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A logisztika és a vevoi elégedettség vizsgalata —
egy kutatas rovid ismertetése

Horvath Annamaria*

Jelen cikk célja, hogy rovid Osszefoglalét adjon a
logisztika és a vevGi elégedettség kapcsolatarél,
amelyet disszertaciomban elemeztem és vizsgal-
tam a Corvinus Egyetem (korabban Budapesti
Kozgazdasagtudomanyi és Allamigazgatasi Egye-
tem) keretein beliil, 2000-2001-ben, Chikan Attila
professzor vezetésével. A kovetkezékben attekin-
tem a kutatds el6zményeit, majd — a teljesség igé-
nye nélkiil — bemutatom azokat a f6bb megallapi-
tasokat, amelyeket a magyar vallalatok empirikus
vizsgalata alapjan fontosnak tartok kiemelni a
jelen keretek kozott.

Bevezetés
A vevGorientaci6 fontossaga nem Gjkelet(i az tizle-
ti életben, hiszen a marketing irodalom és gya-
korlat, illetve az egész vallalati miikodés alapko-
vének tekinthetd. Azonban a vallalati kérnyezet-
ben végbement véaltozasok ravilagitottak arra,
hogy egyre nehezebb megfelelni ennek a kovetel-
ménynek. A vevdorientaltsag fogalma egyre
bonyolultabba valt, szamos Osszetevs hatarozza
meg, igy a termékvalaszték-bbviilés igénye, a ter-
mékminGség magas foka és az igénykielégités
gyorsasaga (Chikan, 1997). Nem elég, hogy a val-
lalat 6nmagat tekintse vevdorientaltnak, hanem
igen fontos, sét elsédleges az, hogy a fogyaszté
maga ezt érzékeli-e, és a megvasarolt termékkel /
szolgaltatasokkal elégedett-e.

A kutatas alapvet6 célja az volt, hogy elemezze
a vevlorientaci6 megjelenését a logisztikaban.
Ennek bemutataséara és elemzésére a logisztika és
a vevGi elégedettség kapcsolatat valasztottam.
Ebben az dsszefiiggésben a kutatds kozéppontja-
ba a logisztikai kiszolgalasi szinvonal vizsgdlata
keriilt, azzal a feltételezéssel, hogy a logisztikai
miikédés eredményeképpen létrejovo, a vevonél
megjelend szolgaltatds-csomag, a kiszolgdlasi
szinvonal hatassal van a vevéi elégedettségre és
ezen keresztiil a vallalati teljesitményre. A vizsga-
lat tehat a logisztikai folyamat soran létrejovd
végeredményre, a logisztikai kiszolgalasi szinvo-
nalra koncentralt és eltekintett a logisztikai
miikodés részletes vizsgalatatol.

El6zmények — szakirodalmi kitekintés

A kutatas kozéppontjaban tehat a logisztikai
kiszolgalasi szinvonal elemzése allt. A témakort
sokaig a beszallité vallalat szemszogébdl vizsgal-
téak. Erre t6bb kutat6 is felhivta a figyelmet. Book-
binder-Lynch (1997) szerint az elére specifikalt
beszallitoi kiszolgalasi szint nem jelenti azt, hogy a
vevii sziikségleteket ki is elégitették. A vevéi igény
ismerete azért is fontos, mert a fogyaszto allandé
Osszehasonlitast végez a tranzakcié alatt észlelt
szolgaltatas és az olyan minimum kiszolgalasi szint
kozott, amely még fenntartja a beszallitéval valo
kapcsolatat (Emerson-Grimm, 1996). Mindez arra
utalt, hogy a logisztika és ezen beliil a logisztikai
kiszolgalasi szinvonal vizsgalata soran a vev6i oldal
elemzése kevésbé all el6térben, de fontossdga nem
kérdGjelezhet6 meg.

Vizsgalatomban a vev6i oldalt a vevéi elégedett-
ség, mint lehetséges elemzési keret alapjan jeleni-
tem meg. Ennek oka az volt, hogy szinte minden
kutatas, amely a vevsi elégedettség vizsgalatdval
foglalkozik, egyetért abban, hogy a vevdi elégedett-
ség fontos eleme a gazdaségi sikernek (1d. pl. Stauss-
Neuhaus, 1997, Muffatto-Panizzolo, 1995, Ander-
son et al., 1994), illetve szamos kulcsfontossagi
elényt adhat a vallalat szamara. A kiilonb6z6 kuta-
tasokban meghatarozott vevdi elégedettségbdl
eredf elényok és/vagy hatasok hasonléak. Féleg a
tranzakciés és mas koltségek csokkentését, a lojali-
tast, és a marketing elényoket emelik ki.

A kutatas alapkoncepcigjanak a vevoi elégedett-
ség elemzése soran gyakran hasznalt elvards / meg
nem felelés paradigmajat valasztottam. Ennek oka,
hogy a tulajdonsag-szintid elégedettség-vizsgalat
esetében a kutatdsok a leggyakrabban az elvaras /
meg nem felelés (disconformation) paradigamdjat
hasznaljak (1d. pl. Spreng-MycKenzie-Olshavsky,
1996, Bowersox-Cooper, 1992, Oliver, 1997). Az
elgondolés egyszerii: az elégedettség az elvirds /
meg nem felelés folyamata, azaz ha a beszallito tel-
Jesitménye azonos vagy meghaladja a fogyaszto/-
vevo elvardsait, akkor a fogyaszto elégedett, ellen-
kez6 esetben nem. A meg nem felelés modellben
tehat a fogyaszt6 6sszehasonlitja a termék/szolgal-

*Horvath Annamaéria (2001): A logisztika és a vevéi elégedettség kapcsolata — A logisztikai kiszolgalasi szinvonal vizsgalata, Ph.D.

értekezés, BKAE Gazdalkodéstani Ph.D. program
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tatas teljesitmény észlelését az elvarasaival. Ebbdl
kovetkezGen az elégedettség elsédleges meghataro-
zGja az a rés, amely a termék/szolgaltatas tulajdon-
sag elvarasa és az aktualis teljesitmény kozott van
(Sharma-Grewal-Levy, 1995).

Ebben az osszefliggésben - logisztikai szem-
pontbol — legalabb két néz6pontot kellett elemez-
ni, azaz egyrészt a nyujtott logisztikai szolgalta-
tas szintjét, amelyet a beszallité vallalat biztosit a
vevQje szamara, masrészt pedig azt, hogy mit is
akar a vevd'.

Villalati miikodés szintjére lebontva ez azt
jelenti, hogy egyrészt vizsgalnunk kellett a logisz-
tikai kiszolgalési szinvonalat, masrészt elemez-
niink kellett a vev6 vallalat beszerzési szempont-
jait. Amikor a vevGi elégedettséget vizsgaljuk,
akkor a vevd elvarasait és a kapott szolgaltatas
teljesitményét hasonlitjuk Gssze (elvaras / meg
nem felelés modell) és hatarozzuk meg a vevéi elé-
gedettséget. Mindezek alapjan részletesen ele-
meztem a logisztika és a vevdi elégedettség kap-
csolatat. A kutatdsomban kiemelt jelentGséget
kapott a logisztikai kiszolgalasi szinvonal elemzé-
se. Ennek indoka kettds:

1. Egyrészt szinte minden kutaté6 (Id. pl. Innis-
LaLonde, 1994, Sharma-Grewal-Levy, 1994
Emerson-Grimm, 1999, stb.) egyetért abban,
hogy a logisztika a logisztikai kiszolgdlasi szin-
vonalon keresztiil jarul hozza a vevéi elégedett-
séghez. A logisztikai kiszolgalédsi szinvonal el-
mélet j6l hasznalhat6 arra, hogy bemutassa a
logisztika &ltal nyujtott szolgéaltatasok koziil
azokat, amelyek hatassal vannak az elégedett-
ségre (Emerson-Grimm, 1999). A kiszolgalasi
szinvonal a logisztikai tevékenységek 6sszessé-
gének megnyilvanulasi formdja, az a ,,szolgal-
tatas-csomag”, amellyel a vevd talalkozik.
Tehat a kiszolgalasi szinvonalon keresztiil
lehet eljuttatni a vev6hoz azt az értéket, ame-
Iyet a logisztika elballit. A logisztika altal nytj-
tott kiszolgalasi szinvonal ezéltal értéket hoz-
hat 1étre (pl. rendelkezésre allassal, id6beniség-
gel, szallitdsi konzisztenciaval), amely ezen
keresztiill a vevsi elégedettséghez vezethet
(Holcomb, 1994).

2. Masrészt tobb szempont alapjan lehet vizsgal-
ni a logisztika hatasat a vevdi elégedettségre,
de ezek a megkozelitések mind a logisztikai
kiszolgalasi szinvonal jelent6ségét hangsilyoz-
zéak eltérd osszefiiggésben. Itt négy f6 megko-
zelités emelhetd ki arra vonatkozoban, hogy a
logisztika hogyan jarulhat hozza a vevéi elége-
dettséghez:

a logisztika és a marketing kapcsolatan ke-
resztil,

— vaéllalati képességek, ezen beliil a logisztikai

képességek hozzajarulasaval,

— érték-hozzaad6 szolgaltatasok nyudjtasaval,

— az ellatasi lanc 6sszefliggésében.

Amikor vevéi elégedettségrdl beszéliink, ismer-
niink kell magat a vevét, annak elvarasait és észle-
léseit. A beszéllitoknak ismerniiik kell a beszerzd
motivaci6it, érdekeit, szempontjait és dontési
folyamatait, melyek alapjan a beszallitérél vald
dontést meghozzak (Parasuraman, 1998, Téth,
1987). Jdl ismert tény, hogy a szervezeti vasarlas
komplex, 6sszetett tevékenység.

A marketing irodalom ebben a kérdéskorben (1d.
pl. Kotler, 1998, Jobber, 1998, Tordcsik, 1996) fGleg
a beszerzési magatartast hangsilyozza. Ebben
f6leg a Webster-Wind (1972) altal meghatéarozott
beszerzési kozpontokat és azok résztvevdit, a
beszerzési szituaciokat (Robinson et al. 1967, altal
meghatarozott) és nem utolsésorban a vasarlas
folyamatat elemzik.

A vizsgalat nagyon szerteagazé lett volna,
amennyiben az el6z6ek figyelembe vételével hata-
roztuk volna meg a logisztika szerepét a vevoi elé-
gedettségben, ezért egyszeriisitésre keriilt sor,
amely szerint az elégedettség ,,makro” értelemben
vagy van, vagy nincs a beszallitoval szemben
(Leenders-Fearon, 1993). Ebben az esetben tehat a
vevG-szallité kapcsolat értékelése hatarozhato meg,
amely a multbeli és jelenlegi teljesitményen és a
jovGbeni elvarasokon alapul (Leenders-Fearon,
1993). Mindezekhez sziikséges ismerniink, milyen
szempontok alapjan értékeli a vevé a beszallitok
teljesitményét és ebben milyen a logisztikai szol-
galtatasok szerepe.

A disszertacié attekintést adott arrél, hogy
melyek azok a kivalasztasi és értékelési kritériu-
mok, amelyek alapjan a vevég véallalatok a beszalli-
tokrol dontenek. A beszallité-kivalasztas és értéke-
lési kritériumok meghatarozasaval sok kutatas
foglalkozik, jelent6s eltérés nem vehet§ észre, a
kiillonbozdség foleg a kritériumok csoportositasa-
ban figyelhet6 meg. Azonban barmely kritérium-
rendszert vessziik alapul, lathat6, hogy mindenhol
megjelenik a logisztika altal nyujtott szolgaltatas.

A kutatas f6bb megallapitasai

A ,Versenyben a Vilaggal” c. kutatasi program
keretében 176 vallalat logisztikai kiszolgalasi szin-
vonalat elemeztiik szervezeti kornyezetben. Kuta-
tasunk egyik legfontosabb megéllapitasa az volt,
hogy az altalunk hasznalt logisztikai kiszolgalasi
szinvonal-elemek teljesitménye alapjan a vallala-

'Az értekezésben a vevs szervezetet jelentett. Ennek egyik oka, hogy logisztikai szempontbél a vev§ altalaban a szallitasi célallomast
jelenti (Bowersox — Closs, 1996), azaz legtobb esetben valamilyen szervezetet, kevésbé magat a végso fogyasztot. Masrészt a beszer-
zési magatartas (vevéi oldal) vizsgalata eltér6 a végss-, illetve a szervezeti fogyaszté esetében.
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tok kevés (7%-o0s), kivétellel egy csoportba sorolha-
tok. Ez azt jelenti, hogy a vallalatok ezen teljesit-
mény alapjan mar nem kiilonboztethet6k meg,
Osszességében egyforma teljesitményt nyGjtanak.
Ez az eredmény felvetette azt a kérdést, hogy vajon
ezen elemeken til, mar mas szolgaltatasi elemekre
is sziikség van-e ahhoz, hogy a logisztika hozzaja-
ruljon a magasszinti vev6i kiszolgalashoz, az
értékteremtéshez és ezen keresztiil a vevsi megelé-
gedettség eléréséhez?

A logisztikai kiszolgalasi szinvonalhoz kapcsolodo
eredmények

A kutatasi program keretében a logisztikai kiszol-
galasi szinvonalat a kovetkez6 6t elemmel mértiik,
feltételezve, hogy ezek az elemek megfelelGen leir-
jak a vallalatok logisztikai kiszolgalasi szinvonalat
és ezaltal tudjuk értékelni a logisztikai teljesit-
mény egyik fontos teriiletét.

a) A szallitas idGbeni pontossaga

b) Az igért minGségben torténd szallitas
c) A szallitds mennyiségi pontossaga

d) A szamlapontossag

e) A sértetlen szallitasok aranya

Az elemzésekbdl megallapithaté eredmények azt
tamasztottak ala, hogy a magyar vallalati kérben
ezek logisztikai kiszolgaldsi szinvonal elemek az
alapszolgaltatas részét képezik, s ezt a kovetkezd
tényezGk is megerdsitettek:

— A vizsgalt vallalatok logisztikai kiszolgalasi ele-
mei alapjan elvégzett klaszterelemzés eredmé-
nyeként a vallalatok nagyon kis hanyada, nyujt
szignifikdnsan alacsonyabb kiszolgdlasi szinvo-
nalat a mintaban szereplé tobbi vallalathoz
képest. Mindez azt jelenti, hogy ezen elemek
tekintetében a vallalatok teljesitményszintje
hasonlé, nincs meghatarozé kiillonbség kozottiik.

— A meghatarozott kiszolgalasi elemek tekinteté-
ben 1995 6ta nem szdamoltak be a vallalatok
jelentds valtozasrol, azaz lényegében azonos
szinten maradtak. Ez arra vilagit ra, hogy a vizs-
galt logisztikai kiszolgalasi szinvonal elemeinek
normai kialakultak és ezen mar nem kell/nem
akarnak valtoztatni a vallalatok.

— Azok a véallalatok, amelyek a vallalati dsszsiker-
hez valé hozzdjarulds szempontjabél fontosnak
(jelentdsnek) tartjdk a logisztikai funkciét, nem
érnek el magasabb kiszolgalasi teljesitményt a
vizsgalt mutatok korében, ami azt jelentheti,
hogy ezek a tényezdk a piaci igényeknek megfe-
lelGen alakulnak.

— A vallalatok kézott a logisztikai kiszolgalasi
szinvonal tekintetében nincs kiilonbség abbdl a
szempontbol sem, hogy a vevok koncentraltak-e
vagy sem. ErGs vevsi koncentraltsag esetén fel-
tételezhetd, hogy a vallalat inkabb a ,testre sza-

bott” vevGi igényeknek megfelel§ szolgaltatast
nyujt. Mivel ebb6l a szempontbél nem volt
kiillénbség a kiszolgalasi szinvonaluk kozott, fel-
tételezhets, hogy a vizsgalt elemek mar nem
képezik a ,testre szabott” kiszolgalasi szinvonal
elemek korét.

A felsorolt tényez6k mind arra utalnak, hogy az
altalunk vizsgalt logisztikai kiszolgalasi elemek
madr az alapszolgaltatasok korébe tartoznak. Stank
et al. (1998) szerint ezek az elemek csak a miikodé-
si hatékonysagot testesitik meg, és a vevoi értékhez
ettdl eltérd logisztikai kiszolgalési szinvonalra van
sziikség. Mivel a vevdi érték elengedhetetlen a vevoi
elégedettséghez, ezért azt a végsd konkliiziot von-
hatjuk le, hogy a klasszikus, hely és id6 hasznossa-
got megtestesitd kiszolgdlasi elemek mar nem jarul-
nak hozza a magasabb vevii elégedettség elérésé-
hez. Ezt az eredményt megerGsiti Bowersox-Closs
(1996) véleménye is — miszerint a kordbbi paradig-
ma megvaltozott, azaz a rendelkezésre allas és az
id6beniség mar nem jelent rendkiviili elkotelezett-
séget a vevO irant. Tovabbi vizsgalat sziikséges
ahhoz, hogy meghatarozzuk, val6jaban melyek
azok az elemek, amelyek a logisztikai teljesitmé-
nyen keresztiil jarulnak hozza a vevéi elégedettség-
hez. Mindez természetesen nem azt jelenti, hogy
ezen elemek magas szinti teljesitése nem sziikse-
ges, sOt e kiszolgélasi elemek magas szintd teljesit-
ményére épithetjik a vevl szamara értéket ado
tovabbi kiszolgalasi elemeket. A vizsgalat bebizo-
nyitotta, hogy a magyar véllalatok, hasonléan a kiil-
foldiekhez, elmozdultak, illetve készek elmozdulni
az értéknovell logisztikai szolgaltatds iranyaban.

A kutatas ramutatott arra is, hogy a logisztikai
kiszolgélasi szinvonalra és ezen keresztiil a logisz-
tikai teljesitményre a véallalat vevGorientaltsaga is
hatassal van, azaz a vevGorientaltsag megjelenik a
logisztikdban is. Ez azért is fontos, mert bar a val-
lalatok kevésbé tartjak fontosnak a logisztikat az
Osszvallalati sikerben, vevGorientaltsaguk a telje-
sitményiikben mégis megjelenik.

A vallalati bels6é miikodésére hatd tevékenysé-
gek és rendszerek kozil a JIT-t, ISO 9001:2000-et
és TQM-t vizsgaltam. A vallalatok altal alkalma-
zott programok (szervezési/iranyitasi megoldasok)
nincsenek befolydssal a logisztikai kiszolgalasi ele-
mek alakulasara. A mindség irant elkotelezett val-
lalatok korében sem talaltam lényeges eltérést a
kiszolgélasi szinvonalra vonatkozo6an.

A vevii elégedettség és a logisztika kapcsolata

Vizsgalatom ramutatott arra, hogy a vallalatok a
vevoi elégedettség eléréséhez a rugalmassagot
tekintik vezérld elvnek. Ez azt jelenti, hogy a
logisztika esetében is azok a logisztikai kiszolgéla-
si szinvonal-elemek valnak fontossa, amelyek a
rugalmassaghoz kapcsolodnak. A kutatdsban hasz-

—
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nalt logisztikai kiszolgalasi elemek kevésbé mérik a
véallalat rugalmassagat logisztikai szempontbdl, igy
tovabbi vizsgalatok kellenek erre vonatkozoéan. Fel-
tételeztem, hogy a vevdi elégedettség eredménye a
stratégiai szovetség létrejotte, illetve a hosszttava
szerz6dés megkotése, igy megvizsgaltam a vallala-
tok és vevlik kozott 1étrejott stratégiai szovetsége-
ket és hosszutava szerzddések szerinti értékesitése-
ket és ez alapjan is elemeztem a kiszolgalasi szinvo-
nal alakulédsat. Azok a vallalatok, amelyek stratégi-
ai szovetséget kotottek vevikkel, illetve azok, ame-
lyek értékesitéseiket hossztutavi szerz6dések kere-
tében teljesitik, nem nyujtanak magasabb kiszolga-
lasi szinvonalat azoknal, amelyek ezt nem ebben a
keretben végzik. Mindez megerésitette azt, hogy
ezek az elemek mar nem jarulnak hozza a szoro-
sabb vevdé - szallité kapcsolat kialakulasahoz.
Ugyanezt az eredményt mutatta az a vizsgalat is,
amely a beszallitéi oldalon elvégzett hossziitavi
kapcsolatot elemezte. Ez az eredmény arra utal,
hogy az altalam vizsgalt logisztikai kiszolgalasi
szinvonal-elemek kevésbé jarulnak hozza a vevdi
elégedettség eléréséhez, hiszen nem teljesen kéthe-
téek a rugalmassdghoz. Viszont fontossaguk nem
elhanyagolhat6, amire az a tény is utal, hogy azok a
véallalatok, amelyek az alacsonyabb kiszolgalasi
szinvonal-klasztert képviselik, egyaltalan nem hoz-
tak létre veviikkel stratégiai szovetséget. Mindez
nemcsak azt erGsitheti meg, hogy felmérésben hasz-
nalt kiszolgalasi elemek az alapszolgaltatasok cso-
portjéba tartoznak, hanem azt is, hogy ezek magas
szintl teljesitménye sziikséges ahhoz, hogy szoro-
sabb kapcsolat alakuljon ki szallité és vevd kozott,
mintegy alapot alkotva a vevére szabott kiszolgala-
si szinvonal teljesitéséhez. A vevii elégedettség
vizsgdlata és eszkozként valo hasznalata nincs
hatassal a logisztikai kiszolgalasi szinvonal alakula-
sdra. Mivel ebben az esetben feltételezhets, hogy a
véallalatok ismerik és nyomonkovetik a vevdi elége-
dettség alakulasat, ezért ismerik és tudjak, hogy
melyek azok a tényezdk, amelyek hatassal vannak a
vevli elégedettség eléréséhez.

Osszegzés

A fenti attekintés célja annak megvilagitdsa volt,
hogy a logisztikai kiszolgalasi elemek és hatasuk a
véallalati teljesitményre megvaltozott. A klasszikus-
nak tekinthetd logisztikai kiszolgalasi elemek alap-
vetd szolgaltatassa valtak, amelyeken keresztiil
mar a vallalatok logisztikai teljesitményét nem
lehet megkiilonboztetni. Ahhoz, hogy a logisztika
méginkabb hozzajaruljon a vevdi elégedettséghez
és ezen keresztiil a vallalati teljesitményhez az
alapszolgaltatasok magas szintl teljesitésén tul,
értéknovel(, a vevl igényeinek megfeleld logiszti-
kai szolgéltatasokra van sziikség. Ez nem jelenti
azt, hogy az alap (klasszikus) szolgaltatasok nem
fontosak, s6t az alapszolgaltatasok és az azon felii-

li, vevGre ,,szabott” szolgaltatasok egymaés kiegészi-
t6i. Mindez arra is ramutat, hogy a logisztikanak a
vevei értékhez valé hozzajaruldsa is megvaltozott,
a korabbi hatékonysidgon és gazdasagossidgon
keresztiil elért érték-hozzaadas kiegésziilt a meg-
kiilonboztetéssel (Holcomb, 1994), amelyet mar az
alapszolgaltatasokon felill 1év6 szolgéltatdasokon
keresztiil lehet elérni. Tovabbi kutatasokat kell
annak érdekébe végezni, hogy feltarhassuk,
melyek azok a f6bb szolgaltatdsok, amelyek jelen-
leg a ,,rendelést elnyers kritériumok” kozé tartoz-
nak. Mivel ezek f6leg vevGspecifikusak, ezért valé-
szinlisithetd, hogy kevésbé altalanosithatéak,
inkabb iparag-fliggék, mint az alapszolgaltatas
korébe tartozo kiszolgalasi elemek.
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A szolgaltatasminéség fejlesztésének
elmélete és gyakorlata

II. rész

Becser Norbert*

A szolgaltatasmindOség és a vevoi
elégedettség ok-okozati kapcsolata
Az évek folyaman tobb kutaté is foglalkozott azzal
a kérdéssel, hogy a szolgaltatasmindség fliggetlen
véaltozd-e, amely a vevéi elégedettséghil ered és mar
onmagaban is része a vevdi elégedettségnek, vagy
az elégedettség szarmazik a minGségh6l? A szolgal-
tatasminGség mérési modszerének kialakitasahoz
ennek tisztazasa elengedhetetlen. A vevGi elége-
dettség és a szolgaltatasmindség kapcsolata nem
egyértelmti. Mind a szolgaltatasminGség, mind a
vevli elégedettség bnmagaban is vizsgalhat6.
Dabholkar és tarsai (2000) a vevs elégedettséget
a szolgéltatasmingséggel kapcsolatos atfogé érték-
itéletnek tekintik. Ok a szolgaltatds mindségét
olyan tényez6k halmazéanak tartjak, mint példaul a
megbizhatésag (reliability), a reagélasi készség/-
fogékonysag (responsiveness), amelyek a vevéi elé-
gedettség létrehozoi. Liljander és Strandvik (1994)
megallapitdsa szerint azonban a min6ségen a vevd
altal észlelt min6séget kell érteni.

,Pédaul egy tulsdgosan draga szallodai szobdhoz
szerencsével hozzajuté személy (vagyis, hogy
egyaltalan szobat kaphatott) valészintileg nem
lesz elégedett az eredménnyel akkor sem, ha
nagyra becsuli a szolgaltatas minGségét. Azaz a
pozitiv mindségelbirdlas és az elégedetlenség
kolesonosen nem zarjak ki egymast.” (Hofmeis-

ter és tarsai, 2003).

Parasuraman és szerzétarsai (1988) az észlelt
minGséget, mint a szolgaltatas altalanos értékelé-
sét, a szolgaltatds magas szinvonalat hatarozzak
meg. Ertelmezésiikben a minGség a szolgaltatéval
valé kapcsolatra vonatkoztathato, az elégedettség
azonban csak az adott vasarlasi/szolgaltatasi ese-
ményhez kapcsolédhat. Véleményiik szerint a
veve altal észlelt szolgaltatasminGség ,valamely
szolgéltatas teljes korti értékelése, amely soran a
fogyaszt6 Osszeveti az adott szolgaltatas altala
észlelt teljesitmény-szinvonalat azzal a varako-
zéassal, amit a szolgaltaté cégnek az adott iparag-
ban nytjtani kellene. Az észlelt szolgaltatdsmind-
ség tehat nem mas, mint a vevd észlelése és elva-
rasa kozotti killonbség mértéke és iranya.” (Para-
suraman és tarsai, 1988).

*ALFA-CON Mindgség és Menedzsment Tanacsadé Kft. — Budapest

Ezzel szemben Voss, Roth, Rosenzweig, Black-
mon és Chase (2004) meghatarozasa szerint a szol-
galtatds mindsége az adott szolgaltaté altal felval-
lalt, meghatarozott szolgaltatasi sztenderdek (ser-
vice standards) kielégitésének, vagy tulteljesitésé-
nek mértéke. Az 6§ megfogalmazasuk szerint az
elvarasok nem kizarélag a vevd szubjektuma altal
meghatarozott, hanem a szolgéltaté altal felvallalt
teljesitmények, amelyeket befolyasolhat a szolgal-
taté képessége is.

Az elégedettség és a szolgaltatasminbség kapcso-
latanak, 6sszefliggéseinek vizsgalatara kevés elmé-
leti és empirikus kutatast végeztek. Gotlieb, Gre-
wal és Brown (1994) kritizaljak, hogy hidnyoznak
azok az elméleti alapok, amelyek az észlelt szolgal-
tatasminGség és az elégedettségi modellek kozotti
kapcsolatot megteremtenék. Az észlelt szolgalta-
tasminGség, a vevli elégedettség, és az Gjravasarla-
si szandék kozotti kapesolat természetére vonatko-
z6 hipotézisek vizsgélata soran az emlitett szerzék
a Bagozzi-féle (1992) attittid-elmélet érvényességét
tamasztottak ala, és az érzelmek szerepét hangsu-
lyoztak. Ennek értelmében a szolgaltatoval kapcso-
latos multbéli tapasztalatok alapjan a vevd kiilon-
b6z6 mult-, jelen- és jovibéli (vasarlasi) élményeket
értékel. Ezen élmények altal kivéltott érzelmek
kiilonb6z6 magatartasi formékat vonnak maguk
utan. Azaz a vevé altal észlelt szolgaltatasminGség
az elégedettség vagy elégedetlenség formajaban
megjelend érzelmi reakciébodl szarmazik. Példaul a
kereskedelem teriiletén szamos jellemz6 idézhet
el6 oOsszehasonlitast és érzelmi reakcidkat. Ilyen
lehet tobbek kozott az ar, az elhelyezkedés, a ter-
mékskala és a minGség, stb.

Annak ellenére, hogy Bitner és Hubert (1994)
kutatasaban nagymértéki korrelaciét tapasztalt az
elégedettség, valamint a szolgaltatasminGség
kozo6tt, mégis jogosnak tartjak a fogalmak elhatéro-
lasat. Hofmeister és tarsai (2003) véleménye szerint
azonban az elégedettség és a szolgaltatasminGség
ko6zott nem lehet egyértelmiien kiillonbséget tenni.

A szolgaltatasminGség fejlesztésére iranyulo
dontési modell kialakitasa sordan — figyelembe véve
a kritikdkat — érdemes inkabb az elégedettség és a
szolgaltatasmin6ség fogalmak kozos elemeit hang-
stulyozni, a parhuzamossagokat el6térbe helyezni,
elfogadva, hogy az elégedettség és a szolgaltatasmi-
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nGség koncepcidja egymas mellett, egymast atfedve
alkalmazhat6. A modell kialakitasanal fontos
szempont a mérhetGség és az egyszeri alkalmazas,
igy az elfogadhat6 és az alkalmazast biztosité szol-
galtatasminGség (elégedettség) értelmezést Parasu-
raman és tarsainak meghatarozasa jelenti: a szol-
gdltatasmindség a vevd adott szolgaltatassal kap-
csolatos észlelésének és elvarasanak kiilonbsége.

Az egyéni vasarléi dontés folyamata

Ahhoz, hogy a szolgaltatasmindség fejlesztéséhez
megfelel6 dontési modellt lehessen kialakitani,
sziikség van arra, hogy az alapvet6 dontéselméleti
fogalmakat tisztazzuk, és megteremtsiik a kapcso-
latot a mindGségfejlesztés és a dontés kozott. Ennek
érdekében érdemes attekinteni az egyéni dontési
folyamat jellegzetességeit, illetve a mindség, a
minGségfejlesztés és az azzal kapcsolatos dontésho-
zatali fazisok kapcsol6d6dési pontjait.

Az egyéni vasarléi dontés folyamatat vizsgalva a
klasszikus dontési folyamat lépéseit fedezhetjitk
fel. A fogyaszt6 probléma-felismerése abban all,
hogy az észlelt allapot (1.n. problémaallapot) és az
altala elérni kivant allapot (i.n. célallapot) k6zott
kiillénbség van. Amig ez az eltérés fennall, a vevl
erbfeszitéseket tesz annak érdekében, hogy azt
megsziintesse, azaz megoldja a problémat. A prob-
léma azonosithaté: egyértelmid, kényszerité erck
hatasara (példaul ha az illet6 éhes, korog a gyom-
ra), kiils§ forrasokbdl szarmazé informéciok (bara-
tok tanacsaira hallgatva), figyelmeztets rendszerek
(rendszeres vérnyomas, vagy teststlymérés), vagy
probléma-kutatas (klimaberendezés sziikségessége
még a nyari forrésag eltt) alapjan (1. abra).

Problémafelismerés

Belsd keresés Informaciokeresés
Eszlelés
a 2GR Vélemény
Meméria Ertékelés — Attitdd
Szandék
y v
Kiilsé keresés Dontés
Személyes forrasok Vasarlas
|| Nyilvénos forrasok
Kereskedelmi
forrasok
v
Elégedettség/
elégedetlenség
]

1. abra: Az egyéni vasarloi dontés folyamata
(Forras: Hofmeister és tarsai, 2003.)

A probléma megoldasara iranyulé cselekvések
els6 lépése, hogy a fogyaszté minél tébb informaci6
Osszegyljtésével cselekvési alternativakat hataroz-
zon meg. Az informéciok 6sszegytijtése soran sajat
tapasztalataira, vagy kiils§ forrasokra tdmaszkod-
hat, és a rendelkezésére allo erdforrasoktol (ids,
pénz, energia, kapcsolatok) fiiggéen tobb-kevesebb
valasztasi lehet6séget hataroz meg. Az alternati-
vak kialakitdsa soran nemcsak a vevs szubjektuma
és az 6t koriilvevé kornyezetbdl szarmaz6 ingerek,
de a memoridja, észlelései is befolyasoljdk az infor-
maciok feldolgozasat (Zoltayné, 2005). Amennyi-
ben a vevének egy adott szolgaltatéval, vagy ter-
mékkel kapcsolatban rossz emlékei, tapasztalatai
vannak, azt a szolgaltatét nem fogja az alternati-
vak kozott szerepeltetni. Az elégedettség/elégedet-
lenség jellemzGjének tehat mar a dontési folyamat
ezen fazisdban is szerepe van, kiilondsen annak
fényében, hogy a rossz tapasztalatokra jobban és
tovabb emlékeziink.

A lehetséges alternativakat a vevs értékeli. Az
értékelési fazisra — az alternativak kialakitasdhoz
hasonléan - szubjektiv és objektiv tényezdk egy-
arant hatnak. A korabbi tapasztalatok, a termék-
kel, vagy szolgaltatassal kapcsolatos, a multban (a
legutébbi taldlkozaskor) észlelt elégedettség, vagy
elégedetlenség mellett Gjra szerepet kapnak az ész-
lelt tényezdk, a normak, beallitédasok és személyes
preferenciik is.

Az értékelés eredménye az alternativak kozotti
valasztas, azaz a dontés. Bar a vevSk elméletileg
igyekeznek optimalis megoldast talalni a problé-
mara, a gyakorlatban altaldban kénytelenek beér-
ni az adott szempontok és koriilmények kozott
minimalis elvarasaikat kielégit6 alternativaval.
Tobbek kozott ennek a jelenségnek a magyaraza-
taért, a ,korlatozott racionalitas” fogalmanak
bevezetéséért kapta Herbert Simon koézgazdasagi
Nobel-dijat (Zoltayné, 2005).

A dontést a végrehajtas, azaz a vasarlas, vagy a
termék/szolgaltatds megrendelése koveti. A va-
sarlasi dontés kontrollja tulajdonképpen a hasz-
nalat vagy az igénybevétel soran felléps elégedett-
ség vagy elégedetlenség. Ezek a benyomésok
tarozzak ujravasarlasi szandékat, a kovetkezd
dontési szituacidban az informaécié-keresés, — ér-
tékelés szakaszait.

Néhany szamszerti adat arra nézve, hogy a
véasarlasi dontési folyamatban az elégedettség-
nek/elégedetlenségnek milyen jelent6s szerepe
van: ,,az elégedetlen tigyfelek kb. 94-96 szdzaléka
[...] elmegy, [...] és ezeknek a vevGknek a 91 sza-
zaléka nem is jon vissza tobbé; egy elégedetlen
uigyfél atlagosan 8-10 embernek szamol be a prob-
lémajardl; tizenkét pozitiv tapasztalat kell ahhoz,
hogy ellenstlyozzon egyetlen negativ élményt”
(Neely-Adams-Kennerley, 2004).

—
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A mingségfejlesztés és dontés

A vaéllalatok, legyenek azok termeld, vagy szolgal-
tat6é szervezetek, egyik f6 célja tehat, hogy minél
magasabb szinten elégitsék ki az tgyfelek, vevGk
elvarasait. Ezt a torekvésiiket azonban csak akkor
val6sithatjdk meg, ha a mindséget folyamatosan
fejlesztik. Deming professzor (1982), a TQM (Tel-
jeskorii Min6ségiranyitds) atyja, megfogalmazasa
szerint, ,az, hogy az tigyfelek elvardsainak nem
tudunk megfelelni, 85%-ban a folyamatoknak és a
rendszer hidnyossdgainak tudhaték be”.

Az elégedettség mérése, értékelése és az eredmé-
nyek visszacsatolasa a vallalat irdnyitasédba a
menedzsment, a vallalati déntéshozok egyik leg-
fontosabb feladata. Ahhoz, hogy a kivant vevé-elé-
gedettséget, vagy akar a zérd-hibat el lehessen érni,
folyamatos figyelemre, és fejlesztésre van sziikség.
A folyamatos fejlédés a folyamatok fejlesztését, a
probléma-megoldasi készség javitasat és az igé-
nyesség fogalmat 6tvozi.

A mind&ségbiztositds, mint ,tervezett és médsze-
res tevékenység”, még a fogyasztokban keltett
,megfelel bizalomra” helyezte a hangsilyt (EN
ISO 8402:1994), ezzel szemben az 1j iranyitasi
rendszerek (pl. MSZ EN ISO 9001:2001 Min&ség-
iranyitasi Rendszer, MSZ EN ISO 14001:2005 Kor-
nyezetkoézponti Irdnyitasi Rendszer) megkdovete-
lik, hogy ne csak a jelenlegi minGségi szintet tartsa
fenn az azok szellemében miikods szervezet,
hanem folyamatos fejlesztésekkel emelje is azt.

,»A minGség elérésében, barmilyen (minGség) ira-
nyitasi rendszerben gondolkodunk is, a szervezet
vezetésének kulcsszerepe van” (Kalapacs, 2000).
Ahhoz, hogy egy szervezet a mindség, és ezzel
egyltt a szabvanyos rendszerek &altal meghatéro-

zott szervezeti valtozasokat elinditsa, mindenkép-
pen stratégiai dontés sziikséges. A stratégiai don-
tések a fels6 vezetés irdasztaldn sziletnek meg,
figyelembe véve szdmos objektiv és szubjektiv
szempontot, amelyek a cselekvési alternativak
kozotti valasztast meghatarozzak.

A mindségfejlesztés egyik legismertebb eszkoze
a PDCA (plan-do-check-act) ciklus (Paranyi, 2005),
amelynek 1épései a klasszikus dontési folyamatnak
is megfeleltethetGek. A tervezési szakasz (plan) a
probléma felismerését, a meghatarozésat, az elté-
rések okainak vizsgalatat, a megfigyelések, adatok,
informaciok gyljtését, és az alternativdk kidolgo-
z4sét jelenti. A végrehajtasi (do) szakaszban a kiva-
lasztott megoldds megvaldsitdsa kivetkezik. A vég-
rehajtott intézkedések, a probléméara vonatkozé
dontés megfelelGségének értékelése az ellendrzési
(check) fazisnak feleltethetd meg. A beavatkozési
szakaszban (act) nyilik lehet6ség annak tanulma-
nyozésara, hogy a probléma megoldasara vonatko-
z6an lehet-e még jobb dontési folyamatot, vagy
mobdszert kialakitani. A folyamatossag értelmében
a rendszer 6nmagaba visszakapcsolddik, és az elért
eredményt, dontési folyamatot hivatott tovabb fej-
leszteni egy Gjabb ciklus elinditasaval (1. tablazat).

Ahhoz, hogy egy folyamat fejleszthetd legyen,
annak &llandénak és stabilnak kell lennie. A fej-
lesztéshez mindenképpen sziikség van értékeld,
elemzd statisztikai modszerekre, a kézben tarthato
és iranyithat6 folyamatokhoz és teljesitményekhez
pedig folyamatos ellenSrzésre és visszacsatolasra
(Deming, 1982).

Folytatjuk...
Irodalomjegyzék a III. rész utan.

MINOSEGMENEDZSMENT DONTESHOZATAL
Célok kittizése, A broblé s
folyamatok vizsgéalata, probléma azonositasa,
az, eltérések okainak’ az észlelt-elvart értékek
(TPLAN' ) EDIUD, et
ez a célok elérésének tvék gylg S
e el az alternatlvla m}eg atarozésa,
meghatéarozasa elemzese
DO Modszerek kivalasztasa, Dontés,
(Végrehajtas) Végrehajtas, adat gytijtés végrehajtas
Adatelemzés, jelenlegi Megvaldsitott megoldas
CHECK
(Ellengrzés) és tervezett eredmények megfelelségének
norz osszehasonlitdsa értékelése
ACT Eredmények ellenérzése, Visszacsatolas,
B tkozés) sziikséges tovabbi javitdsok dontési folyamat
ENCLIAL értékelése fejlesztése

1. tablazat: PDCA és a dontéshozatal

—



Belivek.gxp

2006.05.31. 15:31 Page 9
MAGYAR MINOSEG

—o—

A kockazat

Dr. Mikula Laszl6*

Mindennapi életiink egyik leggyakrabban
hasznalt kifejezése a — KOCKAZAT.
Felkésziiltségre és képzettségre valo

tekintet nélkiil azt érezziik ki ebbdl a szobdl,
hogy valami olyan dologgal keriiltiink szembe,
amely szamunkra kellemetlen lehet,

mert kimenetét nem tudjuk iranyitani,
nincsen rd hatasunk, és ha netaldn mégis
megadatik ez a lehetGség,

akkor sem tudjuk eldonteni, hogy

melyik valtozat lenne szamunkra a jo.

E gondolatkor értelmezését szeretném

az olvasé szamara tolmacsolni, bemutatva
egy olyan, eddig még nem hasznalt teriileten,
amely a minéséggel szoros kapcsolatban van.
Ez a cikk a 2004-ben megvédett PhD
disszertaciom gondolatainak révid kivonata,
a - KOCKAZAT - értelmezésének
miiszaki-minGségi vonatkozasaira
koncentralva.

Fogalmak

A kockézat fogalma, mint megannyi egyéb fogalom,
eredetét tekintve mar a legrégibb id6kben is megta-
lalhat6, és valészintileg egyidGs a tudatos emberi
cselekvéssel. Eppen ezért minden nyelvben, mint
koznyelvi fogalom szerepel, amit kisebb-nagyobb
eltéréssel és fogalmi tartalommal az élet csaknem
minden teriiletén nap, mint nap hasznalunk. Az
azonban mindenképpen megallapithaté, hogy e
fogalom kapcsolatban van valamely cselekvés vagy
dontés kimenetelének bizonytalansagéval.

,, Valamely cselekvéssel jaré veszély,
veszteség lehetdsége” [1, 745. p.]

Ennek tulajdonithaté példaul az, hogy sokan a
kockazatot azonositjak a bizonytalansaggal [2, 9.
p.1. Akkor azonban, amikor egy kéznyelvi fogalmat
— jelen esetben a kockazatot — tudomanyos célokra
kivanunk hasznalni, s6t tovabbmenéen, egy szak-
juk emelni, tavolrél sem elégedhetiink meg annak
tisztazatlan kéznyelvi tartalmaval, hanem szét kell
bontanunk egyértelm@ komponensekre, levalaszt-
va ré6la a felesleges sallangokat (pl.: politikai koc-
kazat) [3, C-1].

Az irodalom gazdag a kockéazatra vonatkozo
meghatdrozasokban, azonban els6sorban a gazda-
sag, a pénzpiac volt korabban az a teriilet, amely az

* minGségmérnok, mingségszakértd

elvek kidolgozasa mellett az alkalmazas algoritmu-

sat is kidolgozta. Néhany koziilik:

- ,minden fejlesztési elképzelés kockazattal jar,
kockazat nélkiil nincs elérehaladas” (4, 3.pl;

- ,az elérheté nyereség annal nagyobb, minél
nagyobb a kockazat” [5, 9. p.];

- ,,a kockazathoz elsGsorban nem a bizonytalansa-
got, a vak véletlent és a veszteséget kell tarsita-
ni” [6, 1-10.p];

- ,,a kockazat az a veszély, hogy a dontéssel leko-
tott eszk6zok veszendébe mennek”[7, 15. p.];

- ,,a tervezett gazdasagi tevékenység eldkalkulalt
eredményétdl valo eltérés valdszintisége a koc-
kazat” [8, 979-991. p.I.

E felfogasokbdl azt a kévetkeztetést lehet levon-
ni, hogy a szerz6k t6bbsége a kockazat 1ényegének
nem a veszteséget tekinti, hanem az eltérés lehets-
ségét a dontési céltdl. A kockazat fogalmanak a
veszteségre vald lesziikitése korlatozza helyes
alkalmazasat.

A kozgazdaszok tobbsége is kiilonbséget tesz a
kockazat és a szoros értelemben vett bizonytalan-
sag kozott. A bizonytalansagi tényezék koziil azo-
kat, amelyeknek nem kivanatos megvalosulasa
val6sziniisithets, kockazatnak tekintik. Viszont
azokat, amelyeknél az ismeretlen eredmények
valészinliségét nem tudjuk megallapitani, vagy
nem védekezhetiink ellene a szokésos kockazati
elvekkel, bizonytalansagnak nevezik. Ezek koziil a
legismertebb a ,,Vis major”, aminek bekovetkezése
teljesen varatlan [2, 17-18. p.].

A kozgazdasagtudomanyokat miivel6k mellett a
kockazatok értékelési modszerként valé alkalma-
zésa egyre szélesebb teriileteket olel fel. Néhany
ezek kozil:

»A szabvanyositas egyik médja
meghatarozni annak valészintiségét,

hogy valamilyen megtiirt selejtaranyu tételt
a mintavételi terv megfelelének mindsit.
Ezt a szabvanyositott valoszintiségi értéket
atvevoi kockazatnak nevezik.” [9, 609. p.].

Erdekes a kapcsolat a kockazat és a megbizhaté-
sag kozott: ,,A megbizhatosag annak valoszintise-
ge, hogy a gyartmdny egy meghatdrozott feladatot
adott feltételek mellett, meghatarozott idén
keresztiil hibamentesen végrehajt. Tehat a meg-
bizhatésag az adott feladat vagy felhasznalas sike-
rének valoszintisége” [9, 761. p.].
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A termékek megfelelGségének vizsgilatakor a
miiszaki feltételek mellett a gazdasigi vonatkoza-
sait is sziikséges elemezni: ,,milyen hibaszint jel-
lemzi a terméket a gyartds kiilonbozd fazisaiban,
illetve a leszallitas utan” [9, 63.p.]. ...A hibaszint
optimalis mértékének mérdszama az a kockazati
szint, amelyet még a vevd elfogad,, [9, 628.p.].

A fenti fogalmakbél lathat6, hogy a kockézati
alapi elemzés nemcsak a gazdasag teriiletén alkal-
mazhat6, hanem miiszaki teriileteken is. Az atvétel
kockézata [9, 628.p.] (termék-mingsités) fogalom
meghatarozza azt a vev6i igényt, amely koltségol-
dalrél még kezelhet6.

A veszélyek és a kapcsolodd kockazatok kezelé-
sére, mértékiik csokkentésére az orszagok torvény-
hozésa torvényeket és az Eurépai Unié direktiva-
kat alkotott [10].

A kockazatértékelés az Eurdpai Unid joggyakor-
lataban az egyik legfontosabb tényez6, és most mar
Magyarorszagon is a munkaltaté munkavédelmi
tevékenységének egyik alapja lett.

Az Eurédpai Uniénak a munkavédelem teriiletén
bevezetett kockazatmenedzselési szabalyozasa [10]
a tarsadalom kiilonbo6z6 teriiletén a mar alkalma-
zottaktol eltérs. Igy az sem megleps, hogy az alkal-
mazott fogalmak sem fedik egymast, sajnos elég
nagy kaoszt okozva a miiszaki teriileten adaptalni
szandékozoknal.

A kiil6nbo6z6 idetartozo6 fogalmak kiillonb6z6sége jol

nyomonkdévethet§ az aldbbi dokumentumokban:

— A Munkavédelmi Térvény és ennek moédositasa
szerint [11];

— Az MSZ EN 292-1 szabvany szerint [12];

— Az Eurépai Uni6 ajanlésa szerint 10];

— A NATO elvei szerint [3, B-1] [13, 2. feje-
zet],[17].

Véleményem szerint a NATO KOCKAZAT-
fogalmak fejezik ki legisszetettebben és érthetéb-
ben a kockazat tartalmat, ezek koziil néhany:

— Veszély: Kiilonb6z6 anyagok vagy rendszerek
altal okozott olyan hatasok, amelyekbdl komoly,
nem kivanatos kovetkezmények szarmazhat-
nak, felhasznalasuk soran. A veszély a hatas
mértékegysége.

— Kockazat: A képesség hidnyanak a mérése, annak
érdekében, hogy a bekeriilési arral és a teljesités
utemezésével jellemezhet6 program célkitlizései
megvalosuljanak. A kockazat kapcsolatban van a
program minden részével, pl.: veszély, technolé-
gia, folyamattervezés, miiszak-beosztas stb. Két
részbdl all: az adott kimend paraméterek hibaja-
nak valészintiségébdl és ugyanazon kimend jelek
hibainak kovetkezményeibdl.

— Kockazatelemzés: A programban feltart kocka-
zatok részletes vizsgalata, amely egyértelmiivé
teszi a kockazat tartalmat, beazonositja az oko-
kat, és leirja a program kockazatainak hatasat
az esemény bekovetkezésének valdszintiségére,
a kovetkezményekre és mas kockazati Osszete-
vokkel valé kapcsolatra.

— Kockazatértékelés: A program kockazatainak be-
azonositasi folyamata, amely magéban foglalja a
kockéazat teriileteit és a kritikus technikai folya-
matokat, elemezve azokat a kockazati események
kovetkezményei és valdszintisége alapjan, és fon-
tossagi sorrendbe allitja, kezelhetGsége miatt.

— Kockéazatellendrzés: Kockazatkezelési méd,
amelynek segitségével nyomon koveti az ismert
kockazatokat, egyben feladatokat ir elG a beko-
vetkezés valészintiségének csokkentésére és/-
vagy a negativ kovetkezmények csokkentésére

— Kockazatkezelés: Folyamat, amely beazonositja,
értékeli, szelektalja és elbirja a kockazatkezelési
modokat annak érdekében, hogy egy elfogadha-
t6 szintre csokkentse a kockézatokat még elfo-
gadhaté koltségek mellett.

— Kockazatazonositas: Folyamat, amely vizsgélja a
program minden elemét és a kritikus technikai
folyamatokat, annak érdekében, hogy beazono-
sitsa a kapcsol6dé kockéazatokat.

- Kockazatmenedzselés: Tervek és tevékenységek
Osszessége, amely a program kockazatait beazo-
nositja, értékeli, csokkenti, folyamatosan nyo-
mon koveti, ellendrzi és dokumentalja.

— Kockazat nyomon kévetése: Folyamat, amely
matrix segitségével nyomon koveti és értékeli a
beazonositott kockazati elemeket a beszerzés
folyamatéban, és kidolgozza az Gjabb kockazat-
csokkent6 médszereket, ha sziikséges.

— Kockazati rangsor: A kritikus beszerzési folyama-
tok, a rendszerek és rendszerelemek beazonositott
kockazati szintjeinek érthetd, ellendrzott, doku-
mentalt és moédosithaté rendje, amely az esemé-
nyek bekovetkezésének valoszintiségén és a hibak
koévetkezményein alapszik, annak érdekében,

A miiszaki termékek el6éllitasdnak folyamata-
ban a termékek megfelelGségét tobb tényezd befo-
lyasolja. Minden elemével nem kivanok foglalkoz-
ni, de néhanyat kiemelnék, amelyek dont6 hatassal
vannak a végtermék minGségére. Ha kockazati
oldalrdl kozelitem meg a kérdést, akkor jelen van-
nak olyan kockazatok, amelyekkel foglalkozni cél-
szerl. Ezek koziil az egyik legfontosabb a:

Vallalkozoi kockazat — miiszaki termék elGallita-
sat végz0 gazdasagi egység képességeit jellemzi.
Magéban foglalja a beszallitéi, az iizleti, a kereske-
delmi és az értékesitési, illetve a minGségiranyitasi
rendszerek kockazatait.

Beszallitoi kockazat — a miiszaki termék el6allita-
sat végzd, a vallalkozason kiviili szervezetek (alval-

—
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lalkozok) felkésziiltségét és rendelkezésre allasat jel-
lemzi, amelyeket bevonnak a termék létrehozasaba.

Uzleti, kereskedelmi, és értékesitési kockdzat —
a miiszaki terméket elGallité vallalkozas iranyitasi,
vezetési, pénziigyi, jogi kondiciéit jellemzi és ezek
folyamatainak szabalyozottsagat és atlathatésagat
jellemzi.

Minéségiranyitasi rendszer kockdzat — a miisza-
ki terméket el6allité vallalkozas mindség iranti
elkotelezettségét, képességeit és szabalyozottsagat
jellemzi, hogy milyen szinvonalon képes a termék
elgallitasara.

A vallalkoz6i kockazat kiemelésére azért is
keriilt sor, mert tisztdzni tudok olyan felelGsség-
jogi kapcsolatokat, amelyeket, tobbek kozott a pol-
gari- és bilintetGjogi torvények is szankcionalnak.

Termékek adasvételénél vagy létrehozasanal az
elado, illetve a vallalkozé a szerzddés megkotésétol
a szerzGdés teljesitéséig, illetve a termék hasznéla-
ta soran viseli a szerzddés targyara vonatkozo
kotelezettségeket. Ebben az esetben tehat a kocka-
zatvallalas a kockazat mértékének és a személyi
felel6sség teriiletére terjed ki. (2, 29.p.)

A kockazat mértéke gazdasagi kérdés is, jelen
esetben a véllalkozas hitelképességét, finansziroza-
si lehetGségeit, illetve miiszaki-technikai alkalmas-
sagat foglalja magaban [2, 29.p.].

A vidllalkozo kockazatvillalasa személyi-felels-
ségjogi szempontbdl két oldalrdl kozelitheté meg.
Egyrészt jogi, a felelGsség egy specialis esete, mas-
részt hataskori kérdés.

A villalkozo személyi felel6sségének kockazatai
magaban foglaljak a véllalkozésban bet6ltott szere-
pe alapjan a hatédskori felelgsséget (tulajdonos
és/vagy alkalmazott) [2, 26. p.] és a vallalkozasi
szerz6dés teljesitésére vonatkozé személyi felelGs-
séget is [14, 278.§].

A vallalkoz6 személyi felelGsségjogi kockazatai-
nak elemzése szempontjabdl szét kell ejtenem
arrél, hogy a szubjektum a tevékenysége folyama-
tdban nem mindig 4ll a "helyzet magaslatan", azaz
szandékosan vagy akaratlanul (gondatlansaghél),
de hibat vét. Itt a szandékossag a veszélyesebb
elem, mert motivaciéit, hatterét, igy tartalmat
nehéz meghatarozni. Ennek érdekében a tarsada-
lom olyan jogi kategéridkat fogalmaz meg, amelyek
egyrészt védik a tarsadalmat, mint szélesebb
érdekkozosséget [15, 13-15.8], de védik az egyént is
(Magyar Koztarsasag Alkotmanya [578]: artatlan-
sag vélelme).

A jogi irodalomban huzamosabb ideje tért hodit
az a felfogas, hogy a gondatlansag fogalma mind
kevésbé hasznalhaté egységes fogalomként kiilon-
b6z6 jellegii tevékenységekre. Kiilonosen fontos dif-
ferencialtan kezelni a véllalkozénél hozott dontések
nyoman felmeriils esetleges karok megitélését. A
gondatlansag felvetésének kérdése is furcsa olyan

véallalkozasnal, ahol a vezet6 a tulajdonos, mert a
kockazatot és a kart automatikusan a tulajdonos
(vallalkozd) viseli. Mas a helyzet, amikor a tulajdo-
nosi funkci6 egyes részfunkcidi, igy a vezetés elkii-
I6nil, s megjelenik az tigyvezetd. Itt mar Gj tényezd
a vezetG-iranyité funkcié specidlis felelGssége, és
kockézatviselése [2, 28. p.1,[16, 167-173. p.].

A vallalkozé jogi felelGssége a vele szembeni kar-
téritési igény érvényesitésében jatszhat szerepet
abban az esetben, ha hibasan, vagy késedelmesen
teljesitett, illetve kart okozott. A Polgari Torvény-
konyv fogalmi rendszerében a felelGsség szubjektiv
felrohatésaghoz kotédik, mig a termékfelelGsségrol
sz016 torvény a kartéritési kotelezettséget vétkes-
ség nélkili, azaz objektiv felelsséghez kapcsol-
ja.(14, XXV, Fejezet) (18, 3.§ - 12. §)

A véllalkozas altal elszenvedett anyagi vesztesé-
geket és az ehhez kapcsolédé kockazatokat, ame-
lyek a hibas belsé dontésekbdl szarmaznak, a val-
lalkozas adminisztrativ problémai koézé sorolom, és
legfeljebb a vallalkozasban érintettekre hatnak. A
véallalkozésra haté jogi kotelezettségek nemcsak a
vallalkozds fennmaradasét befolyasoljak, de a tar-
sadalomra is hatast gyakorolnak. Ezért a kockazat-
vallalasért viselt személyi felelGsséget elsGsorban a
jog oldalardl sziikséges vizsgélni, azaz a dontéshozé
személynek fel nem réhaté bizonytalanségi ténye-
z6k fennallasa oldalarél. A jogi irodalomban uralko-
dé vélemény negativan fogalmazza meg a kockaza-
tot: a kockazat — jogi értelemben — ott kezdddik,
ahol a felelGsség (és a szerzddéses vagy mas alapu
megtéritési kotelezettség) véget ért [2, 27. p.].

A vallalkozoéi kockazat

A villalkozéi kockazat magaban foglalja a vallalko-
zas (a széllito) altal ,el6allitott” bizonytalansago-
kat, annak infrastruktardjidban, eszkéz- és erdfor-
rasaiban, amelyek jelent6s mértékben befolyasol-
jak a miiszaki termék megfelelGségét. Ahhoz, hogy
a vallalkoz6 a vevd igényének megfelel§ terméket
széllitson, elengedhetetlen feltétel a vallalkozas
teljeskorti vizsgalata, mert erdforrasainak minden
szegmense valamilyen formaban hatast gyakorol a
termék megfelel6ségére.

A vallalkozas kockazatainak teljes feltarasa
Osszetett feladat, mert a vevé képviselGje nincs
allanddan jelen a gyartas folyamataban, s6t tobbsé-
gében nincs is erre lehetdsége. A szabvéanyositasi
torekvések sudlypontja az EU szabalyozéasaval,
kihelyez6dott a piacra, tehat utélagos, illetve kar-
ment§ jellegiinek tekinthets. Igy a vevé a vallalko-
z4s mingségiranyitasi rendszerének szabalyozott-
sagabodl von le kovetkeztetéseket (sziikséges-elég-
séges beavatkozasok, ellen6rzések), hogy megélla-
pitsa a vallalkozas megfelelGségét. A véllalkozasrol
kapott informéciok és az azokbdl levont kovetkez-
tetések a vallalkozonal lefolytatott egyszeri ellen-
6rzés eredményeibdl (el6mindsités), illetve a véallal-

—
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koz6 részér6l rendelkezésre bocsatott adatokbodl
szarmaznak, amelyek magukban hordozzak a val-
lalkoz6 szubjektivitasat is. Ebb6l adédéan a vallal-
koz6i kockazatok feltarasakor nagy gondot kell for-
ditani arra, hogy minél kevesebb adat szarmazzon
a vallalkoz6 szébeli tdjékoztatasabol. Torekedni
kell a tényszerfi, objektiv, irasbeli bizonyitékok fel-
tarasara. Ez objektivabba, de egyben bonyolultab-
ba és idGigényesebbé teszi a vev6 munkajat.

A mindgségiranyitasi rendszer kockazata

vizsgéalddas teriileteit maguk a szabvanyok kinal-
jék télcan. (pld.: ISO 9001:2000). A véllalkozés
mingségiranyitasi rendszerének tanusitottsaga
nem feltétlentil jelenti azt, hogy a vallalkozas képes
megfelel§ terméket elGallitani. A tandsitottsag azt
jelenti, hogy a véallalkozast egy szabalyozott rend-
szer alapjan épitették ki, azaz a vallalkozas képes
egy adott mindségi szinten a termék elGallitasara.
Ez a szint azonban nem biztos, hogy megfeleld
rendszer miikodGképességét csak a tanusitas folya-
mataban igazoltdk, ami nem jelenti azt, hogy az
adas-vételi szerz6dés megkotésekor is miikodiké-
pes. Az ajanlattételkor bemutatott tantsitvany
bizalmat sugaroz az ajanlatkérének, de nem ele-
gend§ arra, hogy azt a vev6 kés6bbi vizsgalat nél-
kil elfogadja. Ebb8l adédban, ha a termék Gssze-
tettsége és megbizhatésaganak fontossdga megko-
veteli, akkor a vallalkoz6 mingségiranyitasi rend-
szerét kockazati szempontbdl vizsgalni sziikséges.

A vevO minGségbiztositasi képviselGje az adés-
vételi szerz6dés megkdotése el6tt elvégezheti a val-
lalkozas el6minGsitését, azaz a miiszaki-mindségi
alkalmassag feliilvizsgalatat. A véllalkozasnak
ebben az esetben rendelkeznie kell minségiranyi-
tasi rendszer-tantsitvannyal. A vallalkozas miisza-
ki-min&ségi megfelel6ségének vizsgalata a termék
elgallitasaval kapcsolatos min6ségiranyitasi rend-
szer kockazatok meghatarozasara terjed ki.

A vallalkozds minGségiranyitasi rendszerére
vonatkozé kockazat-feltiré szempontok az aldbbi
tertiletekre kell, hogy kiterjedjenek:

//////

— altalanos kovetelmények;
— dokumentaltsag.

A vezetGség felel6sségi kore:

— vezet6i elkotelezettség;

- vezetGkozpontiusag;

— minGségpolitika;

— minGségtervezés;

— felel6sségi- és hataskor, kommunikacio;
— vezetGségi atvizsgalas.

Gazdalkodé4s az erdforrasokkal:
— er(forras-biztositas;

— human eréforras;

— infrastruktura;

— munkakornyezet.

Termék eléallitasa:

— termék-elGallitas tervezése;
vevovel kapcsolatos folyamatok;
tervezés és fejlesztés;
beszerzés;

elgallitas és szolgaltatas;

2 2

ellen6rzd és mérbeszkozok kezelése.

Meérés, elemzés és fejlesztés:
adminisztrativ szabalyozottsag;

— ellen6rzés és mérés-szabalyozottsag;

- a nem megfelel§ konfiguracié kezelése;
— a kimend adatok elemzése;

- a mindségiranyitasi rendszer fejlesztése.

Természetesen az olvasé raismerhet az ISO
9001:2000 szabvany fejezeti pontjaira. Ez igy van,
bar ennek tartalma hatarozza meg azokat a részle-
teket, amelyekr6l kockazati szempontbdl allast kell
foglalnia a vevé mindségbiztositasi képviselGjének.

Befejezés

A fenti gondolatok természetesen nem Gjkeletiiek.
Az volt a célom, hogy a termék megfelel6 mindsé-
gének érdekében olyan tartalmat helyezziink egy
viszonylag 4j fogalom koéré, amely egy termék el6-
allitas folyamatat egységes elvek alapjan képes
értékelni és az ezekbdl szarmaztatott kovetkezte-
tések megfelel6 mozgésteret adjanak a vevének,
annak érdekében, hogy a vallalkoz6 megfelel6 ter-
méket nyGjtson.
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Folyamatmenedzsment-tapasztalatok

a tanacsado szemszogébdl
Solti Arpad*

A folyamatmenedzsment kialakulasa

A szervezeteket folyamatosan kiils6- és belsg valto-
zésok érik. Valtoznak a miikodésre haté jogi szaba-
lyozok, a piaci kdrnyezet, az utébbi hatasara a szer-
vezetek profilvaltoztatassal, miiszaki fejlesztéssel
reagalnak. Emellett a valtozas iranyat a tulajdono-
si elvarasok és célok is kijelolhetik.

Ahogy tizenot-hisz évvel ezel6tt a vallalatok éle-
tében egyre fontosabb szerepet t6lt be az informa-
tika, agy keriilt el6térbe a szervezés is. A projekt-
orientalt szervezést hivtdk a kilencvenes évek
kozepén BPR-nek (Business Process Reenginee-
ring), azaz az uzleti folyamatok atszervezésének. A
hazai piac szerepl6i nehezen ismerték fel a BPR
sziikségességét, nem kivantak erdGforrast és pénzt
aldozni ra. Szamos esetben a koltséges informati-
kai fejlesztéseket is BPR nélkiil hajtottdk végre,
ennek kovetkeztében természetesen elmaradt a
remélt hatékonysagnovekedés.

FeltehetGen a sajat és a megismert nemzetkozi
negativ tapasztalatok hatdsara, napjainkra a szer-
vezetek egy része eljutott oda, hogy sziikségesnek
érzi uizleti folyamatainak Gjraszervezését.

Az informatikai vagy mindségiranyitasi rend-
szer bevezetésekor megvalésitott egyszeri folya-
matszervezési munka magat az adott rendszer
bevezetését tamogatta, de a jovGre vonatkozdan

*ligyvezet6, Hyperteam Kft. — Budapest — www.hyperteam.hu

nem jelentett garanciat. A folyamatos kiils6- és
bels6 valtozasoknak valé megfelelés csak egy j6l
definiélt és a vallalatra szabottan kiépitett folya-
matmenedzsment (BPM) rendszer bevezetésével
valésithaté meg. fgy az utdbbi 6t esztenddben a
folyamatos miikédésfejlesztést biztosité6 BPM is
a tobbi fontos menedzsment tevékenység (kont-
rolling, tzleti tervezés, minGségiranyitas stb.)
ko6zé keriilt. A folyamatmenedzsment egyik elter-
jedt jelentése, hogy a szervezet a céljainak megfele-
I6en, tudatosan a folyamatain keresztiil iranyitja,
ellen6rzi, méri és fejleszti a miikodését.

A folyamatmenedzsment célja

A vaéllalatok altalaban munkahelyeket, poziciékat
hoznak létre, majd igyekeznek meghatarozni, hogy
a poziciét betolt6 személynek milyen munkakéve-
telményeknek kell eleget tennie. A folyamatme-
nedzsment is a problémékat kezeli, csak kissé mas
nézGpontbdl. A folyamatmenedzsment a véllalat
minden tevékenységét folyamatokra igyekszik
lebontani.

Egy vallalatnak, egy szervezeti egységnek vagy
egy munkacsapatnak j6 tudomaéasul venni, hogy
folyamatait optimalizalni kell ahhoz, hogy hatéso-
sabban és hatékonyabban dolgozzon. De mi a teen-
déd, ha ezt az ember elképzelni sem tudja? Az opti-

—
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malizélt folyamat a feladatok olyan sora lehet,
amelyet strlédési veszteségek nélkiil lehet elvégez-
ni és a végén kiilonésen magas mindségli kimene-
tet eredményez.

Miért is van sziikség kiilon tizleti folyamatme-
nedzsmentre? Az tizleti folyamatmenedzsment az
uzleti folyamatok &allandé irdnyitasat, szervezését
és ellendrzését jelenti. Ezaltal az iranyitand¢ tizle-
ti folyamatok az értékteremtd tevékenységek funk-
ciékon atnyul6 lancava valnak, amelyek az tigyfél
altal elvart teljesitményt hozzak létre és egyuttal
stratégiai jelentGségiiek. A folyamatmenedzsment
lényegi elénye, hogy ez az iranyitas alkalmasabb a
véltozé vallalati kornyezet kezelésére, szem elGtt
tartva az aktudlis piaci fenyegetettséget, mely sze-
rint ,nem a nagyok eszik meg a kicsiket, hanem
sokkal inkabb a gyorsak a lasstakat”.

A folyamatmenedzsment tovabbi célja, hogy
fokozza az eljarasok atlathatésagat, novelje a kolt-
séghatékonysagot, javitsa, fejlessze a folyamatok
mindGségét, biztositsa a részfolyamatok egyiittmii-
kodését, tamogassa az egységes bemutatasi/doku-
mentalasi médszert, tovabba segitse el a folya-
matrészek Gjboli felhasznaldsat méas folyamatok-
ban. (1. abra)

Innovécié

,,Blvos dimenzidk*
Célallapot

Id6 Vj_

<

Minéség

Jelen
helyzet

Koltségek

1. abra
HyperTeam miikodésfejlesztési modell

10 hiba a FOLYAMATMENEDZSMENT

kialakitasakor

1. Csak szoftver eszkozt véalasztanak és nem

modszertant vezetnek be

A projekttagok nem értik a projekt céljat, nem

azonosulnak vele

Egyszerre akarnak mindent dokumentalni

A projektnek nincs fékusza

A fels§ vezetés nincs megfelelGen tajékoztatva

Valtozaskezelés hianya

Bevezetéskori megfelel6 oktatds elmaradasa

Kommunikacié hianya

Nincs bevezetési terv

0. Nem a szamszertisithet6 el6nyokre koncent-
ralnak

N

B ©X0N0 otk w

10 ,,j6 tanacs”

a FOLYAMATMENEDZSMENT bevezetéshez

1. Oktatassal kezdjiik a kialakitast

2. Projektként kezeljiik a bevezetést

3. Vezet6i és stratégia célokbdl bontsuk ki a pro-
jekt pontos feladatait

4. Meérhet6 projektcélokat tiizzink ki magunk-
nak

5. Kils6 szakértével k6zosen mérjik fel a meg-

valositas lehetGségét

Fejlessziink, vagy vezessiink be mddszertant

NE szoftverbevezetésre koncentraljunk

Szponzorainkat rendszeresen tdjékoztassuk

Sikereinket gyorsan kommunikaljuk

0. Torekedjunk optimélis feladatmegosztasra a

folyamatfelel&si és a szervezeti vezet6k kozott

2 ©O©®oao

A folyamatfelel6sok és a szervezeti vezetdk opti-
malis feladatmegosztdsara (10. pont) az alabbi fel-
bontést szoktuk javasolni:

Szervezeti egység vezets:

— a folyamat végrehajtasaért felel

- a folyamat mérését végzi

- a folyamatfejlesztésekhez otleteket szallit

— tevékenységét a fentiek alapjan mérik

Folyamatfelelds:

— a teljes folyamatért felel

— megteremti a miikodéshez sziikséges kereteket

- elemzi a folyamatok mérési adatait és a fejlesz-
tési otleteket

— fejlesztési koncepcidkat készit

Valés idejii folyamatmenedzsment,

avagy mit jelent az

,, Uzleti Tevékenységek Monitorozasa”?

Az iizleti folyamatmérési rendszereket a szakiroda-
lom és a megoldasszallitok tobbféleképpen nevezik.
Gyakori elnevezés a PPM (Process Performance
Management), BPI (Business Process Insight) és
BAM (Business Activity Monitoring).

Az utébbi id6ben leginkabb a BAM elnevezés
terjedt el:

»A BAM a kritikus iizleti teljesitmény-indikato-
rokhoz valé real-time hozzaférés koncepciogjat fogal-
mazza meg, az lizleti tevékenységek sebességének
és hatékonysdganak javitasara.” (Gartner Group)

A BAM az iizleti vezetGk és operativ munkatarsak

szamara lehet6vé teszi

— az uzleti folyamatok valés idejii monitorozasat,

- az osszefuggések felismerését a vallalat szamara
fontos kulcsmutaték alakulasa és az aktuéalis
folyamatok kozott,

— az uzleti folyamatok megvaltoztatasat, és kor-
rekciés dontések meghozatalat az tizleti kérnye-
zet valtozasanak hatasara.

—
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A BAM két, kordbban elkiilonilt technoldgiai terii-

let gy6kerein jott 1étre

— az Uzleti Intelligencia megoldasok déntéstamo-
gatasi agabol

— a Villalati Alkalmazas Integracié (Enterprise
Application Integration) valésidejii tizleti folya-
mat menedzsment 4gabol.

A BAM arra fékuszal, hogy mi torténik, nem
arra, hogy mi tortént, vagy mi térténhetne. A BAM
a BI (Business Inteligence) torténeti és elemzési,
illetve a CPM (Corporate Performance Manage-
ment) eléretekintd iizleti tervezési lehet&ségei
kozott helyezkedik el. (2. abra)

,Tortént” , Torténik” »Fog torténni/
torténhetne”
BI BAM CPM
(elemzés és (elGrejelzés és
jelentéskészités) adatbanyaszat)

2. dbra

Tehat a BAM segitségével a kritikus folyamatok
valés idejli mérése révén a szdmunkra tizletileg
vagy torvényileg legfontosabb teriileteken lesziink
képesek azonnali beavatkozasra. Két példan
keresztiil mutatom be a téma jovébeli meghatéro-
706 szerepét.

1. Mobilszolgéaltaté vallalatok szamaéra kritikus,
hogy az tigyfelek mennyi id§ alatt kapjak meg az Gj
vagy cserélt SIM kartyajukat. Ennek val6s ideji
mérése a folyamatot tAmogat6 heterogén rendsze-
rek miatt bonyolult feladat, de a BAM tipust meg-
oldasok bevezetésével azonnali informaci6t tudunk
biztositani igyfeleinknek és latjuk a folyamataink
teljesitményét.

2. Banki teriileten hasonléan kulcsfontossaga
folyamat az atutaldsok kezelése. Nem mindenki
tudja, de egy bankban tébbféleképen lehet utalni,

attol fuggben, hogy milyen tipusi és osszegii tranz-
akeiérol van sz6. E folyamatokat is bonyolult, t6bb-
féle IT alkalmazés-struktira szolgalja ki, melyek
mérése tobb dimenzié mentén lehetséges.

A BAM segitségével nemcsak az utalasi tranzak-
ci6 statuszat latom, hanem rendszerleallds esetén
példaul megismerem a ,bent ragadt” utalasok
Osszegét.

Osszefoglalas

Mint a fentiekb6l lathato, a folyamatmenedzsment
toretleniil fejlédik, alakul és béviil. Egyes elemzik
véleménye szerint a vallalatszervezési mddszerek
kozott olyan jelentGségili, mint a gyartasban a soro-
zatgyartas megjelenése.

A folyamatmenedzsment fazisai:

— felmérés a kovetkez§ teriiletekre fokuszalva:
stratégia, emberek, folyamatok és rendszerek,

— a fenti dimenzidk elemzése,

— a fenti dimenzidk tervezése,

— fejlesztési terveink ellendrzése és validalasa,

— a fejlesztések oOsszefiiggéseinek a vizsgalata,
integraci6 kidolgozasa,

— bevezetés és valtozaskezelés,

— mérés és ellendrzés,

— folyamatos fejlesztés.

A fenti keretrendszer segitségével jelentGs meg-
takaritasokat érhetiink el miikodésfejlesztési ers-
feszitéstinkben.

A folyamatmenedzsmentet tdamogato eszkézok

néhany fontos jellemzdje:

- folyamatmodellezés és elemzés,

— a véltozaskezelés tamogatasa,

— arendszerbevezetés tamogatasa,

— a szabélykészités tamogatasa,

— tobbféle megjelenités, publikacios lehetGségek,

— dokumentum integracio,

— munkakéri leiras, szervezeti és miikodési sza-
balyzat készités tamogatésa,

— munkatarsak egytittmiik6désének tamogatésa.

MAGYAR MINOSEG HET

2006. november 13-16.
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Az ISO 22000 szabvany
megfelel6 alkalmazasanak el6készitése

Az alkalmaz6, a tanacsado és a tanusité szervezetek felel6ssége

Dr. Erdés Zoltan*

A 2005-ben megjelent MSz EN ISO 22000:2005
szabvany sikeressége, vagyis az élelmiszerldancbhan
Osszehangoltan megvalésulé élelmiszer-biztonsag
kérdése, és az ezt szolgadlé hatékony iranyitasi
rendszerek létrejotte tobb tényezén mulik. A cél
egyértelmd, am eléréséhez, a szabvany helyes és
elfogadhaté alkalmazasahoz mind az alkalmaz6
szervezetnek, mind a tanacsadénak, mind a tana-
sité szervezetnek megfelel6 szemlélettel és kellg
tudatossaggal kell hozzajarulni. Mindenképpen
hattérbe kell szoritani ugyanis a formalis, tanusit-
vany-orientalt rendszer-szemléletet, ami korabban
a HACCP és az ISO 9001 rendszerek esetében
gyakran el6fordult.

Elvarasok

Az ISO 22000 nagyon specidlis szabvany, amely,
bar kovetelményei latszolag altalanosnak ttinnek,
a maga sajatos eszkozeivel sokkal inkabb szerve-
zet-orientalt rendszerek kidolgozasara vezet, mint
az ismert, kereskedelmi élelmiszer-biztonsagi szab-
vanyok. A szabvany alapos tanulmanyozasa utjan
felismerhetd az a szakmai szandék, hogy a kialaki-
tott rendszerek a tényleges veszélyekhez, a valos
kockazatokhoz igazodjanak, az adott iparag sajat-
sagaihoz és a szervezet folyamataihoz szorosan
kotédjenek, és a hatékony alkalmazéis demonstral-
haté és szamonkérhetd is legyen. Ehhez azonban —
az alcimben szerepl§ — érintett felek atgondolt hoz-
zaallasa és szereplése is sziikséges.

A szabvanybdl leszlirhetd elvarasok a kovetkezdk:

- tudatossag az élelmiszer-lancban elfoglalt szerep
és kockazatok terén,

- megfelel6 kommunikacié az élelmiszer-lanc
partnerei kozott,

— a sajat folyamatok és veszélyek pontos ismerete,
biztositva az arnyaltan megvalésulé veszély-
elemzést,

— az adott terlileten elérhet6 legjobb szakmai
tudés, a napra kész élelmiszer-biztonsagi isme-
retek bevonasa az iranyitési rendszer funkciona-
lis elemeibe,

*ugyvezets, Qualiment Kft.

— a szervezeten beliili alap-higiénia és élelmiszer-
biztonsag — a GMP/GHP - rendezett, szabalyo-
zott kezelése (PRP),

— abecsiilt kockazatok szakmailag jol megvalasztott
kezelése (az ismert legjobb tudas, ajanlasok, kode-
xek, jogszabalyok, a GMP/GHP bevonasaval),

— a veszélymegel6zés differencialt (optimalizalt,
hatékony) megvalositasa az alap-higiénia (PRP),
a miikodési el6feltételi programok (mPRP)? és a
HACCP (CCP pontok) ésszehangolasaval.

Az alkalmazé szervezet felelGssége

Az alkalmaz6 legnagyobb felelGssége a szabvany
lényegi elemeinek jo megértése, és a lehetséges
megoldasok, szabalyozas-tipusok helyes megva-
lasztasa. A kész rendszernél pedig a megfeleld
rendszeriranyitést, a j6 ,,navigaciot“ és a folyama-
tos fejlesztés készségét kell hangsilyoznunk.

Lényegi elemek
Az ISO 22000 alapti rendszerek lényegi elemei
kozott a kovetkezdket fontos megemliteni:

1. A meghatarozé rendszer-eszk6zok megkiilon-

boztetése.

— az egyszerl, alapvets elGfeltételek, elofeltételi
programok (PRP),

— a tobbnyire folyamat- vagy miiveletszabalyozo
miikodési eléfeltételi programok (mPRP),

— a HACCP kritikus pontok (CCP)
meghatarozasa, a megoldasok aranyos, Ossze-

hangolt kidolgozasa.

2. Az élelmiszer-biztonsag alapfeltételeinek rende-
zett, az irdnyitasi rendszerbe bevont kezelése (ez
lényegében a hagyomanyos, helyes higiéniai gya-
korlat alapjait jelenti, tekintettel azonban az aktu-
alis eurépai szabalyozasra). Ide sorolhaté pl.: a sze-
mélyi higiénia, a takaritasi rend, a kartev6-véde-
lem, a hulladékkezelés stb.

3. A veszélyek elemzése (a tobbség szamara ez a
meglév6 HACCP elemzések ismételt attekintése,

! Pre-rekvizit program®, eléfeltételi program. Azon folyamatok, programok, tevékenységek, amelyek az élelmiszer-biztonsag szem-
pontjabdl megfelels termékek eléallitasahoz szitkségesek: pl. takaritas, személyi higiénia, kartevs-védelem stb.

*miik6dési PRP, miikodési eléfeltételi program. A veszélyelemzés soran meghatéarozott, a kockazatok csokkentése érdekében hozott
szabalyoz6 intézkedések, tevékenységek, a CCP kritikus pontnal kevésbé szigorid, de azokhoz hasonlé megoldasok (nincs feltétleniil

kijelslt kritikus hatarértékiik).
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elemzése), abbdl a célbol, hogy kiilonvalaszthatok,

meghatarozhatdk legyenek:

— azok a programok és folyamatok, amelyek az
élelmiszer-biztonsig céljabél szabalyozottsigot
igényelnek, de nem kotédnek kritikus hatarér-
tékhez (miik6dési PRP-k), igy pl. a hékezelés,
vagy a mindség-meg6rzési id6k és a FIFO?® igé-
nyek kezelése.

— a kritikus hatarértékhez kotott, hagyomanyos
CCP pontok (ez utébbiak szama, az mPRP-k
korétdl fuggben, csokkenhet).

4. A moédszerek, ellenGrzések, hatarértékek, a sza-
balyozé intézkedések alkalmassdgénak bizonyitdsa
két 1épésben:

— a kivélasztott megoldas jévahagy4sa, validalasa
a bevezetés el6tt (alapulhat egy mashol mér elfo-
gadott megoldésra val6 hivatkozason, pl. jogsza-
balyon vagy sajat méréseken, kutatason),

— a bevezetést kovetden, el6re megtervezett
modon és gyakorisaggal elvégzett igazolé méré-
sek és értékelések (verifikalas).

A HACCP és a miikédési PRP-k kiilénvalasztdasa
A szabvany a veszélyelemzést gy vezeti le, hogy, a
felmeriilt veszély és kockazat kisztirésekor kell kiva-
lasztanunk a tovabbi szabalyozést: mPRP vagy CCP
legyen? Sajnos a szabvany nem foglalkozik azzal,
hogy az érintettek z6me mar rendelkezik HACCP-
vel, vagyis a veszélyelemzést mar egyszer elvégez-
ték. igy fennall annak a veszélye, hogy egyes szerve-
zeteknél az aktualizalé elemzés elmarad, és valami-
lyen — spekulativ vagy 6nkényes — médon hataroz-
zék meg az "Ggymond’ PRP programokat. Ezt min-
denekel6tt azok teszik, akik tizleti okbdl vagynak az
ISO 22000 tanusitvanyra, de a tényleges atgondolas
faradsagat megprébaljak megtakaritani.

A biztonsag és a tartalmi hatékonysag érdekében

szorgalmazni kell:

— a folyamatoknak — aktualizalassal egybekotott —
ismételt veszélyelemzését, vagy legalabbis

— akorabbi elemzéseknek méodszeres atvizsgalasat
és sziikség szerinti feliilbiralatat — a team tagja-
inak bevonaséval.

Az elemzés moédot ad arra, hogy a CCP-k korébbi
korét, szamat modositsuk, és mindezt ne 6nkénye-
sen, ne megérzésen alapulva, hanem:

- a kockazatok 1jboli értékelése alapjan, tekintet-
tel az alkalmazas eddigi tapasztalataira, és az
esetleges miiszaki-technolégiai valtozasokra, és

— a megsziinG CCP-ket nem ,,magukra hagyva“, a
kelléen szabalyozott — de egyszertibb — mPRP
programokkal, ellen6rzé pontokkal valtsuk fel.

A korabbi CCP-k sziikségességének megitélésé-
nél j6 médszer lehet a viszonylag objektiv értékelés:
véaltozott-e pl. a kritikus pontok hatar-atlépéseinek
gyakorisidga vagy valészintisége? A kérdés indokolt,
hiszen a HACCP bevezetése 6ta mind a tapasztalat,
mind a rendszerbeli rutin, mind a fegyelem, mind a
szakma felkésziiltsége valtozhatott.

A team tehat mérlegelheti, hogy valtozott-e az
elmnlt idGszakban:
— atechnoldgia, a berendezések kore, a felhasznalt
anyagok kore,
- a személyes tapasztalat, az alkalmazasi fegyelem,
— a feliigyelet, az ellendrzés gyakorlata,
- areklamaciok, a hat6sagi észrevételek eredménye,
— abels6 és a kiils6 auditok eredménye
agy, hogy azzal a veszélyek el6fordulasanak gya-
korisaga vagy stlyossaga csokkent, tehat csokkent
az élelmiszer-biztonséagi kockézat, és ezzel a CCP-k
igénye is mddosul.

Ha a team a valtozéas tényét megéllapitja — és ezt
jegyz6konyvében dokumentéalja —, jogositvanyt kap
a veszélyelemzések ismételt — akar modosult ered-
ménnyel zar6d6 — lefolytatasara is.

Miikodési elbfeltételi programok (mPRP-k)
A fenti elemzések soran bizonyara CCP marad egy

jogszabalyban meghatarozott hatarérték, pl. elGirt
héfok, paraméter.

Konnyen mPRP-vé valhat viszont egy olyan
korabbi kritikus pont, amelynek 1étét a mérhetd-
ség, a szamszeriisithet6ség hianyadban nehezen
kezeltiik, vagy az vitathato volt. Ilyen pl. a szemre-
vételen alapuld ellen6rzés, amire példa lehet egy
vagévonalon a testfelilletnek szennyezés-mentes
allapota. A feliileti vagéhidi szennyezddés ugyanis
komoly mikrobiolégiai veszélyt hordoz, tehat a
figyelés, ellenérzés elengedhetetlen. De nincs igazi
hatarérték, mivel a folyamatos mikrobiol6giai
ellen6rzés sem koltségben, sem idében nem gydz-
het6, igy hatarérték helyett marad a ,lathaté
szennyezés nincs” megéllapitas. Az ilyen ellen6rzé
pontot nyugodtan tekinthetjiik miikodési el6felté-
teli programnak, mert igy a figyelés szabalyozotta,
a felel6sség kijelolhetévé, és a folyamat alakulasa
attekinthetdvé, szamon kérhetévé valik.

Jellegzetes mPRP lehet a munka napi inditasa:
a takaritottsig, a személyi higiénia, az iizemi para-
méterek, a berendezések alkalmassiga, a veszély-
tényez6k elharitottsdga — amit a miivezetd napon-
ta rutinszertien, eleve elvégez — de ez eddig nem
volt atlathato, és az intézkedéseket nem dokumen-

8 first in, firs out®, ami el6bb készilt vagy érkezett, elébb menjen tovabb (raktari, felhasznélasi ,,sorossag”, a gyartasi vagy érkezé-

si sorrend érvényesitése)
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taltak. Ezek hianyaban viszont Osszességében,
lényeges élelmiszer-biztonsagi veszélyrdl beszél-
hetnénk, tehat az EBIR rendszereknek értelemsze-
rlien ezt is kezelniiik kell. Az mPRP-ket is szaba-
lyozni kell, tehat meg kell adni a figyelés maédjat,
elfogadasi koriulményeit, felelGsét, gyakorisagat, az
intézkedés modjat, dokumentalasat. Ez mind a fel-
ugyelet, mind az értékelések és a verifikacié, mind
a demonstracié és az auditok szempontjabdl eld-
nyos, s6t nélkiilozhetetlen.

Sokan egyetértiink abban, hogy az mPRP-k ese-
tén a megfelelés (problémamentesség) folyamatos
dokumentaldsa mell6zhetd. De egy észlelt eltérés,
intézkedés, beavatkozas esetén a torténtek kellG
mértékd dokumentalasa, pl. napl6zasa mindenké-
pen sziikséges.

Az események dokumentélasanak jelentGségét
fokozza, hogy erre a kés6bbi igazol6 eljaras, a veri-
fikalas miatt is szilkség lesz. A rendszer igazolasa
nem végezhet6 el a miikodés és az események rend-
szeres értékelése nélkiil.

Feliigyelet, rendszeriranyitas, fejlesztés

A j6 ,navigacios® készséggel rendelkezd szerveze-
teknél a napi bizonylatokat, naplékat rendszeresen
attekintik, értékelik, és megkeresik a tovabbi atfo-
g6 intézkedések igényét. Mindenekel6tt az ismétls-
dé problémak kezelése fontos: nem elég valamit
naponta észrevenni, igazitani. Célszertibb -
olesdbb és biztonsagosabb — az okok feltarasa, meg-
sziintetése, és ezzel az ismételt el6fordulas meg-
akadalyozasa. Legtobbszor mind a feltételek, mind
a gyakorlat médositasa, pl. a gépcsere mellett az
oktatds, a személyes eligazitas és a szamonkérés is
ugyanugy sziikséges.

Az eredményeket javitja a személyes felelGssé-
gek minél jobb ,leosztasa“ és feliigyelete: aki neve
szerint felel egy tényezGért, akaratlanul is jobban
azonosul a problémaval, és tébbet tesz a tényleges
megoldasért. Ezeket a mechanizmusokat a jé rend-
szerek magukban foglaljak, és eredményességiiket
pl. a bels6 auditok soran vizsgaljak.

Hangsilyozni kell a folyamatos rendszer-figye-
lésnek, a szakismeretek kovetésének, a fejlesztés-
nek a fontossagat is, mivel az élelmiszer-biztonsag
targyaban igen gyakoriak a valtozasok (egészség-
ugyi- és veszélyismeretek, jogszabalyok, 4j médsze-
rek és eszkozok stb.)

A tanacsadé szervezet felelGssége

A tanacsad6 szakember, aki fontos szerepet t6lt be
abban, hogy a rendszer szakmai, élelmiszerbizton-
sagi tartalmat, a helyes gyakorlat elemeit és a
,navigilo készséget” (figyelés, ellen6rzés, beavat-

kozas, fejlesztés) kialakitsik, f6leg a kisebb szerve-
zeteknél — ahol nincs élelmiszer-biztonsagi felké-
szultségli munkatars.

Az ISO 22000 alapt EBIR rendszer csak akkor
latja el a feladatat, valamint a szabvany és a tana-
sitvany csak akkor lesz altaldnosan elfogadott, ha a
rendszerek élelmiszer-biztonsagi tartalma meggyd-
z6 és az alkalmazas hatékony.

A kiils6 tandcsadé abban is sokat segithet, hogy
a szervezetnél minden érintett megértse, mik a
veszélyek és hogyan keriilhetdk el, mit és miért kell
figyelni, jelenteni, médositani. Ez vonatkozik a ter-
melésben a figyelésre kijel6lt, felel6s dolgozokra is.

A tanusito szervezetek felelGssége

A tantsito6 szervezetek szamaéra is kiemelten fontos
az ISO 22000 szabvény sikere, mert amennyiben a
rendszerek ,,élelmiszer-biztonségi tekintélye” meg-
felels, akkor az akkreditalt, nemzetko6zi tantusitasi
rendszer irant is jelentGs igény 1ép fel, tilmutatva
a német-francia, vagy mas eurépai kereskedelmi
élelmiszer-biztonsagi igényeken.

Amennyiben a rendszerek hatékonysdga nem
lesz elég meggy6z6 — a szervezetek pedig mégis
kapnak tanusitvanyt —, nem véarhatdé, hogy az ISO
22000 felvaltsa az IFS, BRC, EFSIS szabvanyok
szerepét. Ezzel az élelmiszer-biztonsagi rendszerek
tanusitasa a kereskedelmi szervezetek, és nem a
nemzetkozi, kélesonos elismerést megalapozé, sok-
szerepl6s akkreditalt rendszer feliigyelete alatt
maradna.

A tantsité szervezeteknek tehat idejében mérle-
gelnilik kell, hogyan és mit varnak el, hol van a
Lhatar®, mert méasképp, a szolgaltatasi verseny
melléktermékeként elindul a tanusitasi rendszer
,devalvacigja“, a tantsitvanyok ,elnéz6“ kiadasa,
kovetkezésképpen a tekintély-vesztés és emiatt a
szigoru kereskedelmi élelmiszer-biztonsagi szabva-
nyok tartés, indokolt fennmaradésa. Fontos felis-
merés: az ISO alapii nemzetkozi tantsitasi rend-
szernek el6szor van érdemi, jelentGs versenytarsa —
mert a kereskedelmi lancok a tényleges élelmiszer-
biztonsagi megfelelésben érdekeltek, nem a forma-
lis igazolasban!

Az els6 eredmények

Az ISO 22000 szabvanyt mar 2005-ben tébb tucat
orszdg bevezette nemzeti szabvanyként. To6bb
tantsité szervezet maris rendelkezik nemzetkozi
akkreditacioval is.

Magyarorszagon az els6k kozott tanasitott szer-
vezet a Katech Rt. (Szarvas) lesz, ahol sikeresen
lezajlott az MSZT altal lefolytatott tanusité audit
elsd fazisa. Ez a rendszer mar csak azért is tanul-

—
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sagos, mert a cég szerepe az élelmiszer-lancban
egyedi: a vagéhidi melléktermékeket feldolgoz6 és
hasznosit6 izem egyik terméke kozvetve visszajut
a humaén élelmezési lancba, mint allati takarmény.
Ezért itt killonosen érdekessé valt a lanc-szemlélet,
az attételes élelmiszer-biztonsagi veszélyek megér-
tése és kezelése.

A rendszer-kialakitds id6rendjét és a szabvany-
értelmezés elérehaladésat jol tiikrozi, hogy a jelleg-
zetes mPRP-k (miikodési el6feltételi programok) —
bar a fejlesztés késobbi fazisdban — méar egyértel-
miien megjelentek a rendszerben. A szervezet —
mind technoldgiai és termék-biztonségi felkésziilt-
sége, mind EBIR rendszere alapjan — egyike lehet
az ISO 22000 referenciaknak.

Osszegzés

Mind felhaszn4l6i, mind tanacsadd6i, mind tanusi-
t6i szemszogbdl kiemelten fontos, hogy a kialaki-
tott, ISO 22000 alapd élelmiszer-biztonsagi rend-
szerek kell§, megbizhat6 szakmai tartalommal, és

igazolhatéan hatékony kockazat-kezeléssel miikod-
jenek. Mindez akkor is fontos és kivetendd, ha ez
az alkalmazé szervezett6l tobb munkat és nagyobb
figyelmet; a tandcsadotol nagyobb felelGsséget; a
tanusitotol kell6 szigort kovetel meg.

Az eredményes alkalmazas feltételei most ala-
kulnak ki, a szabvany sorsa most dol el!

A korabbi ISO 9001 és HACCP tanulsidgokat
érdemes levonni, az élelmiszer-biztonsagi szakma
tekintélyét fenntartani és noévelni. Mindez nem-
csak tzleti érdek, hiszen az élelmiszer-biztonsag
bonyolult, problémakban és eseményekben gazdag
teriilet, rovid és hossza tédvon is nem kevés kedve-
zGtlen, valds egészségligyi probléméaval és nem
kivant folyamattal terhelve.

A szereplok felelGsségtudata és tevékenysége a
tényleges élelmiszer-biztonsag kérdéseivel, sGt
valédi élet-esélyeinkkel talalkozik — kollégak, kell-e
ennél szebb szakmai kihivas?

P&E Ay

L T B R A B

allit ki.

A tanfolyam témakorei:
* A nyomtatas nemzetkozi trendjei

A Digart Hungary Kft. és a P&E Mérnok és Nyomdasz Kft. kétnapos tanfolyamot szervez a nyom-
tatasi folyamatok ISO 12647-2:2004 szabvany szerinti tantsitasahoz sziikséges, a nyomtatasi folya-
mat belst feliigyeletét ellatd, szakauditorok részére. A tanfolyam irasbeli vizsgaval zarul, melynek
sikeres teljesitése esetén a Digart Hungary Kft. a P&E Kft-vel kozosen bels6 szakauditori oklevelet

* A color management és a standardizalas 6sszefliggései

* Az ISO 12647-2:2004 szabvany elemeinek ismertetése

* Az ISO 19011 szabvany elemeinek ismertetése

* Az ISO 12647-2:2004 szabvany szerinti belsé audit kovetelményei

* A Digart International Ltd., a Digart Hungary Kft. és a P&E Kft. egyiittes tanusitasi eljarasa

A tanfolyam id6pontja, helyszine:
2006. junius 15-16., Alfréd Panzi6, Bp. 1038 Vastt sor 20.

Részvételi dij: 40.000 Ft+afa/f6

Jelentkezés:
A jelentkezési lap a Digart Hungary Kft. www.digart.hu honlapjardl tolthet6 le.
A jelentkezési lapot kérjiik e-mail-en: digart@mail.emma.hu, vagy faxon: (06/1) 279-1772,
jutassak vissza hozzank. A jelentkezéseket érkezési sorrendben regisztraljuk, és visszaigazoljuk.
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A biztonsagos nyomonkovetési

rendszerek kérdései
Dr. Koczor Zoltan — Gondor Vera — Kapitany Sandor — Dr. Takacs Aron**

Probléma-behatarolas
A gyartasi és kereskedelmi rendszerek teriiletén
jelentGs fejlédést mutat a termékekrdl nyilvantar-
tott informaci6k tudatos bévitése. A beavatkoza-
sok, az ok-okozati kapcsolatok kimutatasa, a tétel
vagy termékcsoport-zarolas akkor valik lehetgvé,
ha a termékekkel egyiitt halad a termék valameny-
nyi lényeges adata is. Ennek megval6sitasa néha
egyszerili, maskor jelentds erdforrasokat kot le. A
termékek &ltalanos nyomon kovetése tobbszoros
célt valosit meg:
— atermék és az alapanyagok,
— atermék és a gyartasi miiveletek,
— atermék és a szallitmanytétel (ezzel a vevs),
— a termékproblémak és a feljegyzések Gsszeren-
delése.
Ennek érdekében a nyomonkoévetést iranya sze-
rint érdemes attekinthet6en megjeleniteni. (1.
abra)

Mezégazdasdg Elelmiszer ' Szdllitas . Raktdrozds !(ereskedelem
Folyamatkozi ‘ .
Visszakovetés Terméﬂfkkiéramlés szei‘in’r
— 2 ? ?
Visszgkovetés Terméfkkiéramlés szefrin'r

2?

Termekdramlds szerint
—_———m e ————

Szdrmaztatds szerint

e e e ——— — _g _____ :_____.é___

1. abra: A nyomonkdévetési megfigyelés iranyuldsa

A gyakorlatban a nyomonkévetés megvalésita-
sa kétféle kozegen valésithaté meg. Ha a termé-
kek mérete, elkiiloniiltsége lehetévé teszi, akkor
minden egyes termékelemen jel6lés helyezhetd el
(pl. préselt, froccsontott, konfekcionalt alkatré-
szek). Az informaciék megjelenhetnek szamként,
bettiként, vonalkédként, vagy mas azonositasra
alkalmas jelolésként. Ez visszakereshet6, és a ter-
mék életciklusat végigkovetheti, ha tartés az
adatfelvitel.

Ha a termék jellege ezt nem teszi lehetévé az egye-

di jelolést, vagy talsagosan nagy lenne annak kolt-

sége az informacidkban rejlé haszonhoz mérten,

— a gyartaskozi és egyéb ellendrzések gyartasi
fazishoz rendelésével,

— az anyagmozgas kényszerrendszerével (pl. gyar-
tas kozbeni FIFO) és az anyagfolyam azonosita-
saval,

— atételek kiilontartasaval

oldhat6 meg.

Az Omlesztett termékek nyomonkovetésére a
gyobgyszergyartasban, az élelmiszeriparban, a vegy-
iparban, a mlianyag- és a konnytiiparban stb. egy-
arant sajatos megoldasokat alkalmaztak a felvets-
d6 problémak jellegétdl fiiggGen. Az 6nall6 fejlesz-
tések j6 megoldasokhoz vezettek, melyek gyakran
elszigetelve, a tobbi iparteriilettdl elkiiloniilve él. A
generikus benchmarking-folyamatok sikerélménye
napjainkban, hogy az egyes iparagak megoldasai
széles korben alkalmazasra keriilhetnek. (2. abra)
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2. dbra

Omlesztett és identifikalhaté termékek dtmenetei

Az 6mlesztett termékek keverése:
Technolégiai lehetdségek
Az 6mlesztett termékek keverékként és Gsszetevs-
iben véletlenszertien megoszl6é tulajdonsagokkal
rendelkeznek. Ezt a gyartasi folyamat mentén vizs-
galva egy id6-, vagy egy hossztengely mentén fiigg-
vényként is le lehet irni. Folyamatos adagolas estén
a komponensek egymasra vagy egymas mellé
helyezve 6sszegz6dnek. Amennyiben ezek fajlago-
sitott értékei a meghatdrozok a feldolgozhatésag,
illetve a terméktulajdonsag szempontjabdl, akkor a
keverékképzés a minGségfejlesztés 1ényeges eleme.
Az alabbi elényokre szamithatunk a keverés meg-
felel6 kivitelezése esetén:
— aminbségi paraméterek egyengetése, az értékek
allanddsaga,

—
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- atulajdonsagok maghatarozott értékre hozasa a
keverékben,

- a fokozatos atmenettel rendelkez6 nagy, ezért
ugrasszerd valtasok nélkiili anyagaram kialaki-
tasa.

A fenti esetek rengeteg szakmateriilet napi
problémaira jelentenek megoldast (pl. porkeveré-
kek, granulatumok aranya, rosthossz, a szin, a
stirtiség keverékek esetében).

Egyengetés keveréssel

A mindségi paraméterek egyengetése azon az elven
jon létre, hogy az egymés mellé kerul6 véletlensze-
rii tulajdonsagértékek fajlagos értékei novelhetik
vagy csokkenthetik egymast. Statisztikailag kovet-
ve kideriil, hogy az anyag mennyiségének névelése
az egyesités hatasara n-szeres (n — az egyesitések
szama), a tulajdonsagok ingadozasanak noévekedé-
se ennek csak gyoke. Ez fajlagos egyenl6tlenség
tekintetében csokkenést okoz. (3. abra)

3. dbra
A hossz-menti folyamatjellemzé egyesitéssel torténé
egyenletesebbé tétele (feltételezve a normaleloszlast
komponensek atlaganak és szordsanak azonossagat)

s
¢v== ahol
— y a hossz mentén 6sszegzddd tulajdonsag (pl.
szennyezGanyag tartalom, nedvességtartalom)
— s a hossz mentén 6sszegz6d6 tulajdonsag tapasz-
talati szérasa.

ym(x) = yl(x)+yz(x)+...yi(x)+...y”(x) = iy”(x) )]

= hm__[ P (x)dx esetiinkben y, =n- ;mp 2

i L—eo L

A végeredmény azzal a feltétellel valik igazza, a
vizsgalt x értéknél korreldlatlanok az alapjelek,
ezért az atlagtol valé eltérés — véletlenszertien ? hol
pozitiv, hol negativ értékd. Ezért az ezekbdl kép-
zett 6sszeg nulla felé tart. (A jelek figgetlensége
esetén ez kiillénosen is igaz.)

A tulajdonsdgok maghatarozott értékre hozdsa a
keverékben, keveréssel

A problémas 6sszetevGk részaranyanak maghata-
rozott értékre hozésa el6zetes kimérésen kiviil az
ismert tulajdonsidgii komponensek egyesitésével,
vagyis keverésével is, megvalosithat6. Ez a megol-
dés keriil el6térbe, ha a kevert termék tulajdonsa-
ga a komponensek meglévs tulajdonsagait haszno-
sitva hozza létre a végeredményt. Ismerni kell a
keveréktermék tulajdonsaga és a komponens rész-
aranyanak torvényszertiségeit. Ezek a torvénysze-
rliségek néha rendkiviil egyszertiek (pl. atlagol6dé
jellemzdk), néha bonyolult szakmai ismereteket
feltételeznek (pl. két komponens keverése utan
kialakulé vezetSképesség, stb.).

Amennyiben a bevezetés jellegzetesen egy allan-
d6 rétegben, folyamatosan keriil a termékbe, az
egyesitések és az anyagaram nyujtasa (keresztmet-
szeteinek felgyorsulasa) alapjan kovethet6 a relativ
@) és abszolat (@) termékmennyiség.

y ey y ev
(Dkomp e (I)komp l]; Ny

ahol n - az egyesitések, Ny — a nyujtas (hossz
mentén a tétel széthizasa).

Keverékaranyok a kiszerelési egységen beliil

Az egyes jellemzGk egyengetése mellett jelentkezik
az a hatés is, hogy amennyiben a felhasznalasnal a
termékbevezetés intenzitdasa (vastagsaga, tomeg-
drama stb.) az eredeti termékfolyaméval azonos,
ugy a feldolgozasi id6, vagy a termékterjedelem az
adott tulajdonsag mellett megnd, kénnyebben és
biztonsagosabban valik kezelhet6vé.

Az el6ényok mellett a problémat az okozza, hogy a
feldolgozas soran torténd keverés miatt a nyomon
kovetés egyre nehézkesebb, egységnyi nyersanyag a
gyartasi sor végén, igy a végtermékben egyre
nagyobb tételek részeként jelenik meg, ,,0szlik meg
az anyagaramban”. Ugyanakkor a fajlagos mérté-
ke és igy hatasa a keverés mértékével csokken. A
keverés egyengetd és tételhomogenizalé hatasa
mellett megjelenik az egyes komponensek szétte-

riilése, nehéz nyomonko-

vy, =— \/ [0 =yi)dx = -—\/ [0 42,0+, (0= 13, )l =
ykev L

kev

1
; \/L j(yl (x) yl\ump + yZ (x) ykomp +. yl (x) yknmp) dx -
kev

ykamp

vethetGsége. A dilemmara
nincs altalanos megoldés,
(3) az adott kornyezetben
kell a kockazatok mérté-
ke szerint megtenni a
megfelel 1épéseket.

vkump

\/ Anmp

—
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A probléma egy masik vetiiletét mutatja be az a
vizsgalodas, hogy az 6mlesztett termék mekkora
alkotéelemekbdl all 6ssze halmazza. A tételben
1év6 elemek mérete a keverhet6ség hatarat is
megszabja. A viszonylag nagyobb elemekbdl 4ll6
anyag egységnyi kiszerelésként val6 megjelenité-
se a homogenitast meghatarozé ingadozas szem-
pontjabdl az aldbbi torvényszertiség szerint adoé-
dik. (4. abra)

A ,tokéletesen” elkevert tételbsl véletlenszeri-
en vett meghatarozott méretli kiszerelések is
mutatnak ingadozast. Pl. a zacskds kiszerelési
vanilids és kakaos keksz tényleges részaranya nem
lesz alland6, ha egy el6zetesen elkevert tételbdl
vessziik a csomagolandé kekszkeveréket. Aranyel-
tolédas tapasztalhaté hol az egyik, hol a maéasik
irdanyban. Ha a kekszet gabonaszemekre, vagy orle-
ményre cseréljiik, a keverék egyre kisebb kiszerelé-
sek esetén is azonos homogenitast mutathat. (A
fent leirt probléma a kiilonb6z8 gyogyszerosszete-
vOk esetén joval nagyobb kockazat mellett mutat-
nak hasonlé jelenségeket.)

cv?

N7 %

| \ N Kiszerelési egység
A termék méret” jellenzsje

pl. témeg

! A, X

4. abra
Az eltérd méretii elemek alkotta keverékek
aranyingadozdsa az egyes kiszerelési egységek
dsszehasonlitdsa soran

Az 6mlesztett termékek keverése:
probléma a nyomonkévetésben
A nyomonkoévetéssel kapcsolatos mindségiigyi és
biztonsagi elvardsok fokoz6désa miatt siirgetd,
hogy a gyartasi folyamatokkal kapcsolatosan meg-
felel6 informéciok alljanak rendelkezésiinkre. Ez
az informacié legtébbszor nemcsak nem része a
technoldgiai sorokrél dokumentalt adatoknak, a
validalasi folyamatnak, de a technolégusok is csak
hosszabb gyakorlattal fedezik fel a sajat karukon
az anyagtranszport helyi torvényszertiségeit. A leg-
fontosabb alapkérdések koziil itt csak szemléltetés-
képpen emeljiik ki a legfontosabbakat, mint
— a bemeneti tulajdonsagok hossz-menti (id6-
menti) elhelyezkedése a készterméken beliil
(késleltetések és komponens ,,szétken6dések” a
gyartési folyamatban), illetve

— a keveredett komponens dtmeneti mennyisége a
rendszerben (az atmenetek lefutasa).

A gyartorendszerek legtobbszor folyamatos
miiveleteket végeznek folyamatosan halad6 anyag-
aramon. Az egyes technolégiai miveletek szersza-
main a hossz-menti (soros) vagy odavezetett (par-
huzamos) anyagaramok keverednek. Ezek a hata-
sok okozzak a keverékben a tulajdonsagok atmene-
ti valtozasat.

A keverés hatasanak szamitasara szabalyozas-
technikai megkozelitések, mérésére folyamatos
vagy mintavételes elvek allnak rendelkezésre.
Egyetlen technolégiai médositas is jelentds, akar
minGségi valtozast okozhat a rendszerben, ezért a
jelenség kovetése gyakran nem egyszerd. A jelen
tanulmanyban egy valds vizsgalédas jelleg szerint
helyes eredményeit hasznaljuk fel minGségiigyi
kovetkeztetésekre. A vizsgalatokra egy malomban,
az IFS rendszer kiépitésekor keriilt sor, melynek
gyart6 soran a nyersanyagaranyok, a nedvesség, a
szennyezddések nyomon kévetése valt feladatta.

Egységugras-valtozasokat 1étrehozva, a bemene-
ten hataroztunk meg idéfiiggvényeket a gyartasi
pontok mentén. Az 6t technolégiai egységet feltéte-
lezve a szamitasi modell az alabbi jelleggorbét
hatarozta meg: (5. abra)

TUTSIM

hatds az 5. munkaegységen

6.8888 TIME 20 .8888

5. dbra
Egymast koveté munkaegységeken kialakulo
Jellemzd késleltetése és ,,elkenddése”

A problémat altal4nositva: amennyiben a megfe-
lel6ség a bemeneti hatas karos, pl. egy szennyezd-
vagy mérgezd komponens, és annak meghatarozott
részaranyahoz van kotve (pl. a mezdgazdasagi ter-
mékek vegyszer-, ételek zsir-, a pirospaprika afla-
toxin-tartalma), a nyomonkdévetés minGségi és biz-
tonsagi kritériuma a hatarkoncentracio, vagy kriti-
kus részarany.

A kritikus rész megtaldlasa szempontjabodl a kés-
leltetési idGk, illetve az atmeneti fiiggvény lefutasa
az érdekes. (6. abra)

A gyakorlatban el6fordulhat olyan eset, amikor
a komponens bekeverése nem folyamatos, s ennek
a kimeneten érzékelheté ingadoztaté hatasa van.
Erre példa az aldbbi modellfiiggvény: (7. dbra)

—
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— gazdasagi és vallalatstratégiai igény a karok
korlatozasa érdekében meghatarozott esemé-
nyek bekovetkeztekor (pl. bels6 visszahivasok).
A nyomonkovetés soran az anyagok aramlasa-
Hatdr- srolands nak sorrendiségét, egymassal valé keveredését, a
koncentrdcid Zarolando térbeli és iddbeli elhelyezkedés azonositasat jelle-

tétel hossza

6. abra
Modell az ,,elkenédott” tétellel kapcsolatos
beavatkozashoz

TUTSIM

s
o N
‘},S'“{:-M:‘{_',(‘\_'_r“-Vr“-vF“-vﬂvﬂuﬂuﬂvﬂvﬁvﬁvﬂvﬂvﬂuﬂ‘v} R

e

20 .8888

7. dbra
Periodikus adalékolds hatdsa
a kimenet egyenletességére

A kezdeti adagolasi egyenlStlenség a feldolgozéas
soran fokozatosan , kisimul”, de hatasat hosszabb
technolégidban is kovetni célszerd.

A nyomonkoévetéssel kapcsolatos

mindségiigyi szabalyozasok

A nyomonkdvetés legfontosabb szempontjai az

alabbiak:

— a jogi kovetelmények teljesitése (pl. 178/2002
EU rendelet),

— a szélliték és a fogyasztok azonositasa minden
szallitasi tételre,

— az lizemi aruaramlas, valamint a belsd logiszti-
ka és a labormenedzsment atlathatésaga,

— krizishelyzetek hatékony kezelése kozvetleniil
a folyamatok korrekcigjaval, tekintettel a folya-
matbiztonsaggal szemben tdmasztott fokozott
kovetelményekre,

- afeldolgozési folyamatok tagoldsa részfolyama-
tokra és a keverésekre,

mezzik. Ehhez szivesen hasznaljuk fel a techno-
légiai folyamat sarokpontjait, mint az egyes
berendezéseket, sarzsokat, etetési és csomagolasi
egységeket. A vallalatok a jogszabalyok, a szak-
mai kockézatok, szabvanyok alapjan a sajat fele-
16sségiik keretében hatarozzdk meg nyomonkéve-
tési koncepcidjuk mélységét. Csak az anyag- és az
aruaramlas Osszes folyamatanak atlatasaval, a
kolecsonhatdasok ismeretében lehet megoldast
talalni. Ezek utan lehetségessé valik az atlathato,
szlikséges részletességii nyilvantartas.
A hatékony menedzsmentrendszerek integralt
moédon kezelik
— a kiépitett gyartésor anyagtranszport-elemzé-
sét és a lehetséges befolyasolasi pontok feltara-
sat, a tételek kulontartasat,a folyamatos elvii,
technolégiaba épitett koztes termékvizsgalatok
fejlesztését és alkalmazasat (pl. gyartaskozi
ellendrzések), termékminta-rendszer kialakita-
sat és tarolasat,a gépészeti és technolédgiai
modositasok szabadsagfokdnak novelését (pl.
konnyt kitiritési lehetéség a zart rendszerek-
ben, élesvaltasok, stb.),a termékek anyag-
transzportjanak szabalyozasat,a lényeges infor-
macidk archivalasat és termékhez rendelését,A
mindségkozponti menedzsmentrendszerek az
informaciéfelhasznalas tekintetében egyre
magasabb igényeket tdmasztanak. A gyartési
infrastruktira természetes része, hogy a biz-
tonsag és az atlathatésag szempontjait hatéko-
nyan lehessen a gyakorlati rendszerek részévé
tenni. Ez olyan 1j kihivés, mely a folyamatos
fejlesztést napi gondolatmenetté teszi.

Koszonet:

Eziton szeretnénk készonetet mondani a kisér-
leti tevékenységet megrendel6 Diamant Malom
Kift-nek.

Irodalomjegyzék:

MSZ EN ISO 9004:2001

Dr. Koczor Zoltan és munkatarsai (alkot6-szerkesz-
t6): Bevezetés a minGségiigybe — A minGségiigy
gyakorlati kérdései (Miiszaki Konyvkiad6, Buda-
pest 1999.) http://www.fvm.hu/

Dr. Vas Laszl6 Mihély: Szélfolyamok egyenletessé-
ge (BME oktatéasi segédlet)

www.quality-mmt.hu
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Az MSZ EN ISO 22000:2005 szabvany szerinti
_ élelmiszer-biztonsagi iranyitasi rendszer
(EBIR) bevezetésének gyakorlati tapasztalatai —

a fogyasztok biztonsaga
Pager Zsolt™

A 2005. oktober 1-én megjelent szabvanyt minden,
az élelmiszer agazatban érdekelt fél nagy érdekls-
déssel fogadta. Vartunk mar egy olyan, nemzetko-
zileg elfogadott kovetelményrendszert, amely az
élelmiszerlancon (pl.: termény-elGallitok, els6dleges
élelmiszer-elgallitok, élelmiszergyarték, masod-
lagos élelmiszer-gyartok, stb.) beluli szervezetek
részére testreszabott, de ugyanakkor mas EBIR
(Elelmiszer-Biztonsagi Iranyitdsi Rendszer) szab-
vanyokkal ellentétben rugalmasan kezelhet6 kove-
telményeket tamaszt. Itt azonban mindenképp meg
kell emliteni — a mar meglévé EBIR szabvanyok
(IFS, BRC, EFSIS) védelmében —, hogy ezek kive-
telményeinek ismerete nagy segitséget jelent egy
MSZ EN ISO 22000:2005 szabvany szerinti rend-
szer bevezetésénél és folyamatos fejlesztésénél.

A P-Group MinGségfejlesztési Tandcsadé Iroda
Kft. csapatanak a MAR-NE-VALL Kft. torokszent-
miklési tizemében nyilt lehetGsége elGszor a szab-
vany kovetelményeinek testreszabott értelmezésé-
ben. Mindenképp el6nyt jelentett, hogy egy mar
fuggetlen, akkreditalt tanusité testiilet, a Certop
Termék- és Rendszertanasité Haz Kft. 4ltal tana-
sitott, az MSZ EN ISO 9001:2001 és MSZ EN ISO
14001:2005 szabvanyok kovetelményeinek megfe-
lel6, integralt iranyitasi rendszerbe kellett az Gj
szabvany kovetelményeinek megfelel6 szabalyo-
zast beilleszteni. Az integralasra 2005. 6szén, még
a végleges szabvany kiadasat megel6z6en keriilt
sor, majd egy néhany honapos bevezetési idGszakot
— és a végleges szabvany kovetelményeinek figye-
lembe vételét — kovetGen sikeres eljarast folytattak
le a tantusité szervezet auditorai.

A beszerzés kérdéskore

Mint azt ezidéig is j6l tudtuk, az élelmiszerek fel-
dolgozasanal, elgallitasanal (ugyanez igaz természe-
tesen mas iparagakra is) a késztermék minGségét
dontd mértékben befolyasolja az alapanyagok ming-
sége. A kiépités soran szerzett tapasztalatok alapjan
egyes, az élelmiszeripar szédmara alapanyagot
beszallité vallalatok — a jogszabalyi elGirasok szigo-
rodasa ellenére, vagy talan éppen ezek folyamatos
valtozasabol adédéan — nincsenek tisztaban termé-

keik jelolési kotelezettségeivel. Ebbdl adédéan egyes
élelmiszer-elgallitok konnyen eshetnek olyan hiba-
ba, hogy termékeik 6sszetételét — hasonloképpen —
elégtelen mddon jelolik.

A félkésziilés kezdetén egyetlen beszallité ter-
kovetkez6 informaciok:

— Osszetevok,

— jeldlési ajanlas,

— felhasznélas,

— adalékanyagok,

— fizikai-kémiai tulajdonsagok,

— mikrobiolégiai hatarértékek,

— taplalkozasi értékek,

- fogyaszthatésagi informaéciok,

— genetikailag moédositott anyagot tartalmaz-e a
termék, vagy sem,

— allergén-intolerancia informaéciok,

— eltarthatdsag és tarolas,

— csomagolas,

— jelolés,

— egészségiigyi és biztonsagi informéciok.

Ezek az informaciok elengedhetetlenek az élel-
miszer-elGallitdas megtervezéséhez, technolégiai
lépések, paraméterek meghatarozasahoz, veszély-
elemzés elvégzéséhez, stb.

Ezen beliil kiilon kérdéskor az allergének, GMO
termékek kezelése. Ez a kérdés azonban hamar
rovidre zarhaté, ugyanis az eddigi tapasztalatok
alapjan, a legtobb beszallité nyilatkozik termékei
GMO mentességérdl. Egyéb esetek hasonlé médon
kezelenddk (pl.: nyomonkdvetés, keresztszennye-
z6dés, jelolés, stb.), mint az allergének. A tudo-
many mai alldsa szerint ezek bizonyitottan nem
egészségkarosité hatastak, de a fogyasztokra kell
biznunk, hogy elfogadjak-e GMO-t tartalmazé ter-
mékeket. Amennyiben teljes mértékben nem tud-
juk biztositani, hogy termékiink genetikailag
modositott szervezett6l mentes (pl.: adott beszalli-
t6 nem nyilatkozott a mentességrél, tovabba a
beszéllitott anyag keresztszennyez6déssel mas ter-
mékekbe is bekeriilhet, sth.), ezt a lehetGséget a
vonatkozé jogszabalyi elGirdsoknak megfelelGen
jel6lniink kell.

*felkészitG, szakmai vezet; P-Group MinGségfejlesztési Tandcsad6 Iroda Kift.
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Az allergénekre az utébbi
években nagy figyelmet fordi-
tanak. Az adott termékekre,
OsszetevOkre érzékeny fo-
gyaszto6i csoportokat meg kell
6vnunk attél, hogy megfelels
informéci6 hidnya miatt
adott élelmiszer fogyasztasa

karos egészségiigyi hatast
véltson ki. Ezt az élelmisze-

rek jelolését szabalyozd ren-
delet is biztositja. Kivéve, ha
a rendelet szovegét annak
szandékatol eltéréen értelme-
zik. Itt tartom sziikségesnek
hangsulyozni, hogy a tobb-
szor moédositott 19/2004. (IL.
26.) FVM-ESzCsM-GKM
egylittes rendelet 4. sz. mel-
lékletében megjelolt allergé-
nek tekintetében - a kén-
dixid kivételével — nincsenek
hatarértékek. Barmilyen

’s‘—M
t

mennyiségben is tartalmaz a

termék allergént, azt min-
denképp jelolni kell. A beszal-
lit6i specifikaciok alapos

Beszallitott termékbsl
adodd nem megfeleldség
¥

atvizsgalasat [pl.: egyes ter-

Beszallitott termék

mékcsoportok jellemz6

minta bekérése

Osszetevoi a , fliszerek”, ame-
lyek allergént (pl.: zellert,

stb.) tartalmazhatnak] kove-
téen javasolt a gyartmanyla-
pok Osszevetésével allergén-
matrix-ot létrehozni és azt
folyamatosan aktualizalni.

Egy ilyen tablazat minden-
kor nagy segitséget fog nyj-
tani. A kovetkezs 1épés annak felmérése, tudjuk-e
biztositani az altalunk eléallitott, kiilonb6z6 aller-
géneket tartalmazo, illetve azoktél mentes termé-

kek keresztszennyezddésének elkeriilését.

Ha ezt nem tudjuk teljes mértékben megoldani,
elkeriilhetetlen lesz a mar jol ismert praktikak (pl.:
,2hyomokban mogyorét tartalmazhat”, ,lisztet,
tojasport, tejport is felhasznalé tizemben késziilt”,
stb.) alkalmazasa. Bar ezzel termékiink értékesité-
sébdl kizarjuk az e termékekre érzékeny fogyasztoi
csoportokat, de megévjuk egészségiiket és nem
utolsé sorban véallalkozasunkat.

Nyomonkoévetés, termékvisszahivas

Talén az egyik legnagyobb kihivas a felkésziilés fel-
adatai kozott az ,,abszolit nyomonkovetés” lehetGsé-
geinek megteremtése (az elmilt években tébbszor is
tapasztalhattuk az ennek hidnya miatt felmeriild

termék-visszahivasi problémékat). Ugyanakkor az

1. abra: A termékvisszahivas folyamata

egyik legnagyobb sikerélmény, amikor a bels6 audi-
tok kapcsan végrehajtott prébavisszahivasok soran
ennek megfelel6 miikodését tapasztaljuk. A nyomon-
kovetés lehetGségének megteremtése vev6t6l-beszal-
litig, illetve beszallit6tdl a vevdig azonos fontossaga.
Megoldast nydjthat egy magasabb koltségraforditéast
igényl informatikai tAmogatas, de a cél ennek alkal-
mazasa nélkiil is elérhet6 a nyomonkovetést eldsegi-
t6 feljegyzések és azonositok meghatarozaséaval.

A moédszer kidolgozasa arra iranyul, hogy egy
esetleges vevOi reklaméacié esetén képesek
legylink eljutni addig a pontig, ahol az élelmiszer
biztonsaga sériilt és ettdl a ponttdl eljutni azok-
hoz a vev6khoz, akik a nem biztonsagos, vagy
akar csak érzékszervileg nem megfelel§ termék-
hez hozz4jutottak. Tovabba egy esetleges beszalli-
toi jelzés esetén képesek legyiink megallapitani,
hogy az adott alap-, segédanyag mely késztermék
tételekben lelhetd fel.
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A tételazonositok kialakitasa soran figyelemmel
kell lenniink arra, hogy az adott élelmiszert
milyen kapacitassal allitjuk el6. Egy nagyobb
mennyiségben el6allitott termék esetében nem
mindegy, hogy az egy nap, egy miiszak, egy 6ra, 30
perc, vagy 15 perc alatt legyartott termékeket
tekintjiik egy tételnek. Természetesen a gyakoribb
tételazonositas nagyobb feladat a termelés szama-
ra, de ezzel parhuzamosan azt is mérlegelniink
kell, hogy mekkora egy nem-megfelelGség felmerii-
lésekor visszahivand6 termékek mennyisége. A
préobavisszahivas (termékvisszahivas tesztelése)
célja, hogy egy tényleges termékvisszahivast meg-
el6z6en megallapitsuk nyomonkoévetési rendsze-
rink megfelel6ségét (a termékvisszahivas folya-
matat az 1. abra szemlélteti).

Adott termék megvasarlasaval valamely keres-
kedelmi egységben (a folyamat ,hibrid” kérnye-
zetben is elindithato, a termék kivalasztasaval az
értékesitéssel kapcsolatos feljegyzésen) és nem-
megfelelségének feltételezésével kell elindita-
nunk a folyamatot (vevétél indul6 folyamat). Pré-
bavisszahiviaskor a termékkel kapcsolatos dsszes
informaci6 rendelkezésre 4ll, de ,,éles helyzetben”
képesnek kell lenniink termékminta bekérésével
(ez nehezebben valésziniisithets), vagy informéci-
ok gytijtésével a termék (tétel) azonositasara. A
termékvizsgalatok megkezdhet6k a beszéllitott
termékmintén, illetve a begy(jtott informaciok
alapjan beazonositott tétel mintdjanak bekérésé-
vel a mintabankboél. Ezekkel a termékvizsgéalatok-
kal a lehet6 legrovidebb id6 alatt meg kell allapi-
tanunk, hogy termékiink a fogyasztok egészségét
veszélyezteti-e. Ha ez nem 4ll fenn, mérlegelniink
kell, hogy egy ,pusztan érzékszervileg hibas” ter-
mék tovébbi forgalmazisat meg kivanjuk-e aka-
délyozni, amennyiben ennek lehet6sége fennall.
Ha a dontéseket kovet6en a termékvisszahivas
megsziintetésérél hataroztunk, a folyamatban
érintett feleket informalnunk kell a kivizsgélas
eredményérdl és az eljaras megsziintetésérdl.

Ha a vizsgalatok alapjan a termékvisszahivast
végre kell hajtani, a megfelel6 informaécids csator-
nak felhasznélasaval értesitentink kell az érdekelt
feleket (fogyasztdok, vevik, hatésag — az elGirasok-
nak megfelelGen). Ennek megfelel6 lebonyolitasa-
ra alkalmas egy gyorselérési, riasztasi lista
készenlétben tartdsa, amely tartalmazza az egy
ilyen eset kapcsan értesitendd személyek, szerve-
zetek elérhetdségét, és az informalasukért felelGs
személyeket.

A termékvizsgalatok (laborvizsgalatok, termelé-
si feljegyzések atvizsgaldsa, stb.) sordn kapott
informéciok alapjan meg kell allapitanunk, hogy az
élelmiszer biztonsaganak sériilése mibdl adodott.

Ha egyértelmtien megallapithaté (pl.: a termék-
vizsgélatok soran kapott eredmények erre utalnak,
vagy az esetleg rendelkezésre 4ll6 beszallitott ter-
mék mintabankbél torténé vizsgalataval ez bizo-
nyithat6), hogy a nem-megfelelGséget egy beszalli-
tott termék okozta, a beszallité értesitésével (a
lefolytatandé eljarast nem részletezem) parhuza-
mosan meg kell allapitani, hogy az adott terméket
milyen tételekben hasznaltédk fel (visszahivas a
beszallitétol a vevGig). Ha ebb6l a beszallitott
anyagbdl még fellelhet6k készletek a raktarban,
azokat természetesen azonnal zarolni kell.

Ett6l a ponttdl kezdve az Osszes érintett tételt
potencialisan nem megfelel6 terméknek kell tekin-
tentink. Ezen termékek vevsit (akiknek a terméke-
ket kozvetleniil értékesitettitk) egyértelmiien azo-
nositani kell. Ha a vizsgalatok soran valamely tech-
noldgiai eljaras, paraméter az el6irtaktoél vald elté-
rését allapitjuk meg (ebben az esetben kijelenthet-
jiuk, hogy a veszélyelemzés igazolasi, érvényesitési
eljarasai nem megfelelGen lettek meghatarozva — az
élelmiszer biztonsiagossagat nem szavatoljak) a
megfelel6 feljegyzések atvizsgilasaval meg kell
hataroznunk, hogy az eltérés milyen id6szakban
allt fenn. Ezt kévetGen a nyomonkoévetési rendszer-
nek alkalmasnak kell lennie a vevik azonositasara.
A vevGk és a tételek azonositasaval megkezdhet6
az érintett termékek visszahivasa, zarolasa, majd
tovabbi dontéseket kdvetden annak megsemmisité-
se. Egy a fent leirt médon miik6dé, célirdnyos meg-
hatarozast lehet6vé tevé nyomonkovetési rendszer
kulon-kilon igazolt, esetlegesen érvényesitett
részekre tagolja az élelmiszer-eléallitas folyamatat,
vagyis a potencialis élelmiszerbiztonsagi problé-
mak megelGzését is elGsegiti (a szabvany dokumen-
talt eljarast ir el a fentiek szabalyozasara — lasd:
7.10.4. Visszavonasok).

Termékvizsgalatok

Az elGallitasi folyamatokhoz sziikséges paraméte-
rek meghatarozasara tobb maédszer (pl.: szakiroda-
lomban meghatarozott paraméterek alkalmazésa,
a piacon talalhat6 hasonlé termékek paraméterei-
nek adaptacidgja, stb.) is rendelkezésiinkre all,
azonban ezek megfelel6ségének (a szabalyozéssal
elértiik a kivant célt — termékiink fogyasztdsa nem
okoz egészségiigyi karosodast) igazolasara termék-
vizsgalatokat kell végezniink. Ezek a termékvizs-
galatok a koltségesek, de szisztematikus megterve-
zéslikkel (pl.: reprezentativ termékcsoportok kiala-
kitasaval, stb.), és a végrehajtasuk soran kapott
eredmények értékelésével mas termékeket is érin-
t6 kockazatokat cs6kkenthetiink.

A termékvizsgalatok korébe tartozik a beszalli-
tott termékek laborvizsgalata, melynek soran a
termékspecifikaciéban meghatarozott paraméte-
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reknek val6 megfelelGséget vizsgaljuk. Ezek gyako-
risagat az adott termék gyartas soran betoltott sze-
repe, kockazatanak mértéke, illetve a beszallito
kategoriaba soroldsa alapjan ajanlott meghataroz-
ni. Természetesen, ha az adott termékkel kapcsola-
tosan tobbszor észlelhetd a specifikaci6tol vals elté-
rés, helyettesité termék, vagy mas beszallité kere-
sése javasolhat6. A kritikus termékeket, nem meg-
bizhat6 beszallitokat igyekezziink kizarni az élel-
miszer-elGallitasbol, ezzel is csokkentve a kockaza-
ti tényezdket.

Higiénia

Minden ,jéravalé” élelmiszerlancon beliili szerve-
zet rendelkezik a higiéniai el6irasokat, takaritasi
eljarasokat szabalyozé dokumentumokkal. Ezek
igazoldsa is tobbé-kevésbé megvalésulni latszik,
azonban érvényesitésiik gyakran nem torténik
meg. Validaldsuk hidnydban azonban sohasem
lehetiink biztosak, hogy a meghatarozott médsze-
rek alkalmazésaval elértiik a kivant eredményt.

A tapasztalat soran t6bbszor felmeriilt, hogy az
alkalmazott pl. takaritasi technolégia eleve nem
alkalmas a mikrobiolégiai kockazat kikiiszobolésé-
re, mas esetben a médszer annak meghatarozasa-
kor alkalmas a veszély megsziintetésére, de a
késtbbiekben rezisztencia alakul ki a megcélzott
mikrébatorzs(ek)ben.

A takaritassal, higiéniaval kapcsolatos érvénye-
sitési tevékenységeknek egyarant ki kell terjedniiik

— a személyzetre,
— a gépekre, berendezésekre, eszkozokre,
— az Uizemi kornyezetre.

A validalasok elvégzésére szolgalé eszkozok tar-
haza széleskord, az egyszerd gyorstesztektsl a
komolyabb analitikai eszk6z6kig. Pusztan a finan-
cialis erdforrasoktdl fligg, milyen eszkozoket kiva-
nunk beszerezni, vagy akkreditalt laborok szolgal-
tatasat kivanjuk-e igénybe venni.

Az ilyen vizsgalatokra is javasolt tervet készite-
ni, amely a késGbbiekben a kapott eredményeket is
tartalmazni fogja. Ezzel elGsegitjiik az adatok
elemzését és a gyakorisagok megfelelGségének
meghatarozasat. Az alapvetGen kritikus pontokat
és a vizsgalati eredmények alapjan annak itélt pon-
tokat gyakrabban ellenérizziik, hogy az eredd koc-
kazat a lehet6 legkisebb legyen.

Osszegzés

A fent emlitett témak mindegyike kiilon cikket
érdemelne, azonban ezek érintésével igyekeztem a
szabvany kovetelményei kozill azt a néhanyat
kiemelni, melyekkel a rendszer épitése soran mély-
rehat6an kell foglalkozni.

Azon talmenGen, hogy a szabvany koévetelmé-
nyeinek kielégitése az élelmiszerlancon beliili szer-
vezeteket hozzasegiti folyamataik szabalyozott
mederbe tereléséhez, minden bizonnyal alkalmas
lesz arra is, hogy a fogyasztok bizalmat erdsitse.
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Ellen6rz6 jegyzék a hibak szambavételéhez,
elemzéséhez, ismétlddésiik megeldzése céljabol™

A mindéségiranyitas alappilléreinek targyalasa-
kor ramutattunk a hianyossagok megel6zésé-
nek stratégiai jelentéségére, a mindség javula-
saval egyidejii kedvezé gazdasagi hatasara,
tovabba tébb, a megel6zést elosegité modszert
is ismertettiink (FMEA, HISZEM, HACCP).
Ehelyiitt a gyakorlatban mégis eléforduls, a
mindséggel osszefiiggd problémak megismétls-
désének ritkitdsdra az elemzés folyamatédra és
ellenérz6 jegyzékekre épitett modszereit
mutatjuk be. (Egy masik modellt a kévetkezd
szdmban ismertetiink.)

Az észlelt hibak szambavétele
1. A feltart hibakrol késziil feljegyzés, az azonosito
adatok, hibajelenségek rogzitésével?

. Elktlonitik a hibas munkadarabokat?

. A vevoi reklamaciokrol vezetnek nyilvantartast?

4. A kiils6 szolgaltatok altal végzett garancialis javi-
tasokrol begytijtik az elemzéshez sziikséges hiba-
adatokat? A feltart hibak adatait — az okok, oko-
z0k, koltséghelyek stb. feltiintetésével — rendsze-
resen Osszesitik, és statisztikailag feldolgozzak?

5. Készitenek rendszeres kimutatasokat az ismét-
16d6 hibakrdl a fenti adat-alloméany alapjan?

6. Az észlelt hibardl — az esetleges azonnali intéz-
kedés lehetGvé tételére — szereznek gyors, elsdd-
leges informaci6t (kit6l, ki, mikor, hogyan)?

wWw N

A hibainformaciék elemzése

8. El6 van-e irva (és szervezetileg egyértelmtien biz-

tositva) a hiba okédnak vizsgalata, meghatéarozasa?

9. A garancialis javitasok okainak gytjtését lehet6-

vé teszi a munkalapok feldolgozasa?

10. A reklamaciék alapjan visszavett termékeket
megvizsgaljak és feltarjdk a hibakat és azok
okait?

11. Megkérdezik a vev6t6l a termék egyes mind-
ségjellemzbinek fontossagat?

12. A mingségellendrzés soran a vevs szamara fon-
tos, illetve a hiba-el6fordulas szempontjabdl
kritikus alkatrészekre, mindgségjellemzGkre
helyezik a hangsulyt?

13. A ,belsd” és ,kiilsG” kimutatasok alapjan meg-
hatarozzak a meghibasodas szempontjabdl kri-
tikus jellemzGket, alkatrészeket, technolégia-
kat, szervezeti egységeket stb.?

14. Szamszertsitik a hibak altal okozott vesztesé-
geket forintban? Milyen idészakonként?

15. Készitenek osszeallitisokat a nemmegfelelési
koltségek alakulasanak trendjér6l?

16. Rendelkeznek megfeleld moédszertannal és
ismerettel a problémék feltardsara és okozdi-
nak kikiiszobolésére?

17. Végeznek tobb szakmai szervezet részvételével
csoportos probléma- és feladatmegoldast?

18. Sziikség szerint igénybe vesznek kiils6 segitsé-
get a hibak okainak megallapitasdhoz?

19. Feldolgozzak, 6sszesitik a bels selejt, a rekla-
maciok és a garancidlis javitasok okait, kovet-
kezményeit?

A hibainformacidk visszacsatolasa

20. Kapnak rendszeresen feldolgozott és elemzett
informaciét a miiszaki elGkészitést, gyartast és
ellen6rzést végzd, illetve az egyéb érintett szer-
vezetek a hibakrdl és hibak okairdl (kiilonos
tekintettel az ismétl6dé hibakra)?

21. Kapnak a szallit6k rendszeresen informaciét az
altaluk beszallitott termékek hibairél és az
okozott veszteségrdl (kiilonos tekintettel a
visszatér6 hibakra)?

A hibaismétlédés megelGzése

22. Késziilt program a hibdk keletkezésének meg-
el6zésére?

23. Kidolgoztak javit6 intézkedéseket és elrendel-
ték ezek bevezetését?

24. Szamon kérik a bels6 szervezeteken és a beszal-
litokon hibajavité intézkedések meghozatalat?

25. A beszallitokkal készittettek intézkedési terve-
ket a hibak ismételt el6fordulasanak megel6zé-
sére?

26. Nyujtottak segitséget a beszéllitoknak a hibak
tartés felszamolasidhoz?

27. A problémak megsziintetésére hozott intézkedé-
sek megvalésitasat ellendrzik, nyomon kovetik?

28. Ellenérzik a javité intézkedések eredményessé-
gét?

29. A bevalt megoldasokat, intézkedéseket Kkiter-
jesztik a tobbi termékre, gyartoé tizemre, illetve
a feltételi folyamatok, az igazgatas érintett
teriileteire is?

Folytatjuk

*A rovatban megjelens anyag az aldbbi forrasmunkan alapul: Paranyi Gy. (szerk.): MinGséget — gazdasagosan
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A Magyar MinGség Tarsasag
2006. évi tagi szolgaltatasai és tagdijai
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HAZAI ES NEMZETKOZI HIREK, BESZAMOLOK

XIV. Magyar Innovacios Nagydij

A XIV. Magyar Innovaciés Nagydij palyazatra 38
jelent6s hazai innovacids teljesitményt bemutat6
palyamunka érkezett.

A 2005. évben kiemelkedd innovaciés teljesitmé-

nyeket ((j termékek, 4j eljarasok, 0j szolgaltatasok

értékesitése) a biralébizottsag:

— az eredetiség, Gjszeriliség, innovativitas

— az adott évben a palyazonal elért tobbletered-
mény vagy tébblet arbevétel és egyéb el6ny

— a tarsadalmi hasznossag (pl. kornyezetvédelem,
munkahely-teremtés, hazai beszallitok foglal-
koztatasa, vevoknél jelentkez6 elényok stb.)

alapjan minGsitette.

A dijakat 2006. marcius 31-én iinnepélyes keretek
kozott az Orszaghazban adtak at.

A Magyar Innovéciés Nagydijat Dr. S6lyom Lasz16
koztarsasagi elnok adta at a Richter Rt. altal kifej-
lesztett és forgalomba hozott , Lisonorm®, Gj kom-
binalt hatéanyag-tartalmt vérnyomas-csokkent6
gyogyszer”-ért.

Tovabbi hét innovéciés dijat adtak at az illetékes
tarcak (GKM, FVM, THM, KvVM), ill. intézmények
(NKTH, MSZH, MKIK) vezetdi.

A Gazdasagi és Kozlekedési Minisztérium 2005. évi
Ipari Innovéciés Dijaban részesiilt a Thales Nano-
technolégiai Rt. altal kifejlesztett és gyartott
,Laboratériumi hidrogénez6 készilék gyoégyszer-
kutatas céljara (H-Cube®)”

Az Informatikai és Hirkozlési Minisztérium 2005.
évi Informatikai Innovaciés Dijdban részesiilt az
HIntegralt kommunikéaciés rendszer gépjarmiivek
részére (ice>Link Plus)” a Dension Audio Systems
Kft. altal bevezetve

A Foldmiivelésiigyi és Vidékfejlesztési Minisztéri-
um 2005. évi Agrar Innovéciés Dijaban részesult a
Gabonatermesztési Kutaté Kézhaszni Tarsasag és
a Diabet Trade Kft. altal kézosen kifejlesztett ,,Uj,
korszert Diabetikus siitd- és tésztaipari termék-
csalad (Diabet-Mix) kifejlesztése és hasznositdsa”

A Kornyezetvédelmi és Vizligyi Minisztérium
2005. évi Kornyezetvédelmi Innovaciés Dijaban
részesult a ,,PVC-nek koérnyezetbarat zart techno-
logidaval megvaldsitott kapacitasb6vitése a Bor-
sodChem Rt.”-nél

A Nemzeti Kutatasi és Technolégiai Hivatal 2005.
évi Innovéciés Dijaban részesiilt a Semilab Rt. 4ltal
kifejlesztett és forgalmazott ,,Vilagszinvonald nap-
elem minésité berendezés”

A Magyar Kereskedelmi és Iparkamara 2005. évi
Innovaciés Dijdban részesilt a ,,Twinclean porzsak
nélkiili porszivé késziilék kifejlesztése és gyartdsa”
az Electrolux Lehel Kft. altal bevezetve

A Magyar Szabadalmi Hivatal 2005. évi Innovaci6s
Dijaban részesiilt az Innomed Medical Orvostech-
nikai Gyarté és Fejleszté Rt. altal kifejlesztett

,Digitalis, nagy felbontast tiild§sziirs rontgen allo-
mas (Innospot 1000 T/TM)”

- V' 4 4 y I

Tovabhi informacio:
Herr Gyorgyi,
telefon: 456-6956;
e-mail:

ujsag@quality-mmthu
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PALYAZATI FELHIVAS

KORNYEZETI MEGTAKARITAS DIJ 2006

A Kornyezettudatos Vallalatiranyitasi Egyesiilet
2006-ban is meghirdeti Kornyezeti Megtakaritas
Dijait. A palyazaton vallalatok, vallalkozasok és
més szervezetek vehetnek részt olyan megvalésult
intézkedésekkel, amelyek egyszerre hoztak kor-
nyezeti és gazdasagi hasznot. Az Ablakon bedobott
pénz cimii program keretében harom kategoria-
ban adunk at dijat az oktéber 19-én megrendezen-
dé nemzetkozi konferencian. A pélyazat formaja
az adott intézkedéseikrdl szolo rovid, két oldalas
esettanulmany, meghatarozott feltételek szerint.
A dijazott vallalatokon kiviil a legjobb esettanul-
manyok helyet kapnak az Ablakon bedobott pénz
V. cim esettanulmany-kotetben.

A RESZVETEL FELTETELEI

— A palyazé jogi személyiséggel rendelkezé szer-
vezet

— A palyazénél az elmult 6t évben valésult meg
olyan intézkedés, amely kornyezeti és gazdasa-
gi hasznot egyarant hozott

— Rendelkezésre allnak a hasznokat mutaté
alapadatok, tgymint kornyezeti javulas , beru-
hazasi koltség, éves miikodtetési koltség, éves
megtakaritas és az ezekbdl szamitott megtérii-
1ési id6

— A pélyazé a fenti intézkedésekrdl két oldalas
esettanulmanyt készit a megadott formaban

HATARIDOK
Szandéknyilatkozat bekiildése 2006. janius 30-ig
Teljes esettanulmany bekiildése 2006. jalius 31-ig

NEVEZESI DiJ
KOVET tagoknak 125 ezer Ft + AFA
Nem tagoknak: 250 ezer Ft + AFA

A PALYAZAT FORMAJA

A palyazat terjedelme két oldal, a megadott sab-
lon alapjan. Végleges formajat t6bb javitasi kor
utan nyeri el, elkészitésében segitiink. A palyaza-

tot és a hozza tartoz6 képeket elektronikus for-
maban kérjik elkiildeni.

A PALYAZATTAL KAPCSOLATOS

TARTALMI ELVARASOK

A két oldalas esettanulmany kozérthetd forma-
ban irja le az alabbiakat:

— A cég f6 adatai

— Alapitas, alkalmazottak, forgalom, piaci része-
sedés, fébb beszallitok, fébb vevik, legfonto-
sabb termékek. Cim, kapesolattarto.

— F&bb kornyezetvédelmi intézkedések

— Az utdbbi években végrehajtott intézkedések
leirasa egy-egy bekezdésben. Nem Ilényeges,
hogy az intézkedés elsGsorban kornyezetvédel-
mi okbdl valésult-e meg (lehet pl. technolégia-
valtas is), amennyiben jelentGs kornyezeti
hasznot is hozott. Lényeg, hogy az intézkedés
hatasara kornyezeti haszon és gazdasagi
haszon is jelentkezzen. (PL. szallitasi Gtvonalak
racionalizalasa: kevesebb légszennyezés a szal-
litas soran, ugyanakkor tizemanyag-koltségek
csokkenése)

— Kornyezeti és gazdasagi hatdsok

— Tablazatos formaban minden intézkedésre a
kovetkez6 adatokat kell megadni: intézkedés
megnevezése, miéta miikodik, kornyezeti javu-
1as (pl. 25 000 kg/év-vel kevesebb lugfelhaszna-
las), megtériilésre vonatkoz6 adatok (beruha-
zasi koltség, éves szintli miikodtetési koltség,
éves megtakaritas, végiil az ezekbdl szamitott
megtériilési ido).

KIEGESZITO ANYAGOK

A szervezet logdja, a kornyezeti javulast mutato
diagramok, az esetek jobb megértéséhez sziiksé-
ges legfeljebb 5 fénykép (elsGsorban a koérnyezeti
intézkedésekrdl). Az esettanulmany forméatuma
letolthet6 a www.kovet.hu/view/main/211.html
oldalrél. Kérjilkk, mindenképpen ezt a mintat
hasznalja!

Az esettanulmany formatuma letélthetd
awww.kovet.hu/view/main/211.html oldairsl.

Kérjiik, mindenképpen ezt a mintat hasznalja!
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Uj eléirasok a ruhézatok
méretnagysaganak és a textiltermékek
kezelési jelolés jelképeinek megadasara™

Az elmult évben két olyan eurdpai szabvanyt
vezettiink be magyar nemzeti szabvanyként,
amelyek egyarant fontosak a textiltermékek
gyartéinak és felhasznaldinak. A két magyar
nyelvi véaltozata ebben a honapban (4prilis) jele-
nik meg. Az egyik a ,Ruhazatok méretnagysag-
jelolése” ko6zo6s cimi sorozat harmadik, egyben
legfontosabb része. Ez a sorozat, amelynek az
els6 két része mar a korabbi években megjelent,
els6sorban a ruhéazati ipart érinti. A méasik szab-
vany a textiltermékek kezelésének jelolési maod-
javal foglalkozik, és a textil- és textilruhazati
iparon kiviill a textiltisztitassal foglalkozdk
érdeklédésére is szdmot tarthat. A szabvany 4j
kiadasa lényeges valtozasokat tartalmaz az el6-
z6hoz képest.

Fontos, hogy az ipari szakembereken kiviil, a
nagy ruhdzati és textiltermékfelhaszndlok (pl.
fegyveres testiiletek, egészségiigy, kézlekedési
vallalatok sth.) és természetesen a fogyasztové-
delmi szervezetek is megismerjék az 1j szabva-
nyokat. A fogyasztokat, akik az Gj szabvanyok-
ban elGirt jelképekkel a termékek cimkézésén
talalkoznak, varhatéan a fogyasztévédelmi szer-
vezetek tajékoztatjak majd a valtozasokrol.

Ruhazatok méretnagysag-jelolése

A szabvanysorozat elsé része (MSZ EN 13402-
1:2001) a szakkifejezéseket, fogalommeghataro-
zasokat és a testmérési eljarast adja meg. Meg-
hataroz egy emberi alakot abrazolé jelképet. A
ruhazati termékek cimkéjén ezen a jelképen
jelolhet6 a méretnagysag, amivel a megfelel
ruhazatkivalasztasahoz a sziitkséges testmérete-
ket adjak meg. A szabvany megkiilonboztet
els6dleges és masodlagos méreteket. Az elsddle-
ges méreteket fel kell tiintetni, a masodlagos
méretek esetében erre lehetGség van, de nem
kotelez6. Megadja tovabba az egyes testméretek
(pl. magassag, derékkeriilet, karhossz, kézfejke-
riilet, labfejhossz stb.) pontos nevét és meghata-
rozasat, mérésik és feltiintetésiik modjat.

A mdsodik rész (MSZ EN 13402-2:2002) el6ir-
ja azokat az els6dleges és masodlagos méreteket,
amelyekkel a kiilonféle férfi-, néi, fia- és leany-
fels6ruhézati és -alséruhazati termékek eseté-

ben a méretnagysdg megadhaté. A termékek
korébe beletartoznak a zoknik, a harisnyak, a
kesztyiik és a fejfed6k is. Egy férfikabat esetén
példaul els6dleges méretként meg kell adni a
mellkeriiletet, méasodlagos méretként a magas-
sag adhat6é meg.

A harmadik rész (MSZ EN 13402-3:2005) tab-
lazatos formaban tartalmazza a szabvanyos
méreteket. A nék esetében megadja a magassagi,
mellkeriileti, derékkeriileti, csipGkeriileti, 1abfej-
hossz-, kézfejkeriileti, fejkeriileti méreteket és a
testtomegértékeket. Kiillon tablazat tartalmazza
a kosaras melltarték, ftiz6k és fiird6ruhak
méretnagysagait. A férfiak esetében a magassa-
gi, mellkeriileti, derékkeriileti, nyakkeriileti,
karhossz-, labfejhossz-, kézfejkerileti és fejkeri-
leti méreteket tartalmazza. Megadja tovabba a
csecsemdk, a fitk és a lanyok magassagi, mellke-
riileti, derékkeriileti, nyakkeriileti, karhossz-,
labfejhossz-, kézfejkeriileti és fejkeriileti mérete-
it. Az 5. fejezet a méretnagysiag megadasahoz
széles korben elterjedt bettikédok (pl. M, XL)
el6irasait tartalmazza.

Textiltermékek kezelési jelképei

A jol ismert kezelési jelképek alapvetGen nem val-

toztak, az 0j szabvany (MSZ EN ISO 3758:2005)

azonban béviti a jelképek korét, és tobb 1ényeges

valtozast vezet be a jelképek megadasaban.

A legfontosabb véaltozasok a kévetkezGk:

— Megvaltozott a jelképek sorrendje. Az 1j sor-
rend: mosas, fehérités, dobos szaritas, vasalas,
hivatasszerd textiltisztitas.

— A hivatésszeri textiltisztitas jelképeinek kore
kiboviilt. A korabbi szabvany csak a vegytisz-
titdsra adott meg jelképeket. Id6kozben 1j,
vizes tisztitasi technoldégidk is elterjedtek,
ezért az 0 szabvany a vizes tisztitasra is tar-
talmaz jelképeket.

— Megvaltozott a kiméletes és a nagyon kiméle-
tes kezelés jelolési modja. A korabbi egy, illet-
ve két egymas melletti rovid vonal helyett egy,
illetve két egymas alatti hosszi vonalat kell
alkalmazni a megfelel§ jelkép alatt.

— A fehéritést tilté jelkép megvaltozott, és 1j
jelolési moéd alkalmazhaté a klérmentes fehé-
rités engedélyezésére.

*A Szabvanyugyi Kozlony 2006. aprilisi szdmaban megjelent cikk masodkozlése. A kiemelések a figyelem felhivast szolgéljak. (szerk.)

—
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— Az 4j szabvany lehet6séget ad a természetes
szaritasi moédszerek jelképeinek feltiintetésé-
re, a 6 jelképsortdl elkiilonitve.

A szabvany tobb mellékletet is tartalmaz, ame-
lyek tajékoztato jellegliek.

Az A melléklet azokat a jellemzdket és ezek vizs-
galati médszereit sorolja fel, amelyeket a kezelé-
sek jelolésének kivalasztasdhoz célszeri figye-
lembe venni, illetve alkalmazni.

A B melléklet a kezelési ttmutaté megadasanak a
GINETEX-orszagokban, valamint az Egyesilt
Allamokban szokésos modjardl ad tajékoztatast. A
C melléklet a természetes szaritas jelképeit tartal-
mazza. A D melléklet szoveges kifejezésekre ad pél-
dékat, amelyekkel kiegészits utasitasok adhatodk.

Szalay Laszlo
INNOVATEXT Rt., az MSZT/MB 501
Textilipar miszaki bizottsag elnoke

Ki lesz az els6?

A rendérség és az EFQM modell

A Magyar Koztarsasag rend6rsége az utobbi évek-
ben latvanyosan fejlesztette minéségiigyi rendsze-
rét. Orvendetes jelenség tanti vagyunk, amely saj-
nos nem volt mindig igy. Atfogé minGségiigyi kon-
cepci6 hianyaban, kezdetben majdhogynem a
,viragozzék szaz virag” gyakorlatanak megfelelGen
fogtak hozza sajat hazuk t4jan tevékenységiik javi-
tasahoz. Akadtak olyan szervezetek, amelyek az
ISO rendszerek kiépitésében lattak a fejlédés lehe-
tGségét, masok a CAF-ra eskiidtek, néhanyan az
EFQM modellben vélték megtaldlni az egyediil
udvozit6 megoldast. Ijgy tlinhetett a kiilsg szemlé-
16 szamara, hogy a rendérség legfels6 vezetése sza-
mara kozombos, hogy az 6rsok, kapitanysagok,
f6kapitdnysidgok milyen megoldassal érik el ered-
ményeiket, a 1ényeg, hogy javuljon munkajuk szin-
vonala, s ezzel parhuzamosan noévekedjék szakmai
eredményességiik. Az érdemi munkat nagymérték-
ben itt is nehezitette az anyagiak hidnya, de a leg-
kreativabb emberek ebben a helyzetben is kerestek
és talaltak megoldast.

Mas orszagok rendérségeinek kedvezd tapaszta-
latai, az egyre erGsebb hazai ipari gyakorlat, a
lakossagi elvarasok novekedése és a bels6 igényes-
ség voltak azok a katalizatorok melyek mara kézzel
foghatd, sok esetben mindségi dijakkal is jutalma-
zott eredményekhez vezettek. Példaként alljon itt
a ITASA-Shiba Dijon eddig elért és a cikk megjele-
nésekor valészintileg tovabb béviilé ,,dicsGség-
lista”.

2002-ben megosztott IIASA-Shiba Dijat nyert a
Baranya Megyei Rendér-fékapitanysag és a Hajda-
Bihar Megyei Rendér-fékapitdnysag. Ugyanebben
az évben a ,bihariak” egy masik palyazatukkal cso-
port kategéridban ,,Shiba oklevelet” nyertek.

2003-ban a Pest Megyei Renddr-fékapitanysag
teljesitménye lett Shiba Dijas. 2004-ben a Csong-
rad Megyei Renddr-fokapitanysag és a Szabolcs-

Szatmar-Bereg Megyei Rend6r-fékapitdnysig osz-
tozott a rangos dijon.

A ITASA-Shiba Dijat elnyert rend6ri szervezetek
(csaktgy mint a Nemzeti Min6ségi Dijasok) tagjai
lettek a Nemzeti MinGség Klubnak, ahol lehetGsé-
giik nyilott konzultaciékra a legjobb TQM eszko-
z0k és médszerek gyakorlati alkalmazéival tapasz-
talatcsere latogatasok keretében.

A helyes iranyba tett 1épés volt, hogy elkezdd-
dott a j6 gyakorlatok egymaéas kozotti teritése, ha
ugy tetszik a benchmarking alapjainak megterem-
tése.

J6 hir a magyar rendéri szervek szdmara, hogy
az idei évt6l kezdddGen lehetGségiik nyilik arra,
hogy a kozszolgaltat6i kategéridban palydzzanak a
Nemzeti Mingségi Dijra.

(A nemzeti MinGségi Dij palyazati felhivasa meg-
jelent a Magyar Ko6zlony 30. szaméaban és megta-
lalhaté a www.mik.hu honlapon.)

Kiilonosen azok szamara ajanlott ezen lehetdség
kihasznélasa, akik a Rendd6rségi Kival6sagi Modell
alkalmazésdban mar eddig is szép eredményeket
értek el.

Az onértékelés — mint az egyik legjobb vezetdi
eszkoz és szervezetfejlesztési lehetGség — kivaléan
alkalmas arra, hogy alkalmazéi viszonylag révid
id6n beliil 14tvanyos eredményeket érjenek el.

Meggy6z6désem, hogy az EFQM modellre épiils
Rendérségi Kivalosagi Modell egységes alkalmaza-
sa (a Rend6rségi Kivalésagi Dij kifrasa) hozzajarul
a szervezeti kivalosag novekedéséhez, tovabb
novelve a rend6ri munka szakmai szinvonalat és
ezaltal a lakossag és a rend6rok elégedettségét.

Szédi Sandor
mindGségszakért6
IFKA Magyar MinGségfejlesztési Kozpont

—
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Sikerre itélve

III. Regionalis Tavh6konferencia

Aprﬂis 19-én ,A héGenergia-szolgaltatas aktuélis
feladatai — 2006” cimmel Nyiregyhazan, a Krudy
Vigadé rendezvénytermében tartottak konferenci-
at. A Nemzeti MinGségi Dijas, Recognised for
Excellence eurépai oklevéllel elismert szervezd, a
Nyiregyhazi Tavhgszolgaltaté Kft., immaron har-
madik alkalommal bizonyitotta: rendezvényszerve-
zésbdl is a legjobbak kozé tartozik.

Mara kin6tték a régiés hatarokat! Szabadjon ezt
azzal alatamasztani, hogy az egytittmiikod6 part-
nerek és elgaddok kozott taldlkozhattunk a Kolozs-
vari Miszaki Egyetem, a Pécsi TavhG Kft. repre-
zentansaival, de érkezett érdekl6dé az orszag
ko6zépsd, illetve nyugati megyéibdl is.

Nagyban emelte a rendezvény szakmai silyat a
Magyar Téavhgszolgaltatok Szakmai Szovetségé-
nek, a Budapesti Miszaki- és Gazdasagtudomanyi
Egyetemnek, a Debreceni Egyetem M{iszaki Fdéis-
kolai Karanak és az ETE Szabolcs-Szatmar-Bereg
megyei Szervezetének aktiv taAmogatasa és kozre-
miikodése.

Csabai Laszloné Nyiregyhaza polgarmestere
nemcsak jelenlétével és idvozls beszédével tisztel-
te meg a megjelenteket, de lokalpatriotizmusbdl is
jelesre vizsgazott, amikor j6 hazigazdahoz illGen a
megyei joga varost és latnivaléit is ajanlotta ,ven-
dégei” figyelmébe.

Megannyi remekiil el6készitett kiils6ség mellett
a szakmai program ,hab volt a tortan”.

Megismerhettitk a ,, Tobbet kevesebbel” Zold
konyv az energiahatékonysagrdl nevii EU doku-
mentumot. Hallhattunk egy Dél-Dunantili Tavhé-
szolgaltat6 idei miikodési jellemzGir6l. Nagyit6 ala

keriilt Kolozsvar tavhGszolgaltaté rendszerének
modernizalasa, s hazai egészségligyi intézménye-
ink energiagazdalkodasa. T4jékoztaté hangzott el a
Nemzeti Min6ségi Dij palyazat idei tjdonségairdl
és iitemtervérdl. Erdekes volt bepillantani a Nyir-
tavhd Kft. miiszaki fejlesztésével kapcsolatos aktu-
alis munkaiba.

A levezetd elnok dr. Garbai Laszl6 a BMGM tan-
székvezet6 egyetemi tanara, a Magyar Tavhd&szol-
galtatok Szakmai Szovetségének fGtitkara, a részt-
vevokkel teljes egyetértésben koszonte meg Gerda
Istvannak, a Nyirtavhé Kft. tigyvezet6 igazgatoja-
nak és munkatarsainak remek teljesitményét.

T6bbszor elgondolkodtam méar azon, hogy miért
sikeresek az ISO 9000 Férum, a Magyar MinGség
Hét, vagy a GyGztesek Konferencigja rendezvé-
nyek, vagy éppen a debreceni TQM-, illetve
DEMIN Konferenciak (hogy csak néhanyat emel-
jek ki a teljesség igénye nélkiil hazai 6sszejovetele-
inkbdl).

Ijgy vélem rajottem a ,,titok” nyitjara!.

A sikerre a szervezGk lelkiismeretes, szakmailag
magas szintli felkésziiltsége a legfébb garancia.
Parosul mindehhez az a t4jékozottsag, mellyel
sikeriil felkutatniuk egy-egy téma legjobb eléadoit,
reprezentansait. Az sem mellékes, ha id6r6l-idére
képesek megajulni, djabb szineket felfedezni a
magyar mindségiigy palettajan.

Biztosra veszem, hogy az évenkénti rendszeres-
séggel tervezett tavhGkonferencidk a legszinvona-
lasabb rendezvényeink sorat gazdagitva sikerre
vannak itélve.

Szédi Sandor

A TARSASAG UJ TAGJAI

EGYENI TAGOK:
Schubert Noéra, Csdkanydoroszlé

JOGI TAGOK:
HyperTeam Kft.
Solti Arpad tigyvezet6
1126 Budapest, Derkovits u. 8.

International Cert Hungary Kft.
Borszéki Péter tigyvezetd igazgatd
2100 Godolls, Szent Istvan tér 3.

MKM Consulting Kft.
Leitol Csaba tigyvezetd
7623 Pécs, Rét u. 39/1.

Jasz-Nagykun-Szolnok Megyei Tudomanyos
Ismeretterjeszt6 Tarsasag
Nyary Laszl6 tigyvezet6
5000 Szolnok, Arany J. u. 4.

Somogy Megyei Rendér-fékapitanysag
Dégi Endre rendér ezredes, megyei f6kapitany,
7400 Kaposvar, Szent Imre tér 14/c.

SQI Magyar Szoftvermingség
Tanacsad6 Intézet Kift.
dr. Balla Katalin tigyvezet6 igazgaté
1083 Budapest, Prater u. 63. I. 12.
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BEMUTATJUK UJ TAGJAINKAT

BPW-Hungaria Kft.

Korszert technika, vilagszin vonali termékek

A Raba 1979-ben Szombathelyen alapitott gyara-
bol 1991. junius 12-én a vilaghird, tobb mint 100
éves multra visszatekinté németorszagi székhelyti
futémtigyarté, a BPW Bergische Achsen 75%-o0s
tulajdoni hanyaddal, a Rédba 25 %-os részvételével
megalapitotta a jogel6dot, a BPW Raba Futémii-
gyar Kft.-t, amely a Raba tulajdonrészének elada-
sat kovetGen vette fel a BPW-Hungéria Kft. nevet.

A tarsasagnak a vilagszerte elismert szinvonalq,
kedvezs§ koltségszintli mindenfajta vontatott jar-
miifutémiivet és felfiiggesztési rendszereket, vala-
mint ezek alkatrészeit kell gyartania és értékesite-
nie. A kinalat a legkiilonb6zébb kozati pétkocsifu-
tomiivektdl, a személygépkocsi-utanfuték futémii-
vein at a mezdGgazdasagi pétkocsifutémiivekig és
vonoszerkezetekig, azok teljes alvazaig terjed. Az
1991. évi alapitas 6ta a BPW-Hungaria Kft. a régi6
egyik meghataroz6, dinamikusan fejléd6 vallalko-
zésava valt. Ezt mi sem bizonyitja jobban, mint
hogy az indulé 125 f6s létszam 2004-ben elérte a

856 fGt, és az arbevétel 14 év alatt a huszonhétsze-
resére novekedett, meghaladva a 35 milliard forin-
tot. Az értékesités 95%-at az exportpiacokon épitik
be a jarmtivekbe Eurépa, Dél-Kelet-Azsia, Ausztra-
lia piacain.

Ma a Kft. termelésének 80 szazalékat a kozuti
potkocsi-futomiigyartas teszi ki. A BPW legujabb
fejlesztésti termékei az ECO Plus 9 és 10 tonnés,
dob- és tarcsafékes futémitivek, légrugéval, lengés-
csillapitéval, tartébakokkal vagy C-tartéval, fék-
hengerekkel és tengelykiemelével szerelt, kozvetle-
niill az alvazhoz rogzithet6 futémi rendszerek. A
termelés maradék 20 szazalékat az agrar termék-
csalad jelenti. A BPW-Hungaria Kft. 1996 6ta fele-
16s kizardlagosan a BPW-csoporton beliil az agrar
termékek gyartasaért és a miiszaki fejlesztésért,
konstrukciéért. A BPW Hungaria ma mar keresett
beszallitdja a legnagyobb mezdgazdasagi gépgyarto
cégeknek (Claas, John Deere, Krone, Kverneland,
Grimme, Lemken stb.)




Belivek.gxp

2006.05.31. 15:31 Page 36

36

—o—

MAGYAR MINOSEG

MKM Consulting Kft.

Az MKM-Consulting Kft-t 2000-ben hoztuk létre
els6sorban azzal a céllal, hogy tanacsadéként a
kornyezeti kihivasokra val6 sikeres felkészités
érdekében, regionalis hulladékgazdalkodasi rend-
szerek tervezésében, kornyezetvédelmi hatas-és
feliilvizsgalatok lebonyolitasaban, min&ségiigyi,
koérnyezetvédelmi és szervezetfejlesztési szakta-
nacsadasban, palyazatok, tanulményok, tgyfelei
uzleti hatékonysagat noveld, Osszetett stratégiai
feladatok megoldasaban segitséget nyujtson.

Az MKM Consulting Kift.

Mérnoki Kamaranak, a Magyar MinGség Tarsasag-
nak, illetve az Eurépai MinGségiigyi Szervezet
Magyar Nemzeti Bizottsaganak.

Tantsitvanyunk, elismeréseink

Céljaink eléréséhez és vevGink elégedettségének
elnyeréséhez fontos eszkoznek tekintjik az MSZ
EN ISO 9001:2001 szabvanynak megfelelé ming-
ségiranyitasi rendszer bevezetését, miikodtetését
és folyamatos fejlesztését Tarsasagunk a regiona-
lis hulladékgazdalkodasi rend-

neve a mérnok, kérnyezetvéde-
lem és a menedzsment szavak
roviditésébdl és az angol con-

EUROCERT

szerek kialakitasara, kornye-
zetvédelmi hatasvizsgalatok és
felillvizsgalatok lebonyolitasa-

sulting — tanacsadas — sz6bol ra, min6ségligyi, kornyezetvé-
all 6ssze, utalva ezzel a cég jel- P - delmi és szervezetfejlesztési
legére és tevékenységére. TanMSﬂ'Uany tanacsadasra, palyazatok, ta-

Cégiink sikerének zalogat a
mindségi, megbizhaté munka-
végzés iranti elkotelezettség
mellett, munkatarsaink magas
szintli szakértelmében, a kor-
nyezetvédelmi és tanacsadasi
projektek vezetésében és meg-
valésitasaban szerzett tobb-
éves tapasztalataban latjuk
biztositottnak.

A sikeres egylittmiikodés
magaban foglalja a megrende-
16ink leghatékonyabb kornye-
zetvédelmi, beruhazasi donté-
seihez sziikséges tanacsadast a
rendszerek kivélasztasara, fi-

készitése. Gazdasigy izletuiteli tandcsadds.
Megengedett kizdvds: 7.6

A tawisitvany érvényessége: 3 €v

A tawnisitvany jegyzckszzivm: MMR 309

Budapest, 2003. Decentber 08.

Az EUROCERT Mindsitd és Tantisito Kft. eljrdsa
alapjan igazolja, hogy az
MKM Consulting Kft,
Pécs, Magyarorszdg

windségilgyi menedzsment rendszert vezetett be és mitkootet,
amely megfelel az

MSZ EN ISO 9oor: 2001

szabvinynak.

A tawisituiny tivgykire: Regiondlis hulladékgazdilkodisi rendszerek kialakitasa. Kormgezetvedelwi
hatasvizsgalatok és felilvizsgalatok végzese. Palyazatok, tanulmanyok, izlet és marketing tervek

A tanissitvany kicevjebése: 7623 Pécs, Rét . 39/1.

INAT]

nulméanyok, tizletviteli és mar-
keting tervek készitésére, gaz-
dasagi tanacsadasra, stb. alkal-
mazza.

F6 célkittizésiink, hogy tevé-
kenységiinkkel vevGink megfo-
galmazott és ki nem mondott
igényeinek egyarant maradék-
talanul megfeleljiink. A ming-
séget ugy kezeljik, mint Tar-
sasagunk hosszt tava fennma-

180 g
& )”a/

- /A\ 2 7z 2z z 1~z 7 7
2 @z radidsanak és fejlédésének
RIPYEAN egyik meghatarozé tényezdjét.
Tzttt | Szolgaltatasainkat, mindség-
ol viter iranyitasi rendszeriinket a

igyvezetd igazgatd

vevli igények figyelembevéte-

nanszirozasi lehet6ségére, mi-
néségére, funkcionalitisara és a megvalésitas
lebonyolitasara vonatkozoéan.

Budapesti székhellyel és pécsi telephellyel ren-
delkeziink.

F6 tevékenységeink:

1. Regionalis hulladékgazdalkodasi rendszerek ter-

vezése

Kornyezetvédelmi hatasvizsgalatok és feliilvizs-

galatok készitése

. MinGség- és kornyezetiranyitasi rendszerek
kialakitasa, tanasitasra valé felkészités

. Szervezetfejlesztési tandcsadas

. Marketing tanacsadas

. Hulladékgazdalkodasi tervek készitése

. Kornyezetvédelmi jellegli palyazatok, tanulma-
nyok készitése

. Gazdasagi, tizletviteli tanacsadas

2.

G0 Ul

Munkatarsaink mérnoki, kézgazdasagi és jogi
végzettséggel rendelkeznek, céglink tagja a Magyar

lével, a vevdi észrevételek visz-
szacsatolasaval, teljesitményiink mérésével és
értékelésével fejlesztjiik. Tarsasagunk minGség-
elvi, vevGkoézponti, valamint tudatos, és terve-
zett milikodésének értékeléseként a 2005. évi Dél-
Dunéntili Mindségi Dij palyazaton a kis-és mik-
roméretli vallalkozas kategoéridban, elismerd
oklevelet szereztiink.

Leitol Csaba
ugyvezetd

Elérhetdségeink:

Székhely: 1055 Budapest, Szent Istvan krt. 17.
Levelezési cim: 1380 Budapest, Pf. 1046

Telefon: (+36-1) 428-50-30, Fax: (36-1) 428-5039
Email: mkm@mkmconsulting.hu

Web: www.mkmconsulting.hu

Kozponti iroda: 7623 Pécs, Rét u. 39/1.
Levelezési cim: 7602 Pécs, Pf. 137
Telefon: (+36-72) 514-510, Fax: (+36-72) 514-511

—
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A Szabolcs-Szatmar-Bereg Megyei
Munkaitigyi Kézpont szervezetének bemutatasa

Magyarorszagon mar az 1980-as években megkez-
dédott a munkanélkiiliség megel6zését, illetve a
munkanélkiiliek ellatasat szolgalé szervezetek és
eszkozok kiépitése. Erre épiilt, illetve ezt fejlesztet-
te tovabb a munkaerg-piaci politika jelenlegi intéz-
ményrendszere, aminek jogi alapjat ,,A foglalkozta-
tas elGsegitésérdl és a munkanélkiiliek ellatasarol
sz016” 1991. marcius 1-jén hatélyba lépett — és
azo6ta tobbszor maédositott — torvény (Flt.) terem-
tette meg.

A munkaerdg-piaci szervezet felépitése 2001. jali-
us 1-jét6l megvaltozott. Munkaeré-piaci szerveze-
ten az 0j terminolégia szerint az Allami Foglalkoz-
tatasi Szolgélatot kell érteni, melynek része az
Gjonnan létrehozott kézépiranyité szerv a Foglal-
koztatasi Hivatal és a megyei (f6varosi) munkatigyi
kézpontok. A megyei (f6varosi) munkatigyi koz-
pont jogi személy, 6nalléan gazdalkodé koézponti
koltségvetési szerv, a megyei (f6varosi) Onkor-
manyzattol fiiggetlen hatésag.

A Szabolcs-Szatmar-Bereg Megyei
Munkatigyi Kozpont szervezeti felépitése

A Szabolcs-Szatmar-Bereg Megyei Munkatigyi
Kozpont tizenegy osztalybél és tiz kirendeltség-

b6l all. A legnagyobb létszamot foglalkoztatd
kirendeltség a nyiregyhézi, az alkalmazottak
szama 58 {6, a legkisebb a csengeri, ahol 9 f§
munkavallalé dolgozik. A munkaiigyi koézpont
igazgatdjanak munkéjat harom (altalanos, miné-
ségiigyi, gazdasagi) igazgatohelyettes segiti, akik
kiilonb6z6 szervezeti egységek koordinacids fel-
adatait latjak el.

A munkaitigyi kirendeltségek vezet@jét a munka-
tigyi koézpont igazgatdja nevezi ki és menti fel. A
munkaiigyi k6zpont koztisztvisel6i és munkavalla-
161 felett a munkaltatéi jogkort az igazgato gyako-
rolja. A szervezet intézményi koltségvetésben
engedélyezett létszama 2005. december 31-én 289
{6 volt. Az intézményben foglalkoztatott koztisztvi-
sel6k kozil 179 fels6foka, 107 f6 kozépfoka vég-
zettségl, tovabba 3 fizikai foglalkozdsti munkaval-
lal6 dolgozik.

A Szabolcs-Szatmér-Bereg Megyei Munkatigyi
Kozpont legfébb feladata, a 2005. évben az atlago-
san mintegy 41700 f6 nyilvantartott allaskeresd,
ebbdl a megkozelitéen 6000 {6 palyakezdd fiatal és
més a munkaerd-piacon hatréanyos helyzetben 1év6
réteg lehets leggyorsabb felkészitése a munkavalla-
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lasra. A munkaerd versenyképességének és alkal-
mazkodé képességének javitasat szolgaljak a hagyo-
ményos — aktiv és passziv — eszk6zok, a munkaerd-
piaci programok és az Eurépai Unié altal — ESZA
forrasbol — tamogatott projektek, amelyek miikodte-
tésére a szervezet bevonja szocialis partnereit, vala-
mint a munkaltaték és a munkavallalok képviselGit
is. Ez utdbbiak bevezetésére azért volt sziikség,
mert az allaskeresGk nyilvantartasba torténd vissza-
térése meghaladta a 75 szazalékot. A regisztracié-
ban tartésan benn maradék és mindenekel6tt a
tamogatott foglalkoztat4sbol, képzésbdl visszakerii-
16k szdméra atfogd integraciés programot kellett
biztositani, amelyek alkalmassi teszik Gket arra,
hogy hosszabb id6re normaél, tdmogatas nélkiili
allashoz jussanak. Ehhez a munkaerd-piac igényei-
hez megfelel6 alkalmazkod6képességre, a munka-
végzéssel osszekapcesolt szakmai képzésre és tanécs-
adésra van sziikség. A fenti eszk6zok nyujtotta lehe-
toségek révén 2005-ben az aldbbi eredményeket
értiik el. Munkahelyteremtd beruhazas révén 503 6
foglalkoztatasa el6tt nyilt meg a lehetGség, melynek
finanszirozasara 481,5 millié F't 4llt a rendelkezésre.
A Munkaerdpiaci Alap Foglalkoztatdsi Alaprész
Decentralizalt keretének 2005. évi pénziigyi felhasz-
nélésa szerint 4.153 millié forint kifizetésére keriilt
sor, az ebben érintett 1étszam megkozelitette a
26300 f6t. Megyénkben az Eurdpai Szocidlis Alapbdl
tdmogatott, a 2004. szeptember 01. — 2007. decem-

ber 31. kozotti idészakban inditott, ,,A munkanél-
kiiliség megelézése és kezelése Szabolcs-Szatmar-
Bereg megyében” cimii programba 6sszesen 2278 6
regisztralt munkanélkiili és gazdasagilag inaktiv
személy (fiatalok, tartés munkanélkiiliek, 45 éven
felilli munkavéllalék) bevonasat tervezziik.

A mindségiigy célja javitani, folyamatosan
tovabbfejleszteni, hatékonyabba, atlathatébba,
eredményesebbé tenni a szervezet miikodését,
mindinkabb megfelelni az tigyfelek, a tarsadalom
elvarasainak. A mingségfejlesztés bevezetésére a
kilsg- és bels6 igények rendszeres felmérése
érdekében keriilt sor. Intézkedéseinkben a legkri-
tikusabb pontok megoldasét szeretnénk elGtérbe
helyezni, javitva ezzel a szervezetink irdnti
bizalmat és elégedettséget. Vallaltuk egy olyan
szervezet kiépitését, amelyben képzett alkalma-
zottak dolgoznak és a minGségiigyi tevékenysé-
gek alapelvei minden munkafolyamatba beépiil-
nek, beleértve az emberi kapcsolatokat is. Ezt a
minGségi valtozast kivanjuk széles partnerségi
alapon az er&forrasok tervszerti, tudatos és haté-
kony felhasznaldsaval megval6sitani és a szerve-
zeten belill és kiviil 1év6 érintettek szdmara érzé-
kelhet&vé tenni.

Gonczi Andras
igazgato

Tisztelt Olvaso!

Felhivjuk szives figyelmét, hogy
a Hon- és Rendvédelmi Szakbizottsagunk altal szervezett
rendezvéeny eloadasainak

- =

prezentacioi megtekinthetok honlapunkon -
Www.quality-mmt.hu
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\ ~\-\ WOLTERS HUNGARIA KFT.
\\ \s\ VESZPREM
s Quality Assurance Responsible for high volume manufacturing operations

A pozici6 lefrésa / Job description:

— Executing all daily inspections and procedures according the the quality system
— Control of incoming and outgoing goods

— Report quality statements, provide quality training to operators

— Participate and lead quality audits

— Handle customer quality claims and take proper preventive actions

— Provide support in technical issues

Kovetelmények / Job requirements:

— Must have knowledge of ISO/TS 16949, QS-9000

— 2 to 3 years of experience in Quality/Technical/Purchasing function area in industrial
manufacturing or repair services environment

— Strong knowledge of quality related methods, techniques and IT tools for quality analysis

— Excellent command of English (German is an advantage)

Személyiségjegyek / Personality:
Strong, assertive and flexible personality. Ability to solve problems. Good communications skills. Natural sense
for responsibility and follow up of made promises

Amit ajanlunk / Offered:
Competitive salary and benefits. Successful and quickly growing company

Please send your hand written reaction with CV in English and Hungarian language to
Mail: Wolters Hungaria Kft. 8201 Veszprém, Pf. 466 or E-mail: eva@wolters.hu

Csatlakozzék sikereinkhez, a

HOLLO-TAS, LILES & PARTNERS

az ISO 9001, BS 7799 (beleértve az MSZ ISO/IEC 17799:2002-t is) és ISO 14000 kompatibilis minGség-,
informécidbiztonséag, valamint kérnyezetk6zpontu irdnyitasi rendszerek kidolgozéséban
és bevezetésében segit Onnek.

Kozel hatszaz cégh6l 4ll6 referencia listank bizonyitja, ha minket valaszt biztos a siker.

Sikereink kozott van tigyvédi iroda, tervezd iroda, nemzetkozi futarszolgalat, tizemanyag forgalmazolanc,
tarsadalmi szerv, pénziigyi és biztositasi brokerhaz, egészségiigyi intézmények, nyelviskola, fGiskolak,
egyetemek, oregek otthona, elektronikus alkatrész gyarto és eloszto, vegyipari gyar, aluminium feldolgozé {izem,
nemzetkozi szallodalanc, allattenyésztok és tejtermel6k, mélyhtits raktarlanc, TV stidi6 tervezdk
és kiilonbo6z6 épitdipari termeld vallalkozasok.

Keressen meg minket telefonon, faxon vagy levélben az alabbi szamokon vagy cimeken!
Kontakt személyek: Andrew Hollo-Tas vagy Kiss Péter Pal

Nagy-Britannia: Tel/Fax: 0044 2920 515447 Mobil: 0044 7785 373370
B : Tel/Fax: 407 0156, mobil: 18 4

Hollo-Tas, Liles & Partners
10 Powys Close, Eastbrook, Dinas Powys, Cardiff CF64 41.Q UK.
1165. Budapest, Zsarn6 u. 2
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ELSO
P MAGYAR
B TANUSITO

v~ Mindsegirdnyitdsi rendszerek tandsitdsa;
<7 Kirnyezetkozpontd irdnyitdsi rendszerek tandsitdsa;
Munkahelyi egeszsegvedelem és biztonsag irdnyitdsi rendszerek tandsitds;
v Informdciovedelmi irdnyitdsi rendszerek tandsitds;
<7 Mindsegigyi rendszerek tandsitdsa autoipari beszallitok reszére;

HACCP rendszerek igazoldsa.

A National Quality Assurance Ltd.
kizdrolagos magyarorszdgi képviseldje

Eurdpai szinvonal - Magyar drak

v ELSO MAGYAR TANUSITO Kft.

<7~ 1097 Budapest, Drégely u. 19.
06-1-215-99-34

v~ 06-30-625-9-EMT (368)

<7 emt@tanusito.hu

www.tanusito.hu

e hungary
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