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A MINOSEGMENEDZSMENT

A MINOSEGMENEDZSMENT

Bizonyara t6bbszor kerilt mar olyan helyzetbe, hogy termék vasarlas kapcsan tobb hasonld
funkciot betoltd, esetleg kozel azonos aru termék kozil kellett eldontenie melyiket valassza.
Az alabbiakban irja O0ssze, hogy egy tetszélegesen kivalasztott termék kapcsan, annak
milyen jellemz6i miatt dontott mellette, egy, vagy tobb mas termékkel szemben! Majd
valasszon ki tetszélegesen 3 gyakran hasznalt terméket, és irja le mi jelenti adott cikk
kapcsan annak jo vagy éppen rossz mindségét!

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET




A MINOSEGMENEDZSMENT

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

Korunk embere szdmdra a min6ség a mindennapi élet meghatarozo tényezGjévé nétte ki
magat. A fejlett ipari tarsadalmakban a mindségi élet csak a termékek és szolgdltatasok
zavartalan mdlkodésével képzelheté el. A technikai fejlédés soha nem latott mindéségi
fejlédést eredményezett az életszinvonal tekintetében.

A gazdasdgban a mindéség fontossaga, jelentésége ma mar megegyezik az arral, vagy a
szallitds pontossagaval. A minéség megfelel6 értelmezése és stratégiai szintre emelése a
vallalatok sikeres milkodésének elengedhetetlen feltételévé valt. Egyetlen szervezet sem
engedheti meg maganak, hogy tevékenységében a mindségmenedzsment eszkOzeit és
modszereit alkalmazza.

A vallalatok természetes torekvése - de erre 6sztdonzi 6ket az egyre élesed6 gazdasagi
verseny, valamint a vevék igényeinek emelkedése is -, hogy minél hatékonyabban, minél
jobb mingségl terméket Aallitsanak el6. A mindség a termék vagy a szolgaltatds
eladhatésaganak ma mar egyre inkabb alapfeltétele.

A verseny valamint a vevdi elvarasok arra sarkalljdk a vallalatokat, hogy az egész
vallalatvezetés, vdllalatiranyitas kozpontjdba a mindséget helyezzék, mindségvezetési
moédszereket alkalmazzanak. Ezen a teriileten is éles verseny alakult ki a vallalatok kozott,
egyre inkabb igyekeznek meggy6zni vevdiket és lgyfeleiket arrél, hogy egész
tevékenységiik alapeleme a mindség. Errél a tényrdl igyekeznek kilsé (harmadik fél altali)
igazolasokat, tanusitvanyt is szerezni, példaul kilonb6z6 elismert mindségi dijak
elnyerésével.

A fogyasztd egy termék megvasdarlasarél sz6l6 dontésében, a termék jellemz8in kivil azt is
figyelembe veszi, hogy érez-e bizalmat a gyarté irdant. A bizalom felkeltésének és
megdbrzésének egyik eszkoze a vallalatokndl a mindségiranyitasi rendszerek (pl. ISO)
bevezetése és a rendszer elismert tanusité altali tandsittatdsa; masik eszkoze a teljes kor(
mindségmenedzsment (pl. TQM2) alkalmazdsa.

11SO (International Organization for Standardization) Nemzetkdzi Szabvanyligyi Szervezet
2 TQM (Total Quality Management) Teljes korli minGségiranyitas
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A mindségiranyitisi rendszerek kozill az eurdpai orszagokban
a legelterjedtebb minGségiranyitasi rendszer az 150
szabwvanysorozat szerint kialakitott, bevezetett és tandsitott
rendszer.

A mindségvezetési modszerek kziil legelterjedtebben a TOM
Teljeskoni MinGségiranyitast alkalmazzak.

1. dbra. Mindségirdnyitdsi rendszerek3

A mindségiranyitasi rendszerek vallalaton beliili bevezetése és miukodtetése arra szolgal,
hogy a szervezet meg tudja hatdrozni azokat a folyamatokat, amelyek hozzajarulnak a vevé
szamara elfogadhaté termék elGallitdsdhoz, és képessé teszik a szervezetet arra, hogy
ezeket a folyamatokat folyamatosan felligyelet alatt tartsa és tokéletesitse. A folyamatok
felligyelete és fejlesztése biztositja azt, hogy az eldallitott termék a vevs igényeit
folyamatosan kielégiti.

Egy jol m(ik6édd mindségiranyitasi rendszer bizalmat kelt a vallalaton beliil valamint a vevék
koérében egyardnt, amely altal elérhet6 lesz a vallalat vevéinek és mds kiilsé kapcsolatainak
elégedettsége.

A fentiek megértéséhez nélkilozhetetlen a minédségmenedzsment rendszerek kialakulasanak
és az egyes min6éség-fogalmak fejlédésének, a mindségbiztositdsi rendszereknek, a
mindség gazdasagi és logisztikai jelentéségének ismerete.

3 http:/www. minosegmenedzsment.org/klfh.html (2010.07.31) 009. és 010. jpg
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1. A minéség fogalma

A minbség definiciojanak megfogalmazdsara az elmult évtizedekben nagyon sokan
vallalkoztak, igy tobbféle értelmezéssel talalkozhatunk Ugy a szakirodalomban, mint a
gyakorlatban. Az alabbiakban bemutatok egy “"csokorra” valét a kiilonb6zé mindség-
értelmezésekbdl, aszerint, hogy megfogalmazojuk a tarsadalom, a gazdasdg mely
teriiletének képviseldjes:

A hétkoznapi (laikus) emberek szerint: Megfelel6 paraméterek, megbizhatdsag,
megfelelés az elbirasoknak és jogszabalyoknak, tartéssag, kényelem, gyors
kiszolgalas, esztétikai megjelenés, szép csomagolas, divat, versenyképesség, jo
hirnév, kornyezetbarat termék, energiatakarékossag, gazdasagossag, hataridére
torténd szallitas.

- A szabvany "ISO" szerint: A minéség annak mértéke, hogy mennyire teljesiti a
sajat jellemzdék egy csoportja a kovetelményeket. Ez azt jelenti, hogy a termék és
a szolgdltatds mindazon tervezési, gyartasi, értékesitési és karbantartasi
jellemzG@inek teljes Osszetettsége, amely Altal a termék és a szolgaltatds a
hasznalat soran kielégiti a vevé elvarasait. Tehat az igények és elvarasok
teljesitésének mértéke.

- Aklasszikus iskolak képviselGi szerint:
e Juran, Joseph M>.: "A mindség a haszndlatra valo alkalmassdg”

e Deming, W. Edwardsé: ,Az egyenletesség és a megbizhatosdg elore
meghatdrozott mértéke a piacnak megfelelo alacsony ar mellett.”

e Feigenbaum, Arnold?’: , 7e/jes vevéi megelégedettség”

e Crosby, Philip8: ,Megfelelés a kovetelményeknek”

- Uzletemberek szerint: " A mindség az, ha a vevd jon vissza és nem a termék’,
tehat azt kell nyujtani a vevének, amit akar, amikor akarja, folyamatosan és a
megfelel6 arért.

—~ Szakemberek szerint: A mindség egy tevékenység vagy folyamat, termék,
szervezet, rendszer vagy személyi cselekvés, ezek barmilyen kombinaciéja, azon
jellemzG8inek 0©sszessége, amelyek befolydsoljdk azon képességét, hogy
meghatarozott kovetelményeket és elvart igényeket kielégitsen.

David A. Garvin A min6ség menedzselése cimi kdnyvében a mindségnek a kovetkezé
megkozelitésmabdjait sorolja fel:

4 Anwar-Barta-Téth: Mingségmenedzsment |.

5 Joseph Moses Juran (1904-2008) roman-amerikai gazdasagkutatd, elsédleges kutatasi terilete a
Min6ségmenedzsment

6 William Edwards Deming (1900-1993) amerikai fizikus, statisztikus, a Min6ségmenedzsment teriiletének uttordje

7 Feigenbaum, Arnold, a minéségligy amerikai szakértdje

8 Philip Bayard Crosby (1926-2001) amerikai professzor, a Mindségmenedzsment kutatdja
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- Transzcendens megkozelités: A minéség az, ami kiadllta a probat. Vagyis a
minGséget nem lehet definidlni, azt az ember csak akkor ismeri fel, ha latja.

- Termék alapu megkézelités. A minéség meghatarozott tulajdonsag jelenlétén
vagy hidnyan alapszik. Ha valamely tulajdonsag kivanatos, akkor e definicio
szerint az illeté tulajdonsag nagyobb mennyiségi jelenléte esetén a termék vagy
szolgaltatds igen jé mindségl.

- Termelés alapu megkézelités. Min6ség az, amit a gyartdé az adott eszkdzzel, az
adott kornyezetben el tud allitani, feltéve, ha a termék megfelel az_ elére
meghatarozott kivanalmaknak vagy specifikacionak. Ha nem sikeril megfelelni,
az a mindség hidnyat jelenti.

- Felhaszndlo alapu megkdzelités: A minGség azt jelenti, hogy képesek vagyunk a
vevlk igényeit, elvardsait vagy sziikségleteit kielégiteni.

- FErték alapui megkozelités: A minéség azt jelenti, hogy meghatarozott
tulajdonsagu terméket kinalunk a fogyaszténak elfogadhaté koltséggel vagy aron.

- Szabvdny alapu megkozelités. A minéség a termék azon tulajdonsaga, hogy
megfelel-e a vonatkozé szabvany kovetelményeinek.

A japan Shoji Shiba professzor 1987-ben a minéség hat szintjét kilénboztette meg, mely
szerint a mindség nem mds, mint megfelelés:

e megfelelés a szabvanynak (az el6irasnak)

e megfelelés a haszndlatra, a felhaszndlasra valé alkalmassagnak
¢ megfelelés a vevé kinyilvanitott igényeinek
e megfelelés a vevé latens, ki nem mondott igényeinek

e < megdfelelés a kornyezetvédelmi elvarasoknak
e megfelelés a tarsadalmi elvarasoknak

Mds megkézelitésben megkiilbnboztetiink.

- Objektiv minéséget: amely az anyag mérheté (mechanikai, fizikai, kémiai)
tulajdonsagait veszi figyelembe

- Szubjektiv mindséget: ebben az esetben a terméket az igények kielégitésére vald
alkalmassaganak fokozatai szerint értékeljiik

- Okonomikus mindséget: amennyiben a vasarlderd hatasa is a vizsgalat targya

- Funkcionalis min6séget: amely a rendeltetési hasznossdgot, haszndlati
megbizhatdsagot jelenti

- Nem funkciondlis mindség: amikor szerepet jatszik a forma, a valaszték, a
korszer(iség

Természetesen nem csak a termékek esetében beszélhetiink minéségrél! Ugyanigy meg kell
hataroznunk a minéség jellemzdit a szolgaltatdsok tekintetében is:
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e Hozzaértés

e Megbizhatdsag

e Biztonsag

e Alkalmazkodé képesség
e Udvariassag

e Vevld megértése

e Stb.

2. A mindségmenedzsment fejlédésének szakaszai

A kovetkez6kben a mindségmenedzsment id6beni valtozasait, fejlédését vizsgaljuk.
Azonban mindenekel6tt fogalmazzuk meg, mit értiink minéségmenedzsment alatt:

A mindségmenedzsment olyan 0sszehangolt tevékenységek egylittese, amelyek egy
szervezet mindségligyi kérdéseinek irdnyitasat és vezetését hivatottak el6segiteni.

Egy vallalat vezetésének mindséggel kapcsolatos teendéi, hogy meghatarozza:

- a mindéségpolitikat

- a mindségugyi célokat

- a mindségtervet

- az er6forrasok elosztasat

- amindség ellenbrzését

- a mindség biztositasat

- a min6ség folyamatos fejlesztését

A minéségmenedzsment tulajdonképpen azt tartalmazza, hogy mit tesz a vallalat annak
érdekében, hogy a terméke/szolgaltatdsa megfeleljen a vevéi igényeknek.
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2. dbra. A minéségmenedzsment rendszerek fejlédése (Kovesi-Topdr, 2006)°

Az abra jol szemlélteti, hogy az egyes orszagokban - Japan, USA, Eurdpai Unido - milyen

eltérések tapasztalhatok a fejlédési folyamatban, ki, milyen Iépcséfokokon keresztiil jutott el

a teljeskord minéségmenedzsmentig. Az aldbbiakban ezeket a lépcséfokokat, fejlédési

szakaszokat részletezzuk10:

1. A minbség-ellenérzés

A minéség-ellen6rzés alapelve az volt, hogy allanddéan érvényesiiljenek az el6re
rogzitett  mindségi kovetelmények. E folyamat részeként az ipari
termel6folyamatokban a munkavezeték kezébdl kivették a végtermék-ellendrzési
feladatot, s ©6ndllg, kiképzett, fliggetlen mindségellenéroket biztak meg ezzel a

feladattal. A rendszer fébb jellemzGi:

e elsédleges cél a hiba megallapitasa

o legfébb médszerei a szabvanyositas és a mérés

e mindség elérésének Utja a mindségproblémak megoldasa

e mindségligyi szakemberek feladata az ellendrzés, valogatds, szamitasok
elvégzése és a mindsités volt

e elsédlegesen a mindségellendrzési részleg felelés a mindségért

e nagy hatranya, hogy egyaltaldn nem biztositja a tovabbfejlédést

e a fels6 vezetSk teljesen elszakadnak a minéségiigyi funkciotol, ezaltal
egyre kevesebb informacié jut el hozzijuk, igy krizishelyzetben nem
rendelkeznek megfeleld ismeretekkel

9 Erdei Janos - Nagy Jend Bence - Dr. Topar Jézsef -Dr. Toth Zsuzsanna Eszter: Minéségmenedzsment 1. dbra 03.jpg
10 Erdei Janos - Nagy Jené Bence - Dr. Topar J6zsef -Dr. Toth Zsuzsanna Eszter: MinGségmenedzsment
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2. A minéségszabalyozas
Az ipari termelés tomegszerliségének novekedésével egyre jobban athelyezédott a

hangsuly a matematikai statisztikai elveken alapulé mindségellenérzésre. Mar a
gyartasi folyamat kozben végeztek a mindségre vonatkozé méréseket, és a
folyamatok szabalyozasaval biztositottak, hogy a termékjellemzék az elvarasoknak
megfeleléek legyenek. Valészinliségelméleti szamitdsok segitségével jutottak el arra a
felismerésre, hogy a gyartott mennyiséghd6l kivett minta szamithaté maddon

reprezentdlja a sokasag jellemzé tulajdonsagait. Tovabbi jellemzék:

e nem kellett mar minden egyes gyartott darabot funkcionalis vizsgalatnak
alavetni annak érdekében, hogy a végellenérzés rategye a mingsitd

bélyegz6t a végtermékre

e a minbségszabalyozas f6 célja az ellenérzés és szabdlyozas lett

e atermeld és miszaki részlegek felelnek a minéségért

e a statisztikai mintavétellel torténé minéségszabalyozas esetén a minéséget
mar nemcsak ellenérzik, hanem igyekeznek kézben tartani a folyamatot,

és szerepet kap a helyesbit6 tevékenység is.

3. Teljes korli minéségszabalyozas (TQC: Total Quality Control)
Japan modell, amely alapvetéen tarsadalmi hagyomanyokon alapul.

Jellemzéje, hogy az otlet, a fejlesztés, a gyartds és az értékesités sajat rendszerben
valosul meg.

e Alaptételei:
o atdmeges alulrél épitkezés,
amelynek lényege, hogy erésen tdrsadalmi alapokon, igen intenziv,

életkoronként és rétegenként célzott tomeges képzéssel, oktatassal,
szemléletformaldssal teremtik meg a minéségi munka alapjait

o ateljes-koriiség,

amelynek lényege, hogy tullépett a statisztikai minéségszabdlyozason, és
a fogyasztoi igények kutatasat, a gyartdstechnoldgia fejlesztését, a
gyartasi feltételeket egységbe integrdlta, megteremtve ezzel egy “piactol-

piacig” terjedé minéségszabdlyozasi rendszert.

4. MindGségbiztositas (QA: Quality Assurance)
Mialatt Japanban a TQC keriilt el6térbe, Eurépa és az USA mas aton indult el. A

hibamegel6z6 tevékenység szerepének erdésdodésével mar mindségbiztositasrol

beszélhetuink.
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e a minGségbiztositds magasabb szintet jelent, mint az ellenérzésre
koncentral6 mindségellenérzés és mindéségszabdlyozads, de 6nmagaban
még nem tekinthetdé sem mindségigyi rendszernek, sem teljes kor(
minéségmenedzsment rendszernek

e az ellen6rzés a fejlesztési és gyartasi folyamat alatt torténik, a sulypont a

miszaki tertileten van

5. Mindségiigyi rendszerek (QAS: Quality Assurance System)

A mindségugyi alrendszerek létrejottével nemcsak a termelé részlegek és folyamatok,
hanem a vallalat minden - a vevé altal megfogalmazott igények kielégitésében
kozremiikodd - részlege egyiuttmikodik, tevékenysége 6sszehangolddik, és igy teljes
vallalati folyamatok szabdlyozasdra és iranyitdsara nyilik lehetéség.

e a modell a tagabb termelési lancra, és a hibamegel6zésre fokuszal

e alkalmazott médszerei a minGségligyi projektek és rendszerek

e a mindségigyi szakemberek feladata a mingség tervezése, mingségi
programok vezetése és a mindségi rendszer folyamatos értékelése

e minden részleg felel6s a mindségért, és a minéség megkozelitésének utja
a mindségi rendszer kialakitasa és mikodtetése

6. Teljes korli min6ségmenedzsment (TQM: Total Quality Management)

A TQM olyan vezetési filozofia és vallalati gyakorlat, amely a vallalat céljainak
érdekében a leghatékonyabb modon hasznalja fel a szervezet rendelkezésére allo
emberi és anyagi er6forrasokat.

a TQM felilrdl, vezetbi szintrél kiindulva épitkezik, atfogja az egész

szervezet mukodését, és nemcsak a folyamatokra terjed ki, hanem az

irdnyitasra és az eréforrasokra is

e a hangsilyt a vevGi elégedettségre és a szervezeti mikodés folyamatos
fejlesztésére helyezi

e a minGség elérésének Gtja az allando versenyképes helyzet biztositasa

e a min6ségért valamennyi alkalmazott felel6s a vezetés elkotelezett
irdnyitasaval és kozrem(ikodésével

e amindség megkozelitése: ,mindségi” vezetési rendszer

A 2. szadmu abran a piros kérdgjel szembetiinéen jelzi, hogy a TQM nem jelenti a folyamat
végpontjat, a fejlesztés, ezaltal pedig a fejlédés folyamatos.
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3. Mindségbiztositasi rendszerek

A mindségiranyitasi rendszerek vallalati bevezetése onnan ered, hogy a vevék igényeinek és
elvaradsainak folyamatos novekedése rakényszeriti a vallalkozasokat, hogy termékeiket,
technoldgidjukat tokéletesitsék. Ehhez a keretet a mindségiranyitasi, mindségbiztositasi
rendszerek adhatjak, amelyek célja a minéségi hianyok csokkentése, megel6zése.

A minbségbiztositasi rendszer mikodésének lényege, hogy 0osszehangolja a vallalat
dolgozéinak tevékenységét annak érdekében, hogy a termékeik/szolgaltatasaik ,vevéi” az

igényeiknek megfelelé terméket/szolgdltatast, azaz ,minéséget” kapjanak.

A minGségbiztositdsi rendszerek bevezetésének egyértelm(i célja a vevék bizalmanak
megszerzése és megtartasal

Amint az a fejezet cimében is olvashatd, a mindségbiztositasi rendszerek szabvanyokon
alapulnak. Ezért mindenekel6tt tekintsiik at, mit kell tudnunk a szabvanyokrol!

A XX. szdzad elején valt nyilvanvalévd, hogy minden orszdgnak sziiksége van az egész
orszagra kiterjedd elGirasokra. Erre az id6szakra teheté az eurépai orszagokban a nemzeti
szabvanylgyi szervezetek létrejotte. Hazdnkban 1921-ben alakult meg a Magyar
Szabvanyugyi Testlilet (MSZT).

A nemzetkdzi szabvanyligyi szervezetek 'megalakulasdhoz az orszdgok kozotti
kereskedelem fejl6édése vezetett. Az ISO (International Organization for Standardization)
Nemzetkézi Szabvanyligyi Szervezet 1947-ben jott létre, és napjainkban svdjci (Genf)
székhellyel tébb, mint 100 nemzet szabvanyositasi tagszervezetét - koztik az MSZT-t -
foglalja magdaba. Egyes forrasok a szervezet elnevezését az "ISO=egyenld" jelentésli gorog
szO0bodl szarmaztatjak.

Magyarorszagon az 1995. évi XXVIII. térvény rendelkezik a nemzeti szabvanyositasrél, amely
igy fogalmazza meg a szabvanyt:

"A szabvany elismert szervezet daltal alkotott vagy jévahagyott, k6zmegegyezéssel elfogadott
olyan miiszaki (technikai) dokumentum, amely tevékenységre vagy azok eredményére
vonatkozik, olyan altalanos és ismételten alkalmazhaté szabdlyokat, Utmutatékat vagy
jellemzdket tartalmaz, amely alkalmazasaval a rendezé hatas az adott feltételek kozoétt a
legkedvezébb”.

A szabvdnyok eredetiiket illetve hatokoriiket tekintve az alabbi csoportokba sorolhatok.

o vallalati szabvanyok

e iparagi szabvanyok

e nemzeti szabvanyok (pl.: MSZ-Magyar Szabvany)

e regionalis szabvanyok (pl.: EN (European Norm)- Eurépai Szabvany)
e nemzetkozi szabvanyok (pl.: ISO - Nemzetkozi Szabvany)

10
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A torvény szerint a nemzeti szabvanyositdssal elo kell segiteni (tehdt a szabvdnyositds célja):

e az altalanos és ismételten alkalmazhaté eljarasok, miszaki megoldasok
kozrebocsatasaval a termelés korszer(sitését, a szolgdltatasok
szinvonalanak javitasat

e a nemzetgazdasagi igények érvényesitését a nemzetkdzi és az eurdpai
szabvanyositasi tevékenységben

e a kereskedelem mdlszaki akadalyainak elharitasat

e amiszaki fejlesztés eredményeinek széleskorl bevezetését

e az élet, az egészség, a kornyezet, a vagyon, a fogyasztéi érdekek
védelmét és a biztonsagot

e a megfelel6ség tanusitas kovetelményrendszerének kialakitasat

e a hazai termékek és szolgaltatasok nemzetkozi elismertetését

e aminéség védelmét

A szabvdnyositds funkcior.

o ismételhet8ség, tobbszorozhetbség

e csatlakoztathatésag és cserélhetdség

e valasztékrendezés

e aminéség szabalyozasa

e atechnikai haladas aktualis helyzetének tiikrozése
e alkalmassag

e avevbk tajékoztatdsa

Az MSZT hivatalos lapja a Szabvdnytigyi K6z/6ny, amelyben ismertetik az Ujonnan bevezetett
és megsziintetett szabvanyokat, tajékoztatnak a készilé szabvanyokrél, és kozlik a kiadott
szabvanyok médositasat.

A szabvanyok alkalmazdsa altalaban onkéntes, ezért taldlhaté minden szabvany elsé oldalan
a kovetkeztetd figyelmeztetés:

" E nemzeti szabvanyt a Magyar Szabvanyiigyi Testiillet a nemzeti szabvanyositasrol sz6lé
1995. évi XXVII. torvény alapjan teszi k6zzé. A szabvany alkalmazasa a torvény alapjan
onkéntes, kivéve, ha jogszabaly kételezéen alkalmazandénak nyilvanitja."
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A magyar szabvanyok hivatalos jel6lése a kévetkezd:

MSZ EN 150 9001 1996
J R (hatdlyba lepés) éve

4 $28bvény szama

azabvényigy
Vildgszervezet
szabyanyamnak betujele

Enropa Szabvany betiele

Magyar Szabvény betiele

4. dbra. A szabvanyok jelolése’?

Amennyiben a magyar szabvany megegyezik valamely nemzetkozi szabvannyal, akkor annak
a szabvanyositasi szervezetnek a betljele is szerepel a szabvanyban.

Példaul:
- MSZEN Eurépai Unids szabvany honositasa
- MSZISO Nemzetkozi szabvany honositasa
- MSZEN ISO Nemzetkozi szabvany honositdasa, amit az unié is elfogadott

12 Sajat kép 05.jpg
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A nemzetkdzi szabvanyok alkalmazasa az egyes tagorszagokban nem kételez4! Amennyiben
a nemzeti szabvanyositasi szervezetek a nemzetkdzi szabvanyokat honositjdk (MSZ ISO),

avd

akkor mar kotelezévé tehetd a hasznalata!

Az ISO 9000 szabvanyrendszer

1987-ben az Eurdpai Kozosség elfogadta az egységes Eurdpara vonatkozo torvényt,
amelyben fejlédés kovetkezett be a mindségiigyi szabvanyrendszerekben is: a Nemzetkoézi
Szabvanyligyi Szervezet létrehozta az ISO 9000 mindségiigyi szabvanyrendszert!

Az I1SO 9000 napjainkban a legelterjedtebb minéségiigyi szabvannya kezd valni. A vilag tobb,
mint 120 orszagban tevékenyked6 vallalatok ezrei mar vezették be a szabvany
kovetelményeit.

Az ISO 9000: 2000 szabvanycsalad barmilyen szervezet esetén alkalmazhat6 fiiggetleniil
attél, hogy mekkora a mérete, vagy mi a f6 profilja, milyen tzleti tevékenységeket folytat.
Alkalmazhaté mind termel6, mind pedig szolgaltaté vallalatok esetében, célja, hogy olyan
szinvonald minéség legyen biztosithaté, amelyet a vilagon mindenhol elismernek és
elfogadnak.

Az ISO 9000-es szabvanyrendszer 2000-ben bevezetésre kerilt verzidja mind a tartalmat,
mind a szerkezetét tekintve forradalmi valtozasokat mutat. A szerkezeti valtozdsok
eredményeként a mindségbiztositasi rendszerrel kapcsolatos altalanos kovetelményeket

négy érdemi fejezet tartalmazza:

o avezetés feleldssége
o er6forras gazdalkodas
o termék és/vagy szolgaltatas eléallitasa (folyamat menedzsment)

o< mérés, elemzés és fejlesztés

A minéségbiztositasi rendszer folyamatabrajat lathatjuk az aldbbi illusztracion:
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6. dbra. Az ISO 9000 felépités’+

A szabvanyrendszer megfelel6 alkalmazasdahoz négy fontos szabvany elGirasainak ismerete

szlkséges:

Az ISO 9000 szabvany leirja az I1SO 9000 szabvanycsaladnak megfeleléen

kialakitott minéségmenedzsment rendszerek alapjait, és definidlja az e

sz

valtozatat feliilvizsgaltdk, és 2005—ben kiadtak a frissitett valtozatat. (ISO
9000:2005; MSZ EN ISO 9000:2005)

Az ISO 9001 szabvdny a minéségmenedzsment rendszerre vonatkozé altalanos

kovetelményeket hatarozza meg, amelyet egy szervezet akkor hoz létre, ha
bizonyitani a kell képességét olyan termékek szolgdltatasara, amelyek kielégitik a
vevd és a termékre vonatkozé jogszabalyok kovetelményeit, és az a célja, hogy

novelje a vevék megelégedettségét. Az ISO 9001 szabvany Uj valtozata 2008 év
végén keriilt kiadasra. (ISO 9001:2008; MSZ EN ISO 9001:2009)

Az I1SO 9004 szabvany Utmutatdst ad a szervezet mikodésének fejlesztésére,
valamint a vevék és mas érdekelt felek megelégedettségének novelésére. (ISO
9004: 2009)

14 Erdei Janos - Nagy Jend Bence - Dr. Topar Jozsef -Dr. Téth Zsuzsanna Eszter: Min6ségmenedzsment 2. dbra 07.

irg
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Az ISO 19011 a minéségmenedzsment- és kornyezetk6zpontd menedzsment

rendszerek auditalasdhoz nyujt alapot.

Az ISO 9000 szabvanyrendszer 8 mindségiranyitasi alapelvet fogalmaz meg's:

Vevékozpontisag
A szervezetek a vevéiktél figgnek, a vevGikre tdmaszkodnak, ezért a kovetkezbkre

van szikség:

meg kell érteni a jelenlegi és jov6beli vevéi igényeket, elvarasokat
ki kell elégiteni a vevGi kdvetelményeket
kiizdeni kell a vevéi elvarasok kielégitéséért

A vevbkodzpontusag elényei:

novekvd bevétel és piaci részesedés, amelyek a piaci lehetéségekre adott
gyors és rugalmas valaszok eredményeként adédnak

novekvé hatékonysdg a szervezet erGforrasainak felhasznalasaban, és
ezzel novekvé vevéi elégedettség

erdsodé vevbhliség, amely hosszu tavu kapcsolatokhoz vezet

2. VezetGi felelGsség
A szervezetek sikeressége, eredményessége nagyban fiigg a vezetdit6l, ezért a
vezetbknek:

célokat kell kitliznilik, meg kell teremtenilk a szervezet céljainak egységét
meg kell hatarozniuk azt az iranyt, amelyen a szervezetnek a jovében
haladnia kell

ki kell alakitaniuk és fenn is kell tartaniuk egy olyan belsé légkort és
kornyezetet, amely batoritja az alkalmazottakat a szervezet céljainak
megvaldsitasaban valé aktiv részvételre

A vezetGi felel6sség el6nyei:

az alkalmazottak nemcsak megértik, de motivaltak is lesznek a szervezeti
célok és tervek megvaldsitasanak iranyaban

a tevékenységek értékelése, sorba rendezése és implementalasa egységes
mechanizmus atjan torténik

a szervezeti hierarchia kilonb6z6 szintjei k6zotti kommunikaciés zavarok
minimalizalhatéak

15 Erdei Janos - Nagy Jené Bence - Dr. Topar J6zsef -Dr. Toth Zsuzsanna Eszter: MinG6ségmenedzsment
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3. Az alkalmazottak bevonasa

A szervezetek miuikodésének sikeressége nagymértékben fiigg az ott dolgozod
egyénektll: a szervezet tagjaitol. A szervezet tagjai a szervezet lényegét, magjat
jelentik a szervezeti hierarchia barmely szintjén, és az aktiv bevonasuk, részvételiik
noveli elkotelezettségiiket a szervezeti céljai és a szervezet stratégidja irant, és
lehet6vé teszi képességeik kiaknazasat a szervezeti célok megvaldsitasa érdekében.

Ennek érdekében a szervezeteknek:

e avallalati hierarchia minden szintjén tdmogatni kell az alkalmazottak aktiv
részvételét

e tamogatni kell a szervezeti tagokat képességeik, készségeik kiaknazasara
és folyamatos fejlesztésére

Az alkalmazottak bevondsanak el6nyei:

e motivalt, elkotelezett és aktiv szerepet vallalé szervezeti tagok

o szervezeti célok elérésének tdmogatasdhoz szikséges kreativitds és
innovacié felszinre hozasa

e az alkalmazottak felel6sek a sajat teljesitményiikért

e az emberek mérni tudjak sajat teljesitményiiket

e adolgozdk elégedettek lesznek munkajukkal, lojalisak lesznek cégiikhoz

4. Folyamatszemlélet

A szervezetek sokkal eredményesebbek és hatékonyabbak a kitlizott célok
elérésében, ha a folyamatszemléletii megkozelitést alkalmazzak.

Ezért:

e szervezeteknek a tevékenységek és a kapcsolédd erdforrasok
menedzselésében a folyamatszemléletet kell alkalmazniuk

A folyamatszemlélet elényei:

e novekvé bevétel és piaci részesedés, amelyek a piaci lehetéségekre adott
gyors és rugalmas valaszok eredményeként adédik

e novekvé hatékonysag a szervezet eréforrasainak felhaszndldsaban, és
ezaltal novekvé vevéi elégedettség

e erdsodé vevbhiiség, amely hosszu tavu kapcsolatokhoz vezet
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5. Rendszerszemléletli megkozelités

A szervezetek sokkal eredményesebbek és hatékonyabbak a kitlizott eredmények
elérésében, ha rendszerszemléletli megkozelitést alkalmazzak.

Ezért a szervezeteknek:

e azonositaniuk kell az egymashoz kapcsoléodé folyamatokat, meg kell
értenilk, hogy ezek hogyan kapcsolédnak egymashoz, és rendszernek kell
tekinteni 6ket

e rendszerszemléletet kell magukéva tenni, hogy menedzselni tudjak az
egymashoz kapcsolédo folyamatokat

A rendszerszemléletli megkozelités el6nyei:

e azon folyamatok integrdlasa és sorba rendezése, amelyek az elképzelt
célok megvalositasaban meghatarozéak

e biztositja a kulcsfontossagu folyamatokra valé 6sszpontositas képességét

e bizalmat sugaroz az érdekelt felek felé a vallalat hatékonysagat,
eredményességét és konzisztencidjat illetéen

6. Folyamatos fejlesztése

A szervezetek hatékonyabbak és eredményesebbek, ha célul tiizik ki maguk elé a
teljesitményiik folyamatos fejlesztését.

Ezért:

e a szervezeteknek elkotelezettnek kell lenniiik teljesitménylik folyamatos
fejlesztése terén
e < az embereknek el kell sajatitaniuk a folyamatos fejlesztéshez sziikséges
modszereket és technikakat
A folyamatok folyamatos fejlesztésének elényei:

e szervezet képességeinek folyamatos fejlesztése révén versenyelény
szerzése

e rugalmassagot biztosit, és lehetévé teszi a lehetéségekre valé gyors
reagaldst

e a stratégiai célok gyorsabb elérését teszi lehetévé

7. Tényeken alapulé déntéshozatal

A szervezetek eredményesebbek, ha a dontéseik tényeken alapulnak: a dontéshozatal
tényszerld megkozelitésének fontossaga.

Ezért:

19
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e A szervezeteknek a dontéseiket tényszerl informacidkra és adatokra
alapozva kell meghozniuk

A tényeken alapulé dontéshozatal elényei:

e tajékozottsagon alapuld dontések

e a multban hozott dontések hatdsossaganak demonstralasahoz sziikséges
képességek megndvekedése tényszerl adatokra val6 utalasok alapjan

e vélemények és dontések felllvizsgalatanak, kétségbe vonasanak és
megvaltoztatasanak novekvd képessége a szervezeten belil

8. A beszallitékkal valé szoros egyittmiikédés

A szervezetek sikeressége, eredményessége nagymértékben fligg a beszallitoktol is;
a szervezet és annak beszallitéi kolcsondsen fliggnek egymastél, és a partneri
kapcsolat megnoéveli mindkét fél értékteremté képességét, megerdsiti mindkét fél
profittermelé kapacitasat vagy képességét versenyhelyzeti elény megszerzésére.
Ezért:

e a szervezeteknek mindkét fél szempontjabél elényods kapcsolatot kell
kialakitaniuk a beszallitéikkal

A beszallitékkal valé szoros egyluttmiikodés elényei:

e mindét fél kdlcsonodsen segiti egymast az értékteremtés folyamatdban

e a piaci valtozasokra, valamint a valtoz6 vev6i igényekre és
kovetelményekre adott kozos reagalas gyorsasdga és rugalmassaga

e akoltségek és eréforrdsok optimalizalasa
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Az 1SO 9001:2000 szabvany fejezetei

A szabvany egy bevezet6 fejezetet és azt kovetéen tovabbi 8 fejezetet tartalmaz:

H W N =

4.1.

4.2.

Alkalmazasi terilet

Rendelkezd hivatkozasok
Szakkifejezések és meghatarozasok
Mindségiranyitasi rendszer kévetelményei

Altalanos kévetelmények
Dokumentalas kovetelményei

5. A vezet8ség felelsségi kore

5.1.
5.2.
5.3.
5.4.
5.5.
5.6.

A vezet6ség elkotelezettsége

Erdekelt felek igényei és elvarasai
Mindségpolitika

Mindségtervezés

Felel6sség, hataskor és kommunikacio
Vezet6ségi atvizsgalas

6. Gazdalkodas az eré6forrasokkal

6.1.
6.2.
6.3.
6.4.
6.5.
6.6.
6.7.
6.8.

Altalanos kovetelmények
Emberi er6forrasok
Infrastruktura
Munkakoérnyezet
Informacio

Beszallitok és partnerek
Természeti eréforrasok
Pénziigyek

7. Atermék és / vagy szolgaltatas eléallitasa

7.1.
7.2.
7.3.
7.4.
7.5.
7.6.

A termék-elGallitds megtervezése

A vevivel kapcsolatos folyamatok
Tervezés és/vagy fejlesztés

Beszerzés

Termelési és szolgaltatasi miveletek

A megfigyel6- és méréeszkozok kezelése

8. Mérés, elemzés és fejlesztés

8.1.
8.2.
8.3.

Altalanos utmutatas
Figyelemmel kisérés és mérés
A nem megfeleld termék kezelése

8.4. Az adatok elemzése

8.5.

Fejlesztés
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Fontos megemliteni, hogy napjaink egyik - a logisztikdban is - kiemelt teriiletén, a
kornyezetvédelemben is szabvanyokat alkalmaznak. Az ISO 14 000 szabvanysorozat éppen e
teriletre iranyitja a figyelmet azzal a céllal, hogy életteriink egészségesebb, tisztabb legyen.
Szabvanyai 14001-14060ig terjednek.

Az ISO 14000 szerint tanusitott kornyezetk6zpontu mindségiranyitasi rendszer miikodtetése
belathat6 idén belilil szamos ipardgban kdvetelménnyé valhat.

4. Mindségugyi auditok, minéségtanusitas

Amint azt a fentiekben mar emlitettiik, a vevdi bizalom felkeltésének és megdrzésének egyik
eszkodze a vallalatoknal a minéségbiztositasi rendszer bevezetése és a rendszer elismert
tanusito altali tanusittatasa.

A mindségbiztositasi rendszer mindsitését auditalasnak nevezziik.

Az auditok'® arra szolgalnak, hogy meghatdrozzak a mindségiranyitasi rendszer
koévetelményeinek valé megfelelés mértékét.

Az audit megadllapitasai a mindségiranyitasi rendszer eredményességének értékelésére
haszndlhaték, és egyben a fejlesztési lehetdségek felfedésére is szolgalnak.

Az ISO megfogalmazdsa szerint az audit:

Lauditbizonyitékok nyerésére és ezek objektiv kiértékelésére irAnyuld modszeres, fliggetlen
és dokumentdlt folyamat annak meghatarozasara, hogy az auditkritériumok milyen
mértékben teljesiilnek”

Kiemelt fogalmak:

- Auditbizonyitékok: az auditkritériumokra vonatkozé, igazolhaté feljegyzések,
ténymegallapitasok vagy egyéb informacié

- Moédszeres: elére programozott, tervezett vizsgalodas

- Flggetlen: az auditor nem érdekelt, és nincs felel6ssége a vizsgalt teriileten

16 Audit=meghallgatas
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- Auditkritériumok: 0sszehasonlitasi alapként hasznalt elGiranyzatok, eljarasok
vagy kovetelmények 6sszessége

Audit
Targya szerint Ceélja szerint
Rendszeraudit Belsd audit
Folyamataudit Klsd audit
Termeékaudit t— vevdi audit

L tandasité audit

7. dbra. Az auditok tipusai’”

Rendszeraudit

- Cél: a mindségiranyitasi rendszer hatékonysagdanak vizsgalata (a teljes vallalati
rendszerre vonatkozédan)
- FG6 elemei:
e adokumentumrendszer szabvany-megfelel6ségének vizsgdlata
e aszabdlyozas elGirdsai gyakorlati végrehajtasanak vizsgalata

Folyamat- és/vagy eljarasaudit

- Cél: annak eldontése, hogy megfelel-e a folyamat a vonatkozé
munkautasitasokkal, specifikaciékkal, vevGi igényekkel, technoldgiai elGirasokkal
meghatarozott kovetelményeknek

- Az eljards- és/vagy folyamat audit a termék-elballitas megfelel6ségének
vizsgalatan tul kiterjeszthetd a

e Tervezési

17 Sajat kép 08. jpg
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e Szerzddéskotési

e Beszerzési

o Atvételi

e Ellen6rzési

e Raktarozasi, csomagolasi

e Kiszallitasi és

e Vevlbszolgalati folyamatok vizsgalatara

Ide tartozhat a gyartasi képesség vagy a tevékenységet végzd személyzet
alkalmassaganak, felkésziiltségének vizsgalata is.

Termékaudit

- Cél: bizonyitani, hogy a termék megfelel a vonatkoz6 eldirasoknak és a vevéi
igényeknek
- A termékauditot tobbnyire valamilyen jogszabalyi eldiras alapjan kell végezni,
altalaban akkreditalt laboratériumban
- Vizsgalati szempontok:
e aminéségi kovetelmények dokumentdltak-e?
e elég részletes—e a szakmai rész és a vevéi kovetelmények leirasa?
o megfelel6ek voltak-e a termék el6allitds kozben végzett vizsgalatok, és
hitelt érdemléen vannak-e dokumentalva?

Belsé audit
A vallalat bels6 munkatarsai altal (esetleg kiilsé segitséggel) végzett audit.

A belsé auditokra éves tervet kell késziteni! Az auditorokat - fliggetlenség biztositasa
mellett - a vallalat vezetdje (vagy annak minéségmegbizottja) jel6li ki!

Auditor csak az a személy lehet, aki a jé6 kapcsolatteremtd és kommunikaciés készségek
mellett a szakmai terlletet és a minéség-kovetelményeket is egyarant magas szinten ismeri!

Kils6 audit

A felllvizsgalatot kiilsé cég, illetve annak megbizottja végzi. A kiilsé cég lehet maga a vevé
vagy egy altala megbizott harmadik fél.

F6bb formai tehat:

e Vevdi audit
e Tandusitasi audit

Az alabbi abran jol nyomon kovetheté az auditalasi folyamat.
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Jelmagyardzat:

| El6készits szakasz |

I Minssits szakasz ‘

8. dbra. Az auditdlds folyamatdbrdja '8

18 Sajat kép 09. jpg
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9. dbra. 1SO 9001:2009 tanusitvany’?

19 http://www.temaforg.hu/hu/doc/iso9001 jpg. (2010.07.26.) 10. jpg
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10. dbra. SO 14001:2005 tandsitvdny?°

20 http://www.temaforg.hu/hu/doc/iso14001 jpg. (2010.07.26.) 11. jpg
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A mindség tanusitasaval hétkoznapjainkban Iépten-nyomon talalkozunk. Vasarlasaink soran
sokszor mar tudat alatt jelen van a minéség keresése, és sok esetben annak a terméken
torténd feltlintetése vagy éppen hianya fogja a dontést jelenteni az egyes arucikkek kozott.

A kereskedelemben a vasarlék tdjékoztatdsanak kotelezettségét torvény szabdlyozza. A
fogyasztot irasban és magyar nyelven kell tajékoztatni a termékmindségérdl, legfontosabb
jellemz@irdl, hasznalatarél. Az ezeket az adatokat tartalmazé leirdst a mindennapjainkban
"Hasznalati utasitasnak” hivjuk, a szaknyelv "Vasarléi tdjékoztaté"-nak nevezi.

Ebben a tijékoztatéban vagy annak mellékleteként, illetve a termék csomagolasan, jél
lathat6 helyen a mindségre utald jelzéseket fel kell tliintetni.

Erre a célra a kovetkezd eszkozok allnak a gyarték, forgalmazoék rendelkezésére:

- Mindségjel: a minGségi jellel a minGséget a terméken vagy a csomagolasan kell
tanusitani. Csak olyan mindségi jel alkalmazhat6, amelynek jelentése
meghatarozott és egyértelmi a fogyasztok szamara.

11. dbra. Mindségjel?’

21 http://ellenkultura.blogspot.com/2009/01 /vsrolj-magyar-termket-2009-ben-tmogasd.html (2010.07.26.) 12.
jpg
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- Védjegy: a védjegy célja a terméknek mas terméktél val6 megkiilonboztetése.
Védjegy lehet szé, jelmondat, betli, szam, abra, kép, szin, hangjel, fényjel, sik
vagy térbeli alakzat, a termék formaja, csomagolasa, stb.

12. dbra. Védjegy??

- Mindségi bizonyitvany: a minGségi bizonyitvanyban a termék lényeges
tulajdonsagait egyértelm(i miiszaki adatokkal, a mérheté tulajdonsagokat pedig
mérési eredményekkel kell tanusitani.

22 http:/ /www.vht.hu/content/index.php?menu_id=224 (2010.07.26.) 13. jpg
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13. dbra. Mindségi bizonyitvdny?3

- Mlszaki lefras: a mdszaki leirdsban a termék tipus szerinti fontosabb mdszaki
jellemzéit, valamint hasznalatanak, kezelésének madjat kell kozolni.

23 http://www.techfilm.hu/techfilm_KT.pdf (2010.07.26.) 14. jpg
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14. dbra Miszaki leirds-részletz4

24http://w3.upmkymmene.com/upm/internet/upm_profi.nsf/images/UPMProFi_Deck_Technical_HU.pdf/$FILE/UPMP
roFi_Deck_Technical_HU.pdf (2010.07.26.) 15. jpg
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Termékcimke: a termékek - egyes jogszabalyban meghatarozott esetek
kivételévek - csak akkor hozhatok kereskedelmi forgalomba, amennyiben a
csomagolason vagy masutt, de az arutol elvalaszthatatlan cimkén jol olvashatéan,
magyar nyelven, kozérthetéen és egyértelmien fel vannak tiintetve a vasarlok
tajékoztatasahoz, és a hatdsdgok ellen6rzéséhez szilkséges meghatarozott
adatok.

%) ?O&.O

20717 VLAY

15. abra. Termékcimke?s

Import termékek esetén a kotelezettség nem a gyartét, hanem az importért,
forgalmazét terheli, amelynek értelmében a terméken az idegen nyelvi
tajékoztatoval azonos tartalmi, magyar nyelvli hasznalati és kezelési utmutatoét
kell a fogyaszté szamara biztositani.

5. Agazat specifikus szabvanyok

Az elmult 2-3 évtizedben, a magyarorszagi gyakorlatban is bevezetésre keriltek specialis
mindségbiztositasi modellek, amelyek egy-egy agazatra jellemzéek. Ezek kozul néhanyat az
alabbiakban réviden bemutatunk:

Az élelmiszeriparban hasznalt HACCP

Az elsédlegesen a gydgyszeriparban alkalmazott
e GMP = Good Manufacturing Practice
e GLP = Good Laboratory Practice
e GHP = Good Hygiene Practice,

25 http://komlo.blog.hu/2008/01/24/kobanya (2010.07.26.) 16. jpg
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- valamint az elsédlegesen az autdé-, és kozlekedésipari eszkozok
(alkatrész)gyartasa teriiletén megkoévetelt QS 9000 (Ujabban ISO TS 16949)

1. HACCP (Hazard Analysis and Critical Control Points): Veszélyelemzés, Kritikus
Szabalyozasi Pontok

Az élelmiszerekrél sz6l6 1995. évi XC Torvény — tébbek kdzott — eldirja, hogy :

LAz élelmiszereldallitas folyamataban az eléallitonak olyan

- minGségbiztositasi rendszereket — MSZ EN ISO 9000 szabvanysorozat, vagy ezek
egyes elemeit, illetve

- biologiai-, mikrobiolégiai-, kémiai-, fizikai elemzd és ‘elharitd rendszereket
Veszélyelemzés, Kritikus Ellenérzési Pontok ( HACCP ) -~ vagy ezek egyes elemeit

kell alkalmaznia, amelyek biztositjdk az élelmiszer kozegészségiigyi,
élelmiszerhigiéniai és minéségi megfeleléségét.” (Vhr. 10. § ).

Az Eurdpai Unidban és hazankban is rendeletek irjak el6 a vendéglatoipari

l[étesitmények, szervezetek, éttermek, étkeztetéssel foglalkoz6 szervezetek szamara
a HACCP kidolgozasat és alkalmazasat.

A modszer arra iranyul, hogy a gyartéknak illetve forgalmazéknak azonositaniuk, és
allandé ellenérzés alatt kell tartaniuk a gydrtas és forgalmazas minden olyan [épését,

amely kritikus a termék biztonsaga szempontjabol.
A rendszer azt garantdlja helyes megvalositisa esetén, hogy a termék megfelel a
specifikdciojaban leirtaknak.

2. GMP (Good Manufacturing Practice): J6 Gyartasi Gyakorlat

A szabalyos gyodgyszergyartds iranyelveinek megvaldsuldsat segiti. A GMP modell
kidolgozasa soran — a HACCP-hez hasonléan — minden gyartdasi folyamatot, el&allitasi
[épést pontosan definidlni kell, ezeket a tapasztalatok alapjan folyamatosan és
rendszeresen felilvizsgalni és igazolni kell, hogy az az irasos dokumentacidkat
kielégiti, teljesiti a rogzitett minéségi kovetelményeket, eléirdsokat. A rendszer részét
képezi a GLP (Good Laboratory Practice): J6 Laboratériumi Gyakorlat, amely biztositja
a termeléstél fuiggetlen, atfogéan megtervezett és helyesen kivitelezett ellen6rzé
eljarasokat, valamint a GHP (Good Hygiene Practice) J6 Higiéniai Gyakorlat, amely a
tisztasagi kovetelmények betartasat biztositia mikrobioldgiai, kémiai, fizikai
szempontok szerint.

3. QS 9000
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A QS 9000 a hires harom nagy (General Motors, Ford, Chrysler) gépjarmikonszern
egységes kovetelménye a személy- és tehergépkocsi-gyartéi rendszerekre (dontéen
a beszallitékra), amely elséként 1994-ben jelent meg, csupan Eszak-Amerikara

korldtozva, majd 1995-ben az egész vilagra kiterjesztették, mint kovetelmény
"katalogust”.

6. A teljes korli min6ségmenedzsment TQM

A TQM olyan vezetési filozéfia és vallalati gyakorlat, amely a szervezet céljainak elérése
érdekében a leghatékonyabb médon hasznalja fel a szervezet rendelkezésére all6 emberi és
anyagi eréforrasokat.

A TQM és vallalati gyakorlat sikere a felsé vezetésnek a szervezeti teljesitmény folyamatos és
teljes korl javitdsdra vonatkozd elkotelezettségén és a célok elérése érdekében valasztott

vezetési eszkozokon mulik.

A TQM felilrél, vezetdi szintrdl kiindulva épitkezik. Atfogja az egész szervezet miikodését;
nemcsak a folyamatokra terjed ki, hanem a vezetésre és az er&forrasokra is. A hangsulyt a

vevoi elégedettségre és a szervezeti mikodés folyamatos fejlesztésére helyezi.
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TQM
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16. dbra. A TQM filozdfia és alkalmazasazé

7. A fogyasztoi érdekvédelem

Amint azt mar tobbszor emlitettiik, a vallalkozasok egyik f6 célja a vevék igényeinek
kielégitése kell, hogy legyen! A vallalat sikerességét nagyban befolydsolja a termékei irant
megnyilvanulé bizalom, amelyet a termékek, szolgaltatasok vevéi igényeknek vald
folyamatos megfelelésével érhetnek el.

Természetesen vannak esetek, amikor a vasarl6 nem azt kapja a pénzéért, mint amit
szeretne. Van, hogy a termék vagy szolgaltatds nem felel meg az altala jogosan elvart
feltételeknek. llyen esetekben kell, hogy érdekei védelmére keljen, amely - amint azt latni
fogjuk - nem 6nallé "szélmalomharcot” jelent, hanem kiilénb6z6 szintl szervezetek vannak
ebben segitségére.

Mindennek az uUgynevezett fogyasztéi érdekvédelemnek az alapja a Magyar Koéztarsasag
1997. évi CLV. Fogyasztévédelmi Torvénye, amelyet legutébb 2008-ban a XLIl. Torvény
modositott!

A Fogyasztovédelmi Torvény deklardlja a fogyasztoi alapjogokat:

1. A fogyasztok egészségének és biztonsaganak védelmét

26 http://www.ttg.hu/minoseg_tgm.php (2010.08.06.) 17.jpg
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A fogyasztok gazdasagi érdekeinek védelmét

A fogyasztoknak az oktatashoz és tdjékoztatashoz valo jogat
A jogorvoslat és karigény érvényesités jogat

A fogyasztoi érdekek képviseletét

A torvény értelmében:

A gyarté koteles gondoskodni az aru biztonsagossagarol.

A forgalmazo nem hozhat forgalomba olyan arut, amelyrél tudja, hogy az
nem biztonsagos.

A forgalomba hozott aruval kapcsolatban a forgalmazé koteles az aru
biztonsdgossagat ellenérizni, valamint az aru altal okozott veszélyekre
vonatkoz6 tajékoztatast tovabbadni.

Az aru egyéb tulajdonsagairdl a forgalmazé koteles pontosan tajékoztatni
a fogyasztét.

Az ellen, aki torvénybe, jogszabdlyba Utkoz6 tevékenységével a fogyasztdok széles korét
érint6 kart, vagy jelentés nagysagu hatranyt okoz, per indithaté.

A fogyaszt6i érdekvédelem feladata, hogy megvédje a fogyasztok érdekeit a gyartdk és a
forgalmazoék er6folényével szemben.

Magyarorszagon a fogyasztévédelem intézményrendszere harom szinti:

36

Allami fogyasztévédelem: ennek legfébb szerve a Nemzeti Fogyasztévédelmi
Hatésag (NFH) - korabban Fogyasztévédelmi Féfeliigyel6ség- illetve annak
terileti szervei, a Regionadlis Fogyasztévédelmi Felligyel6ségek

Az NFH faladatai:

o A Fogyasztovédelmi Torvényben elbirt rendelkezések betartasanak
ellenérzése

o A termékek és szolgaltatasok biztonsagossaganak vizsgalata

o A fogyasztdéi panaszok vizsgalata és az azokkal kapcsolatos
intézkedések

o Reklam-fellugyeleti tevékenység ellatasa

o A fogyaszték tdjékoztatasa

o Kozponti Piacfelligyeleti és Informacios rendszer mikodtetése, amely
segiti a fogyaszték biztonsagat veszélyeztet6 termékek kiszlrését

Az NFH a fent emlitett torvényi el6irdsok be nem tartasakor elrendelheti:

o Az aru forgalombdl valé kivonasat

o Az aru megsemmisitését

o Az lizlet ideiglenes bezarasat
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- Onkormdnyzati fogyasztévédelem: amely az o©nkormanyzatokra  harit
fogyasztovédelmi funkcidkat

- Civil fogyasztévédelem: egyesiiletek, pl. Orszagos Fogyasztovédelmi Egyesiilet és
egyéb szervezetek

A Fogyasztévédelmi Torvény a szdhaszndlataban az eladét "koételezettnek" a fogyasztot
"jogosultnak" nevezi. Az alabbiakban a jogi idézetek értelmezéséhez fontos tudni!

Ahhoz, hogy a fogyasztéi érdekek sériilésérél beszélhessiink, be kell kovetkeznie az
ugynevezett hibas teljesitésnek!

A torvény célja a fogyasztok érdekeinek védelme, ezért alaphelyzetben abbél indul ki, azt
"vélelmezi", hogy a teljesités hibasan tortént!

A kovetkez6kben a fogyasztévédelem kategoéridait a Polgari Torvénykodnyvet idézve
ismertetjiik.(Uj PTK: 5:141 § - 157 §)

5:141. § A hibas teljesités

1. "Olyan szerz6dés alapjan, amelyben a felek kélcsénds szolgaltatasokkal
tartoznak, a kotelezett hibasan teljesit, ha a szolgaltatas a teljesités idépontjaban
nem felel meg a jogszabalyban vagy a szerzédésben meghatarozott
kovetelményeknek, illetve tulajdonsdgoknak, kivéve, ha a kotelezett bizonyitja,
hogy a jogosult a hibat a szerz6déskotés idépontjaban ismerte, vagy azt ismernie
kellett.

2. Hibas teljesitésnek mindsil a szolgaltatott dolog szakszer(itlen 6sszeszerelése is,
ha a szerelés szerzddéses kotelezettség és azt a kotelezett vagy mas olyan
személy végezte, akinek magatartdsaért a kotelezett felel6s. A kotelezett felel
akkor is, ha a szolgdltatott dolog 0sszeszerelését a szerz6désnek megfeleléen a
jogosult végezte el, és a szakszerlitlen 6sszeszerelés a haszndlati Utmutaté
hibajara vezethetd vissza.

3. Fogyasztéi szerzédésben semmis az a kikotés, amely e fejezet rendelkezéseitdl a
fogyasztd hatranyara tér el.”

5: 142 § Vélelem a hibas teljesités mellett a fogyasztdi szerz6dések esetében

"Fogyasztoi szerzddés esetében az ellenkezd bizonyitdsaig vélelmezni kell, hogy a teljesitést
koveté hat honapon bellil - amennyiben a szerz6dés targya épitmény, egy éven belil - a
fogyasztd altal felismert hiba mar a teljesités idépontjaban megvolt, kivéve, ha ez a dolog
természetével vagy a hiba jellegével 6sszeegyeztethetetlen.”
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5: 143 § Kellékszavatossag

"A kotelezett a hibas teljesitésért kellékszavatossagi kotelezettséggel tartozik."

5: 144 § A fogyasztét megilletd kellékszavatossagi jogok
1. "Hibas teljesités esetén a jogosult valasztasa szerint

- kijavitast vagy kicserélést kovetelhet, kivéve, ha a valasztott szavatossagi jog
teljesitése lehetetlen, vagy ha az a kotelezett szamara - a masik szavatossagi jog
teljesitésével 0Osszehasonlitva - aranytalan tobbletkdltséget eredményezne,
figyelembe véve a szolgdltatott dolog hibatlan allapotban képviselt értékét, a
szerz6désszegés sulyat, és a szavatossagi jog teljesitésével a jogosultnak okozott
érdeksérelmet, vagy

- az ellenszolgaltatas megfelel6 mértékii csé6kkentését igényelheti, ha a kotelezett
a kijavitast, illetve a kicserélést nem vallalta vagy e kotelezettségének a (3)
bekezdés szerinti feltételekkel nem tud eleget tenni, illetve, ha a hibas teljesités
miatt a kijavitashoz vagy kicseréléshez fliz6d6 érdeke megsziint."

2. "A szerz6dés hibas teljesitése esetén a jogosult az ellenszolgdltatds megfelel6
mértékd csokkentése helyett el is allhat a szerz6déstél, illetve fel is mondhatja
azt. Jelentéktelen hiba miatt elallasnak, illetve felmondasnak nincs helye."

3. "A kijavitast vagy kicserélést - a dolog tulajdonsdgait és a jogosult altal elvarhaté
rendeltetését figyelembe véve - megfelel6 hataridén beliil, a jogosult érdekeit
kimélve kell elvégezni."

4. "Ha a kotelezett a dolog kijavitasat megfelelé hataridére nem vdllalja, nem végzi
el, vagy a jogosultnak a koételezett altali kijavitdshoz fiz6d6é érdeke megsziint, a
jogosult a hibat a kotelezett koltségére maga kijavithatja vagy massal
kijavittathatja."

5: 145 § A fogyaszté egy mar valasztott jogardl attérhet mas kellékszavatossagi jogra:

1. "A jogosult a vdlasztott szavatossagi jogardl madsikra térhet at. Az attéréssel
okozott koltséget koteles a kotelezettnek megfizetni, kivéve, ha az attérésre a
kotelezett adott okot, vagy az attérés egyébként indokolt volt."
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2. "A jogosult altal valasztott szavatossagi jog helyett a birosag a kotelezettet mas

szavatossagi jog teljesitésére kotelezheti, ha

a) a valasztott szavatossagi jog teljesitése lehetetlen, vagy

b) az a kotelezettnek a masik szavatossagi jog teljesitésével Osszehasonlitva
aranytalan tobbletkoltséget eredményezne, figyelembe véve a szolgaltatott
dolog hibatlan allapotban képviselt értékét, a szerz6désszegés sulyat, a
szavatossagi jog teljesitésével és annak idSigényességével a jogosultnak
okozott érdeksérelmet."

3. Nem kotelezhet a birésag olyan szavatossagi jog teljesitésére, amely. ellen
valamennyi fél tiltakozott."

5: 146 § A kellékszavatossagi igény kozlése a kételezettel:

1. "A jogosult a hiba felfedezése utan a koriilmények altal lehet6évé tett legrévidebb
idén beliil koteles azt kifogasolni, és szavatossagi igényét a kotelezettel kézolni.

2. Fogyasztéi szerz6dés esetében a hiba felfedezésétdl szamitott két hénapon belil
kozolt szavatossagi igényt megfelelé idében kozoéltnek kell tekinteni.

3. A kozlés késedelmébdl eredd kart a jogosult viseli."

5:147. § A kellékszavatossagi igény eléviilése

1. "A jogosult szavatossagi igénye a teljesités id6épontjatol szamitott harom év alatt
- az allatra vonatkozé szavatossagi idé hatvan nap elteltével - éviil el.

2. Ha a szerz6dés targya haszndlt dolog, a felek rovidebb eléviilési idében is
megallapodhatnak, egy évnél rovidebb eléviilési hatarid6 azonban ebben az
esetben sem kothetd ki.

3. Ha a szerzdédés alapjan szolgaltatott dolog ingatlan, a szavatossagi igény a
teljesités idGpontjatol szamitott 6t év alatt éviil el.

4. Nem szamit bele az eléviilési idébe a kijavitasi idének az a része, amely alatt a
jogosult a dolgot rendeltetésszeriien nem tudja hasznalni.

5. A dolognak a kicseréléssel vagy a kijavitassal érintett részére a szavatossagi igény
eléviilése Ujbol kezddédik. Ezt a szabalyt kell alkalmazni arra az esetre is, ha a
kijavitas kovetkezményeként 0j hiba keletkezik."

5:148. § Jogvesztd hatarid6 a kellékszavatossagi igény érvényesitésére

1. "Ha jogszabaly a dolog kotelezé alkalmassagi idejét meghatarozza, és azt, vagy
az abbdl hatralévé id6t a jogosulttal a szerzédés megkotésekor irasban kozolték,
a kotelez6é alkalmassagi id6 eltelte a kellékszavatossdgi igény tekintetében
jogvesztéssel jar. Ha a dolog kotelezé alkalmassagi ideje két évnél révidebb,
fogyasztdi szerz6dés esetén a jogvesztés a teljesités id6pontjatol szamitott két év
elteltével kovetkezik be.

2. Ha jogszabaly a dolog kotelezé alkalmassagi idejét nem hatdrozta meg, a
kellékszavatossagi igény érvényesitésének jogveszté hatarideje a teljesités
idépontjatél szamitott tiz év.
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3. A szavatossagi jogok az ugyanabbdl a szerz6désbdl eredd koveteléssel szemben
kifogasként az eléviilési hataridé letelte utan is érvényesitheték."

5:150. § A szavatossagi kotelezettség koltségei, a kotelezett megtéritési és kartéritési
igényének feltétele

1. "A szavatossagi kotelezettség teljesitésével kapcsolatos koltségek a kotelezettet
terhelik.

2. Ha a hibas teljesitésért helytallo kotelezettet a mindség megvizsgdlasanak
igényt a kozremlikodével szemben «csak akkor érvényesithet, ha e
kotelezettségének eleget tett."

5:151. § A kételezett gazdagodasi igénye

"Kicserélés vagy eldllas esetén a jogosult nem koteles a dolognak azt az értékcsokkenését
megtériteni, amely a rendeltetésszerl hasznalat kovetkezménye. Ha a dolog
meghibasoddsaban a jogosultat terhelé karbantartasi kotelezettség elmulasztdsa is
kozrehatott, a szavatossagi kotelezettség teljesitésével felmerilt koltségeket kozrehatasa
aranyaban a jogosult viselni koteles, feltéve, hogy a dolog karbantartasara vonatkozo
ismeretekkel rendelkeznie kellett."

5:152. § Karigény a szavatossagi jog érvényesitése mellett

"Szavatossagi jogainak érvényesitésén tul a jogosult a hibas teljesitésbél eredd karanak
megtéritését is kovetelheti a szerz6désszegésért valo felel6sség szabdlyai szerint. A hibas
teljesitésbdl ered6en a szolgaltatas targydban bekovetkezett karanak megtéritését azonban
csak a.  kellékszavatossagra meghatarozott sorrend figyelembevételével és a
kellékszavatossagra meghatarozott hataridén belil érvényesitheti."

Termékszavatossag

5:153. § A termékszavatossag fogalma, érvényesitésének feltételei
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"Az Uzletszerlen forgalomba hozott ing6é dolog (termék) hibaja esetén a termék
mindenkori fogyaszté tulajdonosa kovetelheti, hogy a gyarté a termék hibajat

javitsa ki, vagy - ha a kijavitds a dolog tulajdonsagaira és a jogosult altal

elvarhatd rendeltetésére figyelemmel megfelelé hataridén beliil, a fogyaszté
érdekeinek sérelme nélkiil nem lehetséges - a terméket cserélje ki.

A gyarté mentesiil a felel6sség aldl, ha bizonyitja, hogy

a) a terméket nem hozta forgalomba,

b) a terméket nem Uzletszerl forgalmazas céljabél allitotta eld, vagy azt nem
Uzletszer(i gazdasagi tevékenysége korében gyartotta vagy forgalmazta,

c) a termék az altala tortént forgalomba hozatal idépontjaban hibatlan volt és a
hiba oka késébb keletkezett,

d) a termék altala torténd forgalomba hozatala id6pontjaban a hiba a tudomany
és technika allasa szerint nem volt felismerhetd, vagy

e) a termék hibdjat jogszabaly vagy kotelezé hatésagi elSirds alkalmazasa
okozta.

A jogosult a termékszavatossagi igényét haroméves eléviilési hataridé alatt

érvényesitheti. Az eléviilési hataridé akkor kezdédik, amikor a jogosult tudomast

szerzett vagy az adott helyzetben elvarhaté gondossdg mellett tudomast

szerezhetett volna a termék hibajarél és ezzel 6sszefliggésben a hiba okarél, a

kdr bekovetkeztérdl, valamint a gyarté (importalé) személyérél. A

termékszavatossadgi igény érvényesitésének jogveszté hatarideje a termék

forgalomba hozatalatél szamitott tiz év.

Importtermék esetén a gyartéra vonatkozd rendelkezéseket megfelelGen

alkalmazni kell az importaléra.

Termékszavatossagi igény - kilén torvény rendelkezései szerint - a csoportos

perlésre iranyadd szabdlyokat alkalmazva is érvényesithetd."

5:154. § A jotallas fogalma

"Aki a szerz6dés hibatlan teljesitéséért jotallast vallal, a jétallas idétartama alatt a
helytallas aldl csak akkor mentesil, ha bizonyitja, hogy a hiba oka a teljesités
utan keletkezett.

A jotdllas a jogosultnak a torvénybdl eredé szavatossagi jogait nem érinti.
Jogszabaly a jotallas vallalasat kotelezévé teheti.”
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5:155. § A jotdllas tartalma és formaja

"A jotdllas a kotelezettet a jotallast keletkeztet6 jognyilatkozatban, tovabba a
szolgdltatdsra vonatkozé kereskedelmi kommunikacioban foglalt jotallasi
feltételek szerint terheli.

Fogyasztdi szerz6dés esetében a jotallasi nyilatkozatnak tartalmaznia kell a
jotallas kotelezettjének nevét és cimét, a joétdllas tartalmat, id6tartamat, teriileti
hatdlyat és a bel6le eredé jogok érvényesitésének modjat; utalnia kell tovabba
arra, hogy a jotallas a fogyaszténak a torvénybdl eredé jogait nem érinti.

A jotallas kotelezettjének gondoskodnia kell a jétallasi nyilatkozat irasbeli vagy a
nyilatkozat mas médon valé maradandé rogzitésérél és annak a fogyaszto
rendelkezésére bocsatasarél.

A (2) és (3) bekezdésben meghatarozott feltételek teljesitésének elmaraddasa nem
érinti a jotallasi kotelezettségvallalas érvényességét.”

5:156. § A jotallasbdl eredd jogok érvényesitése

"A jotallasbél eredd jogokat a dolog dtruhazasa esetén az Uj tulajdonos - torvényi
engedményesként - érvényesitheti a jotallast vallalo kotelezettel szemben. A
jotallasbél eredd kotelezettségeket a jotallast vallaléval kotott megdllapodas
alapjan a jotallasi nyilatkozatban megjeldlt mas személy is teljesitheti.

A jogosult a hiba felfedezése utan a korilmények 4ltal lehetévé tett legrovidebb
idén beliil koteles azt kifogasolni, és jotallasi igényét a kotelezettel kozolni. A
kozlés késedelmébdl eredé karért a jogosult felelds.

A joétallasi idén belil nem kifogasolt hibakra a jotallasi igény a joétallasi idé
elteltével megszinik. A jotallasi idén belil kifogasolt hibakra a jotallasi igény az
altalanos szabalyok szerint évil el.

A jotallasi jogok gyakorlasdra egyebekben a szavatossagi jogok gyakorlasara
vonatkoz6 szabdlyokat kell megfeleléen alkalmazni."

A hibas teljesités kiilonos szabalyai - példaul szolgaltatasok esetében

5:157. § A hibas teljesités szabalyai eredmény létrehozasara irdnyul6 szerzédéseknél
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"Ha a kotelezett valamely eredmény létrehozdasara vallal kotelezettséget, a hibas

teljesitésre vonatkoz6 altalanos szabdlyokat megfelel6en alkalmazni kell azzal,

hogy

a) a kicserélésen a szerzédés szerinti eredmény részben vagy egészben torténd
Ujbdli létrehozasat kell érteni,
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b) a kijavitas vagy a szolgaltatas részben vagy egészben vald Ujbdli teljesitése —
a jogosult szerz6désszerl teljesitéshez fliz6doé érdekei
figyelembevételével — az eredmény Ilétrehozdsanak az eredetileg
vallalthoz képest eltér6 modjaval is megvalésulhat; az ebbdl eredé
tobbletkoltségek a kotelezettet terhelik.

2. A kotelezett mentesil a hibas teljesités jogkdvetkezményei alél, ha a hiba a

jogosult altal adott

a) anyag alkalmatlansagara vagy hibdjara,

b) adat hianyossagara vagy hibdjara, vagy

C) utasitds célszerlitlenségére vagy szakszerlitlenségére vezethet6 vissza, és e

koriilményekre a kotelezett a jogosultat megfelel6en figyelmeztette.

A figyelmeztetés ellenére sem mentesil a kotelezett, ha az eredmény eléallitasa
jogszabaly vagy hatésagi rendelkezés megsértésére vagy az élet- és
vagyonbiztonsag veszélyeztetésére vezet."

TANULASIRANYIO

1.

Olvassa el figyelmesen a kilénbozé mindségértelmezéseket! Vélassza ki az Onnek

leginkdbb tetsz6t! Azt jegyzetelje le, és irja le azt is, miért éppen arra esett a valasztasal!
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2. Tanulmanyozza at figyelmesen a 2. szamu abrat! irja le, hogy milyen eltéré utak jellemzik
a minéségmenedzsment fejlédését az Eurdpai Unidban, Japanban és az Egyesilt
Allamokban!

3. A Minéségbiztositasi rendszerek fejezetbdl keresse ki a szabvany fogalmat, olvassa el
figyelmesen, majd prébdlja pétolni az alabbi definicié hianyzé részleteit!

A SZADVANY.....eitii e altal  alkotott vagy  jovahagyott,

............................................ elfogadott olyan.........................ccoeeeveeeenenee. ... .dokumentum, amely

szabalyokat, tmutatokat vagy jellemzoket tartalmaz, amely alkalmazasaval a rendezd hatas az adott feltételek

kozott a legkedvezdbb.

4. Keresse ki a szakmai informaciotartalombél, hogy mi az audit! Majd az internet
segitségével gyljtson auditalé cégeket, keressen tanusitvanyokat!
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5. Keressen a szakmai informaciotartalomban agazat specifikus szabvanyokat, irja ki a
roviditésiiket és magyar elnevezésiiket!
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6. Tanulmanyozza figyelmesen a 16. abran lathaté TQM filozofiat, majd fogalmazza meg az
abra mondanivaléjat!

7. Interneten keressen ra a hatdlyos Fogyasztovédelmi Torvényre, és keresse ki a Fogyasztoi
érdekvédelem cimi fejezetben felsorolt fogyasztovédelmi kategériakat!

Megoldasok

3. feladat

A szabvany elismert szervezet altal alkotott vagy jévahagyott, k6zmegegyezéssel elfogadott
olyan miszaki (technikai) dokumentum, amely tevékenységre vagy azok eredményére
vonatkozik, olyan altaldnos és ismételten alkalmazhaté szabalyokat, utmutatékat vagy
jellemzdket tartalmaz, amely alkalmazasaval a rendezé hatds az adott feltételek kdzétt a
legkedvezdbb.

4, feladat

Az auditok arra szolgdlnak, hogy meghatdrozzdk a mindségiranyitdsi rendszer
koévetelményeinek valé megfelelés mértékét.

5. feladat
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Az élelmiszeriparban hasznalt HACCP (Hazard Analysis and Critical Control
Points): Veszélyelemzés, Kritikus Szabalyozasi Pontok
Az els6édlegesen a gyégyszeriparban alkalmazott

e GMP = Good Manufacturing Practice: Jé gyartasi gyakorlat
e GLP = Good Laboratory Practice : J6 laboratériumi gyakorlat
e GHP = Good Hygiene Practice : J6 higiéniai gyakorlat
valamint az elsddlegesen az auté-, és kozlekedésipari eszkdzok

(alkatrész)gyartasa teriiletén megkdvetelt QS 9000 (Ujabban I1SO TS 16949)
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| 1. feladat

Sorolja fel, milyen megfeleléseket fogalmaz meg Shoji Shiba professzor a minéség kapcsan!

2. feladat

Sorolja fel a szabvanyositas funkcioit!
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3. feladat

Mi a célja az eljaras- vagy folyamatauditoknak, milyen teriiletekre terjesztheték ki?

4. feladat

Mi az a HACCP? Mire iranyul és mit garantdl a modszer?
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| 5. feladat

Melyek a fogyasztot megilleté kellékszavatossagi jogok?
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

A japan Shoji Shiba professzor szerint a minéség nem mas, mint megfelelés:

- megfelelés a szabvanynak (az el6irdsnak)

- megfelelés a hasznalatra, a felhasznalasra valé alkalmassagnak
- megdfelelés a vevd kinyilvanitott igényeinek

- megfelelés a vevd latens, ki nem mondott igényeinek

- megfelelés a kdrnyezetvédelmi elvarasoknak
- megfelelés a tarsadalmi elvardsoknak

2. feladat
A szabvanyositas funkcioi:

- ismételhet8ség, tobbszordozhetdség

- csatlakoztathatdsag és cserélhet8ség

- valasztékrendezés

- a min6ség szabalyozasa

- atechnikai haladas aktudlis helyzetének tiikr6zése
- alkalmassag

- avevlk tajékoztatiasa

3. feladat

Cél: annak eldéntése, hogy megfelel-e a folyamat a vonatkozé munkautasitasokkal,
specifikdcidokkal, vevéi igényekkel, technoldgiai eléirasokkal meghatarozott
kovetelményeknek?
Az eljaras- és/vagy folyamat audit a termék-el6dllitds megfeleléségének vizsgalatan
tul kiterjeszthet6 a

e Tervezési

e Szerzddéskotési

e Beszerzési

o Atvételi

o Ellen6rzési

51



A MINOSEGMENEDZSMENT

e Raktarozasi, csomagolasi

o Kiszallitasi és

e Vevlszolgalati folyamatok vizsgalatara
Ide tartozhat a gyartasi képesség vagy a tevékenységet végz6 személyzet
alkalmassaganak, felkészultségének vizsgalata is.

4, feladat

A HACCP (Hazard Analysis and Critical Control Points): Veszélyelemzés, Kritikus Szabalyozasi
Pontok

A médszer arra iranyul, hogy a gyartdknak illetve forgalmazdknak azonositaniuk, és allandé
ellendrzés alatt kell tartaniuk a gyartas és forgalmazas minden olyan lépését, amely kritikus

a termék biztonsdga szempontjabél.

A rendszer azt garantdlja helyes megvaldsitisa esetén, hogy a termék megfelel a

« sz

5. feladat

5: 144 § A fogyasztét megilletd kellékszavatossagi jogok
1. "Hibas teljesités esetén a jogosult valasztasa szerint

- kijavitast vagy kicserélést kovetelhet, kivéve, ha a vdlasztott szavatossagi jog
teljesitése lehetetlen, vagy ha az a kotelezett szdamara - a mdsik szavatossagi jog
teljesitésével Osszehasonlitva - ardanytalan tObbletkdltséget eredményezne,
figyelembe véve a szolgaltatott dolog hibatlan allapotban képviselt értékét, a
szerz8désszegés sulyat, és a szavatossagi jog teljesitésével a jogosultnak okozott
érdeksérelmet, vagy

- az ellenszolgaltatas megfelel6 mértékii csokkentését igényelheti, ha a kotelezett
a kijavitast, illetve a kicserélést nem vallalta vagy e kotelezettségének a (3)
bekezdés szerinti feltételekkel nem tud eleget tenni, illetve, ha a hibas teljesités
miatt a kijavitdshoz vagy kicseréléshez fliz6d6 érdeke megszint."

2. "A szerzOdés hibas teljesitése esetén a jogosult az ellenszolgaltatds megfeleld
mértékii csOkkentése helyett el is dllhat a szerz6déstdl, illetve fel is mondhatja
azt. Jelentéktelen hiba miatt eldlldsnak, illetve felmonddasnak nincs helye."

3. "A kijavitast vagy kicserélést - a dolog tulajdonsagait és a jogosult altal elvarhaté
rendeltetését figyelembe véve - megfelelé hataridén beliil, a jogosult érdekeit
kimélve kell elvégezni."
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"Ha a kotelezett a dolog kijavitdsat megfelel6 hataridére nem vallalja, nem végzi
el, vagy a jogosultnak a kotelezett altali kijavitishoz fliz6d6 érdeke megsziint, a
jogosult a hibat a kotelezett koltségére maga kijavithatja vagy madssal

kijavittathatja."
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