GOVERNMENT CURRENT EXPENDITURES
% OF GDP EXCLUDING CURRENT TRANSFERS
60

Year

Source: OFCD




A műszaki szabályozás a jogharmonizációs feladatok tükrében

Winkler Istvánné osztályvezető 

Gazdasági Minisztérium 

Az Európai Unió nizzai csúcsértekezlete állást foglalt arról, hogy a politikai, gazdasági és jogi kritériumokat teljesítő jelöltekkel a tárgyalások 2002 végéig záruljanak le. Ezzel új korszak nyílik meg a csatlakozási folyamatban, ami egyértelműen a harmonizációs munka további gyorsítását követeli. Jó indok ez a leltárkészítésre, annak áttekintésére, hogy mi történt eddig, és melyek a következő két év legfontosabb feladatai.

A műszaki szabályozás fő feladata ebben az időszakban a jogharmonizáció, vagyis a szakterületet érintő európai joganyag átvétele, és ehhez szorosan kapcsolódik a meglévő jogszabályok felülvizsgálata, szükség szerinti módosítása, az ellentétes jogszabályok visszavonása, valamint azon területek nemzeti szabályozása, amelyek nem tartoznak az Unió által szabályozott körbe. A jogharmonizációval szorosan összefügg a nemzeti szabványosítás és ennek keretében az európai, illetve nemzetközi szabványok bevezetése. 

A szabályozás nem merül ki a jogszabályok megalkotásában, biztosítani kell azok érvényesülését. Ehhez intézményi rendszer szükséges, vizsgáló és tanúsító intézetek, valamint erős piacfelügyelet. 

Szükség van a gazdaság szereplőinek az új követelményekre való felkészülésére is, ami egyrészt fejlesztést igényel, de legalább olyan fontos az információval való ellátás. 

1. Jogharmonizáció

A jogalkotási tevékenység a mindenkor érvényes jogharmonizációs kormányhatározatnak megfelelően folyik. A jogharmonizációs kormányhatározat a jogalkotóknak szól, két évre vonatkozóan tartalmazza a bevezetendő irányelveket és a felelős tárcákat. A terv évente felújításra kerül, figyelembe véve az újabb bevezetendő irányelveket, módosításokat és egyéb változásokat. Szakterületünkön az áruk szabad áramlása, termékbiztonság, termékek forgalomba hozatala, fogyasztóvédelem, mérésügy témákat érintő európai irányelvek egy részének bevezetése folyik.

A tárcánál 1993-ban indult meg a jogharmonizációs tevékenység előkészítése az európai irányelvek felmérésével, fordításával, hatástanulmányok elkészítésével. Az európai jogszabályok bevezetése ezen a területen 1996-ban indult meg, és azóta a legfontosabb irányelvek átvétele megtörtént. 

1.1. Az új megközelítésű irányelvek

A műszaki tartalmú irányelvek körében került bevezetésre 1985-ben az ún.új megközelítés elve. Azóta mintegy 20 irányelv jelent meg, melyek lefedik az ipari termékek igen széles körét. Ezen irányelvek harmonizációjában a gazdasági tárca meghatározó szerepet játszik, miután 12-15 irányelv bevezetéséért felelős.

Az új megközelítésű irányelvek lényegében egységes felépítésűek, és a lényeges követelmények mellett a vizsgálat-tanúsítás eljárását, a megfelelőségi jelölés alkalmazását, a hatósági ellenőrző tevékenységet (piacfelügyelet)  szabályozzák.

 Az új megközelítésű direktívák - szemben az ún. régi közelítés elvén készült direktívákkal -  csak az alapvető biztonsági követelményeket fogalmazzák meg, a részletes szabályozást pedig a szabványokra bízzák. Ehhez európai szabványokat dolgoznak ki, melyeket harmonizált  szabványnak nyilvánítanak, ha az irányelv követelményeinek kielégítését biztosítják. A harmonizált szabványok jegyzékét közzéteszik az Unió Hivatalos Lapjában.  A szabványok nem kötelezőek, amennyiben azonban egy termék megfelel a szabvány követelményeinek, az úgy tekintendő, hogy a direktíva követelményeit is kielégíti.
A hazai jogközelítési tevékenység  igen fontos eredménye volt, hogy kialakult az új megközelítésű irányelvek bevezetési módszere. Miután hazánk még nem tagja az Uniónak, nem alkalmazhatók az irányelvek olyan előírásai, amelyek a tagállamok számára készültek. Ilyen elemek a notifikációs eljárások, ide tartozik többek között a vizsgáló és tanúsító szervezetek bejelentése, a nem biztonságos termék bejelentési kötelezettsége az ún. safeguard eljárás keretében, valamint szabványok hiányosságai esetén történő jelentés. Erre ma még nincs lehetőségünk, ezért a magyar jogszabályok ezeket a klauzulákat nem tartalmazzák. Ugyancsak átmeneti előírásokat kellett bevezetni a megfelelőségi jelölés alkalmazását illetően. 

Az új megközelítés elve szerint készült irányelvek jegyzékét az 1. táblázat tartalmazza.  Itt megadtuk a már megjelent magyar jogszabály jelzetét és a hatályba lépés időpontját. A megjelent irányelvek mellett kidolgozás alatt áll néhány további új megközelítésű irányelv, például a mérőeszközökről szóló MID irányelv.

Amint a táblázatból is látható, 1996 és 1999 között bevezetésre került a kisfeszültségű villamos berendezésekről, az elektromágneses összeférhetőségről (EMC), a játékokról, gépekről, gázkészülékekről, melegvíz kazánokról, építési termékekről, mérlegekről szóló irányelv, egy rendeletben került szabályozásra három régi irányelv a potenciálisan robbanásveszélyes légkörben működő villamos berendezésekről, harmonizálta továbbá az EüM az orvostechnikai eszközökről és a MüM az egyéni védőeszközökről szóló irányelvet és a KöViM a szabadidős kishajókról szóló irányelvet.

Előttünk áll a nyomástartó berendezésekről szóló irányelvek bevezetése, melyre rövidesen sor kerül, továbbá a potenciálisan robbanásveszélyes légkörben működő berendezésekről és védelmi rendszerekről szóló ún. ATEX irányelv bevezetése, a polgári célú robbanószerekről szóló irányelv bevezetése, továbbá a felvonók irányelv honosítása. Ezek a rendeletek 2001. évben jelennek meg, hatályba lépésükre azonban várhatóan később kerül sor.

Megjelent a mérőeszközök irányelv (MID) végleges változata, amely tíz korábbi, régi megközelítésű irányelv helyébe lép, és egyúttal azokat hatálytalanítja, kihirdetése azonban még nem történt meg. Ennek ellenére a bevezetés előkészítése már 2001-ben elkezdődik 

1.2. Horizontális jogszabályok

Az EU rendkívül fontos horizontális jogszabálya a tanúsítási eljárásokról és a megfelelőségi jelölés használatáról szóló 93/465/EEC tanácsi határozat. Ezt a joganyagot globális megközelítésnek nevezik, amely az új megközelítés elvéhez kapcsolódik, az új megközelítés elvén működő irányelvek esetén kell alkalmazni. 

A határozat és a rendelet az európai jogszabályok olyan típusa, melyek közvetlenül hatályosak, így nem szükséges a tagországoknak bevezetniük a nemzeti jogrendbe. Miután hazánk nem tagja az Európai Uniónak, esetünkben jelentkezett a jogharmonizációs kötelezettség. A határozat két elkülöníthető részből áll, az egyik rész a tanúsítási eljárásokat, az ún. modulokat írja le, a másik része pedig a megfelelőségi jelölés alkalmazását szabályozza. 

A tanúsítási modulok alkalmazásáról szóló előírásokat a 93/465/EEC tanácsi határozat alapján az MSZ 25051:1996 jelzetű nemzeti szabvánnyal vezettük be. Ez módszertani anyagnak tekinthető az egyes új megközelítésű irányelvek honosításakor, mivel azok az adott területhez az ott alkalmazandó modulokat teljes részletességgel megismétlik. 

Megfelelőségi jelölés

Kormányrendeletben került bevezetésre a megfelelőségi jelölés alkalmazásáról szóló joganyag. Az EU-ban alkalmazott CE megfelelőségi jelölés azt fejezi ki - első sorban - a piacfelügyeletet ellátó hatóság számára, hogy a termék a rá vonatkozó termékbiztonsági szabályokat kielégíti. Kizárólag az új megközelítésű irányelvek által szabályozott termékekre kell alkalmazni, és ezek megfelelőségi jelölés nélkül nem hozhatók forgalomba. 

A magyar piacra helyezéshez sajátos, átmeneti rendelkezés került bevezetésre a 208/1999. (XII.26.) kormányrendelettel. Ennek értelmében azokban az esetekben, amikor a termékre vonatkozó irányelv szerint a gyártói megfelelőségi nyilatkozat, azaz A modul elegendő a forgalomba hozatalhoz, a terméken a CE megfelelőségi jelölést kell alkalmazni. Amennyiben a termék piacra jutásához harmadik fél általi tanúsítás, vagyis B modul szükséges, a H magyar megfelelőségi jelölést kell használni. E döntést az EU Bizottsággal való konzultáció alapozta meg, a Bizottság állásfoglalása szerint ugyanis az EU piacán a harmadik fél általi tanúsítást csak bejelentett (notifikált) szerv végezheti, a magyar tanúsítás alapján a CE jelölés nem alkalmazható. Ezért került bevezetésre a H megfelelőségi jelölés. Ez a szabályozás megvalósítja a kölcsönösség elvét, ami annyit jelent, hogy nem szükséges elfogadni egyoldalúan az EU tagországból, vagy harmadik országból érkező, CE jelölést viselő terméket.

Természetesen e szabályozás nem érinti az európai piacra jutás feltételeit, követelményeit.  Abban nincs változás, hogy az Unióba csak CE jelöléssel ellátott termékek vihetők be, és amennyiben a termékre B modul szerinti tanúsítás van előírva, a tanúsító kizárólag tagországi notifikált szervezet lehet.

Általános termékbiztonság

Annak érdekében, hogy a nem szabályozott területek/termékek biztonságossága is megvalósuljon, megalkották az általános termékbiztonságról szóló 92/59/EEC irányelvet, amelynek fő szabálya, hogy csak biztonságos terméket szabad  piacra helyezni, azaz forgalomba hozni. Ez  a jogszabály azokra a területekre vonatkozik, amelyekre nincs, vagy még nincs kidolgozva specifikus szabályozás. Az általános termékbiztonságról szóló irányelv a fogyasztóvédelemről szóló 1997. évi CLV. törvényben, valamint a 79/1998. (IV.29.) áruk és szolgáltatások biztonságosságáról szóló kormányrendeletben került bevezetésre.

1.3. Szektorális, ún. régi közelítésű irányelvek

A régi típusú irányelvek száma sok százra tehető, ide tartozik az élelmiszeripar, gyógyszeripar, vegyipar,  a járműipar termékeinek szabályozása, továbbá a mérésügy nagy része. 

A régi közelítés alapján készültek a termékek forgalomba hozatalához szükséges fogyasztói tájékoztatással, címkézéssel kapcsolatos előírások, melyek az európai joganyag fontos csoportját képviselik, és harmonizációjuk szintén a gazdasági tárca hatáskörébe tartozik.

Ezen a területen is jelentős jogharmonizációs lépések történtek 1997 és 2000 között. Bevezetésre került 

· a textíliák nyersanyag-összetételének címkén történő közléséről szóló három irányelv az 5/1998. (I.16.) IKIM rendelettel, 

· a lábbelik címkézéséről szóló irányelv a 4/1998. (I.16.) IKIM rendelettel, 

· a kristályüvegek címkézéséről szóló előírás a 75/1999.(XII.22.) GM rendelettel, 

· a mérőedényként használt palackokról szóló 8/1997.(III.21.) IKIM rendelet és 

· a termékek aeroszolos csomagolásának műszaki követelményeiről szóló 52/2000.(XII.27.) GM rendelet.

Fogyasztói tájékoztatást és egyben energia megtakarítást céloznak a háztartási készülékek energiahatékonysági címkézéséről szóló irányelvek, melyek közül eddig három területen történt meg a jogharmonizáció:

- a háztartási hűtő-fagyasztó készülékekre az 1/1998. (I.12.) IKIM rendelettel,

- a háztartási mosógépekre a 77/1999. (XII.22.) GM rendelettel és

- a háztartási elektromos szárítógépekre a 78/1999. (XII.22.) GM rendelettel.

Hasonló szabályozás készül több más háztartási készülékre, így a mosogatógépekre, sütőkre, izzólámpákra stb.

Megjelent az előrecsomagolt iparcikkek és élelmiszerek névleges kiszerelési tömeg- és térfogatértékeit előíró 25/2000. (VII.26.) GM-FVM rendelet, mely három európai irányelvet harmonizál. A termékek forgalomba hozatalával kapcsolatos az egyes veszélyes anyagok csomagolásának biztonsági zárral történő ellátásáról szóló 8/1998. (II.4.) IKIM rendelet.

2. A műszaki szabályozás egyéb feladatai

A jogharmonizációs munka természetesen nem zárul le a jogszabály kihirdetésével vagy akár hatályba léptetésével. Annak érdekében, hogy a szabályozás működőképes legyen, biztosítani kell az intézményi rendszer működését, és számos további kiegészítő szabályozási feladat ellátását. Ide tartozik mindenek előtt


a tanúsítási eljárások átvétele,


a vizsgáló, ellenőrző és tanúsító szervezetek kijelölése,


a harmonizált európai szabványok bevezetése,


a megfelelőségi jelölés alkalmazásának szabályozása,


intézmények szükség szerinti szervezeti átalakítása (pl. tanúsító és hatósági funkciók szétválasztása),


hatósági funkciók és szervezetek megerősítése (pl. a fogyasztóvédelem területén a piacfelügyelet hatékonyabbá tétele),

· a gazdaság szereplőinek felkészítése, információval való ellátása.

Ezek a horizontális intézkedések az elmúlt időszakban többnyire megtörténtek, bár ez a feladat soha nem tekinthető teljesen befejezettnek, állandó fejlesztésre van szükség mind a szabályozás, mind az intézményi feltételek tekintetében. 

2.1. A vizsgáló, ellenőrző és tanúsító szervezetek kijelölése

A kijelölési eljárás szabályozása a műszaki termékek megfelelőségét vizsgáló, ellenőrző és tanúsító szervezetek kijelöléséről szóló 182/1997. (X.17.) Korm.rendelet révén megtörtént. A kormányrendelet felhatalmazza az illetékes  minisztereket a kijelölésről szóló tárca-rendeletek megalkotására. Ennek alapján megjelent a gazdasági miniszter 4/1999. (II. 24.) GM rendelete a műszaki termékek megfelelőségét vizsgáló, ellenőrző és tanúsító szervezetek kijelölésének részletes szabályairól, és hasonlóképpen a többi érintett tárca is kiadta kijelölésről szóló rendeletét.

A gazdasági tárcánál működő Kijelölési Titkárság folyamatosan végzi tevékenységét, valamennyi, a GM által kiadott, új megközelítésű irányelv alapján készült rendelethez megtörtént egy vagy több szervezet kijelölése. 

2.2. Nemzeti szabványosítás

A nemzeti szabványosítási tevékenységben a minisztérium szerepe több területen jelentkezik. Egyrészt felelőssége van abban, hogy a jogszabályokhoz kapcsolódó harmonizált európai szabványok bevezetése megvalósuljon. Ennek érdekében a tárca az Magyar Szabványügyi Testületet szerződés formájában bízza meg a szükséges szabványosítási feladatokkal. 

Az európai szabványok bevezetettségi szintje 2000. végére elérte a 85%-ot, és ezzel teljesült a legfőbb feltétel az európai szabványügyi szervezetekben (CEN, CENELEC, ETSI) a teljes jogú tagság megszerzésére. A jogszabályokhoz kapcsolódó ún. harmonizált szabványok bevezetettsége ennél is magasabb, 90-95% körüli. 

A másik fontos feladat a szabványok kötelező alkalmazásának elrendelése. Ismeretes, hogy a nemzeti szabványosításról szóló 1995. évi XXVIII. törvény alapján a nemzeti szabvány alkalmazása önkéntes, kivéve, ha miniszter elrendeli annak kötelező alkalmazását. 

Erre a megoldásra azért volt szükség, mert a magyar műszaki szabályozásban az élet, egészség, környezet védelmével összefüggésben hagyományosan a szabvány volt a kötelezővé nyilvánítás egyik eszköze. A rendszer átalakítása, vagyis minden indokolt területen a jogi szabályozás bevezetése hosszabb időt igényel, ezért az érintett tárcák kiadták a szabványok kötelező alkalmazását elrendelő jogszabályaikat, melyek listásan tartalmazták a „kötelező” szabványokat. 

Az ipari/gazdasági tárca ilyen rendelete a 30/1994. (XI.8.) IKM rendelet, mely a kiadásakor mintegy 1600 szabványt tartalmazott. Azóta nagy változás ment végbe a szabványosításban és a műszaki szabályozásban. A kötelező szabványok szerepét fokozatosan átvették a jogszabályok, mindenek előtt az európai irányelveket honosító rendeletek. Ennek eredményeképpen a sokszor módosított rendelet ma már csak néhány száz szabvány esetén ír elő kötelező alkalmazást, de ezek száma is rövid időn belül tovább csökkenthető.

2.3. Intézményi rendszer fejlesztése

Az utóbbi néhány évben megtörtént a gazdasági tárcához tartozó, korábban költségvetési szervként működő minőségellenőrző intézetek átalakítása. Ennek során kiemelt szempont volt az EU-konform vizsgálati-tanúsítási háttér kialakítása, az európai gyakorlathoz történő közelítés, a szolgáltatási típusú megfelelőség értékelési tevékenység fejlesztése és a hatósági feladatok különválasztása. 

Ezek az intézkedések mind azt a célt szolgálják, hogy a hazai megfelelőség értékelési rendszer minél előbb az EU követelményeinek megfelelően kialakuljon és megerősödjön, ez ugyanis feltétele annak, hogy a jogharmonizáció keretében bevezetett új jogszabályok működőképesek legyenek, és a csatlakozásunka követően felkészült magyar szervezeteket tudjunk az EU-ba notifikálni.

E problémák megoldásához PHARE projektek nyújtanak támogatást. Az elmúlt években több projekt valósult meg, elsősorban az intézmények infrastruktúra fejlesztésére, a kijelölést végző szervezet létrehozására, a szabványhonosítás finanszírozására, valamint a piacfelügyelet megerősítésére. 

Jelenleg folyik egy svéd-magyar twinning projekt, melynek célja az új megközelítésű irányelvek bevezetésének szakmai támogatása. A projekt keretében több szeminárium, workshop és szakmai konzultáció lebonyolítására nyílt lehetőség. Megismertük a svéd államigazgatás EU-val kapcsolatos tevékenységét, valamint a kis és közepes vállalkozások informálásának eszközeit. 

Új megközelítésű irányelvek bevezetése

	EU irányelv
	Felelős tárca
	Magyar rendelet
	Hatályba lépés

	73/23/EEC
Kisfeszültségű villamos berendezések


	GM
	79/1997. (XII.31.) IKIM
	1998.03.31

	88/378/EEC
Játékok biztonsága


	GM, EüM
	24/1998. (IV.29.) IKIM-NM
	1999.01.01

	89/336/EEC
EMC


	GM-KHVM
	31/1999. (VI.11.) GM-KHVM
	1999.09.10.

	89/106/EEC
Építési termékek


	KöM GM
	39/1997. (XII.19.) KTM-IKIM
	1997.12.27

	89/392/EEC
Gépek biztonsága
	GM
	21/1998. (IV.17.) IKIM
	1999.01.01

	87/404/EEC
Egyszerû nyomástartó edények

97/23/EC Nyomástartó berendezések
	GM
	tervezet
	2001.01.01.

	90/396/EEC
Gázkészülékek


	GM
	22/1998. (IV.17.) IKIM
	1999.01.01

	90/384/EEC
Nem-automatikus mérlegek
	GM
	19/1998. (IV.17.) IKIM
	2000.01.01

	94/9/EC
Potenciálisan robbanásveszélyes környezetben működő berendezések (ATEX)
	GM
	tervezet
	2001.

	76/117/EEC, 79/196/EEC, 82/130/EEC Potenciálisan robbanásveszélyes környezetben működő villamos berendezések 
	GM
	25/1996. (IV.17.) IKM
	1996.05.02

	92/42/EEC
Melegvíz kazánok
	GM
	20/1998. (IV.17.) IKIM
	2000.01.01

	90/385/EEC Aktív beültethető gyógyászati eszközök
	EüM
	47/1999. (X.6.) EüM
	1999.

	93/42/EEC Orvostechnikai eszközök
	EüM
	
	

	95/16/EC Felvonók
	FVM, GM
	
	2001

	89/689/EEC
Egyéni védőeszközök


	SzCsM
	2/1995 (I.6.) MüM 
	hatályban

	94/25/EC Szabadidős kishajók
	KöVíM
	
	2000.

	93/15/EEC
Polgári robbanóeszközök
	GM
	tervezet
	2001


*Képzelt képességfelmérés egy mezőgazdasági üzemről

Balogh Miklós

Kevés szó esik a mezőgazdaság minőségirányítási helyzetéről (a minőségbiztosítás kifejezést ma már nem tartom megfelelőnek), újságokban csak ipari vállalatokról olvashatunk, hogy megkapták az ISO 9000 szabványok valamelyikéről szóló tanúsítványt. Mezőgazdasági vállalkozásokról szinte nem lehet hallani. Valószínű, hogy a mezőgazdaság sokak által ismert anyagi és erkölcsi mélyrepülése áll a háttérben közvetlen magyarázatként, bár egyes vélemények szerint a mezőgazdaság soha nem látott szárnyalásának vagyunk szemtanúi, csak nehogy szegény Ikarus (Ikaros) sorsára kerüljön.

Kétségtelen tény, hogy az 1970-es évek közepétől a 80-as évek közepéig a magyar mezőgazdaság világszínvonalú volt, ezt a világon mindenütt elismerték, a hazai agrár felsőoktatási intézmények modellként tanították a korszerű nagyüzemi gazdálkodást. Ekkor, ha lett volna legalább egy MSZ EN ISO 9002: 1994 szabvány, a nagyüzemek 60%-a nem túl nagy erőlködéssel tanúsítható lett volna.

Természetes gyakorlat volt, hogy részletes, éves tervet, sőt év közben kampányterveket készítettek. A termékek értékesítésére rendszeresen szerződéseket kötöttek a szövetkezetek a felvásárlókkal. Rendszeres volt a határszemle, amikor a vevő (konzervgyár, cukorgyár stb.) a vezetőkkel együtt megszemlézte a leendő végtermék alakulását (a vevő folyamatközi ellenőrzése). Alapvető volt, hogy írásos megrendeléseket küldtek a szállítók felé, jórészt telexen. A folyamatközi ellenőrzésekről napi feljegyzések készültek az agronómus határidő naplójában. A felső vezetés rendszeresen beszámoltatta a szakvezetőket a végzett munkáról, erről jegyzőkönyv készült, benne a további intézkedésekkel, határidők és felelősök megnevezésével. Ez utóbbi mozzanatot ma a szabvány úgy hívja, hogy minőségirányítási rendszer felső vezetői átvizsgálása. A példákat sorolhatnánk tovább.

Napjaink mezőgazdasági üzemeiben ez a szervezettség és dokumentációs rendszer (nyomon követhetőség)– vállalkozási formától függetlenül – alig lelhető fel. Természetesen néhány – sajnos kevés – kitűnő példa ezt cáfolja.

A következőkben egy képzelt interjú részesei lehetünk. Tegyük fel, hogy egy átlagos tiszántúli mezőgazdasági üzem felkért bennünket, mint minőség-tanácsadót, hogy végezzük el a helyzetfelmérést, és ennek ismeretében dönthessenek arról, hogy alkalmasak-e az ISO 9001:2000 minőségirányítási rendszer bevezetésére. A felmérés első fázisaként a felső vezető irodájában ülünk és kérdéseket teszünk fel.

Mit kérdezünk?

1. Vannak-e minőségpolitikai elképzelései a vezetésnek, ha igen, akkor leírták-e ezeket? 

Minőségi elképzelései természetesen vannak a vezetésnek az egyes termékekre vonatkozóan, azonban az a legnagyobb gond, hogy nem kiszámítható a piac, nincs megfelelő hatékonyságú agrárpiaci rendtartás, a felvásárlók nem fizetik meg a jobb minőséget, mert a lakosság jövedelmi viszonyai jóval elmaradnak attól, hogy a piac igényes lehessen. A sertés volt rá a legjobb példa, hogy egyes időszakokban minden állatot el lehetett adni, amelynek 4 lába és túrókarikája van, máskor pedig „ingyen” sem nagyon kellett.

Ebből adódóan (ma még) teljesen feleslegesnek érezzük az ideáknak tűnő minőségpolitikai megfogalmazásokat, sőt ezek írásban való rögzítését, ha ilyen a helyzet. Hogyan is beszélhetnénk. ma minőségpolitikáról (kevés kivételtől eltekintve) a magyar mezőgazdaságban, amikor agrárpiaci rendtartásunk és egy 5 évre szóló agrárpolitikánk sincs.

2. Az értékesített termékekre vonatkozóan vannak-e konkrét minőségi paraméterek meghatározva és milyen formában?

A vevők részéről készített termékértékesítési szerződések általában tartalmazzák az alapvető minőségi paramétereket, a felvásárlási árakat óvatosságból nem írják bele, tehát a termelő úgy kezd hozzá a termék előállításhoz, hogy nem tudja, mennyiért fogja azt értékesíteni, egy jó termés esetén még örülhet is, ha a vevő a FVM által meghirdetett alapáron megvásárolja. 

A megkötött szerződések inkább azzal a helyzettel és annak szankcionálásával foglalkoznak, hogy milyen következményei lesznek, ha a termelő nem tudja kiszállítani a leszerződött árut, vagy másnak adja el, stb.

3. Vannak-e munkaköri leírások? Hogyan motiválják a szakvezetőket és dolgozókat jobb minőségű termék előállítására és egyáltalán a minőségi munkavégzésre?

Érvényes leírások nincsenek, 15-20 éve készültek ilyenek, de már régiek, sablonosak, az illető már nem is abban a beosztásban dolgozik vagy már nem is itt dolgozik, nincs személyzetis – vagy ahogyan ma nevezik – humán erőforrás vezető sem.

A motivációval kapcsolatban ott tartunk, hogy a főkönyvelővel együtt örülünk annak, hogy havonta ki tudjuk fizetni mindenkinek a munkabérét, eleget teszünk az állami kötelezettségeinknek és a termeléshez alapvetően szükséges anyagokat meg tudjuk venni. Gázolaj hiánya miatt nálunk még nem állt le gép, és ez ma nagy szó. Ma vezető és fizikai dolgozó örülhet annak, hogy munkahelye van. Minőségi prémiumot nem tudunk fizetni.

4. Milyen terveket készítenek, ezeket kik, hogyan és milyen formában készítik?

Nem készítünk terveket, legalábbis amit annak lehetne nevezni, mert kiszámíthatatlan a gazdasági környezet. Ma nehezebb eladni az árut, mint előállítani.

5. Az évközi beszerzések hogyan történnek, ha nincsenek tervek?

A beszerzés tárgya mindig az, amire éppen szükségünk van és annyi amennyire éppen elegendő pénz van. Lehetőleg a legolcsóbb legyen, ha választani lehet, az sem baj, ha használt. Csak egy idényt kibírjon aratáskor a kombájn a használt adagolóval vagy felújított motorral. Aztán jövőre majd meglátjuk…

6. Hogyan választják ki a beszállítókat és értékelik-e őket?

Különösebben nem válogattuk ki őket, ma már nem is tudjuk, hogy mi választottuk-e őket vagy ők választottak bennünket. Kialakult szállítói körünk van, általában megbízhatóak, jó velük a kapcsolat, külön értékelést nem végzünk, ha probléma van, megbeszéljük. A vevőkkel több baj van.

7. Hogyan küld az Önök cége megrendelést beszállítójának?

Írásos megrendelés általában nem készül, telefonon rendelik meg a szakemberek az alapanyagok 80%-át.

8. Az érvényben lévő dokumentumokról, nyomtatványokról, bizonylatokról vezetnek-e listát, van-e iktatás és irattározás?

Nincs ilyen nyilvántartás. Iktatókönyvet vezetünk, irattárunk is van, ott is rendet kellene már tenni, mert a munkatársak íróasztalában és szekrényeiben több éves elfekvő anyag halmozódott fel. Nincs erre megfelelő személyzet mint korábban, a meglévő adminisztratív dolgozók két ember helyett dolgoznak, túlterheltek.

9. A beérkezett árukat hogyan ellenőrzik és dokumentálják-e az ellenőrzés eredményét?

Elsősorban a mennyiséget ellenőrzik. Előfordul, hogy a felhasználáskor derül ki, hogy az alkatrész hibás és vissza kell vinni, a műtrágya egy része összeállt, a növényvédőszer szavatossága majdnem lejárt stb. Esetenként reklamálunk a szállítónál. Az áruvizsgálatról és reklamációról írásos feljegyzés nem készül. 

10. Az egyes munkahelyeken rendelkezésre állnak-e a technológiák, szabványok, karbantartási, raktározási stb. utasítások?

Nincsenek leírt technológiák, ezek a szakemberek fejében vannak. Egyéb utasítások sincsenek, az új gépekkel érkezett kezelési- és karbantartási utasítások 1-2 évig megtalálhatók a műhelyfőnök irodájában, de idővel ezek is elkallódnak.

Következtetések

Az interjút nem folytatjuk, talán a fenti 10 kérdésre adott válasz is elegendő volt annak megvilágítására, hogy az átlagos mezőgazdasági üzemben milyen a jelenlegi „minőségirányítási” helyzet, és akkor még a folyamatos képzésről, a mérőeszközök műszaki és kalibráltsági állapotáról vagy az épületek állagmegóvásáról, a folyamatos fejlesztés szükségességéről nem is beszéltünk.

A GKI Gazdaságkutató Rt. 1999. évi felmérése szerint ma Magyarországon a mezőgazdasági üzemek 20-25 százaléka van EU-konform állapotban, 20-25 százalék a továbbiakban erre alkalmassá tehető, a többinek esélye sincs.

Nem sokkal kedvezőbb a helyzet az 1990. után létrejött családi- és kisvállalkozások tekintetében sem. A minőségirányítási rendszer bevezetését elsősorban a pénzhiány, a minőségi áru előállításához alapvetően szükséges termelési eszközök, korszerű tárolók hiánya jellemzi. További hátráltató tényező az alacsony szakmai kultúra, az ezt részben kiegyensúlyozandó szaktanácsadási hálózat hiánya. Az esetek jelentős részében hiányzik a dokumentációs kultúra, mindent a szóbeliség ural, nehéz írásra szoktatni a tulajdonosokat, számítógépről nem is beszélve.

Aki ma a mezőgazdaságban minőségirányítási rendszer bevezetését határozza el, annak alaposan tájékozódnia kell a közvetlen és közvetett minőségköltségeket illetően. Közvetlen költségként a felkészítés és tanúsítás díjával kell számolni, ami egy 150-200 millió Ft-os éves árbevétellel és 40-50 fős létszámmal rendelkező vállalkozást feltételezve – amennyiben pl. a búzatermesztést és a termelő tehenészetet kívánja bevonni a rendszerbe – összességében 1,5-2 millió Ft.-ra tehető.

A közvetett költségek meghatározása már nem ilyen könnyű. Van-e olyan eszközállománya, hogy biztosítani tudja időközben a jó minőségű talajművelést, vetést, stb? Milyen a gabonakombájn-parkja? A tehenészet tartástechnológiája és fejési rendszere a kor színvonalán áll-e, tud-e fejni egész évben „extra” minőségű tejet? Ha ez korszerűtlen, elhasznált, még az állami támogatáshoz szükséges saját forrása sincs meg, ne fogjon hozzá a minőségirányítási rendszerhez, mert az nem fog hatásosan működni, csak papír lesz róla.

A minőségcélokkal való azonosulás, a kihívásoknak való megfelelés igénye sem a felső vezetőknél, sem a fizikai dolgozók körében nem következik be csupán lelkesedésből, egyik napról a másikra. Tapasztalatom szerint, a középvezetők nem üdvözlik kitörő örömmel, hogy többet kell dolgozniuk a rendszer bevezetése alatt és után, hiszen valljuk be őszintén, a szokásos napi munka mellett (közben) számos többlet feladatot kell elvégezniük amit a felső vezetés nem ismer el anyagilag, mert nem jut rá fedezet.

Ha nem kellően felkészült a tanácsadó, könnyen nehéz helyzetbe kerülhet, mert azonnal emlékezteti a megbízó, hogy egy amerikai Philip Crosby nevű úr szerint: „a minőség ingyen van” Hát akkor hogyan is állunk ezzel?

A nem túl kecsegtető helyzet felvillantása után mégis bizakodó vagyok, mert 1999. és 2000. évben Hajdú-Bihar megyében 5 mezőgazdasági vállalkozást (3 szövetkezet, 1 kft. és 1 rt.) készítettem fel tanúsításra, a rendszer mindenütt működik. Ha évente minden megyében 2-3 mezőgazdasági vállalkozást sikeresen menedzselnek a tanácsadó kollégák, már komoly esély lesz rá, hogy a magyar mezőgazdaságnak az EU csatlakozáskor nem kell szégyenkezni minőségügyi és élelmiszerbiztonsági (HACCP) szempontból.

3. ábra: A komplett minőségügyi Teddy maci
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4. ábra: 	Minőségügyi Teddy maci az ipari 


	forradalom előtt
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5. ábra:	A tömegtermelés minőségügyi Teddy 	macija
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6. ábra: A minőségmenedzsment Teddy macija
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7. ábra:	Az érzékelt minőség és a TQM alkalmazása Európában, Japánban és az Egyesült Államokban (1993-1999)





A TQM alkalmazásának szintje





A hazai termékek érzékelt ár/minőség aránya az importtermékek-hez viszonyítva











8. ábra:	A közszolgálati kiadások alakulása Európában, Japánban és az USÁ-ban
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A KORMÁNY JELENLEGI KIADÁSAI TÁRSADALMI JUTTATÁSOK NÉLKÜL
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* Ez a cikk a hazai szakirodalomban ritkán előforduló tárgykörrel foglalkozik. Szívesen vennénk olvasóink észrevételeit, hozzászólást.
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