Az ISO 9000:2000-es szabvanysorozat
ujszerisége és a gyakorlati szempontok

Mint koéztudomadsu, tobb évre kiterjedS vita és nemzetkdzi egyeztetés utan
— az ezredfordulé éaltal felvetett uj kihivdsoknak megfeleléen — 2000.
decemberében gyokeresen megujult az immar 13 éves multra visszatekintd
ISO 9000-es szabvanysorozat (kisebb reformra 1994-ben keriilt sor).
Akércsak a vildg minden fejlett régidjdban, Magyarorszdgon is igen nagy
érdeklédés mutatkozik az 1) szabvdnysorozat irdnt, ami a régihez képest
jelentds egyszerGsitéseket, ujitdsokat és ujszerd megkozelitéseket foglal
magéiban. Teljesen egyértelmd, hogy a mai globdlis piacon csak a
legmagasabb szintd mindség biztositdsa, illetve a vev6k — sokszor latens —
1igényeinek maximalis kielégitése biztosithatja a gazdasagi szervezetek talpon
maradésat. ErthetS tehdt a gyakorlati szakemberek részérgl felmeriils igény,
rendszerek tovabbfejlesztése érdekében miel6bb szeretnének kozelebbrdl is
megismerkedni a megujult ISO 9000-es, 1d6kdozben az eurdpai
szabvanyositasi szervezetek €s a Magyar Szabvéanyligyi Testiilet altal is
honositott szabvénysorozattal.

A fenti igények kielégitése érdekében az EOQ Magyar Nemzeti Bizottsag,
tovabba az EOQ MNB 06nallo tagszervezeteként mikods ,,Magyarorszagi
Tanusitott Cégek ISO 9000 Foruma” 2001. mdércius 21-én egy teljes napos
konferencidt rendezett ,,Az ISO 9001:2000-es szabvdny bevezetésének
gyakorlati kérdései” cimmel, melyen Dr. Molnar Pal, a rendezvény levezetd
elnokeként rovid bevezetd elGadést tartott. A konferencia megrendezésére a
Foldmivelésiigyi €s Vidékfejlesztési Minisztérium szinhdztermében keriilt sor
azzal a céllal, hogy a megjelent szakemberek elsd kézbsl kapjanak
tdjékoztatast a folyamat- és rendszerszemléletld uj megkozelitésrdl, ami az
folyamatos tovabbfejlesztését helyezi a kozéppontba. Az uj szabvanyok rovid
altaldnos ismertetése utdn az egyes cégek, tovdbbd a szaktandcsadd és a
tanusitd testiiletek munkatdrsai mondtdk el a hallgatosagnak elsé gyakorlati
tapasztalataikat. Ugyancsak megszolalt a mindségirdnyitdsi rendszerek
kiépitését 0sztonzd €s pdlyazati uton pénzeszkozokkel is tdmogatd fGhatdsag,
a Gazdasdgi Minisztérium képviselje. A regisztraciés dij fejében a
résztvevok megkaptdk az MSZ EN ISO 9000:2000 szabvény
(MinGségiranyitasi rendszerek; alapok és szotar) teljes négynyelvi szovegét,
tovdbbd az egész szabvinysorozat rovid tartalmi ismertetését €s az EFQM
Kivalosagi Modellel valé Osszefiiggéseit tartalmazd konferencia kiadvanyt.
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Megjegyzend6 még, hogy a szervezGk 4ltal soha nem tapasztalt, Oridsi
érdekl6dés mutatkozott a téma irdnt: kozel 400 szakember vett részt a
konferencidn, igy az eredetileg kibérelt szinhdzterem kicsinek bizonyult a
hallgat6sdg befogaddsdra; ezért az elGadasokat fél 6rds csiszdssal egy masik,
ugyancsak zsufoldsig megtelt teremben ismételten meg kellett tartani.

Az ISO 9000:2000-es szabvanysorozat altalanos ismertetése

Dr. Balogh Albert, az EOQ MNB alelndke és Foldesi Tamas szakértd, a
szabvinysorozat magyar szakforditdja felhivtdk a figyelmet arra, hogy az uj
kovetelmények) a vev6k megelégedettségébdl, illetve a vevii kdovetelmények
maximalis kielégitésébdl indul ki (vevOkdzpontiisdg), amit visszacsatolds és a
folyamatok, illetve a termékek allando, sziintelen tovdbbfejlesztése révén tart
megoldhaténak. Figyelemre = mélto, hogy az ISO 9004:2000
(Mindségiranyitasi rendszerek; dtmutaté a mikodés fejlesztéséhez) szabvany
nem csak a vevlk, hanem az o0sszes érdekelt fél (tulajdonosok,
alkalmazottak, beszallitok, érdekképviseletek, bankok, Onkormanyzatok,
végs6 soron az egész tdrsadalom) igényeinek egyidejli Osszeegyeztetését és
teljesitését tartja a legfontosabb szempontnak. Ez a megéllapitds
mindenképpen nagy tovabblépést tiikroz a TQM szemlélet és a kivaldsagi
modellek irdnydban. A mai szervezeteknél (az Uj szabvany a ,vallalat” sz6
helyett a sokkal szélesebb értelmi ,,szervezet” kifejezést hasznélja!) egyre
inkdbb elb6térbe keriil a mérés, elemzés és fejlesztés folyamatos végzése, ami
tulajdonképpen allando onértékelésnek felel meg, s ez az EFQM Kivaldsagi
Modell kritériumrendszere felé valo kodzeledést jelent. A kiils6 irdnyultsagu
eredményesség mellett (a vevdi igények kielégitésének hatdsfoka) azonban a
szervezeteknek a  hatékonysdg, azaz a megtériilés belsé irdnyultsdgu
mutatdjat is figyelembe kell venniiik, ami a rendelkezésre all6 erdforrasok
felhasznédldsdnak gazdasdgossdgat méri. Az ujtipusi mindségiranyitasi
rendszereknek a klasszikus PDCA cikluson (Tervezz—Cselekedj—EllenGrizz—
Avatkozz be!), valamint az 4lland6 megfigyelésen ¢és ellenGrzésen
(monitoring) kell alapulniuk. Osszefoglaléan megéllapithaté tehdt, hogy a
korabbi, a hadseregtdl ,,06rokolt” végellendrzés helyett a civil szféra — a
folyamatos fejlesztés és a vevdi igények teljesitése jegyében — megkoveteli a
gyartadskozi ellendrzést, a visszacsatoldst és a naprakész dokumentélast.

Megjegyzendd még, hogy az ISO 9004:2000 szabvany rendkiviil hasznos
lehet, mivel lehet6vé teszi a TQM szemlélet tovdbbi szempontjainak
érvényesitését is: az Osszes érdekelt fél megelégedettségének mérése, a
munkatdrsak  bevondsa a  dontéshozatalba, kolcsondsen  el6nyds
partnerkapcsolat kiépitése a beszallitokkal, onértékelés pl. az EFQM Modell
szerint.
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Dr. Tar Jozsef, az ISO 9000 Férum titkdra a minGségiigyi attorés és a
vevOkodzpontisdg Osszefiiggéseit elemezve ramutatott, hogy az elégedett vevd
vagyonértékid: a legujabb és a legjobban preferdlt tényez6 az Egyesiilt
Allamokban is a vev sokkal mélyebbre haté megértése. A folyamatszemlélet
elére torését jelzi, hogy a szervezeteken beliil is egyre inkdbb vevd—szallitd
kapcsolatok kiépitésére torekednek. Felmérések szerint a legtobb elégedetlen
vevl nem panaszkodik, igy viszonylag kevés reklamécio fut be. Csakhogy az
elégedetlen vevd rossz hiriinket kelti: legaldbb 11 mésik embernek
panaszkodik (az elégedett vevd csak 3 mdsik embernek mondja el pozitiv
tapasztalatait!), amellett hamar elpartolva t6liink gyengiti piaci pozicidinkat.
Nem véletlen, hogy az EFQM Modellben is 20%-os sullyal jelentkezik a
vevoi elégedettség. A szervezetek részérGl — a vevdi elégedettséget noveld
programok keretében — egyre nagyobb hangsily esik a mérésre, az elemzésre
¢s a fejlesztésre.

A bevezetés gyakorlati szempontjai a cégek és a tanacsadok
tapasztalatai alapjan

Dr. Kovacs Viktor, mindségiigyi vezet6 a MATAV, majd Téth Péter
mindségligyl elemz6 pedig a Herendi Porcelanmanufaktira Rt. gyakorlati
tapasztalatair6l adott szamot a mindségiranyitdsi rendszerek kiépitésével
kapcsolatban. A MATAV jelmondata: ,,Mindenben, amit tesziink,
meghaladjuk Ugyfeleink elvédrdsait.” Az dn. ,MATAV Mingség” alapelemei
tehat az ligyfelek teljes elégedettsége, a tények alapjan torténd vezetés,
valamint a mindségligyi eszkdzokkel végzett strukturalt problémamegoldas.
Az onértékelés alapja az EFQM Modell. Az ISO 9000 szerinti
vagyis a tanusitds szervezeti egységek szerint tOorténik (nem egyszerre az
egész mammutvallalatra, ami lehetetlenné tenné a kell6 A4ttekintést).
ElsGsorban az értékesitési (marketing), a miszaki és a logisztikai teriiletek
tandsitdsara torekedtek, de kialakitdsra keriilt egy tdrsasdgi szintd
keretrendszer is. A MATAV-on beliil eddig 7 szervezeti egységet tantsi-
tottak, koziiliik 3 szervezetet mar az ISO 9001:2000 alapjan. A teljes tanusitas
utén, eldre lathatélag 2002-ben kezd8dik meg a tdrsasdgi szintd rendszer-
kiépités. Az 4tfogd irdnyitdsi rendszer dinamikus modelljének magvat a
mindség-, a folyamat- és a human er6forrds menedzsment egysége képezi.
Erre épiil r4 a TQM (amit inkdbb a menedzsment teljes kordi mindségeként
értelmeznek), az FMR (Folyamat Menedzsment Rendszer kialakitdsa és
mikodtetése), majd a legkiils6 korben taldljuk tobbek kozott az EFQM
Modell szerinti  Onértékelést, az ligyfelek és az alkalmazottak
elégedettségének mérését, valamint a benchmarkingot.
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Herenden mar régdta nagy hagyomdnyai vannak a mindségnek: az 1SO
szerinti Kornyezetkozpontu Irdnyitasi Rendszerrel (KIR) és a BS 8800:1996
szerinti munkahelyi egészségligyi és biztonsagi rendszerrel egylitt — Integralt
Iranyitdsi Rendszert képez. Ennek eredményei jo6l lemérhetSk: alapos
rendszerkiépités, nyomon kovethets fejlédés és dokumentdcid, mikoddképes
folyamatok, figyelmesebb munkavégzés és jelent6s szemléletbeli fejlédés a
dolgozoknal. Vannak persze hidnyossdagok is: a dokumentacids rendszer tul
terjedelmes és nehezen koveti a valtozdsokat, tobb teriilet nincs még
leszabdlyozva, gyenge a stratégia megvaldsitidsa és a vezet6ség nem értékeli
mindig kell6en a belsd feliilvizsgalatok alkalmaval tett javaslatokat. Mivel az
EFQM Modell szerinti Onértékelés lehet6vé teszi az erGsségek €s a
gyengeségek pontos feltardsat, a jovében — a folyamatosan értékelt allapot
elérése érdekében - az adatgy(jtési és a bels6 auditdldsi rendszer
feliillvizsgélatat, valamint az ISO 9004:2000 és az EFQM szerinti kritériumok
,,0tvOzEsét” tervezik.

A tandcsadok  szemsz0gébdl elemezte az  ISO  9000:2000-es
szabvadnysorozat bevezetésének f6bb feladatait Tarjan Gabor, a SZENZOR
ligyvezetd igazgatdja. A szemléletvaltozasra utalnak a hangsulyeltolédasok
1s: igy példéaul a tanusito testiiletek kordbbi ,,csendOr” szerepét sokkal inkabb
a partnerségi viszony valtja fel, hogy egyiitt keressék a rendszer jobbitdsdnak
alapelv eszkoziil szolgdlhat a fels6 vezetés kezében a szervezet miikodésének
tovabbfejlesztéséhez, de lehetdvé teszi a felkészitd szervezetek munkdjdnak
célirinyosabbd tételét is. A mindségirdnyitdsi rendszer ne szabvanyrodl
szOljon, hanem egy egységes rendszert alkoté folyamatmodellrSl! Az dllando
fejlesztés alapjat a mérhetdség és a PDCA ciklus képezze, a tények alapjan
torténdé dontéshozatalndl pedig a statisztikai modszerek alkalmazasit kell
el6térbe 4dllitani.

Tanitsitas az ISO 9001:2000-es szabvany szerint

Dr. Gremsperger Géza, az MSZT fGosztdlyvezetSje szerint az auditdlds
alapvetd szakmai szempontjait az ISO 9000:2000-es szabvany elején felsorolt
8 mindségirdnyitdsi alapelv (vevOkozpontisdg, vezetés, a munkatdrsak
bevondsa, folyamatszemléletd  megkozelités, rendszerszemlélet az
iranyitasban, folyamatos fejlesztés, tényeken alapulé dontéshozatal ¢és
kolcsonosen elényods kapcsolatok a beszallitokkal) képezi. Az auditdldsi
tevékenységhez egyéb, a modellszabvianytol eltérd, de azzal egyiitt
felhaszndlhat6 dokumentumokra is sziikség van, mint példdul az ISO

10012:1997 (A mérdeszkdzok mindségbiztositasa), ISO/TR 10013:2000

//////
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Tohl Andras, az SGS Hungéria tanudsitdsi igazgatéhelyettese elmondotta,
hogy a szervezetek bels6 kommunikacidja altalaban nem okoz gondot, annéal
tobb félreértés adodik azonban abbdl, ha munkavédelmi és kornyezetvédelmi
megfontoldsokkal akarjadk helyettesiteni a mindséget vagy, ha a
minGségirdnyitdsi rendszert azonositjdk az dallagmegdvds fogalmdval. A
rendszer dlland6 tovédbbfejlesztéséhez elengedhetetlenek a rendszeres belsd
auditok; vigyazni kell azonban arra, hogy ne az egyes szabvianypontokat
auditdljak kiilon-kiilon, hanem magukat a folyamatokat. Legfontosabb cél a
vevOk megelégedettségének biztositdsa, amihez érdemi informédcidéra van
sziikség. Nem csak a kérd6iv, hanem mas moddszer is (pl. személyes interjuk,
a visszatér6 vevOk szdmdnak figyelemmel kisérése) célravezetd lehet. Ha
nincs reklaméicié, az egymagdban még nem feltétleniil a vevdi
megelégedettség bizonyitéka!

A megujult szabvanyok és a f6hatésag

Végezetiil az illetékes {f6hatdsdg szempontjabol elemezte az ISO
9001:2000-es szabvany szerinti rendszerfejlesztés és tanusitds jelentGségét
Kalman Albert, a Gazdasdgi Minisztérium osztdlyvezetGje. Az Uj szabvany
elényei roviden igy foglalhatdk 6ssze: 1) nagyobb hangsilyt kap a folyamatos
javitas és a vevOi elégedettség; 2) kompatibilitds az egyéb irdnyitasi
rendszerszabvanyokkal (pl. ISO 14001); 3) minden termék, minden 4gazat,
minden szervezeti méret esetén alkalmazhaté; 4) a folyamatszemlélet
biztositja a mindségiigyi rendszer €s a belsé folyamatok Osszekapcsoldsat; 5)
érthet6bb nyelvezet, egyszertibb alkalmazhatdsag, csokkentett dokumentécid.
A szervezeti mindségiigyi rendszerek kiépitését a GM 1991. 6ta pdalydzati
uton tdmogatja, ezzel is eldsegitve a beszdllitova véalast, a hazai hozzaadott
érték novelését, toviabbd a munkahelyek megtartdsat, illetve a munkahely
teremtést. A GM - palyédzat alapjan — 600 ezertdl 1,4 millié forintig terjedo
0sszegben 2001. folyamdn is vissza nem téritendd tdmogatdst nyudjt az ISO
9001:2000, az ISO 14001:1996, valamint a QS 9000 (és még néhdny mds
nemzetkdzi  szabvdny) szerinti  rendszerek  bevezetéséhez, illetve
tandsitdsahoz. Az utdaudit és a feliigyeleti audit, valamint a munkakkal
kapcsolatban felmeriil6 utazdsi és szdllaskoltségekre azonban nem
folydsithatd tdmogatas!

Végezetiil Dr. Molnar Pal foglalta 6ssze az Uj szabvanysorozat
legfontosabb lizeneteit €s ajanlotta mindenki figyelmébe a megalapozott,
tartalmi atallast az 4j szabvanyra.

Varkonyi Gdbor
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