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KIVONAT Miért hasznosak a min6ségi célok?

Egy vdllalat milyen lehetéségeket Idthat ezekben?
Hogyan nyerjiink ki a célokbdl minél tobbet?
Ezekre a kérdésekre kerestiik a valaszt, amelyet
Egerben, az Orszdgos Vizik6zmU Konferencidn is
ismertettiink k6z0s el6addsunkban. Cikkiinkben
bemutatjuk az dltalunk megalkotott és t6bb mint
6t évig gondozott minéségi célunkat, tovdbbd
szemléltetjiik, hogy ennek hol van a helye a
vdllalat életében, mit jelent a résztvevéknek, és
milyen pluszt ad az (gyfeleknek. De miel6tt eze-
ket részleteznénk, altaldnossdgban megvildgitjuk

nyelvén...

KULCSSZAVAK /SO, minéség, célok,
ugyfélkiszolgdlds

SZOLGALTATOK SZEMEVEL

A minodségi célok szerepe a vallalat
és az ugyfelek életében

A FEJERVIZ ZRt. Integralt Irdnyitasi Rendszere je-
lenleg az ISO 9001:2015 szabvany szerinti min6-
ségiranyitasi, az 1ISO 14001:2015 szabvany szerinti
kérnyezetiranyitasi, az ISO/IEC 17025:2018 szabvany-
kovetelményekhez igazodd laboratériumi mindsé-
giranyitdsi, valamint a jogszabalyi el6irdsok alapjan
kiépitett és fenntartott vizbiztonsagi rendszerbdl all.
Mindség- és kdrnyezetirdnyitasi rendszerlinket 2002-
ben tanusittattuk elészor, igy 2021 szeptemberében
mar a 20. sikeres kiilsé auditon vagyunk tul. Integralt
rendszertinkrél elmondhato, hogy a bevezetés 6ta
folyamatosan javitottunk rajta annak érdekében, hogy megfelel6 kere-
tet adjon a mindennapi miikddéshez, és a vezetdség hatékony irdnyita-
si eszkoze legyen.

Mint jol tudjuk, az 1ISO 9001:2015 szabvany kilon fejezete (6.2.)
részletezi a minéségi célok tervezésével és megvalésitasaval kapcsola-
tos kovetelményeket, ugyanakkor a célok fontossaga és szerepe, a fo-
lyamatos fejlédés szemlélete a szabvany egészében megtalalhatd.

A széraz elmélkedést egy kicsit szinesitve — kapcsolédva Egerhez, a
sz6l6 és a borok varosahoz is — a minéségi célok szabvanyoldali bemu-
tatasat egy un. tolcsérhasonlattal szemléltetjiik az alabbi abran, majd
egy-két gondolattal kiegészitjik:

Kezdjlik egy konkrét példavall Ahhoz, hogy egy sz6lésgazda jo
minéségl bort tudjon dnteni, mondjuk, tolcséren keresztiil a vendég
poharadba, az egy hosszu és jol megtervezett folyamat eredménye.
Medfeleld tervekkel és eszkozokkel kell rendelkeznie, a sz6l6mdvelést

folyamatosan kell végeznie, a szlirethez segitségre van sziiksége, a bor

Stratégiai irdnyvonal, politika

Folyamatos fejlédés

Munkatdarsak bevonasa

Hatariddk, felelés6k

Szabvanynyelven a minGségi célokrdl

Figyelemmel kisérés, mérés

VezetGi elkotelezettség

PDCA-ciklus Vevéi elégedettség

Kommunikacio, frissités

Kockazatok, lehetdségek

Kornyezet, eréforrasok

L

MINOSEG?

1.3bra: Szabvanynyelven a mindségi célokrdl. Forrds: Ujj Tamés sajat szerkesztése

készitése és kezelése pedig komoly hozzaértést és folyamatos odafi-
gyelést igényel. A mindségi célok tervezésérdl és megvaldsitasarol is
elmondhato, hogy tobb eréforras, feltétel és kdvetelmény biztositasa
és figyelembevétele sziikséges ahhoz, hogy a kitlizott min6ségi cél va-
I6ban a fejlédést szolgalja.

A képen lathato tolcsér a rendszerszemléletet is jelképezheti, azaz
mit kell a télcsérbe tenni ahhoz, hogy annak végén valdban megfelelé
alapja a j6l ismert PDCA-ciklus. Megfelel stratégiai irdnyvonal, politika
megfogalmazasa elengedhetetlen, ami vezetdi elkotelezettség hidnya-
ban mit sem ér. A mindségi célnak a fejlédést, illetve (ha olyan jellegt
célrél van sz0) az elégedettség ndvelését kell biztositania. Hogy ne csak
a vezet6ség célja legyen, a munkatérsak bevondsara és elkotelezettsé-

gére is sziikség van.
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Nem feledkezhetiink el arrél, hogy a cél megvaldsitdsahoz rendelt
programban, intézkedési tervben rogziteni kell a kapcsolddo felelGssé-
geket, hataridéket, illetve mérlegelni kell az egyes kockazatokat, ténye-
z6ket. Menet kdzben folyamatosan értékelni kell az elvégzett munkat,
és ha szlikséges, akkor a valtoztatasok kezdeményezése is elkertilhetet-
len. Mivel a kdvetelmények, a jogszabalyi el6irdsok és az elvarasok fo-
lyamatosan véltoznak, igy a cél folyamatos frissitése és kommunikalasa
is fontos szempont.

Mindezek utan feltehetjik a kérdést, hogy milyen egy jo min6ségi
cél. Természetesen tobb Ut létezik, hiszen a kivant eredményt tobbféle
modon el lehet érni, persze nem mindegy, hogy mennyi idé alatt és
milyen aron. Az ,egy csénak, egy hajé"-elv gyakorlati megvalositasa a
leghatékonyabb, amikor minden résztvevé el6tt ismert a végsé cél, hi-
szen mindenki egy irdnyba evez, lapatol.

Az elméleti oldal részletezése utan elséként tekintsiik at, hol talalko-
zik a mindségiranyitas és az Ugyfélszolgalati és Vizdijszamlazasi Osztaly
a mindségi célok tekintetében. Az ISO bevezetését kbvetben eleinte in-
kabb csak éves célokban (mint példdul a megalapozott szdmlareklama-
cidk szamanak csokkentése) gondolkoztunk, a vezetéségi elvarasokhoz
igazodva. Késébb mar hosszabb tavra sz6l6 mindségi célokat is meg-
fogalmaztunk, ami tébb mindennek kdszonheté: egyrészt gondolkoda-
sunk is valtozott, masrészt felfogasunkat befolyasolta a 2012. évi kilsé
audit fejlesztési javaslata is. A kilsé auditorok ugyanis a felhasznaléi elé-
gedettség novelése és megtartasa stratégia célunkat jelolték ki annak a
tertiletnek, amelynek a fejlédését azota is folyamatosan értékelik.

A kezdeti célkitlizés az Ugyfélszolgalati és a szamlazasi munkak egy-
ségesitése volt. A vallalatvezetés szandéka az volt, hogy mind a kézpon-
ti, mind a vidéki szamlazok és ligyfelesek munkafolyamatai egy kézben
legyenek, szabalyozott folyamatokon alapuljanak, illetve keriljenek
felszinre az esetleges nehézségek vagy problémak. Miutdn megfogal-
maztuk az alapcélt — az tigyfélszolgalati és szamlazasi munkak egysége-
sitése —, egy negyedéves oktatdsi rendszert alkottunk meg. Minden ne-
gyedév végén Osszehivtuk az érintetteket, és beszéltlink az elvérasokrol,
a valtozasokrol, a nehézségekrdl és a feladatokrol. A célt minden évben
olyan elemekkel bévitettiik, amelyeket a vallalat helyzete megkivant.
Kezdetben a tudatosités, a folyamatok erésitése, majd ezt kdvetden a
szintfelmérés és a szintre emelés kdvetkezett. Az elmult idészakban a

kompetencidk és a kommunikacié erdsitése kerilt elétérbe. A szint-

felmérésnél meghataroztunk egy minimumtudasszintet, amelyet min-
denkinek el kellett érnie. Akinél a felmérés soran azt tapasztaltuk, hogy
a tudasszintje kevés, azt a kollégat oktatasban részesitettiik, majd ujra-
mértiik. A kompetencidk fejlesztésekor példaul csoportos feladatokon
vagy kommunikdcios tréningen vettek részt a munkatarsak.

Nézziik meg, hogy a szervezetnek, valamint a vallalati szerepl6k ko-
zil kinek mit jelentenek a minéségi célok a mindennapokban!

A véllalat szemsz6gébdl vizsgélva az aldbbiakat emelnénk ki: mivel
a stratégiai célok hosszu tavra szélnak, igy a minéségi célok jelentik a
stratégiai célok apropénzre valtasat. Tudjuk nagyon jél, hogy a fejlédés
érdekében folyamatosan szlikség van Uj tervekre, Uj célok kit(izésére,
hiszen a végeredményt nem egyik naprél a masikra érjik el. A kotott-
ség mellett sem mehetlink el megjegyzés nélkil, itt elsésorban arra
gondolunk, hogy a minéségi célhoz kapcsolédd megvaldsitasi prog-
ram mind a szervezetet, mind az érintett vezetéket, munkatarsakat ke-
retek kozé helyezi, azaz nem délhet hatra
senki, és nem mondhatja, hogy ,rdériink
arra még”. A vezet6ség szamara talan a
legfontosabb, hogy az elvégzett felada-
tok valdban fejlédést, hatékonysagjavu-
last és elégedettséget jelentsenek. Min6-
ségiranyitasi oldalrél mindig 6romteli és
megnyugtatd, amikor sikertl megfelelé
mindségi célokat megfogalmazni, jova-
hagyni és megvaldsitani. llyenkor joggal
mondhaté el, hogy az adott folyamat
nemcsak papiron javul, hanem a rendszer
valéban betolti a valddi szerepét. Persze

jol tudjuk, hogy az uj célokkal sok feladat,

A célok megléte a cél felelésének folyamatos fejlédést eredményez.
A cél gazdajanak ujra és Ujra at kell gondolnia, hogy milyen [épéseket
tud megtenni az eléréséért. A cél kereteket ad szdmdra, tovabba a fo-
lyamatos beszamolasi kotelezettség miatt mindkét fél — a célfelelés és
a vallalatvezetés is — képet kap arrél, hogy a kijeldlt uton halad-e elére
a folyamat. Ha esetleges problémak adédnak, akkor milyen megoldasi,
tdmogatasi lehetéségek vannak.

Az Ugyfélszolgalati és Vizdijszamlazasi Osztalynak a kit(izétt cél sta-
bilitast ad. Mivel egy negyedéves oktatasi rendszer van mogotte, igy
kiszamithato, hogy mikor nyilik alkalom taldlkozni a tarsakkal, megosz-
tani a problémadkat, beszélni az aktudlis kérdésekrdl. Egységességet te-
remt, és sablonfolyamatokat eredményez. A sablonizalast nem ugy kell
érteni, hogy nem varjuk el az egyéni gondolkodést, hanem ugy, hogy
az egyszerlbb Ugyekre sablonokat készitlink, amelyek segitségével

kénnyen és gyorsan tudnak kezelni bizonyos eseteket.

A minBségi cél jelentbésége az egyén szamara

— Szintfelmérdn vesz részt

- Folyamatos ismereteket ad szamara

- Informaciét ad részére

— A kozos élmény 6sszekoti 6t a kollégakkal

— Az egyén szintjén motival

- Fejleszti a képességeit (példaul el6adast tartottak)

— Megoldasi lehetoségek keresésére 6sztonzi

— Az egyén részese lesz a feladatnak és a célnak

teendé lesz a jov6ben, de ezt egyaltalan
nem kell banni, hiszen mindig sziikség
van véltoztatdsokra, Uj kihivésokra, im-
pulzusokra, és természetesen a koz0s
munka a belsé munkatarsi kapcsolatokat is javitja. Tarsasagunknal az
a gyakorlat, hogy a jévahagyott célokhoz kilon program, intézkedési
terv késziil, amelyben régzitjiik az egyes részcélokat, a hataridoket és a
felel6soket, akik évente legaldbb kétszer beszamolnak a vezetéségnek

a teljesités allapotarol.

2.4bra Amindségi cél jelentdsége az egyén szamadra. Forrds: Kaposvari Zsuzsanna sajat szerkesztése

Az egyén, a munkatdrs szamara a cél megléte motivaciét is jelent,
hiszen azaltal, hogy a folyamatos oktatdsokon részt vesz, és kdzdsen
old meg bizonyos feladatokat, bevonasra kerdil. Ez a bevonas, ez a rész-
vétel az egyén képességeit fejleszti, hatarait tagitja. Az oktatdsok alatt

a résztvevoket egyedi el6adasokra biztatjuk, kompetenciaikat figyeljik,
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