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A hatarérségi tevékenységek minéségmenedzsmentjének alapjai

A Hatarorség érett kor(®, ugyanakkor fiatalos dinamizmussal fejléds, modern
rendvédelmi szerv, amely tervszeriien készill a teljesjogl schengeni csatlakozasra.
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»tOrvényesség—szakszeriiség—hatékonysag” jegyében lehet kérilhatarolni, akkor a mindségi
megkdzelités mar tébb, mint egy évtizedes maltra tekinthet vissza.

A minéségre torekvés intézményesitése a Hatarérség kozéptavi Szakstratégidjaban valik
egyértelmiivé®’, majd megerésitést nyer a szervezet ,Minéségpolitikai nyilatkozatdban” és a
teljesjogt schengeni csatlakozésig és az ezt kovets idészakra sz616 stratégiajaban'®. A Hatarsrség
egy olyan utra lépett, amely a jév6 megalapozasat segiti el6: elkdtelezte magat a minéséguggyel.

Jelen tanulméany kisérletet tesz a minéség és minéségugy fogalmanak értelmezésére, a
mindségligy szervezeti szabalyozdsanak korulhatarolasara, részletesen foglalkozik a szervezeti
mindéségmenedzsmenttel, a mindségligy ,,hasznaval”.

1. MI A MINOSEG, A MINOSEGUGY?

Sokat beszéliink, sokat irunk ma mar a minéségrél, a mingséglgyrol, értelmezziik tehat
ezen alapfogalmakat!

Minek a minésége?

A hatarérnek van mindsége? A Hatardrségnek van mingsége? A hatardri
tevékenységeknek van mindsége? Hasonléan ehhez: az autdégyarnak van minésége? Az
autogyarosnak van minésége? Az autbnak van minésege? Az autdgyartasnak van minésege? Az
autéhasznalatnak van minésége?

A korszeri minéségugy értelmezése szerint a termelési és fogyasztasi folyamatok
egylttesének van mindsége[1]- [2], az autd esetében tehat az autogyartds és az aut6hasznalat
egylttesének értelmezzilk a mindségét.

A fentiekbdl kdvetkezéen a Hatarérség esetében a hatarérségi tevékenységek és azok
hatésa egyttesének van minésége. Ennek megfeleléen beszélhetiink példaul a hatarbiztonsag és a
hatarrendészet &llampolgéarok altali ,,megélésének” a mingségérél, vagy a hatarforgalom ellenérzés
biztositasanak és annak allampolgarok altali megéléséneknek a mingségérdl.

Az igénykielégités értelmezése

A fentiekbdl lathato, hogy olyan tevékenység-parok esetében beszéliink mindségrél, ahol
a ,termel8” tevékenység, amely vagy gyartas vagy szolgaltatas, valamilyen fogyasztoi igény
kielégitését szolgalja, vagyis a gyartd/szolgaltaté a termelési folyamat altal termelt termékkel ki
kivanja elégiteni a fogyaszté fogyasztasi igényét (elvarasait). A termelési és a fogyasztasi
folyamatok egyiittesét igénykielégitési folyamatnak nevezziik.

A hatarérségi tevékenységekkel kapcsolatban értelmezhetjuk példaul a ,hatarrend”
igénykielégitési folyamatat, vagy a ,hatarbiztonsag” igénykielégitési folyamatat (lasd 1. és 2.
abrak).
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E folyamatban a hatarbiztonsag a komplex nemzeti és eurdpai biztonsag része, amelyet a
Hatérérség kompetencia alapjan, a tarsadalmi kornyezetet tiikrozé biztonsagi szereplékkel egyitt
koordinativ és kooperativ médon szavatol.

Kik érdekeltek az igénykielégitésben?

Nyilvanvalo, hogy az igénykielégitésben alapvetéen érdekelt a termel és a fogyasztd. A
hatarbiztonsagban, mint igénykielégitésben tehat érdekelt a Hatarérség, ezen belil a konkrét
tevékenységet végzé hatarér és a hatarbiztonsagot élvezé helybeli (vagy az ott tartézkodd)
allampolgér, de nyilvan érdekelt az énkormanyzat, s6t az egész tarsadalom. Erdekelt tovabba az
egyenruha gyartd, a jarér-gépkocsit gyarto autégyar, a fegyvergyar, stb.

Elgondolkoztato tény, hogy az autd esetében nemcsak az auto és az autdalkatrész- gyarto,
valamint az autbhasznalé személy(ek) érdekeltek, hanem érdekelt még tobbek kozott az
lizemanyaggyart6 olajipar is, és az autdpélya dijat szed6 szervezet is .

A fébb érdekeltek megéllapitasdhoz ki kell ezért terjeszteni az igénykielégitési folyamatot
»ellatdsi lancca”, azaz meg kell vizsgalni a beszallitokat és a végfogyasztokat, illetve a termék
teljes életpalyajat a tervezéstol a létesitésen keresztiil a ,,vevdszolgalatig” [2].

Az autbgyartas és-hasznalat igénykielégitési lancanak vazlata a 3. abran lathat6. Az
abrarol lathatd, hogy az autéhaszndlat igénykielégitési lanca is mennyire Gsszetett, részese a
kozlekedés rendjének biztositasa is.
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Az autdgyartas- és hasznalat / kozlekedés igénykielégitési lancanak vazlata
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Mi az érdekeltek igénye?

Mi az autogyaros igénye? Nyilvan a nagy nyereség, esetleg a hirnév. Mi az autéhasznal6
igénye? Hogy minél olcsébban, minél kényelmesebben és teljes biztonsaggal autdézzon.

A hatarbiztonsag biztositasaval kapcsolatban mi a hatarér igénye? Nyilvan minél tobb
anyagi és erkdlcsi elismerés, a tarsadalom részérdl megbecsiilés és tisztelet. Az allampolgéar igénye
maga a biztonsag, a biztonsag élvezete, a nyugodt, kiszamithatd élet. A beliigyminisztérium és a
Hatarérség igénye az, hogy a kozbiztonsag és a hatarbiztonsag biztositasa minél hatasosabban és
hatékonyabban valdsuljon meg.

Meg kell itt jegyezni a munkavégzésre vonatkozd feltételek teljesitésére vonatkoz6 jogos
igényeket is. A hivatésat lelkiismeretesen teljesiteni akard hatarér ,,természetes” igénye az is, hogy
a munkajahoz megkapja a sziikséges eszkdzoket, biztositsak a megfelelé korilményeket. (,,Legyen
képes rendeltetésszeriien miikddni.”)

Mi a minéség?
A Korszerii minéségugy értelmezése szerint az igénykielégitési folyamat mindsége a
folyamat soran az érdekelteknek az igényeik kielégitése altal atadott érték. ( A filozdfia

értelmezése szerint ugyanis érték az, ami igényt elégit ki.) A minéség tehat az érdekeltek
elégedettségét jelenti.

A fenti értelmezés szerint a minéség érték, az igénykielégitési folyamat sordn az
érdekeltek igényeinek a kielégitése altal atadott érték. Az igény pedig az érdekelt értékrendjétol
fiigg6 szubjektiv dolog, igy a minéség is szubjektiv, az érdekelt igényétsl fiigg.

Az autogyartds és — hasznalat mint igénykielégitési folyamat mindsége tehat az
érdekeltek, azaz az autdgyaros, az autéhasznald, az olajipar, a kozlekedési rendér, stb. igényei
Kielégitése altal atadott érték, az érdekeltek elégedettsége.

A biztonsag-hatarbiztonsag biztositas, mint igénykielégitési folyamat minésége szintén az
érdekeltek, azaz az allampolgar, a hatarér, a Hatarérség, stb. igényei Kielégitése altal tadott érték.
Nyilvanval6, hogy a biztonsag-hatarbiztonsag minésége annal jobb, minél elégedettebb az
allampolgar, a hatardr, a Hatarérség, a felligyel6 hatosag, stb.

Megjegyezzilk, hogy a mindségiigy irodalmaban a minéség értelmezésére szamtalan
példa talalhaté. Mi meggy6zddéssel irjuk, hogy a sok mas példa ellenére az el6z6ekben
Osszefoglalt értelmezés a korszerii mingsegiigy mindseég fogalma, mert ez teljesen 6sszhangban
van a Nemzeti MinGségi Dij eredmények pontjaival, tovdbb4d szamos teljes kori
mindségmenedzsment (TQM) irodalommal, példaul a korabbi ISO 8402 szabvany TQM
értelmezésével. Sajnalattal allapitjuk meg, hogy az 0j 1SO 9000:2000 szabvanyban a minéség
értelmezése nem ennyire markans.

Hogyan lehet a mingséget becsulni?

Annak érdekében, hogy a mindséget tokéletesitsiik, sziikséges a minéség ismerete. A
mindség azonban, mint (pillanatnyi, valtoz6) igényinktsl fliggé dolog, csak belsé érzésekkel
érzékelhets, szubjektiv, nem mérheté. Mivel a mindség nem mérheté, de ismerete mégis
sziikséges, ezért a minéséget becsiilni kell. (Megjegyezziik, hogy sokan nem kiilénboztetik meg a
mérés és a becslés fogalmat, a kdznapi értelmezésben a mérés elnevezést hasznaljak.)

A mingség, azaz az érdekeltek elégedettsége kétféleképpen becsiilhets. A minGség
kozvetlenll becstilheté az érdekeltek elégedettségével. E becslés tovabbi bizonytalansagot jelent,
mert nincs az elégedettségnek valamilyen objektiv skalaja, igy az elégedettséget csak valamilyen
viszonylagos pontozasos/osztalyzasos skalan becsulhetjik.

A mindség kozvetett becslése olyan un. ,minéségmutatdkkal” torténhet, amelyek
valamilyen kapcsolatba hozhatok a minéséggel. Nyilvanvaléan az autdgyaros igényének
kielégitése altal atadott/kapott érték, az elégedettsége a nyereséggel lesz aranyos, vagyis a
nyereség az autégyaros elégedettségére vonatkozdan minéségmutatd lehet. Az autéhasznaldk
elégedettsége statisztikusan jellemezheté az adott automarka piaci részesedésével, az autégyari
munkasok elégedettsége statisztikusan esetleg jellemezhetd a fluktuaciojukkal.



Nagyon fontos azonban figyelembe venni azt, hogy a mindségmutatok sohasem
kdzvetlenil a minéséget mutatjak, hanem csak olyan mutatok, amelyek bizonyos feltételek
fennéllasa esetén kapcsolatba hozhatdk a minéséggel.

Hogyan lehet becsiilni, példaul a biztonség-hatarbiztonsdg minéségét? Nyilvanvaldan
lehet kozvetlendl becsiilni az allampolgar, a hatarér, a hatarérségi vezetés elégedettségével, de
kdnnyii azt is belatni, hogy ezek az kdzvetlen elégedettségi becslések 6Gnmagukban bizonytalanok.
Természetesen itt is hasznalhatok egyrészt a KSH és a Hatarérség altal hasznalt statisztikak, de
ezek is csak részben tikrozik a tényleges hatarbiztonsagot. Célszerii ezért a fentiek mellett még
tovabbi mingségmutatok hasznalata is. A minéségbecsléséhez mindezek egydittes, ok-okozati
elemzése szilkséges.

Ki fizeti a fogyasztonak atadott értéket?

Eddig még nem beszéltlink arrél, hogy ki fizeti meg a termel6 tevékenységét, a termékeért
kinek, milyen ,,csereértéket” kell fizetni?

A szabadpiacon a nyereségérdekeltségii termelés sordn eldallitott termék éarat a
kereslet/kinalat szabalyozza, és a termék arat a fogyaszto fizeti.

A kozpiacon a (nem-nyereségérdekeltségii) kozszolgaltatasnak nem értelmezzik az
yarat”, hanem a kozszolgaltatas koltségeit az allam fizeti meg, a fogyasztdé a szolgaltatasért
kdzvetlenll nem fizet, hanem csak kdzvetetten, addzas forméajaban.

Rendkivil fontos kérdés ezért a kozszolgéltatdsok, igy a hatarérségi tevékenységek
koltségének, a kozszolgaltatassal elérheté gazdasagi haszonnak és a kdzszolgaltatds altal atadott
értéknek a becslése és elemzése.

Mi a minéséglgy?

Nyilvanvald, hogy a minéségrél, korunk divatos, alapveté fogalmardl azért beszéliink,
mert tarsadalmi, kdzdsségi érdekiink, hogy a minéséget szabalyozni, biztositani, tokéletesiteni
tudjuk. E kérdéskorrel foglalkozik a minéségugy.

Megjegyezziik, hogy tobb szakember ellenzi a mindségiigy elnevezés hasznalatat. Az
ellenérzés valdsziniileg abbdl ered, hogy egyrészt a hazai irodalom hasznalta ugyan, de nem
értelmezte ezt a fogalmat, masrészt az angol nyelvii irodalomban nincs ilyen kifejezés, sok esetben
erre a ,,quality system” elnevezést hasznaljak. Gondoljunk azonban arra, hogy tartalmas kifejezés a
beltigy, kiiliigy, oktatastigy, egészségligy stb, akkor miért ne hasznalnank a minéségiigy kifejezést
is?

Korszeri értelmezés szerint a minéséguigy az igénykielégitési folyamatok minéségének a
nemzeti szinti és a vallalati/intézményi szintli szabalyozasaval foglalkozik, vagyis magaba
foglalja a mindség és a minéseéggel kapcsolatos Uigyek kérdéskorét.

A fentiekbdl kdvetkezik, hogy a hatardrségi mindségligy a hatarérségi tevékenységek
mindségének egyrészt a nemzeti/kormanyzati, méasrészt a hatarérségi szintii szabalyozésaval
foglalkozik.

Lassuk ezeket részletesebben!

2. MIT JELENT A MINOSEGUGY NEMZETI SZINTU SZABALYOZASA?

Nyilvanvald, hogy egy véllalat/szervezet (elsédleges!) célja a tevékenységei minsségének
szabalyozésa, biztositasa és tokéletesitése, hiszen egyediil a minéség folytonos tokéletesitése a
talélés, a gyarapodas feltétele.

Nyilvanvalé az is, hogy a Hatarérségnek is alapvetd célja a tevékenységei minéségének a
szabalyozésa, a biztositasa és a tokéletesitése.



Milyen kulsé tényezék befolyasoljak a vallalati/szervezeti tevékenységek mingségét?

Minden vallalat/szervezet sok-sok széllal kapcsolddik a kérnyezetéhez, szamtalan kilsé
tényez6 befolyasolja tevékenységeinek a minéségét! A jelen munka nem foglalkozhat minden
fontos tényezével, itt csak néhanyat emeliink ki.

A vallalati/szervezeti tevékenységek minéségét a teljesség igénye nélkil (alapvetéen) az
alabbi tényez6k befolyasoljk:

e atarsadalom kultirdja, értékrendje, erkdlcse;

a tarsadalom demokratikus szervezettsége;
e anemzetgazdasag allapota, az infrastrukturdlis ellatottsaga;

e a tarsadalom jogrendije, ezen beliil a mindségligyi jogszabalyok és a gazdasagi
szabalyozok;

e az kozigazgatas rendje, ezen belll a kormanyzat minéségligyi szervezetei €s
tevékenységei.

Milyen kilsé tényezék befolyasoljak a hatarérségi tevékenységek minéségét?

Nyilvanvalé, hogy példaul a biztonsag-hatarbiztonsdg minéségét alapvetden
meghatarozza a tarsadalom kulturaja, értékrendje és erkdlcse, hiszen éppen ezekt6l fiigg egyrészt
a rendbontok milyensége és mennyisége, masrészt a tarsadalom hozzaallasa. De befolyassal van a
biztonsag-hatarbiztonsag mindségére a tarsadalom szervezettsége is, az dsszetartas, az ontevékeny
szervezetek meghataroz6 modon befolyasold tényezok. A biztonsag-hatarbiztonsag mindségét
alapvetéen meghatarozza az életszinvonal (,,megélhetési biin6z6k™) és az infrastruktdra is.

A jogrend és a kdzigazgatas hatésaval kilon foglalkozunk.

Milyen minéségugyi jogszabalyok befolyasoljak az arutermelést?

A kézzelfoghatd gyartmanyok, fogyasztasi cikkek gyartadsanak és fogyasztasanak a
mindségét szamtalan jogszabaly befolyasolja. A gyartdnak és a forgalmazoénak biztositania kell az
aru biztonsagossagat, ez az un. termékbiztonsadg. Ezt és a fogyasztok érdekeinek védelmét a
fogyasztovédelmi térvény [4] irja le. A termék hibgja altal okozott karért a gyarto felel, ezt a
termékfelelésségi torvény [5] szabalyozza. A biztonség, a fogyasztok, a dolgozok és a tarsadalom
védelme érdekében bizonyos termékek és technoldgiak esetén a fentieken tal szigord muszaki
eléirasokat is be kell tartani (CE jel hasznélata),de minden gyartéra kételezé tovabba a munka- és
egészségvédelem, a kdrnyezetvédelem, a kémiai biztonsag, a hulladékkezelés sth.is.

Milyen jogszabdalyok befolyasoljék a hatarérségi tevékenységek mingségét?

A hatarérségi tevékenységek jelentds része szolgéltatas. A szolgaltatdsokra vonatkozéan
ma még nem alakult ki a szolgaltatashiztonsag és a szolgaltatasfelel6sség jogintézménye.

A hatéardrségi tevékenységek rendkivil kritikus kozszolgalati tevékenységek, ezért
ezeket jogszabalyok szabalyozzak. E tevékenységek csak a jogszabalyokban leirt modon hajthatok
végre, vagyis a tevékenységek maguk vannak szigor jogszabalyokkal szabalyozva, amelyek a
bels6 norméakkal egytitt alapjat kell, hogy képezzék a hatérérségi mindségmenedzsmentnek (lasd.
3. fejezet).



Milyennek kellene lennie a kormanyzat minéségligyi tevékenységének?

Ugy tiinik, hogy a korményzat minéségiigyi tevékenységeit illetden az eurdpai régioban
hazank az egyik legelmaradottabb orszdg. Hogy csak a legfontosabbakat emlitsiik, nemzeti
mindségpolitika,  mindségligyi/versenyképességi  tdrvény,  mindségigyi/fogyasztovédelmi
ombudsman, a fogyasztovédelemtsl fiiggetlen piacfeliigyelet és a mindségligy miniszteri
képviselete kellene, de ezek mind a mai napig nem valdsultak meg.

3. MIAVALLALATI/SZERVEZETI MINOSEGMENEDZSMENT?

Baj van az elnevezésekkel!

Sokat beszéliink minéségiranyitasrdl, minéségmenedzsmentrél, mindségszabalyozasrol,
mindségbiztositasrél, minéségellendrzésrél, anélkil, hogy vildgosan megkulénbdztetnénk ezen
elnevezések mogotti fogalmakat. E munka terjedelme nem teszi lehetévé a téma elemzését, de
néhéany kérdést itt is érintink.

A Kkorszerii mingségligyben széles korben elterjedt az ISO 9000 minéségmenedzsment-
rendszer szabvany-csaldd angol elnevezése ,Quality Management System”, vagyis
minéségmenedzsment-rendszer. A szerz6k nem értenek egyet a szabvanynak a management =
irdnyitas forditasaval, mar csak azért sem, mert a ,,management” tartalmi forditasa a szabvanyok
tartalma alapjan nem az iranyitas, hanem inkdbb a ,kezelés” lehetne. Munkéankban ezért a
minéségiranyitas helyett az angol kifejezés alapjan a minéségmenedzsmentet hasznaljuk.

A mindéségmenedzsment (,,minségkezelés™) azonban teljesen tag, 6sszefoglal6 fogalom,
ezért célszerii emellett hasznalni az angol ,, quality control” fogalmat is, amelynek forditasara a
mindségszabalyozas elnevezést hasznaljuk. A minéségszabalyozas tehat a minéség tudatos,
eléiras szerinti (szabalyozaselméleti értelmezésii) szabalyozasat jelenti, a minéségmenedzsment
pedig tdgabb fogalom, a minéseg kezelését, a minéséggel kapcsolatos tevékenysegek dsszességét
jelenti. Megjegyezzik, hogy az USA irodalmadban a szakkdnyvek elsésorban a
mindségszabalyozas kifejezést hasznaljak.

Nyilvan 6néllo értelme van a minéségmenedzsment-rendszernek, amely a mindség
kezelésének, a minéséggel kapcsolatos tevékenységeknek a rendszerbe rendezett egysége.

Megjegyezziik még, hogy véleménylink szerint a mingségbiztositas (quality assurance)
elnevezés tartalma és hasznalata szakteriiletenként eltéré. A minéségiigyi szabvanyokban ez csak
megemlitett, de nem hasznalt fogalom, ugyanakkor a gyogyszeriparban, a felséoktatashan és a
szolgaltatds sok teriiletén ez az atfogd, minden mindségugyi tevékenységet magaba foglald,
rendszerszerii fogalom, vagyis a mindségmenedzsment -rendszerhez hasonlé fogalom, igy adott
szakterlleteken a hasznalata teljesen indokolt.

Ki kell térni még a ,mindségellendrzés” magyar kifejezés értelmezésére, amely a
mindségligy korai, 1930-as években értelmezett quality control fogalmét takarta. A minéségligy
fejlédésével ez a fogalom megfeleléség-megallapitasra (conformity assessment) alakult, igy a
mindségellendrzés kifejezést célszerii kerilni.

Mi a minéségszabalyozas célja?

Nyilvanvald, hogy a minéségmenedzsment-rendszer célirdnyos rendszer, a mindseg
szabalyozésdhoz is szabalyozasi cél szikséges, vagyis a mingségligyi tevékenységek
végrehajtasahoz egyértelmii célrendszer szlikséges.

Munkankban nem elemezhetjiik ezt e kérdéskort, de 6sszefoglalva megallapithatjuk, hogy
a vallalat/szervezet célrendszere a vallalat/szervezet kultirajabol, értékrendjébdl kovetkezik, a
vallalat minéségiigyi célrendszere pedig a vallalati/szervezeti célrendszerbdl kell, hogy
kovetkezzék, annak része. Fontos keérdéskor ezért a véllalati stratégia megfogalmazasa és
lebontasa.

A Hatarérség kozszolgaltatast végzé intézmény, ebbdl pedig az kdvetkezik, hogy a
Hatarérség mindségugyi célrendszere a (ma még nem létezd) nemzeti mindségpolitikabol kellene,



hogy kovetkezzék. Nagy elérelépés, hogy a Hatarérség rendelkezik mindéségpolitikaval és
klldetéssel, amelyek az &gazati és a ,,schengeni” stratégiabdl kdvetkeznek [6].

Az igazgatésagok minéségugyi célrendszere a Hatarérség mindségpolitikajabdl kell,
hogy kovetkezzék, a hatarrendészeti kirendeltségeké (helyi szerveké) pedig az igazgatdsagébol. Az
igazgatésagoknak és késébb a kirendeltségeknek tehat meg kell minéségigyi céljaikat fogalmazni.

Milyen tevékenységnek kell a mindségét szabalyozni?

Mint azt mar az 1.fejezetben vazoltuk, a termelésnek és a fogyasztasnak, vagyis az
igénykielégitési folyamatnak értelmezzilk a minéségét, igy az igénykielégitési folyamat mingségét
kell szabalyozni. Ez azt jelenti, hogy egy vallalat esetén a termelési folyamatok, azaz az
alaptevékenységek mingségét kell (kilon-kiilon) szabalyozni.

Sajnalatos modon a tevékenységek, folyamatok csoportositasa terén sem egységes az
irodalom, az ,,alaptevékenység”, az alapité okiratban levé alapvet6 termelési folyamat kifejezés
sem egyértelmii, vannak, akik erre a féfolyamat elnevezést hasznaljak.

A hatarérizetrél és Hatarérségrél sz616 1997. évi XXXII. térvény [7] alapjan:
e allamhatar érzése
e hatarforgalom ellendrzése
e hatarrend fenntartasa
e binigyi felderitd tevékenység
o idegenrendészeti tevékenység mingségszabalyozasat kell megvaldsitani.

A vallalatok alaptevékenységének végrehajtasahoz sokféle iranyité és tamogaté
tevékenység is szlikséges, példaul személyzeti, munkaligyi, pénzigyi, logisztikai, stb. tevékenység
is. E tevékenységeknek azonban 6nalléan nem értelmezhetd a minésége, minéségszabalyozasa, a
tdmogatd tevékenységeket az alaptevékenységek (féfolyamatok) minéségszabalyozasan bellil kell
szabalyozni.

Ennek megfeleléen a hatarérségi irdnyitd tdmogatd tevékenységek (pl. igazgatas,
logisztika, kommunikacio, egyuttmitkodés) a hatarérségi alaptevékenységek minéségszabalyozasat
kell, hogy szolgaljak.

Mitél fligg adott tevékenység minésége?

Nyilvanvald, hogy adott gyartés, vagy szolgaltatés minésége egyrészt attél figg, hogy az
adott gyartasi, illetve szolgaltatasi folyamat (process) milyen, masrészt attol fiigg, hogy ezt a
folyamatot az adott esetben milyen médon szabalyozzak, vagyis milyen a folyamatszabalyozas
(process control), tovabba attél fligg, hogy ezen folyamat sordn a megnemfelelé termékek
[szolgaltatasok kisziirésére milyen megfeleléség-sziiroket, megfeleléség-kovetelményrendszereket,
vagyis milyen megfeleléségszabalyozast (conformity control) hasznélnak.

Az autogyartas esetén meghatarozé a gyartasi folyamat milyensége, példaul az, hogy az
autd festése olddszeres, vagy vizes technolégiaval torténik. A konkrét autd (festése) estén
meghatarozé a konkrét folyamatszabalyozas, azaz az adott technolégia esetén a folyamat tényleges
megvaldsitasa. Az autégyartas esetén alapvetd, hogy a beszallitott alkatrészekre, nyersanyagokra
és személyzetre (!), tovabbd a félkész- és késztermékekre milyen megfeleldség-sziiroket
alkalmazunk, vagyis mit tekintlink selejtnek, kit tekintink meg nem felelé személynek.

Mitél fligg a hatarérségi tevékenységek mindsége?

A gyartasi folyamatokkal megegyezéen adott hatarérségi alaptevékenység (féfolyamat)
mindsége figg magatol az eldirt tevékenységsortdl (mikor, mit kell tenni), fligg a tevékenység
(folyamat) szabalyozasat6l (hogyan, milyen moédon kell a tevékenységet végrehajtani) és fligg
attél, hogy a tevékenységgel kapcsolatban milyen megfeleléség-kovetelményeket irunk elé és
hajtunk végre, vagyis, hogy milyen képzettségii, képességii legyen az adott tevékenységet végzé
személy, milyen el6irasok szerinti eszkzdket, anyagokat hasznalhat, stb.



Ismételten hangsulyozzuk, hogy a hatarérségi tevékenységek, mint kozszolgalati
tevékenységek folyamatat, folyamatdnak szabdlyozdsat és megfeleléségszabalyozasat a
hatarérizetr6l és a Hatarérségrol szold torvény és egyéb jogszabalyok, valamint belsé normak
szigorlan szabalyozzak.

A hatarérségi tevékenységek ember-ember kapcsolatu szolgaltatasok

Az ember-ember kapcsolatl szolgaltatasok jelentésen eltérnek a tdmeggyartas
jellegzetességeitdl. A tdmeggyartas esetén a termelési és a fogyasztasi folyamatok térben és idében
eltéréek, a folyamatok méshol és méskor zajlanak le.

Az ember-ember kapcsolati szolgaltatasi folyamatok térben és idében (&ltalaban) egyiitt,
egymassal kolcsonhatasban zajlanak le. A hatarrend biztositasa és megélése térben és idében
gyakorlatilag egyutt zajlik, igy szabalyozasuk a hatarér és az allampolgar egyittmikodésén kell,
hogy alapuljon.

Az ember-ember kapcsolatl szolgéltatasok, igy a hatarérségi tevékenységek alapvetd
jellemzéje, hogy a szolgaltatdst nyljtdé és a szolgaltatast igénybevevé kapcsolata alapvetéen
harmas: szakmai, jogi és emberi. Ez azt jelenti, hogy a hatarér és az allampolgar kapcsolata
egyrészrél szakmai, vagyis a hatarér intézkedése szakmai szempontbol megfelelé-e, masrészt jogi
szempontbol mi az allampolgar és mi hatarér joga és kotelessége, tovabba meghatarozé a két fél
emberi kapcsolata, érvényesiil-e az emberi méltdsag tisztelete, az emberbarati szeretet.

Erkolcs nélkil nincs mingség!

Az érdekeltek elégedettsége az igényeiktél fiigg, az igényeik pedig az értékrendjliktsl. A
mindség tehat az érdekeltek értékrendjétol, erkolcsi hozzaallasatél fligg.

A munkatarsak vezetése, a munkatarsak egymashoz valé viszonya, a tevékenységek
elvégzésének mikéntje, az Ugyfelekkel val6 banadsméd mindegyike szintén a vezeték és a
munkatarsak erkdlcsi hozzéaallasatol fligg.

A mindség szempontjabdl ezért meghatarozé a vallalati/szervezeti kultira, a vallalati
értékrend, a vallalati etikai kodex tartalma.

A Hatarérség human-eréforrasgazdalkodasi tevékenységének belsd szabalyozasa az etika
kérdéskorét is magaba foglalja. Sajatos helyzeténél fogva a Budapesti Hatarér Igazgatosag
rendelkezik Etikai Kodex-el is.

Es milyen az adott tevékenység minésége?

Ha egy adott gyartasi/szolgaltatasi folyamat adott folyamatszabalyozassal és adott
megfeleléségszabalyozassal lezajlott, akkor az adott folyamat mindsége maéar adott, nem
maodosithatd, mar csak utélagosan becsilhetd.

Itt jegyezziik meg, hogy minéségugyi szempontbdl sohasem nézzik kilén a termelés
mindségét, hanem csak a termelés és a fogyasztas egylittesének, azaz az igénykielégitési
folyamatnak a mindségét becsiljik. Ez azt jelenti, hogy az autogyartds és az autdhasznalat
egylittes minéségét értelmezzilk, vagyis az autdgyartds minéségének a szabalyozasahoz az
autéhasznalat minsségének a becslése is sziikséges.

Es milyen a hataréri tevékenység mingsége?

A hatérérségi tevékenység adott (jogszabalyban, normékban el6irt) végrehajtasa utan a
tevékenység mindsége mar adott, a minéség mar nem madosithatd, mar csak utélag becsiilhetd.

Vegyik észre, hogy igen nagy kilénbség van a gyartas és a hatarérségi szolgaltatasok
kozott abban a tekintetben, hogy mig a gyartas sordn, ha valami nem megfelels, azaz selejtes, az
altaldban méar a gyarban kideril, és igy nem keriil a fogyasztohoz (persze mar ez is kozvetlen
anyagi veszteséget okoz a gyartonak). A szolgaltatdsok nagy részénél, igy a hatarérségi
szolgaltatasoknal is a szolgaltatas folyamataban az allampolgér is részt vesz, igy nincs maéd arra,



hogy a megnemfeleléség ne kerilljon az allampolgarhoz, sét Aaltaldban 6 veszi észre a
megnemfeleldséget. A megnemfeleléséget tehat nem lehet utdlag kisziirni, legfeljebb bizonyos
esetekben jogorvoslattal () eljarast lehet inditani. (Ez is alatdmasztja a szolgéltatas
mindségszemponty értelmezését.)

Hogyan lehet a minéséget szabalyozni?

Amint azt mar lathattuk, a minéség a szolgaltaté folyamatok, a folyamatok szabalyozasa
és a megfelel6ségszabalyozas altal adott, a mingség csak utélagosan észlelhetd.

Hogyan lehet akkor mégis a mindéséget szabalyozni? Nyilvanvaléan a lezajlott
folyamatoknak utdlag nem lehet mar a minéségét szabalyozni. Ha azonban ismétl6dd
gyartasi/szolgaltatasi folyamatrol van szd, akkor a lezajlott folyamat tényleges minsége alapjan a
kovetkezd folyamatok minéségét szabalyozhatjuk. Ha egy adott folyamat szabalyozasa és lezajlasa
utan észleljlk/becsuljik a minéséget, akkor a kdvetkezd gyartasi/szolgaltatasi folyamat mingségét

o afolyamat megvaltoztatasaval/tokéletesitésével,
o afolyamatszabalyozéas megvaltoztatasaval/tokéletesitésével és
o amegfelel6ségszabalyozds megvaltoztatasaval/tokéletesitésevel

lehet és kell szabalyozni! Bizonyos esetekben a valtoztatas/ tokéletesités kiterjedhet
magara a minéségmenedzsment rendszerre is.

Hogyan szabéalyozzuk a hatarérsegi tevékenységek minéségét?

Megegyezéen a gyartdsi folyamatok minGségszabalyozdsaval, a hatérérségi
tevékenységek mingségszabalyozasa

o afolyamatok/tevékenységek megvéltoztatasaval/tokéletesitésével,

e atevekenységek végrehajtasara vonatkozo eléirasok
megvaltoztatasaval/tokéletesitésével és

o atevekenységekkel kapcsolatos megfelel6ségszabalyozas
megvaltoztatasaval/tokéletesitésével

valdsithatd meg és bizonyos esetekben a minéségmenedzsment rendszer tokéletesitésével.

Vagyis, ha adott hatar6rségi tevékenység mindségét folyamatosan figyeljik, és gy
itéljuk meg, hogy sziikséges, vagy célszer(i a mingség tokéletesitése, akkor meg kell vizsgalni azt,
hogy mod van-e arra, hogy a folyamat, a folyamatszabalyozés és/vagy a megfelel6ségszabalyozés
megvaltoztatisaval tokéletesitsiik a minéséget.

Végezziink-e elégedettség-becslést mindségszabalyozas nélkil?

Napjainkban sajnos sok helyen eldirjak és/vagy elvégzik az érdekeltek elégedettségének
becslését anélkul, hogy elétte vildgosan megfogalmaznak a folyamatokat, a folyamatok
szabalyozasat és a megfeleldség-szabalyozast. Mit jelent ez?

Ha nincs pontosan megadva, hogy a gyartasi/szolgaltatasi folyamat milyen legyen, ha
nincs pontosan megadva, hogy a folyamatot milyen mddon kell szabalyozni, ha nincs pontosan
megadva a megfeleléségszabalyozas maédja, akkor nem tudjuk az adott folyamatot reprodukalni,
ugyanolyan koériilmények kozétt megismételni. Es akkor mi értelme van a mindség becslésének?
Megallapithatjuk az érdekeltek elégedettségét, de azzal semmire sem megy(nk, hiszen nem tudjuk,
hogy az milyen modon lezajlott folyamat, milyen modon elvégzett tevékenységek eredménye.
Ekkor nem tudjuk értelmezni, hogy mit jelent a tokéletesités, hiszen nem tudjuk, hogy min
valtoztatunk.

Kérdéses, hogy a hatarérségi tevékenységek jogi szabalyozottsdga miatt mondhatjuk-e,
hogy a hatarérségi tevékenységek (egyértelmiien) reprodukélhatok, mindig ugyanigy zajlanak le.
Ha igen, akkor mingségszabalyozas nélkil is elvégezhetjiik az elégedettség-vizsgalatot, de ha Ugy
érezzik, hogy a jogszabalyi eléirasokbdl nem kdvetkezik a tevékenység egyértelmii ismétlése,



akkor az elégedettség-vizsgalat el6tt szilkséges a tevékenységek pontos leirasa, szabalyozasa és
megfelel6ség-szabalyozésa!

Tevékenységenkent kell a minéséget szabalyozni és becsilni ?

Ha egy gyar kétféle, eltérd célu terméket gyart, akkor az adott két termék gyartasanak
minéséget kulon-kilon kell becsiilni és szabalyozni, vagy pedig egyitt? Nyilvanvald, hogy ha a
két termék gyartastechnoldgiaja eltérd, ha a termékek eltéréek és ha a fogyasztasi folyamatok is
eltéréek, akkor teljesen értelmetlen a két termék gyartasanak egyittes minségszabalyozasarol
beszélni.

Ebbél a logikébol ered az a tény is, hogy az 1ISO 9001:2000 mingségmenedzsment-
rendszer szerinti tanusitvanyt is konkrét tevékenység (tevékenységkor)
mindéségmenedzsmentrendszerére lehet kérni, nem a vallalatra.

Tevékenységenként kell a hatarérségi tevékenységek minéségét szabalyozni és
becsulni?

A fentiekbdl nyilvanvaldéan kovetkezik, hogy a hatardrségi tevékenységek esetén is
természetes, hogy példaul az allamhatar 6rzése és az idegenrendészeti tevékenység mindsége
csakis kilon-kulon becsilhets, hiszen e tekintetben méasok a fogyasztok és a minéségik is csak
kulon-kiilén szabalyozhato, hiszen a folyamatok teljesen eltéréek.

Figyelembe kell venni ezt a tényt az elégedettség-vizsgalatoknal. Jelentss killdnbségeket
kell ugyanis tenni az egyes hatarérségi tevékenységekre vonatkoz6 elégedettség-felmérés és a
Hatarérség intézményére vonatkozd atfogd, ,altalanos” elégedettség-felmérés kozétt. A
Hatarérségre, mint egészre vonatkoz6 elégedettség alapjan nem lehet a konkrét hatardrségi
tevékenység mindségét szabalyozni, az egyes hatarorségi tevékenységekre vonatkozo
elégedettség-vizsgalatot tevékenységenként kiilon-kiilon kell végrehajtani!

Mi a minéségmenedzsment-rendszer funkcioja, célja?

Annak ellenére, hogy az eltéré gyartasi/szolgaltatasi folyamatok mindségét csak kilén-
kilon lehet szabalyozni és becsilni, nyilvanvald, hogy az egyes tevékenységek
minéségszabalyozasat véllalati/szervezeti szinten csak dsszehangoltan, egy rendszerben, az un.
minéségmenedzsment-rendszerben célszeri megvaldsitani.

Nyilvanvaléan nehezen valdsithatd meg a termelési folyamatok mingségszabalyozasa, ha
nincs megfelel§ vallalati minéséguigyi/minéségmenedzsment rendszer, amely

o megfeleld szervezettel,

o megfeleld, elkdtelezett vezetéssel,
o megfelels ersforrasokkal,

o megfeleld eljarasrenddel,

e mindségligyi tevékenységek (elsdsorban a gyartasi/szolgaltatasi folyamatok
mindségszabalyozasa) végrehajtasaval,

o avallalati mingségpolitikat valdsitja meg.

Milyen minéségmenedzsmentrendszer-modellek ismertek?

A korszerii mingségugy mintegy nyolcvan éves multja alatt szamos rendkivil tartalmas
mindéségmenedzsmentrendszer-modellt fejlesztettek ki, a teljesség igénye nélkil néhany tipikus
modell az alabbi:

e a GMP (Helyes Gyobgyszergyartdsi Gyakorlat) jogszabalyban leirt a
gyégyszergyartas minéségellendrzési/ mindségbiztositasi rendszerének modellje;



a (Qépipari tapasztalatokbdl Altalanositott I1SO 9001:2000 szabvany
kévetelményrendszerében foglalt mindségmenedzsmentrendszer-modellje;

e a VDA 6.1, a QS 9000 illetve Ujabban az ISO/TS 16949:2002 miiszaki
szabalyzat autéipari (az I1SO 9001-re épulé) minéségmenedzsmentrendszer-
modellje;

e az ISO 9004:2000 szabvany ajanlasaiban leirt minéségmenedzsmentrendszer-
modell, amely az I1SO 9001:2000 szabvany kdvetelményeinél teljesebb;

e a Nemzeti Mingségi Dij kdvetelményrendszerébdl levezetheté/kdvetkeztetheto
minéségmenedzsementrendszer-modell, ami az EFQM-modellel azonos;

e az ISO 9000-3:1991 szofter-fejlesztési szabvany minéségmenedzsmentrendszer-
modelljének altalanositasaként értelmezhet6 a fejlesztések, projektek
mindéségmenedzsmentrendszerének modellje,

e a Comenius-2000 modell, amely a hazai kdzoktatas minéségfejlesztési modellje,
amely azonban nem tekinthet6 teljes minéségmenedzsmentrendszer modellnek.

Megjegyezzik azonban, hogy a minéségmenedzsmentrendszer-modellek &ltaldban nem
részletezik a folyamatszabalyozas, a megfeleléségszabalyozas és a mindségszabalyozas
hierarchikus rendszerét, erre vonatkozéan elsésorban a Helyes Gyogyszergyartasi Gyakorlat
(GMP) ad Utmutatast.

A mindség szabalyozasa az 1SO 9004:2000 szabvany ajanlasai alapjan

A fenti modellek kozil kiemeljik az 1SO 9004:2000 szabvany modelljét, amely a szerzék
véleménye szerint kell6 részletességti, a mingségmenedzsment sok fontos elemét tartalmazza, igy
jo kiindulasi modellnek tekinthets. Az 1SO 9004:2000 szabvany szerint természetesen nem lehet
tanusitvanyt kérni, de az 1SO 9004:2000 szabvany ajanlasai alapjan mikddé rendszer tandsithat6
az 1SO 9001:2000 szabvany kdvetelményei alapjan.

Az 1SO 9004:2000 szabvany a minéségszabalyozas lényegét kbzvetetten jol tikrozi.

A minéség szempontjabdl alapvetd szabalyozandd folyamatok az eréforrasokkal
gazdalkodas (6.fejezet), a termelési folyamat (7.fejezet) és a megnemfeleléségek kezelése (8.3.
fejezet).

A minéség szabllyozésdhoz sziikséges mérd-érzékels tevékenységek a vezetéségi
atvizsgalas (5.6. fejezet), a folyamatok és a termék mérése, a belsé audit és az elégedettség-
vizsgalatok (8.2.fejezet),valamint az 6nértékelés (A.melléklet).

A mindség szabalyozasaval kapcsolatos dontés, szabalyozd tevékenység az adatok
elemzése (8.4.pont).

A mindség szabalyozasat szolgal6 beavatkozas a helyesbitd és megel6zo tevékenységek,
tovabba a tokéletesités (8.5.pont)

Melyik a legjobb minéségmenedzsmentrendszer-modell?

Az a legjobb minéségmenedzsmentrendszer-modell, amelyik a minéségkezelés minél
tobb elemét minél jobb médon, rendszerszeriien tartalmazza. A szerzék véleménye szerint ezért
nem szerencsés az a kérdésfeltevés, hogy példaul a GMP, vagy az 1ISO 9004 a jobb modell?

Ha jo (a legjobb) minéségmenedzsmentrendszert akarunk kiépiteni, akkor a
véllalat/ intézmény sajatossagainak figyelembevételével az 6sszes mindségmenedzsmentrendszer-
modell elénydsen alkalmazhatd eleme alapjan épitsik fel a rendszeriinket! Ez azt jelenti, hogy
vegylk alapul az 1ISO 9004: 2000 modellt, de a rendszeriinket egészitsiik ki a GMP alkalmazhat6
eléirasaival (pl. karbantartads) és a Nemzeti Minéségi Dij kovetelményrendszerébsl kodvetkezd
hasznos elemekkel (pl. stratégia és politika), tovabba minden mas modell hasznos elemével,
valamint a minéséguigy irodalménak egyéb idevonatkozo6 eszkdzével, mddszerével.



A mingségmenedzsementrendszer kiépitésénél mit kell tehat figyelembe venni?

Adott vallalat/intézmény minéségmenedzsment-rendszerének kiépitésénél a teljesség
igénye nélkil tehat célszerii figyelembe venni az alabbiakat:

az alaptevekenységre vonatkozo esetleges jogszabalyok

a Hatar6érségnél a hatarérségi torvény [7], a bintetdeljarasrol sz6l6
torvény [8], a szabalysértésekrsl [9], az allamigazgatasi eljaras altalanos
szabalyairdl rendelkezé torvény [10], stb.;

az alaptevékenység mingségmenedzsmentjére vonatkozo esetleges jogszabalyok
a gyogyszeriparban a GMP,

az élelmiszeriparban a HACCP (Hazard Analysis and Critical Control
Points);

a termékre vonatkozd esetleges mingséglgyi jogszabalyok
termekfelel6sség,
fogyasztovédelem;
az 1SO 9004:2000 altalanos mingségmenedzsment-rendszer ajanlasok
a Nemzeti Mindségi Dij kdvetelményrendszerébdl kovetkeztethetd ajanlasok
az esetleg szilkséges kiegészits kovetelmények

a kozigazgatasban a CAF (Common Assessment Framework).

Mi szlikséges a mingségmenedzsmentrendszer kiépitéséhez?

A

fentiekbol kovetkezik, hogy  egy miikddoképes, hatékony,  jé

mindségmenedzsmentrendszer kiépitésének alapveté feltétele az, hogy

a szervezet vezetGsége értse a minéségligy lényegét,
a szervezet vezetosege elkotelezett legyen a rendszer kiépitéséért,

a szervezet komoly képzés és tanulas altal épitse be a kultirajaba a
mindségszemléletet,

a szervezet rendelkezzen jol képzett minGségligyi szakemberekkel,

a szervezet minden tagja komoly képzéssel sajatitsa el az alapveté minségugyi
ismereteket,

a szervezet nevezze ki a mindségtigyért felelés vezet6t,
a szervezet hozza létre a minségligyi szervezetét,

legyen elegend6 eréforrdas a minéségmenedzsmentrendszer kiépitéséhez és
mikodtetéséhez.

4. HOGYAN BECSULHETO A SZERVEZETI KIVALOSAG?

A Nemzeti Mingségi Dij

Sokféle minéségi dij létezik mind vilagviszonylatban, mind hazankban. E sokféle dij
kozil egy sajatos csoportot alkotnak az USA ,, Malcolm Baldrige National Quality Award”
(Malcolm Baldrige-rél elnevezett Nemzeti Minéségi Dij) tipusd rendszerek, amelyek célja a
véllalatok/szervezetek kivaldsaganak, minGséglgyi tevékenységeinek becslése, ,mérése”.
Ugyanebbe a tipusba tartozik a Malcolm Baldrige dij 1ényegével megegyezé ,, European Quality
Award” (az Europai Mindségi Dij) mely az EFQM (European Foundation for Quality
Management, a Mindségmenedzsment Eurdpai Alapitvanya) modell nevet viseli. Ma mér a



legtdbb eurdpai orszagban miikddik ilyen dijrendszer, hazankban a Nemzeti Minéségi Dij, amely
az Eurdpai Minéségi Dij honositasa. Megjegyezziik, hogy az Eur6pai Minéségi Dijra 1996 6ta
bizonyos feltételek mellett vallalatok relative 6nallé egységei is palyazhatnak.

Tébb mindségi dij ettél a rendszertdl eltérs, pl. a magyar [HASA-Shiba dij, de ettél eltéro
ma hazankban néhany Megyei Minéségi Dij is.

A ,Nemzeti Minéségi Dij” tipusi kovetelményrendszerek kozos jellemzéje, hogy a
vallalatok kivalésagat egy Onkényes pontozasi rendszerrel dsszesen maximalisan 1000 ponttal
jutalmazza/pontozza. E pontszam két részre oszlik: a vallalat adottsdgaira, vagyis a
mindségképességére maximum 500 pont adhatd, az eredményeknek nevezett, a véllalat
ténylegesen elért minéségére szintén maximum 500 pont adhatd.

Az USA Nemzeti Mingségi Dija és az Eurépai Minéségi Dij 500-500 ponttal
jellemezhets adottsdgok és eredmények kovetelményrendszere részben eltér6. Az Eurdpai
Mindségi Dij és ebbdl kdvetkezéen a Magyar Nemzeti Minéségi Dij kovetelményrendszere az
alabbi részekbél all:

e adottsagok(mindségképesséq):
0 vezetés
o0 politika és stratégia
o0 emberi eréforrasok
0 partnerkapcsolatok és eréforrasok
o afolyamatok,
o eredmények( elért mingség):
0 avevdi elégedettség terén elért eredmények
0 adolgozdi elégedettség terén elért eredmények
0 atarsadalmi hatassal kapcsolatos eredmények
0 kulcsfontossagu eredmények.

A Nemzeti Minéségi Dij tipusu eljarasok lényege, hogy a fent felsorolt, adottsdgok és
eredmények csoportokra bontott Osszesen  kilenc  kdvetelmény  (kritérium) tovabbi
alkdvetelményekbél all és minden alkdvetelményhez szdmos konkrét kérdés tartozik. A Dij
alapjan torténd kivalésag-becslés ennek a tébb mint haromszaz kérdésre adott valasznak az
elemzésén alapul.

A Nemzeti Minéségi Dij kdvetelményrendszere alapjan kidolgoztak szakter(leti minéségi
dijakat is, igy példaul a Magyar Kozigazgatasi Mingségi Dijat.

Mire hasznalja egy kival6 szervezet a Nemzeti Minéségi Dij rendszert?

Az olyan, mindségligyi szempontbdl is kivalo szervezet, amely (kdzel) piacvezetd, vagyis
mar régéta sikerrel hatékonyan muikddtet minsségszabalyozast, minéségmenedzsment- rendszert,
annak szamara a Dij kovetelményrendszere szerinti felmérés, mint ,,6nértékelés” és dnfejlesztés
nagyon hasznos lehet, hiszen kimutatja az erésségeket és a gyengeségeket, a fejlesztendd
terlileteket. Egy ilyen szervezet szamara érdemes a Dijra is palyazni, hiszen ez egyben a masokkal
(az adott évben az adott kategdridban egy(tt palyazokkal) val6 Osszemérést is jelenti, amely
szintén hasznos informacidkat szolgaltathat. A Dij elnyerése természetesen a szervezet arculatat,
piaci helyzetét jelentésen erdsitheti.

Mire hasznalja egy minéséglgyben kezdé szervezet a Nemzeti Minéségi Dij
rendszert?

Széles kdrben elterjedt azonban az a nézet is, hogy a Dij kdvetelményrendszere alkalmas
arra, hogy egy minéségligyben kezdé szervezet szamara is a fejlesztésben Gtmutatast adjon. Nincs
természetesen olyan kdvetelményrendszer, értékel6 rendszer, amelynek intelligens hasznalata ne
hozna hasznosithaté eredményt, igy igaz az is, hogy a Dij kovetelményrendszere alapjan torténé



onértékelés, felmérés mindenki szamara, igy a mindségugyben kezdé szervezet szdmara is hasznos
lehet.

Ugyanakkor a szerzék véleménye szerint nagyon kérdéses, hogy egy mindségligyben
kezdé szervezet szamara, amely még nem szabalyozta folyamatait, amelynek még nincs miikédo
mindségmenedzsmentrendszere, mennyire hatékonyan hasznosithaté a Dij alapjan torténd
,onértékelés”, hiszen szamtalan teriileten csak a hianyokra mutat ra és nem ad hatékony Gtmutatast
a mindségszabalyozas kialakitasara, a fejlesztések sulyozasara és hogyanjara. Vagyis amig a
Iényeg, azaz a min6ségszabalyozas és a minéségmenedzsmentrendszer hidnyzik, nem sok értelme
van a ,,kivalésag” szerinti mérésnek.

A minéségligyben kezdé szervezet szaméra az I1SO 9004:2000 szabvéany ajanlasai a Dij
kovetelményeihez képest sokkal inkabb hasznalhaté gyakorlati Gtmutatast adnak.

A Nemzeti Mindségi Dij kovetelményrendszere, mint
minéségmenedzsmentrendszer-modell

A Nemzeti Mindségi Dij kovetelményrendszere természetesen nemcsak onértékelésre, a
kivaldsag becslésére alkalmas, hanem arra is, hogy a kovetelményrendszer alpontjaihoz tartozo
konkrét kérdéseket, alkérdéseket mint mindségmenedzsmentrendszer-modell ajanlasokat
fogalmazzuk meg, és ennek alapjan épitsik ki a kivalésadgi minéségmenedzsment-rendszert.
Sajnalatos, hogy e fontos témakdrre vonatkozdan nem ismeriink irodalmat.

Felhivjuk a figyelmet arra, hogy az ISO 9004:2000 minéségmenedzsmentrendszer-
modell a Nemzeti Minéségi Dij kovetelményrendszerének szamos elemét tartalmazza, feltiing
azonban, hogy az Uzletpolitika és a stratégia, vagyis a célrendszer és annak kezelése a
szabvanyban alig szerepel.

Tanacsolhaté ezért, hogy az egyébként rendkiviil tartalmas ISO 9004:2000 szabvany
modellje alapjan torténé minéségmenedzsmentrendszer épitése soran a szabvany ajanlasai mellett
a Nemzeti Minéségi Dij ,,politika és stratégia” kdvetelményrendszere is épliljén be a rendszerbe.

Es mit tegyen a minéségiigyben , kezdé” szervezet?

Az eléz6 fejezetek alapjan dsszefoglalva megallapithato, hogy a minéségligyben kezdd,
de igyekvd, a hidnyos munkavégzési feltételek mellett is jelent6s eredményeket eléré szervezet —
és ilyen a legtdbb hatarérségi szervezet — elsédleges feladata kell legyen

e az alaptevékenységek, mint folyamatok pontos leirasa, a folyamatok
szabalyozdsa és a sziikséges megfeleléségszabalyozas kiépitése és erre
alapozva az adott alaptevékenységre vonatkozé minéségmutatdk figyelése és
az elégedettség becslése;

o az alaptevékenységek folytonos mingségszabalyozasa, mingségtokéletesitése;

e az egyes tevékenységek  mingségszabalyozasat  végz6  egységek
Osszehangolasaval jol mikddo és hatékony (példaul 1SO 9004:2000 alapu)
minéségmenedzsmentrendszer kiépitése és miikddtetése.

A fenti feladatok elvégzésének alapfeltétele a rendkiviil sok tanulast, képzést és vezetdi
elkotelezettséget és példamutatast igényld vallalati/intézményi  mindségkultira kiépitése,
kibontakoztatésa.

A minéségkultira megalapozasa akkor lehet eredményes, ha a szervezeti kultiraban
megtalalhaték azok a kapcsolddasi pontok, amelyek a szerves fejlédést hitelessé teszik. A
bevezetdben emlitett tevékenységfilozofia ezt a hitelességet alatdmasztja.

A Hatarérségi szervezet 2004-ben a teljes struktirara kiterjedéen megkezdte és 2005-ben
sikeresen lezarta a rendvédelmi CAF onértékelést [11], amit a BM altal kiadott ,,Mddszertani
igazolas” tanusit, minden terlleti szervnél megtortént az E.F.Q.M. onértékelési modell szerinti
allapotfelmérés[12], amely 6sszecseng a CAF Intézkedési tervekkel.

A minéségiigy magasiskolajanak megvalésulasdhoz a mindségimenedzsment rendszer
kialakitasa a feltétel. Ez lesz az elkdvetkezendd id6szak f6 feladata. A teljes jogl schengeni



csatlakozasra a kozponti és teriileti szervek esetében reélis célkitiizés az 1SO 9001:2000 szabvany
ajanlasain alapulé mingségiranyitasi rendszer kialakitasa.

Irodalomjegyzék

[1]

[2]

(3]

[4]
[5]
(6]

[7]
(8]
(0]
[10]
[11]

[12]

Dr.Veress Gabor: A mindségligy alapjai

Miiszaki Kényvkiad6, Budapest, 1999.

Veress Gabor, Birher Nandor, Nyilas Mihaly: A minéségbiztositas filoz6fiaja
JEL Kiad6, Budapest, 2005.

Barnai Janos, Zupké Tibor: A mindséglgyi igénykielégitési folyamat
értelmezése a Hatarérségnél

Pécsi Hatarér Tudomanyos Kozlemények IV, Pécs 2005, 113-126.
1997.évi CLV. térvény a fogyasztovédelemrsl

1993.évi X. torvény a termékfelel6sségrol

Teke Andrés: Stratégia és minéség

Pécsi Hatarér Tudomanyos Kdzlemények 1V, Pécs 2005, 85-93.
1997. évi XXXII. térvény a hatarérizetrsl és Hatarorségrol

1998. évi XIX. térvény a biintetéeljarasrol

1999. évi LXIX. térvény a szabalysértésekrol

1957. évi V. torvény az dllamigazgatési eljaras altalanos szabalyairél

Bokrossy Zsuzsanna: A rendvédelmi CAF 06nértékelés tapasztalatai a
Hatérérségnél

Pécsi Hatarér Tudomanyos Kodzlemények IV, Pécs 2005, 289-293.
Hautzinger Zoltan: Epildgus a mingség jegyében
Pécsi Hatarér Tudoményos Kozlemények 1V, Pécs 2005, 307-312.




