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A MINOSEG MEGTARTASAT SEGITO ELLENORZESI, MINOSEGBIZTOSITASI ES
FOGYASZTOVEDELMI TEVEKENYSEG

MINOSEGI ALAPFOGALMAK ES ALAPISMERETEK

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Ebben a vdlsagos idészakban kiilondés igaz, hogy szinte minden a pénzrél szél. A
mindségbiztositasi szemlélet is - ami a jobb minéséget tizi ki célul - gyakran elbukik a
kovetkezé mondaton: ,Szép, szép, de erre nekiink most nincs pénziink!”

Tényleg ezen mulik? Gondoljunk csak bele! Azért nem csindlnak Ujabb fejlesztést vagy jobb
ellenérzési rendszert, azért nem akarnak jobb, megbizhatébb termékkel kijonni, mert nem
gy6zik annak koltségeit? Az mar tul draga nekik? Arra mar nincs pénz?

Pedig ha utanaszamolnank, hogy a meglévé hibak és selejtek (no meg reklamaciok) miatti
,r0ssz min6ség” lehet, hogy még tébbe van, mint amibe a ,j6 min6ség” keriilne, bizony
meglepddnénk. Vagyis nem csak ,jo6 minéség” keriil pénzedbe, de a ,rossz” sokszor bizony
még tdbbe!

Mit gondol, mitél flgghet, hogy egy vallalat koltségei ellenére sikeres vagy éppen
veszteséges?
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MINOSEG! ALAPFOGALMAK ES ALAPISMERETEK

A MINOSEG ERTELMEZESE

A ll. vilaghaboru el6tt els6sorban a termék fizikai jellemzGivel hataroztadk meg a mingséget.
EbbSl a szempontbél a minéség felfoghaté ,gyartasi alapon”, ami szerint megfelel6 a
mindség, ha az megfelel az elére meghatarozott gyartasi specifikacionak.

A mindség fogalmat a hétkdznapi életben nagyon gyakran haszndljuk termékek,
szolgaltatdsok vagy egyszeriien csak: a dolgok mindsitése kapcsan. Gondoljunk példaul arra,
hogy az étel, amit elfogyasztunk, lehet kellemes, egészségtelen, korszerl vagy éppen ezek
ellenkezGje. A szervirozas lehet izléses, a kiszolgdlas figyelmes, udvarias vagy ismét csak
ezek ellenkezéje.

A mindsités kapcsan értékitéletiinket fejezziik ki, mégpedig annak fliiggvényében, hogy mi
hogyan itéljiik meg az adott dolog jellemzgit. Konnyen eléfordulhat, hogy ugyanazon dolog
teljesen ellentétes mindsitést kap a kilonb6zé személyekt6l. Ha példaul valaki a sport
autdkat részesiti elényben, nyilvan leszélja azokat a gépjarmiiveket, amelyeknek mas mas
besorolas ald esnek.

A mindsités alapja a mindség, melynek egzakt megfogalmazasa szamos kisérlet tortént.

Hazankban a mingségligy fogalomrendszere csak a legutébbi idékben kezdett kialakulni, az
1990-es évtized masodik felében végbemend sokrétl kutaté- és tananyagfejlesztd
munkanak készénhetben.

Tekintsiink 4t most néhany e kutatdémunkanak kdszénheté minéségi megfogalmazast.

- ISO 8402-es szabvany, 1996:

LA mindség egy termék, eljdrds vagy szolgdltatds jellemzdé tulajdonsdgainak Osszessége,
mely hatdssal van a valos vagy elvdrhato sziikségletek kielégitésének képességére.”

E definicioban a mindség kifejezi/méri a termék, eljaras vagy szolgaltatas azon képességét,
hogy bizonyos kivanalmaknak megfeleljen.

- 1SO 9000:2000 szabvany szerint:

LA mindség egy termék, rendszer vagy folyamat sajdt jellemzoi egyiittesének az a
képessége, hogy kielégitse a vevik és mds érdekelt felek kévetelményeit.”

A viszonylag 0j definicié kapcsan érdemes néhany 6sszetevé pontositasa.

Termék egy folyamat eredménye. Az A4ltalanosan elfogadott négy termékkategdria a
kovetkezd:
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e hardver (pl. egy motor mechanikai része),
e szoftver (pl. egy szamitdgép program),

e szolgaltatas (pl. szallitas),

o feldolgozott anyagok (pl. kenéanyagok).

Rendszer egymassal kapcsolatos vagy kolcsonhatdsban allé elemek 6sszessége.

Folyamat a tevékenységek olyan rendszere, amely eréforrasokat hasznal ahhoz, hogy
bemeneteket kimenetekké alakitson at (input - output).

Vevd szervezet vagy személy, amely, vagy aki kap egy terméket.

Mas érdekelt fél személy vagy csoport, amely érdekelve van egy szervezet teljesitésében
vagy sikerében.

Kévetelmény kinyilvanitott igény vagy elvards, amely altaldban magatél értet6dé vagy
kotelezé.

- Kaoru Ishikawa, a japan "minéségi-iskola® mentora

A mindség-ellenérzés célja: olyan termékek fejlesztése, tervezése, gydrtisa é€s
szolgdltatdsa, amely a leggazdasdgosabb, leghasznosabb és mindig kielégiti a vevi igényeit.
A mindség-ellendrzés a termelési eljdrasok olyan rendszere, amely gazdasdgosan hoz létre
fogyasztoi igényeket kielégito termékeket vagy szolgaltatdsokat.”

A felfogds lényege: a min6ség, a fogyasztoi igények kielégitése sohasem valaszthaté el a
gazdasagossagi szempontoktol.

- Philip Crosby:

LA mindség a kévete/ményeknek valo megfelelés”

Az a tény, hogy Crosby a "kovetelIményeket'-et hasznadlja a "szlkségletek" helyett
nyomatékositjia a  vevékozpontlsdgot. A  szikségleteket mindig egyértelmien
(értelmezhetéen, mérhetéen, ellendrizhetéen) rogziteni kell, s ezek hibamentes elérését
hivatott biztositani a minéség. Az egyértelmiien rogzitett szikségletek a késébbiekben
kovetelményeknek tekintheték.

- Joseph Juran:

LA mindség a haszndlatra valo alkalmassdg kifejezdje.”

A definicio alapja az, hogy a végfelhasznalot ritkan érdeklik az adott termék vagy
szolgaltatas specifikumai. Az 6 értékitélete a tényeken alapul, azon, hogy a kérdéses termék
vagy szolgaltatas a hasznalatra alkalmas vagy sem, azaz a tények az értékitélet alapjai.
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- Genichi Taguchi:

LA mindség csapds a veszteségekre, amelyek nemcsak a fogyasztokat, de hosszabb tdvon az
egész tdrsadalmat is kdrositjdk.”

Ebben az utalasban jol latszik, hogy a megfelel6 minéség hidnya a vevé elégedetlenségéhez,
a garancidlis koltségek novekedéséhez, a hirnév elveszitéséhez és végiil a piaci részesedés
csokkenéséhez vezet.

A definiciok sora még folytathatd, azonban a kozolt felsoroldsokbdl is kitlinik, hogy nem
egyszer( feladat a "mindség” egyértelmi koriilirasa. Ezért a definiciokbdl kiolvashato
altalanos jellemzdkkel foglaljuk 6ssze:

A minéség:

- Termékekkel, rendszerrel, folyamattal kapcsolatos,
- Komplex kategoria, a sziikségletekhez tapadé jellemzé tulajdonsagok halmaza,
- A fogyasztéi értékitélet alapja, a vasarlok megelégedettségének kifejezdje,
- A piaci verseny eszkodze, mert:
+ fogyasztoéi szikségletekkel kapcsolatos,
¢ gazdasagossagi 6sszefliggései vannak,
¢ 0sztonodz a hibas termékek minimalizalasara,
- Tértél és id6tél el nem vonatkoztathatd kategoria. A
"Minéség-iskola" legjelentésebb képviselGi

A mindséggel kapcsolatos kérdések felvetésében, a valaszok korrekt megfogalmazasaban
harom olyan amerikai szakember neve ismert, akiket méltan nevezhetiink
"minéség-guruk"-nak: Philip B Crosby, Dr. W. Edwards Deming és Dr. Joseph Juran.

A mindséggel kapcsolatos nemzetkozi kutatdsok és eredmények valamilyen maddon
kapcsolatba hozhatok e harom szakember tevékenységével. Bar a Japanban végbement
"mindségi-forradalom" eredendéen Deming és Juran tevékenységére alapul, ott is kinétt egy
olyan szakember garda, akik a kiilfoldrél jott ismereteket sajatosan otvozték a japan
mentalitassal, a helyi szokasokkal és hagyomanyokkal.

Ugyan szamos nagyszerd tagja van mind az amerikai- mind a japan-iskolanak, most csak a
legjelentésebbekkel foglalkozunk.

PHILIP B. CROSBY

Azzal, hogy a nyugati menedzsment-tudomannyal foglalkoz6kat raddébbentette a min6ség
fontossagara, s kiemelte ebben személyes felelésségliket, tobbet tett, mint az dsszes tobbi
szakember egyiitt véve. A téle szarmazo legismertebb szlogen a "hibamentesség" (Zero
Defects) elérésére buzdit.

Ramutatott, hogy adott szervezetben a minéség kézbentartdsahoz sziikség van:
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- A mindség definidldsdra, hogy mindenki szamara érthetd legyen.

- Olyan rendszerre, mely kézben tartja a mindséget.

- Megvalositdsi szabvdnyra, amely valamennyi alkalmazott szdmdra mintegy
végrehajtasi utasitasul szolgdl, s nem ad teret a hibas teljesitéseknek.

-  Mérési rendszerre, melyben a figyelem a minéségfejlesztés el6rehaladasanak
mérésére iranyul.

A definicid, a rendszer, a szabvany és a mérés Crosby gondolatvitelének 4 alappillére, amely
meghatarozza a 14 |épésbdl all6 mindségfejlesztési modelljét.

14 1épésbdl allé mindségfejlesztési modell:

10.

11.

12.

13.
14.

Menedzsment allaspontja. Cél: Tisztazni a menedzsment szdndékait, véleményét a
minéséggel kapcsolatban.

Minéségfejleszté munkacsoport. Cél: A mindségjavitasi program végig vitele.

Minéség mérése. Cél: Megmutatni a jelenlegi és a potencialis hibaforrasokat a célelérés
és a korrekciés igények szempontjabél.

Minéség koltsége. Cél: Meghatdroznia minéséggel kapcsolatos koltségek dsszetevdit.
Tudatossag a minéséggel kapcsolatban. Cél: Olyan eljaras kialakitasa, amely a szervezet
minden tagjat a minéségi termelésre/szolgaltatasra 6sztonoz.

Korrekciés tevékenység. Cél: Olyan rendszer kialakitasa, amely mindenkor alkalmas a
koradbban elkdvetett hibak felismerésére és korrigdlasara.

Hibamentesség tervezése. Cél: Megvizsgalni a kilonb6z6é tevékenységeket, amelyek
kapcsolatban allnak egy hibamentességi program elinditasaval.

Irdnyiték felkészitése. Cél: Egy olyan program létrehozdsa, amelynek keretében a
termelésiranyiték megérthetik helyiiket, szerepiiket a mindségjavitasi programban.
,Hibamentes nap” (Zero Defects Day). Cél: Egy olyan "esemény"” megszervezése, melynek
keretében minden alkalmazott személyes tapasztalatai alapjan felfogja, hogy a
mindségjavitas érdekében valtoztatasok megkezdddtek.

Célmeghatarozas. Cél: Az alkalmazottak serkentése, hogy a minGségjavitas érdekében
sajat célokat tizzenek Kki.

Hibak okainak megsziintetése. Cél: Az alkalmazottak és a vezetés kozt létrehozott
kommunikaciés csatornak, hogy a minéségjavitas eredményesebb legyen.

Elismerés, megbecsiilés. Cél: Azok jutalmazasa kik eredményesek a mindségjavitasi
programban.

Mindség-tanacsok. Cél: Szakmai kommunikaciés forumok létrehozasa.

Tégy mindig tobbet, jobban. Cél: Annak tudatositasa, hogy a mindségjavitasi program
sohasem fejezédik be.

A 14 elem( modell nem vonatkoztathaté el tértél és id6tél, azaz nem egyforman illesztheté
minden nemzet, illetve szervezet kultirajaba. Altalanos iranymutatéi azonban feltétleniil
figyelembe veheték.
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DR. W. EDWARDS DEMING

Gyakran Ugy emlegetik, mint a japan ,minéség-forradalom” atyjat. De Ugy is jellemezték
még, mint az ipari forradalom harmadik hullamanak vezéralakjat. Walter Shewart
ismeretségének koszonhetben nyert teret széles korben a statisztikai folyamatszabalyozas
(SPC).

1950-t6l Japanban tart el6adasokat a mindségiigy kilonboz6 terileteirdl. El6adasait a
legnagyobb japan cégek elndkei is latogattak (pl.: SONY, NISSAN, MITSUBISHI, TOYOTA). A
Japan Tudésok és Mérnokok Egyesilete (JUSE) 1951-ben ,Deming-Dij"-at hozott létre
elismerésiik tiszteletére.

Deming luizenete megkapdan egyszeri volt. Hires /dncreakcidja a kovetkezéképpen épiil fe:

Lancreakcid:

Mindség javitasa - Termelékenység javuldsa - Kéltségek csokkenése -
Arak csokkenése - Piac béviilése - Versenyben maradas -

Uj és Gjabb munkahelyek létrehozésa - Fejlesztés megtériilése

Mig Crosby a hibdk kikiiszobolését preferdlta, addig Deming az eltérések tervszer(
csokkentését forszirozta. A termelés novelését a variaciok csokkentése révén kivanja elérni.
Hires 14 pontja tanulsagos lehet mindazoknak, akik a minéséggel altalaban vagy konkrétan
foglalkozik.

. s .

Vevékdzpontlsag
2. Folyamatos fejlesztés
3. A min@séget a rendszer hatdrozza meg

14 pontos .mindség-ajanlas”:

,Biztositsd a célok tartdssdagat a termékek és szolgaltatasok folyamatos fejlesztéséért.”
JAlakitsd ki és kovesd az 0j filozéfiat.”
,Szilintesd meg a tdmeges vizsgalatoktol valé fliggést.”
,Vége annak a gyakorlatnak, amikor az lzleti megitélés egyediili alapja az ar.”
Fejleszd folyamatosan és 6rokké a termelés rendszerét.”
Jntézményes képzés.”
,Felvilagosult és intézményes vezetés.”
,Szlintesd meg a félelmet.”
,Tord le a korlatokat a szervezet kiilonb6z6 teriiletei/részlegei kozott.”
.,7orold el a munkaerének szant szlogeneket, buzditasokat, rangsorokat.”

TSN WUV AEWN =

- O

. ,Jorold el a munkanormakat, a szamszeru kivanalmakat.”
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12.,Szliintesd meg a gatakat, hogy a dolgozék biiszkék lehessenek munkdjukra,
felkészultségikre.”

13. ,Mutass fel hatdsos onfejlesztési és oktatdsi programot.”

14. ,Tégy a valtoztatasokért.”

DR. JOSEPH M. JURAN

A nyugati szakemberek kérében szintén elismert szakérté. 1954-ben latogatott Japanba és 6
is tobb szeminariumot tartott. Segitett a japan ipar szerkezeti atalakitdsaban. 1981-ben
Hirohito japan csaszar kitlintette 6t a tekintélyes "szent gyémant-rend lovagja" kitlintetéssel,
elismerve a szakember Japanért tett szolgalatait.

Harom alapveté menedzseri folyamatot definialt:

- Mindségtervezés: az a folyamat, amely azonositja a vevéket, igényeket, a
termékeknek és szolgaltatdsoknak azon vonasait, amelyeket a vevék elvarnak és
azokat a folyamatokat, amelyek az adott termékeket és szolgdltatasokat a
megfelelé tulajdonsdgokkal latjdk el, majd megkonnyitik a tudas attelepitését a
szervezet termel6részlegébe.

-  Mindségellendrzés: az a folyamat, melynek soran a terméket megvizsgaljak és a
vevék altal eredetileg meghatarozott igényekkel 0Osszevetve értékelik. Az
elé6fordulé problémakat felfedezik, majd kijavitjak.

-  Mindségfejlesztés: az a folyamat, amelynek sordn a fenntarté mechanizmusok a
helyiikre keriilnek, s ily médon a minGség folyamatosan elérhetd.

Vallalati szintl minéségmenedzsmenthez a kévetkez6 megkozelitést ajanlja:

- Hatdrozd meg a minGségi politikat és célokat!

- Készits terveket ezek elérésére!

- Gondoskodj a sziikséges eréforrasokrél és a célravezet6 akciokrol!
- Biztosits motivaciot az emberek 6sztonzésére!

KAORU ISHIKAWA

Ishikawa professzor a "Musashi" Technolégiai Intézet kései igazgatdja, méltan tekintheté a
mindség-menedzsment legismertebb  japan  teoretikusdnak. Tevékenységének a
legmaradandébb nyoma a réla elnevezett diagram, amit alakja miatt gyakran neveznek
"hallszdlka diagramnak”is.

A minGség fogalmat szélesebb megkozelitésben magyarazza, mégpedig az elvégzett munka,
a nyujtott szolgaltatds, a rendelkezésre allé informacié. a folyamatok, a munkaerd (termelék,
technikusok, mérnokok, vezetdk, igazgatok), a vezetési rendszer, a vallalat és a tarsadalmi
célok mindsége altal. Kilonodsen fontosnak tartotta a megfelelé adatgydjtést és az adatok
informacidés abrazolasat a minéségfejlesztés szempontjainak meghatarozasara.
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Ennek a felfogasnak a leegyszerdisitett valtozatdboél vezette le az Ishikawa- vagy a halszalka
diagramot. Az Ishikawa diagram azt a kapcsolatot reprezentdlja, ami az egyes okozatok és
az azokat befolyasolo okok kozott fennall.

Az okok kiilonb6zé f6 kategoridi (4M):

- Man (ember)

- Machine (gép)

- Method (médszer)
- Material (anyag)

MINOSEG TERVEZESE

A mindségtervezés fogalma:

A minéségiranyitasnak az a része, amely a minGéségcélok kitlizésére, valamint a szikséges
miikodési folyamatok, és a velik kapcsolatos eréforrasok meghatdrozasara 6sszpontosit, a
mindségcélok elérése érdekében.

Barmely termék minGsége 2 f6 6sszetevére bonthaté:

- A tervezés mindsége: itt a tervez6 hatarozza meg az elérni kivant minGsége, a
fogyasztd nevében.

- A megfelelés mindsége: ez annak kifejezése, hogy a gyarté megbizhatdan eleget
tesz a tervezGi kivanalmaknak.

Barmely termék mindségének tervezésekor tobb 6nallé mindségi-faktort kell harmonikusan
kombinalni.

Onallé ,mindség-faktorok”:

- Méretek: hosszusag, atmérd, vastagsag, teriilet

= Fizikai jellemzék: tomeg, mennyiség, szilardsag

- Elektromos jellemzék: ellenallas, fesziiltség, fogyasztas

- Kiilsé megjelenés: forma, szin, szerkezet

- Funkcionalis jellemz6k: munkaminéségi, fogyasztasi adatok
- Erzékszervi jellemzék: iz, illat, zajszint

A tervezés egyik feladata, hogy meghatarozni a még elfogadhatd tliréshatarokat vagy
jellegzetességeket, figyelemmel azok ellenérizhetéségére.

A tervezés a min6ség alapja, mert:

Meghatdrozza a termék-jellemzdéket, amelyek elégedettséget vagy elégedetlenséget
eredményeznek. A jé tervek birtokdban a termék-el6dllitas kdonnyebb, mint rossz tervek
esetén.
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1. A mindséqg és a veszteség

A minGség tervezése a veszteségek minimalizaldsaval kezddédik. Veszteség nagyon sok
helyen és nagyon sok médon keletkezhet.

A veszteségek forrasai:

- funkciondlis valtozasokbol, mint példaul a héban elakadé jarmdi.
- artalmas hatasokbél, mint példaul a gyégyszer mellékhatasai.

Mdas megkozelitésben a veszteségeknek lehetnek:

- direkt és
- indirekt forrasai.

Veszteség-forrdsként johet szoba.

- Az energia felhasznalas: egy relative olcsobb, de tobbet fogyaszté mosdgép.

- A varhaté élettartam: egy divatosabb cipd, amely az els6 tél utan tonkremegy,
nagyobb veszteség, mint egy er6teljesebb robosztusabb, ellenallébb.

- A fenntartds, megbizhatdésag: a lakételepen nagyobb pénzigyi tehernek
szamitanak a bokrok, mintha csak fuvesitve lenne.

- Uzemzavar: egy termelS gépnél ilyenkor nem csak a javitasi koltség lép fel, de a
kiesé termelés is veszteséget okoz.

- A helyigények: az asztali szamitégépek hatranyosak a hordozhatékhoz képest,
mert nem csak dragabbak, de nagyobb teriiletre is sziikségiik van.

- A pozicionalds, beallitasi idék: olyan iddszikségletek, melyek veszteségiddket
eredményeznek.

A felsoroltakbdl lathatjuk, hogy veszteségek gyakran a koltségek novekedésében oltenek
testet.

A koltségcsokkentést eredményezd veszteségcsokkentés a gyartdnak, vasarlénak egyarant
érdeke, mert:

- a koltség-csokkenés vonzobba, versenyképesebbé teszi a terméket, és
- mindkét fél szamara hasznot hoz.

2. A |6 tervezés jellemzéi

Szamos irodalom haszndlja a j6 mindségi tervezés kifejezésére a kdvetkez6 felsorolast:

- Olcsoésag és egyszeriiség: Bonyolult tervet viszonylag kénny(l késziteni, azonban
annak leegyszerisitése anndl nehezebb. Az egyszertsitésnek sok elonye van. Az
egyszer( tervet konnyebb megvaldsitani, mint az 6sszetettet.

- Koltségcsokkentést eredményezhet:

e A kevesebb beszallité kisebb adminisztraciot jelent
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A gyors gyartas és 0sszeszerelés

Integracio és feldolgoz6 kapacitas: A tervezés sordn nem elegend6é csupan
“fogyaszto-kdézpontiunak' lenni, hanem tekintetbe kell venni az eléallité szervezet
felkésziltségét, technolégiait, piaci orientaltsagat.

Hibdk és tervezés:

Hibakoltségek ,tizszerez6dési” szabdlya:

o A termék életitja mentén minél késébb fedezziik fel a hibat, anndl
koltségesebb annak javitasa.

o A hibdk 80%-at altaldban a termék késéi szakaszaiban fedezziik fel,
viszont 75%-uk a korai szakaszban keletkezik.

Hibak ,sulyossagi” sorrendje

o  Kritikus hiba: bizonytalanna vagy veszélyessé < teszi a terméket a
felhaszndld szamara.

o  Fontos hiba: ugyan nem kritikus, de veszélyesen csdkkenti a termék
haszndlhatdsagat.

o  Kisebb jelent6ségili hiba: ugyan nem kivdnatos, de nem fejt Kki
észrevehetd, zavar6 hatasokat a termék hasznalata soran.

Tervezési dontések.

Mivelettervezés: A termékek elavuldsa a legtobb szervezet szamdara a f6
probléma. A fejlesztési kényszer siirgeti az innovaciét, az Uj termékek minél
gyorsabb piacra vitelét.

Az abra azt mutatja meg, hogy a koltségek milyen latvanyosan emelkednek, mikézben a
termék "atmegy" a tervezési fazisbdl a kisérletibe, majd a gyartasiba.
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1. dbra. A kéltségek kiteljesedése a tervezési és a termelési fazisban
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A koncepcié megtervezése a legfontosabb fazis és a leginkdbb kézbentarthat6. Ennél a
résznél fontosak a friss, eredeti 6tletek. Ehhez pedig megfelelé légkorre van sziikség. Ahol a
hibakat konstruktivan kezelik, és a szinvonalas, lelkiismeretes munka szamit.

A kutatasi és fejlesztési fazis kozéppontjdban az Uj anyagok és eljarasok dallnak. A
miuvelettervezésnek ez a fazisa felgyorsithato:

- Integraciéval, mely megkivanja a kilénb6zé piackutatd, gyartd, tervezé
munkacsoportok létrehozasat.
- A késedelmi forrdsok/okok megsziintetésével, melynek a f6 késedelmi forrdsok
ellenérzésére kell figyelni. igy:
e biztositsuk a vildgos tajékoztatast
e atervezési jellemzbk meghatarozasakor csokkentsiik a részletek szamat
e ismertek legyenek a fogyasztoi igények és a termelési adottsagok.
- Osszehangolt tervezéssel, melynek soran egyidejiileg kell figyelembe venni:
e afogyasztéi magatartas jellemzdit,
e atervezés sajatossagait,
e agyartdsi és
e a piaci értékesitési jellemzdbket.

3. A termék tervezés:

Egy termék megtervezése altaldban tobbfazisi folyamat eredménye. A tervezési folyamat
fontosabb fazisai:

Termékkoncepcio kialakitdsa: A fejlesztendé termék leirdsa az inditdskor meghatdrozott
alapfeltételek figyelembevételével.

Marketing elemzés: A termékkoncepcid piaci életképességének vizsgalata.

Megvalosithatosdgi elemzés. A termékkoncepcié megvaldsithatésaganak vizsgdlata, ahol
kialonosen ~fontos az eldallithatésdg feltétel-rendszerének tisztazasa, a szikséges
beruhazdasok és egyéb fejlesztések behatarolasa.

Részletes termék- és gydrtdstervezés. A konstrukcid és a gyartastechnoldgia kidolgozasa,
ellendrzése, a termék- és gyartasi dokumentacio elkészitése.

Ezen tdlmenden a korszerd terméktervezés elengedhetetlen része néhany egyéeb
konstrukcios szempont figyelembe vétele:

- Karbantarthatésag tervezése

- Biztonsagossag tervezése

- Ergondmia

- Gyarthatésag, ellendrizhet6ség, szallithatosag tervezése

11
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- Megbizhatésdg tervezése: Annak valdszinlisége, hogy egy adott termék
hibamentesen teljesiti funkciéit adott kornyezeti feltételek mellett, adott
id6étartamban.

Mivel a felhasznalo elégedettségét leginkdbb a megbizhatésag befolydsolja, ez a
vallalatok szempontjabél a legjelent6sebb.

A megbizhatésag kifejezhetd:

- Egymast kovetS hibak kozott eltelt atlagos idétartammal
- Els6 meghibasodasig eltelt atlagos idétartammal

- Meghibasodasok ardnyaval adott id6tartam alatt

- Atlagos élettartammal

- Javitasok atlagos szamaval (pl. 100 Gizeméra alatt)

A felsoroltakon tulmenéen a megbizhatdésag jellemzésére széles korben alkalmazott
abrazoldsi moédszer a "kadgorbe", amely a meghibasodasi arany valtozasdt mutatja az
alkalmazasi id6tartam fliggvényében.

AMY).
| Il. i
/
/
\
\ /
\\ /
\\ /7
____________ 0 S
\\5 e
“_—__‘___/ — |do‘

2.dbra. "Kddgorbe"

A (v) fuggvény (,kadgorbék”) minden t idépontban lényegében annak a valészinliségét adja
meg, hogy a t idépontig hibamentesen mikdédé elem a kovetkezé id6egység alatt
meghibasodik.

Jellemz6 szakaszai:

Korai hibak szakasza: tobbnyire gyartasi hibakra vezethet6 vissza.

2. Allandé meghibasodasi arany szakasza: a hibak eléforduldasa véletlenszerli a véltozo
kérnyezeti tényez6k hatasara.

3. Elhasznalédas szakasza: a termék életciklusanak, feldjitasi ciklusanak végén a
kifaradasnak, a kopasnak, korrézidonak készénhetd.

Egy adott termék tervezésénél a kddgorbe ismerete /ényeges informdciot jelentenek:

12
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- Konstrukcié megbizhatésagara

- Mindségbiztositasi rendszer mikodésére
- Varhato garancidlis koltségekre

- Szerviz-alkatrész sziikségletére

- Optimalis szervizelési ciklusokra

A megbizhatosdg tervezése altalaban a kovetkezd |épésekbdl allnak:

a) a megbizhatésagi kovetelmények meghatarozasa,
b) a megbizhatésagi kovetelmények lebontasa,

c) a megbizhatdsag becslése,

d) elemzésen alapulé fejlesztés.

A MINOSEG KOLTSEGEI

A termékek, szolgdltatasok versenyképességének egyik kulcsa, hogy miként sikeriil
egyensulyt talalni a mindség- és a koltség-jellemzék kozott.

A mindség egy vallalkozas gazdasdgilag fenntarthaté mdukodését kétféle modon befolydsolja:

- Hatast gyakorol az arbevételre. Jobb minéséggel novelheti piaci részesedését és
igy magasabb arat is elérhet.

- Hatast gyakorol a koltségekre. A minéség létrehozasanak és fenntartasanak is van
koltség vonzata.

Lathatjuk, hogy a minéség hatdssal van a vallalkozasok jovedelmére, ami a profit orientalt
vallalkozasok szempontjabol nem elhanyagolhaté.

Ahhoz, hogy a kivant egyensulyt fenn tudjuk tartani folyamatosan figyelni és elemezni kell a
mindséggel kapcsolatos koltségeket.

Mindségkoltségek két teriileten meriilhetnek fel:

- adott gyartasi folyamat eléirasainak megszegésébdl fakado hianyossdgok miatt és
- atermék nem megfeleld volta miatt fellépé kiilon-koéltségek.

A min6ségkoltségek csoportositdsa:

1. Megel6zési koltség

2. Vizsgalati koltség

3. Hiba (kiesési) koltség
a) belsé koltség
b) kiilsé koltség

13
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Minéségkoltségek

v y v

Hibamegel6zési Vizsgalati . e s
koltségek koltségek Hibakoltsegek
Bels6 Kulsé
hibakoltségek hibakoltségek

3.dbra. A mindségkdltségek Osszetevoi

Megel6zési koltségek:
A hibdk és a nemmegfelel6ségek eléforduldsanak elkeriilése miatt meriilnek fel.
Ilyenek példaul:

- mindségiranyitasi rendszer kialakitadsaval kapcsolatos koltségek
- mindségjellemzbék megallapitasanak koéltségei
- mindségugyi képzések koltségei

Vizsgalati koltségek:
A szervezet minéségszinvonalanak megtartasaval kapcsolatban felmeriilé kéltségek.
llyenek példaul:

-  beérkezé termék ellenérzése

- gyartaskozi ellenérzés,

- ellen6rz6 és vizsgaldo berendezések beszerzésével, fenntartasaval kapcsolatos
koltségek

Hibakoltségek:

F6leg a minGségkovetelmények be nem tartadsabol szarmaznak.
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- Bels6 (kiszallitas el6tt keletkezett) hibakoltségek pl.: selejt, hibakeresés,
hibaelemzés, leosztalyozas, allasid6

- Kiilsé (kiszallitas utan keletkezett) hibakoltségek pl.: garancidlis igények,
visszautasitott termék, engedmények, lizlet elvesztése, visszahivas

\ \\ 6 1kicsési kit
\ > o 2 vizsgalati kit

\\ \\\\ s /’(/f.«f'f . 3 megel§zési kit.

\ \ . 4. 4 kbdzvetlen klt.

R 3
\ \'/// 5 kdzvetett kit.

6 Osszetett
mindség klt.

4. dbra. Az dsszesitett minoségkoltségek alakuldsa (1+2+3= 4 kézvetlen kéltségek)

Az abra alapjan leszogezhet6, hogy:

- ahol a felhasznalo igények kielégitettsége (minéség) alacsony, ott a mindséggel
kapcsolatos kozvetlen koltségek magasak (a kiesési koltségek dominancijja
miatt),

- a mindség javuldsa az 0Osszes koltség javuldsdt hozza magaval az optimum
eléréséig, amely a vasarléi igények kielégitésének azt a szintjét mutatja, amelyhez
a legalacsonyabb koltség-szint tartozik,

- az optimumtél jobbra esé zénaban, elsédlegesen a megelézés novekvd koltségei
miatt, az 6sszes kdzvetlen koltség ismét emelkedik, jelezve, hogy ezt a mindségi
szintet gazdasagilag mar csak nagyon kivételes esetekben szabad megcélozni.

A mindséggel kapcsolatban jelentkezhetnek kdzvetett koltségek (5) is, amelyek forrdsa pl. a
vevli elégedettségbdl szarmazé forgalomcsokkenés.
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A kozvetlen és a kozvetett koltségek (4+5=6) a mindség fliiggvényében megmutatja, hogy az
indirekt hatdsok kovetkeztében az "optimum" a kozvetlen koltségek optimumatél jobbra
tolédik el, jelezvén, hogy a fogyasztoi igények magasabb szintli kielégitése adja a valédi
optimumot.

Osszefoglalas

Az eddig atvett ismeretanyag azt a célt szolgdlta, hogy a hallgaté egy atfogo alaptuddst
kapjon a mindennapi életiinket meghatdroz6 mindségrél és fejlesztésében,
meghatdrozasaban szerepet jatszé szakemberek munkajarol.

Ezenkivil lathatjuk, hogy ha egy vallalat tisztdban van a szamara fontos mindségi
mutatokkal és a tervezési folyamataiban figyelembe veszi a fellép6 koltségeket, szamol
veliik, nagyfokl mindségi volument érhet el. Ez alapjat képezheti, hogy a vallalat a jévében
sikeresen miikodjon.
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TANULASIRANYITO

1. feladat

Olvassa el figyelmesen a szakmai informdcidtartalom "Min8ségi alapfogalmak és
alapismeretek" cim( fejezetét, és irja le, hogy mi a kiildonbség az I1SO 8402 és az ISO
9000:2000 mindség definicija kozétt. irja le a kijeldlt helyre!

2. feladat

Olvassa el figyelmesen a szakmai informaciotartalom " min6ségi alapfogalmak és
alapismeretek” cim(i fejezetét, és ismertesse a minéségkoltségeket. irja le a kijeldlt helyre!

3. feladat

Hogy hatarozna meg a mindséget? Irja le a kijel6lt helyre!
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4, feladat

Milyen fazisai vannak a m(velettervezésnek? irja le a kijelolt helyre!

5. feladat

Mutassa be Edward Deming hires Lancreakciéjat. irja le a kijelélt helyre!
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MEGOLDASOK

| 1. feladat
A régi és az Uj definicio kozotti alapvetd kiilonbségek:

- Az Uj nem vezet be gyljté6fogalmat a termék, a folyamat és a szervezet
megjelolésére (a régebbi az ,egység” megnevezést hasznalta).

- A régi definicié a meghatdrozott és az elvart igények kielégitését, az 0j, a vevok
és mas érdekelt felek kovetelményeinek kielégitését emliti.

- Az ISO 8402 szerint a min6ség fogalmat nem helyes haszndlni 6sszehasonlito
értelemben a kivalésag kifejezésére (ilyenkor mindsité jelzét kell hasznalni), az
ISO 9000 viszont megengedi a ,gyenge, jo vagy kivald6 mindség” kifejezés
hasznalatat.

2. feladat

Megel6zési koltségek: A hibdk és a nem megfelel6ségek eléforduldsanak elkeriilése miatt
merilnek fel.

- mindségiranyitasi rendszer kialakitasaval kapcsolatos koltségek
- mindségjellemzék megallapitasanak koltségei
- minéségugyi képzések koltségei

Vizsgalati koltségek: A szervezet mindségszinvonalanak megtartasaval kapcsolatban
felmerilé koltségek.

- beérkezd termék ellendrzése

- gyartaskozi ellen6rzés

= ellen6rz6 és vizsgaldo berendezések beszerzésével, fenntartasaval kapcsolatos
koltségek

Hibakoltségek: Féleg a minGségkovetelmények be nem tartasabdl szarmaznak.

- Bels6 (kiszallitds el6tt keletkezett) hibakoltségek. pl.: selejt, hibakeresés,
hibaelemzés, leosztalyozas, allasidé

- Kilsé (kiszallitds utan keletkezett) hibakoltségek. pl.: garanciadlis igények,
visszautasitott termék, engedmények, lizlet elvesztése, visszahivas

19



A MINOSEG MEGTARTASAT SEGITO ELLENORZESI, MINOSEGBIZTOSITASI ES
FOGYASZTOVEDELMI TEVEKENYSEG

| 3. feladat
A mindség:

- Termékekkel, rendszerrel, folyamattal kapcsolatos,
- Komplex kategoria, a szlikségletekhez tapadé jellemz6 tulajdonsdgok halmaza,
- A fogyasztoi értékitélet alapja, a vasarlok megelégedettségének kifejezéje,
- A piaci verseny eszkbze, mert:
o fogyasztoi sziikségletekkel kapcsolatos,
e gazdasdgossagi osszefliggései vannak,
e 0sztonodz a hibas termékek minimalizalasara,
- Tértél és id6tél el nem vonatkoztathat6 kategoria.

4. feladat

Mlivelettervezés:

- Koncepcionalis, korai tervezési fazis
- Kutatasi és fejlesztési fazis

- Termeléstervezési fazis

- Termelési fazis

5. feladat

Lancreakcio:

Mindség javitasa - Termelékenység javulasa - Koltségek csokkenése -
Arak csokkenése - Piac béviilése - Versenyben maradas -

Uj és ajabb munkahelyek létrehozasa - Fejlesztés megtériilése
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1. feladat

Ismertesse a j6 mindség tervezés jellemzdit. irja le a kijeldlt helyre!

2. feladat

Rajzolja le a "kadgorbét" és ismertesse a szakaszait.
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3. feladat

Sorolja fel Crosby mindségfejlesztési modelljének részeit!

4. feladat

Rajzolja fel az Osszetett minGségkéltségek alakuldsat abrazolé grafikont.
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5. feladat

Hogyan fejezné ki a megbizhatésagot? irja le!

6. feladat

Olvassa el figyelmesen a szakmai informaciotartalom " min6ségi alapfogalmak és
alapismeretek" cimii fejezetét, és ismertesse Joseph M. Juran altal definialt menedzseri

folyamatokat. [rja le a kijelélt helyre!
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

- Olcsosag és egyszerliség.

- Koltségcsokkentést eredményezhet.
- Integracié és feldolgozd kapacitas.
- Hibdk és tervezés.

- Tervezési dontések.

- Midvelettervezés

2. feladat

A MY
| I 1.
/
/
\
\ /
N N /
~ ~ /7
____________ )
=~ o~ _ 7
~________/ _ |do‘

Korai hibak szakasza: tobbnyire gyartasi hibakra vezethet6 vissza.

2. Allandé meghibasodasi arany szakasza: a hibak eléforduldasa véletlenszerli a véltozo
kérnyezeti tényez6k hatasara.

3. Elhasznalédas szakasza: a termék életciklusanak, feldjitdsi ciklusanak végén a
kifaradasnak, a kopasnak, korrézidonak készénhetd.
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3. feladat

Crosby 14 lépéses modelje:

Menedzsment allaspontja
Mindségfejleszté munkacsoport
Mindség mérése
Mindség koltsége
Tudatossag a mindséggel kapcsolatban
Korrekcios tevékenység
Mindség-tanacsok
Iranyitok felkészitése
,Hibamentes nap” (Zero Defects Day).
. Célmeghatarozas
. Hibdk okainak megsziintetése
. Elismerés, megbecsiilés
. Hibamentesség tervezése

OGNV A WN =

—_ a4
w N = O

4. feladat

1 kiesést kit.

2 vizsgilati kit.

3 megelzés Lit.

4 kozvetlen kit.

5 kdzvetett kit.

6 Osszetett
mindség kit.
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| 5. feladat

A megbizhatésag kifejezhet6:

Egymast kovet6 hibdk kozott eltelt atlagos idétartammal
Elsé meghibasodasig eltelt atlagos idétartammal
Meghibasodasok aranyaval adott idétartam alatt

Atlagos élettartammal

Javitasok atlagos szamaval (pl. 100 lizeméra alatt)

6. feladat

Menedzseri folyamatok:

26

Mindségtervezés: az a folyamat, amely azonositja a vevéket, igényeket, a
termékeknek és szolgdltatdsoknak azon vonasait, amelyeket a vevék elvarnak és
azokat a folyamatokat, amelyek az adott termékeket és szolgaltatasokat a
megfeleld tulajdonsdgokkal latjak el, majd megkdnnyitik a tudas attelepitését a
szervezet termel6részlegébe.

Mindségellendrzés. az a folyamat, melynek sordn a terméket megvizsgaljak és a
vevék altal eredetileg meghatarozott igényekkel Osszevetve értékelik. Az
eléfordulé problémakat felfedezik, majd kijavitjak.

Mindségfejlesztés: az a folyamat, amelynek sordn a fenntarté mechanizmusok a
helyiikre keriilnek, s ily médon a minGség folyamatosan elérhetd.
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MINOSEGUGY! TEVEKENYSEGEK

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Evente ezrek esnek aldozataul az udilési klubok csabité ajanlatainak, luxusarak fejében
nydjtott minimalis szolgaltatasaik miatt. A joghézagokat kihaszndlé cégekkel szemben az
igazsagszolgaltatas szinte tehetetlen, az Eurépai Fogyasztéi Kozpontok Halézata igy azt
tanacsolja, bele se menjiink az Gdulési klubok altal kindlt szerz6désekbe.

Az Eurdpai Fogyasztoi Kozpontok Halozata évek 6ta kiemelten foglalkozik az tidilési klubok
altal becsapott fogyasztok panaszaival. Az eddig tipikusan Nyugat Eurépaban népszeri
csalasi médszer csak az Egyesiilt Kirdlysdgban évente mintegy egymilliard angol fontnyi kart
okoz, a brit Tisztességes Kereskedelem Hivatala (Office of Fair Trade) felmérése szerint. Az
tdulési klubok azonban mdara a magyar fogyasztok szamadra is egyre nagyobb veszélyt
jelentenek.!

Mit gondol, mi lehet a gyokere annak, hogy annyi fogyasztd esik aldozatul a tisztességtelen
haszonszerzésnek?

1 http://www.fogyasztok.hu/cikk/20100309/udulesi-jog-udulesi-klub-atveres-joghezag
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MINOSEGUGY!I TEVEKENYSEGEK

A mindségrél mar megallapitottuk, hogy az érdekelt felek elvardsainak valé megfelelést
jelenti, ezért a min6éség igazolasat is errél az oldalrol kell megkozeliteni. E fejezetben a
termékek mindségével, azok mindségellendrzésével, mindségbiztositdsdval és a
fogyasztévédelemmel foglalkozunk.

Egy termeld, szolgdltaté szervezet mindséggel valé torédésének elsé eleme, hogy legyen
elgondoldsa arrél, hogy mit és hogyan akar tenni a mindség érdekében. Ezen torekvések
kifejez6je a mindségpolitika.

A minéségpolitikdnak tartalmaznia kell mindségcélokat. Ezeknek a céloknak két terlleten
kell kifejtenitik hatdsukat:

- a meglévé teljesitmény javitasdban,
- a koltségek csokkentésében.

Egy vdllalat minGségpolitikdjat a minéségiranyitasan keresztil viszi véghez.

A mindségiranyitds (qualtity management) az dltalanos iranyitdsi (vezetési) funkcié mindazon
tevékenységeit jelenti, amelyek meghatarozzak a minéségpolitikat, a minéségre vonatkozo
célkitlizéseket és a felelésségi koroket. A mindségiranyitas ezeket olyan eszkozokkel
valésitia meg, mint a minéségtervezés a mindségszabdlyozds, a mindségbiztositds, a
minGségfejlesztés.

A minGségtervezés (quality planning) a mindségiranyitasnak a minéségcélok elérése
érdekében a mindségcélok kitlizésére, valamint a sziikséges mikodési folyamatok és a velik
kapcsolatos er6forrasok meghatarozasara 6sszpontosito része.

A minéségszabalyozas (quality control) a minéségiranyitas azon része, amely a mindéségi
kovetelmények teljesitésére Osszpontosit. Azok az operativ tevékenységek és modszerek,
amelyek a mingségi kovetelmények teljesitését szolgaljak a minéség megvaldsitasanak teljes
korfolyamataban.

A mindségszabalyozas magaban foglalja a mindségbiztositdst és a mindségellenorzést.

A minéségfejlesztés (quality improvement) olyan tevékenységek 6sszessége, melyek soran a
teljes rendszer vagy annak egy részének fejlesztése a cél, kiemelten a minéségi problémak
megel6zése, a problémas vagy a potencidlisan problémas folyamatok azonositasa,
tokéletesitése és Uj minéségelemek bevezetése
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A MINOSEGELLENORZES

A mindség ellendrzés a kitlizott célnak és a valdésagos helyzetnek az 6sszehasonlitasa, oly
médon, hogy eldontheté legyen, mennyire felel meg az aktualis, valédi helyzet a kitlzott
céloknak.

A mindség-ellendrzés fogalma:

A mindéség-ellen6rzés a mindségszabdlyozas specidlis eszkdze, a mindséget eldirt hatarok
kozott tartjuk, szabdlyozzuk. Olyan rendszer, amely magaba foglalja a mintavételt, a
vizsgalatot és vizsgalati adatok elemzését, valamint sziikség esetén a gyartasi folyamat
modositasara kezdeményezett intézkedéseket.

A minéség-ellenbrzés elényei:

- Segitségével a min6ség meghatarozhaté és a kivant hatarok kozott tarthato, a
mindség javithatd, a selejt csokkenthetd, igy az elballitd tizemben né a termelési
érték.

- Javul a munkafegyelem és munkaerkélcs, javul a munkahelyi [égkor.

A mindségbiztositas bevezetése egyenrangu szervezésre kényszerit. A minéség-ellenérzés a
minGségiranyitasi rendszer részét képezi, azaz kozvetlenil a vallalati iranyitashoz tartozik
(Nem a termelésiranyitashoz!).

A mindség-ellenérzési rendszer miikodéséhez kilonbozé feltételt hataroztak meg. Ezek a
koévetkezék:

Vildgosan meghatarozott minéségi kovetelmények.

Kell6 terjedelmli és gyakorisagu vizsgalat (ellenérzé kapacitas).
Korszerl(i ellenérzés-szervezési modszer.

Reprezentativ mintavétel és statisztikai mindsités.

Megfeleld vizsgalati modszerek és eszkozok.

Az ellenérzé adatok dokumentalasa.

A hatékony informatikai rendszer kialakitasa.

00 N O WV oA WN =

Alkalmas személyi allomany és szervezeti keret

A termék vagy termékcsoport mindségének ellenérzésére tobbféle minéségellenbrzési
médszer alakult ki. Ezek minéség-ellen6rzési médszerek:

Hibamegelozd ellendrzés: A vallalat alapveté feladata, hogy olyan korszerli minéség-
ellenérzést valdsitson meg, amelyik megel6zd jellegl vizsgdlati médszereit a matematikai
statisztika eredményeire alapozza és felhaszndlja a szervezéselmélet kovetkeztetéseit a
kritikus ellenérzési helyek meghatarozasaban.

Szuroprobaszeri ellendrzés: A tétel esetenkénti vizsgdlatara szoritkozik, igy a hiba
lehet6sége nem kizart.
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Vdlogato stratégia. A jol lathatdé hibas egyedek kiszlirésére szolgal. A hiba-megel6zés a
masik ketténél megbizhatébb és gazdasagosabb, kiilondsen élelmiszereknél, ahol a selejtet
ritkan lehet kijavitani.

A mindség-ellendrzés felosztasa:

Teljes ellenérzés: A termelési folyamatok nagyfoki automatizaltsaga altal minden
miuveletnél képes a végdllapot Onellenérzésére és a selejt azonnali kiszlirésére. Az
élelmiszeriparban nem gazdasagos a megvalésitasa.

Matematikai-statisztikai ellenérzés: olcs6 mddszer, az altala nydjtott informacié birtokaban
az egész folyamat szabalyozhaté.

1. Termékellendrzés és folyamatellen6rzés:

A késztermék-ellendrzés célja annak eldontése, hogy a gyartmanytémeg mindségileg
megfelel-e, vagy sem. A gyakorlatban az az érdekiink, hogy minél nagyobb valészin(iséggel
hatdrozzuk meg a tételek valés selejthanyadat.

A termelés—-ellendrzés célja, hogy a selejtet a felmeriilés helyén kikiiszoboljék, illetve
szamottevG mértékben ne gydrtsanak selejtet. A gyartdskozi ellenérzés statisztikus
médszerei megel6zé modszerek, a hibdk felfedezésével megakadalyozza azok ismétl6dését,
a mindségi jellemzék kovetésével el6rejelzi a selejtveszélyt.

A vizsgalt terméket igyekezniink kell egy bizonyos részlete alapjan megitélni. Minden egyes
mintaelem nem vizsgalhato, helyette véletlen minta alapjan kell mindsitési dontést hozni. Ez
hivjuk reprezentativ mintavételnek.

A statisztikai mintavétel célja az ellen6rzési koltségek csokkentése a termék mindségére
vonatkozo tdjékozottsdg felaldozasa nélkiil. A statisztikai mintavétel bizonyos kockazattal
(élelmiszereknél altalaban 95%-o0s biztonsagos mindsités az elfogadott) jar, kétféle hibaval
kell szamolni:

1. Els6faju hiba: A tétel jo, de a minta nem. Ez a kockdazat a gyartét ill. eladot siijtja.

2. Masodfaju hiba: A tétel rossz, de a minta jo. Ez a kockazat az atvevét, ill. a vevét sujtja.

Selejt hanyad: c
— - 100 = %
N
5. dbra. selejt hanyad

Ahol (c) a hibds egységek szama, (n) a megfigyelt egységek szama.
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Mintavétel:

1. Egyszeres mintavétel: A tétel elfogaddasara, vagy visszautasitasara egyetlen egyszer kell a
mintat kivenni és a vizsgalat alapjan kell dénteni a megfelel6ségrél, vagy nem
megfelel6ségrol.

2. Kétszeres mintavétel: El6szor kis szamu elemi mintat kell venni. Ha az elsé mintavétel
alapjan nem lehet donteni, masodik mintat kell venni, de ebben az esetben mar donteni
kell a tétel atvételérdl, vagy visszautasitasarol.

3. Tobbszordés mintavétel: Egy, kett6, vagy még tobb mintat vesziink, a mintavételt addig
folytatjuk, amig el nem donthet6, hogy a vizsgdlt tétel az aldirt kovetelményeknek
megfelel-e, vagy sem.

2. Vizsgalati moédszerek és eszkozok:

A minéség-ellenérzés alapveté kovetelménye, hogy egy adott minéségi paraméter mérésére
megfelel6 vizsgdlati modszert és eszkdzt hasznaljunk. A vizsgdlati mébdszerek
kivalasztasanal donté szempont az egyszerliség, gyorsasag, reprodukalhatésag, és
pontossag.

Vizsgadlati médszerek:

- Szabvanyos: objektiv, lehetéleg miiszeres méréseken alapulnak.
- Nem szabvanyos: lizemi vizsgalati mddszer (a termelésben a gyors és nem
szlkségszerlien nagy pontossagu modszerek alkalmazasa célszerf).

A minéség-ellenérzéssel szemben lényeges kovetelmény, hogy olyan nyilvantartasokat
vezessen, amelyek kimutatjak a minéségi ingadozasokat és a minéségalakulas tendenciait.

Ezt hatékony informatikai rendszer kiépitésével lehet megvaldsitani. Az informacié minden
egyes szintjének a megfelel6 vezetbi-alkalmazotti szintre kell eljutnia.

Informacio:

- El6ére meghatarozott tartalmu vizsgalatok.
- Arendszeres ellenérzé munkardl adott tdjékoztatas.
- Szamszerd, rendszeres statisztika.

A laboratoriumi vizsgalatok harom fé tipusba sorolhatok:
1. Laboratoriumok végtermékmintak vizsgalatara.

Ezek az adott gyartasi tétel minéségét oOsszehasonlitjdk egy szabalyzatban megjelent
végtermék-specifikacidra vonatkozo kitétellel.

- Allategészségiigyi és Elelmiszer Ellen6rzé Allomasok
- ANTSZ laboratériumai.
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2. Laboratériumok, amelyek kevés tipusi termék vizsgalataval foglalkoznak, pl.
tejfeldolgozé, palackozé vagy konzerv-eléallité tzemekben miikédé laboratériumok.
Minden egyes termékbdl egy adott idészakban nagy szamu minta vizsgalhaté.

3. Laboratériumok, amelyek szamos termelési rendszerbdl szarmazé élelmiszertipusok
széles skaldjat vizsgaljdk, pl. egy nagy szallodalanc konyhdiban eldallitott ételek
vizsgalatara.2

3. A minGség ellen6rzésének rendszere:

- Elsédleges informacidszerzés (Az ellenérzott dolog eldirt tulajdonsagat az eldirt
médszerrel megvizsgaljak:  helyszini  érzékszervi, helyszini miszeres,
laboratériumi vizsgdlatok. Bejové anyagokkal érkezd szennyezések - rejtett
tulajdonsagok vizsgalata.).

- Adatta alakitds (A mintavételi elemeket atlagolassal egyesitik, igy képezheté az
un. vezérléjel, azaz a mintahalmazbél haszndlhaté adat keletkezik).

- Adattarolas (A vizsgalati eredmények, adatok hordozoéra rogzitése, a hordozék
fizikai tarolasa, adatvédelem, az adatok visszakeresésének biztositasa, ill. az
ezekhez kapcsolodd adminisztracio.).

- Adatfeldolgozas (Az elsédleges adatok felhasznaldsahoz tovabbi
adatfeldolgozasra van sziikség, amely a tovabbi felhaszndlds céljaitél fligg. Pl.
kozvetlen visszacsatolds - ellendrzé kartya; a beérkezd, vagy kilép6 anyagtételek
mindsitése; stb.).

- Informacié-tovabbitas (Kozvetlen visszacsatolasba  kapcsolt ellenérzési
eredményeket kozvetlenil hasznadljak a folyamat igazitdsdra, a tobbi terilet
eredményeit rogzitett eljarasi rend szerint haszndljak fel.).

- Az ellenérzés mikodésének biztositasa (az ellendrzési tevékenységgel azonos
sulyu feladat).

4. Tételmindsités:

Beérkezé tételek mindsitése: a beérkez6 nyersanyagok és félkész termékek mindsitését
haromféleképpen oldhatja meg az élelmiszeripari vallalat.

- Ellenérz6 kartyat lehet hasznalni rendszeres, megbizhaté beszallitd partnerek
szallitmanyainak figyelésére.

- Tételmingsitést kell alkalmazni az egyszeri, vagy ritkdn jelentkezé beszallitok
anyagainak ellenérzésére (A modjat modszertani és eljarasi szempontbdl kell a
vallalatnak kidolgoznia.).

- Rendszerellen6rzés célszerli azoknal a beszdllitokndl, amelyek a feldolgozéval
integracios kapcsolatban allnak.

Yoy

Késztermék-minGsités: A minéségbiztositas az el6zetes korrekciokra helyezi a hangsulyt, a
késztermék vizsgalata a j6 miikodés bizonyitasara szolgal.

2 www.jegyzetek.hu/jegyzet.php?jegyzet=879
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Tételellendrzés helyett gyakrabban haszndljak az ellen6érzé kartya tipusi modszereket.

5. A vallalat min6ségi helyzete:

A korszerl minéségbiztositasban, de kiilondsen a teljes kord mindségiranyitd rendszerben
(TQM) kilon salyt kap a kilsé adatok és a belsé ellen6rzési informaciok egyeztetett,
objektiv, statisztikus elemzése. Ezek az elemzések alapozzak meg a vallalatvezetés mindségi
stratégidjat.

A mindség-ellendrzési rendszer szinten tartasa:

- Az ellen6rzéssel foglalkozé szervezetek tevékenységei:

- A minGségi szintek és tlirések kovetése és egyeztetése a vallalati belsé
eléirasokkal.

- Uj ellenérzési médszerek kovetése, kidolgozasa, részvétel korvizsgalatokban.

- Visszacsatolasi lehetéségek keresése, beillesztése a vallalati gyakorlatba.

- Uj kilsé el6irasok javaslata, biralata a ‘véllalati érdekek képviseletében,
érdekében.

A MINOSEGBIZTOSITAS

A Mindségszabalyozas masik része a minbéség-ellenérzés mellet a mindségbiztositas,
mellyel most ismerkediink meg részletesebben.

A mindségbiztositas az elkésziilt termékek mindségének megodvasara irdnyul (csomagolas,
raktarozds, szdllitds, haszndlati datmutaték elkészitése). A minGségbiztositds keretében
o0ssze kell gydjteni a termékmindséggel kapcsolatos piaci visszajelzéseket, reklamaciékat,
vevli igények valtozasat. Ez alapjan meg lehet tenni a megfelel6 korrekcidkat,
valtoztatdsokat.

"Mindségbiztositasként” utalnak minden olyan tevékenységre, amelynek egy adott mindségi
szint elérése, ill. megtartasa a célja. A mindségbiztositas a teljes tevékenységkorre kiterjed.
A cél az adott mindségi szint meghatarozasa, fenntartasa, és lehetséges javitasa.

A vevlk tobbsége (mindségileg) biztosra akar menni, amikor valamiért pénzt ad. Egy
gyarténak, szolgdltatonak demonstralnia kell, hogy olyan mindségiigyi rendszerrel
rendelkezik, mely elfogulatlan szakért6k szerint is garanciat jelent a termék mindségére.

Ezt a mindségigyi rendszer tanusitasaval érik el, amelyre térvények nem koteleznek, azt
sajat meggyd6zdédésébdl vallalja. Ugyanakkor tapasztalatok mutatjdk, hogy az auditalas
megéri a faradtsagot és anyagilag is megtéral.
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1. A mindségugyi audit

Rendszerezett és fliggetlen vizsgalat annak megallapitasara, hogy

A mindséggel kapcsolatos tevékenységek és a rajuk vonatkozé eredmények
megfelelnek-e a tervezett intézkedéseknek,

Ezeket az intézkedéseket hatasosan megvalésitottak-e és alkalmasak-e ezek a
célok elérésére.

Audit (ISO 9000:2000 szerint):

"Az audit-bizonyitékok nyerésére és ezek objektiv kiértékelésére irdnyulo modszeres,
fliggetlen és dokumentdlt folyamat annak meghatdrozdsdra, hogy az auditkritériumok
milyen mértékben teljestilnek.”

Az auditok osztilyozasa

Az audit targya szerint:

Termékaudit
Eljaras/folyamataudit
Rendszeraudit
Személyaudit

Az audit célja (vagy elrendelGje) szerint:

Bels6 audit (,elsé fél altal végzett audit”)

Kilsé audit

Beszallitoi audit (,masodik fél altal végzett audit”)
Tanusité audit (,harmadik fél altal végzett audit”)

Az audit médja szerint:
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Egyszer(i audit (egy auditalé szervezet, egy menedzsmentrendszer)

Egyittes audit (egy auditalé szervezet, tobb menedzsmentrendszer)

K6z06s audit (tobb auditalé szervezet, egy menedzsmentrendszer)

Komplex audit (tobb auditalé szervezet, tobb menedzsmentrendszer)

Integrdlt audit (rendszer, folyamat/eljaras, termék és/vagy személy egyidejlileg
végzett auditja; nem tévesztendS 6ssze az integrdlt rendszer auditjaval, amely
egylttes audit)
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A termékaudit
Célja annak bizonyitasa, hogy:

- Atermék megfelel a vonatkozo elSirdsoknak és a vevéi igényeknek,
- A termék elGdllitasdnak folyamata alkalmas arra, hogy a létrehozott termék
varhatéan megfelel a kovetelményeknek.

Az eljdrdsaudit célja annak bizonyitdsa, hogy valamely eljaras megfelel a vonatkozo
munkautasitasokkal, specifikdciékkal, vevGi igényekkel, technoldgiai elSirasokkal
meghatarozott kovetelményeknek. Nem csak a termék el6dllitdsdanak megfelel6ségét lehet
vizsgalni, hanem a vevd, illetve megrendel6 igényeinek kielégitését szolgalé valamennyi
tevékenységet.

A rendszeraudit a minéségiranyitasi rendszer hatékonysaganak vizsgalata a teljes rendszerre
vonatkozoéan.

Fajtai:

- El6audit

- Tandusitasi audit
- Utéaudit

- Fellgyeleti audit
- Kibévité audit

- Ismétlé audit

- Joint audit

A tanusité audit menete
1. A tanusité audit el6készitése

- szerzodéses alapok (audit vonatkozdasi alapjanak és a tobbi el6feltételnek a
rogzitése pl. auditorok kinevezése, rendszerdokumentacié atadasanak ideje,
audit id6pontjanak kitlizési mddja, audit lefolytatasanak menetrendje)

- informdlodds (kérdésjegyzék, elézetes konzultacio, el6audit)

- fontosabb e/dkészito tevékenységek (auditterv, bevezeté megbeszélés témainak
el6készitése stb.)

- eloaudit (a leghatasosabb el6készitési mad)

Az el6audit nem szerves része a tanusité auditnak.

Célja, hogy a hivatalos tanusitasi auditot megel6z6en a tanusitast végzdé cég megvizsgalja a
mindségiranyitasi rendszert, feltarja az esetleges sulyos, vagy kevésbé sulyos eltéréseket. A
megrendelének ezzel lehet6sége nyilik arra, hogy a feltart hibdkat kijavitsa, a hibak okait
megsziintesse, miel6tt a tanusité audit elkezdddik
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2. Rendszerdokumentacidk vizsgalata

A helyszini auditot megel6z6 dokumentacié-atvizsgdlas sordn az auditorok ellenérzik, hogy
a kézikonyv tartalmazza-e:

- arendszer alkalmazasi teruletét,
- a kizarasok indokolasat,
- aszervezet folyamatainak és azok koélcsonhatasainak egyértelm(i bemutatasat.

Az auditoroknak meg kell gy6z6dniiik, hogy a szervezet rendelkezik-e atgondolt, a vev6k
elvarasait figyelembe vevé stratégidval a rendszere fejlesztésére. Mindségcélok attekintését
is elvégzik, de azok megalapozottsaga igazabodl csak a helyszinen vizsgalhatd.

3. Helyszini audit

Bevezet6d megbeszélés: A szervezet fels6vezetGje prezentacidbban bemutatja rendszeriik
irdnyitasanak elveit, politikajat és mindségcéljainak kitlizési folyamatat. Ezutan az auditorok
a vezetGséggel egyiuttmikodve, interaktive modon értékelik a mindségcélokat, ezek
lebontdsat a szervezet szintjeire, azonositjak a célok eléréséhez sziikséges folyamatokat.

4. Tanusitas

- auditjelentés vizsgdlata, értékelése
- tanusitvany kiadasa
- regisztralas

A tanusitvany tobb nyelven készilhet. A kiadott tanusitvany folyamatos felligyelet mellett
altalaban 3 évig érvényes. Harom év utan a tanusitasi eljaras ismételt lefolytatasara van
szikség.

5. Felugyeleti auditok (altalaban évente) sziikebb kérd, mint a tandsitasi audit

- folyamatos fejlesztés témakore minden feliilvizsgalat rendszeres témaja

o belsé auditok vizsgalata és értékelése
o a tanusitasi audit "kényes" kérdéseire val6 visszatérés
o szervezeten beliili valtozasok, atszervezések vizsgalata

6. Ismétlé tanusitas

A tanuUsitvany érvényességének lejarta utan. Vissza a 2. ponthoz!!!
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2. A minGségbiztositas négy f6 szakasza
A mindségbiztositas négy f6 szakaszbdl all:
- A mindség meghatdrozdsa

Mint emlitettiik, a min6ség meghatarozdsa a koherens minéségbiztositasi politika sarkalatos
pontja. Ennek kovetkeztében a mindségbiztositds els6é szakasza minden olyan
tevékenységeket magaban foglal, amely a minéség meghatdrozasara iranyul. A kovetkezdé
kérdéseket kell megvalaszolni: Mit értiink a mindség alatt? Hogyan értelmezziik a minéség
fogalmat? Mely fébb megfigyelend6 teriiletek és témdak sorolandék a szisztematikus
mindségligyi megkozelités hatdokorébe?

Eredményként a minGséget befolyasol6 aspektusok leirasat fogjuk kapni.
- A mindség mérése

A min6éség mérése soran a vallalat a tevékenységeit szisztematikusan értékeli. A mérési
eredmények alapjan képes lesz a tovabbi mindségfejlesztés szempontjabdl megalapozott
dontéseket hozni.

A minéség mérése oOnértékeléssel torténik. Ez azt jelenti, hogy a tevékenységeket teljes
korlien elemzésnek és értékelésnek vetik ala. Az onértékelés olyan folyamat, amely soran az
adott tevékenységek mindségére vonatkozé kérdéseket tesznek fel, adatokat gydjtenek, és
itéletet alkotnak.

- A mindség fenntartdsa

Minden valdszinliség szerint a vdllalat fenn kivanja tartani az altal eddig elért mindségi
szintet. Ez is a mindségbiztositas egyik eleme, mint ahogy minden olyan tevékenység,
amelynek kézéppontjaban a mindség megdrzése all.

- A mindség fejlesztése

A mindség mérése, ill. az onértékelés eredményeképpen rendelkezésre allnak a fejlesztési
szempontok. Mindségfejlesztésrél akkor beszélhetiink, amikor a vallalat az ©6nértékelés
eredményei alapjan megfogalmazott célkitlizéseket igyekszik megvalésitani.

A minéségbiztositds nem egyszeri tevékenység, hanem ciklikus folyamat:

A mindségbiztositas szakadatlan folyamat egy soha véget nem ér6 torténet. Az
Vallalkozasoknak rendszeres értékelésnek kell alavetniiik magukat, igy allapithaték meg a
mingségfejlesztés Ujabb pontjai. A mindségre vonatkozé meghatarozasunk érvényességérdl
is meg kell gy6zédnink.

A mindségbiztositdshoz a mindség tudatositasara van sziikség:
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A minéségre valé odafigyelés kozéppontjaban nem pusztan a szabdlyok és megallapodasok
modositasa, hanem féként mentalitasbeli valtozasok el6idézése all. Nem lehet valtoztatni,
jobbitani, ha erre a munkatarsak nincsenek felkészitve. Mas szdval a minéségbiztositas azt
jelenti, hogy mindenki meg van gy6zédve a mindségbiztositds elSnyeirdl, betartja a
megallapodasokat és megteszi a megfelel6 eréfeszitéseket.

A mindségbiztositds nem nélkilozheti a sziikséges realitasérzéket:

Az integralt minGségbiztositdas nem valdsithatdé meg néhany év alatt. Ki kell dolgozni a
szisztematikus mindségbiztositas kifejlesztésének, megvaldsitasanak és  rogziilésének
Utemtervét. Redlis és nem tul szigoru, az elére nem latott momentumokhoz valé igazodast
megengedd tervezésre van szikség. Természetesen a fejlesztés és megvaldsitas Uteme az
emberektdl és a rendelkezésiinkre all6 eréforrasoktol is fiigg.

A minéségbiztositds vagy a minéségligyi rendszer kifejlesztése nem jelenti azt, hogy
alapvetdé valtozasokat kell végrehajtani az intézmény miikodésében. Valéjdban épp az
ellenkezéjérél van sz6: a mindségbiztositds alapja az intézmény aktudlis mikodése. A
minéségligyre forditott szisztematikusabb figyelem azt jelenti, hogy az amugy is folytatott
tevékenységeket jobban meg lehet szervezni, azokat atlathatéobba lehet tenni. A
minéségbiztositds valdjaban a gyakran végzett tevékenységek ujfajta és tudatos(abb)
megszervezését teszi lehetévé. A célkitlizés annak szisztematikus biztositasa, hogy amit
tesziink, azt megfelel6 moddon tesszilk. Az intézményi gyakorlatot és moddszereket
értékeljik és optimalizaljuk. Maguk a tevékenységek nem ujak.

A fentiek alapjan kijelenthet6, hogy a mindségbiztositdis a munka moddszeresebb
megkozelitésével jar. Fontos tisztaban lenni azzal is, hogy mit kivanunk elérni, mik a céljaink
és hol tartunk az intézmény célkitlizéseinek (misszidjanak) megvaldsitasaban.3

A FOGYASZTOVEDELEM

A felnové nemzedéknek és nekiink is fontos, hogy mindennapi életiinkben - vasarléként
vagy fogyasztéként - minél kevésbé érezzilk magunkat kiszolgaltatottnak; ezért nem art, ha
tisztaban vagyunk vasdrlasi jogainkkal, hiszen mindannyian a fogyaszt6i tarsadalom teljes
jogu tagjai vagyunk. A fogyasztoi jogok a mi védelmiinket szolgdl6 alapveté emberi jogok,
amelyeket hidnyos ismereteink miatt sajnos nem mindig gyakorlunk.

Az Eurdpai Unidban a fogyasztovédelem azonban madara mar elfogadott gyakorlat. A
fogyasztd a gazdasagi életben nem passziv tényezéként, hanem aktiv szerepl6ként vesz
részt. Az unids tagsagunk megvaldsulasat kévet6 szemléletvaltasnak talan ez is az egyik
legfontosabb része: tobb figyelmet kell szentelniink a fogyasztévédelmi tevékenységnek,
hogy mi magunk is tisztaban legyiink azokkal a sziikséges ismeretekkel, amelyek
segitségével jogainkat érvényesiteni tudjuk hétkoznapi életiinkben!

3 http://www.agt.bme.hu/tantargyak/minosegbiztositas/minosegbiztositas_01.pdf
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1. Altalanos fogyasztévédelmi ismeretek

A fogyasztovédelemmel kapcsolatos problémak az arutermelés kialakulasaval egyidések. Az
arucsere fontos terlletei voltak a piacok, amelyek milkodését Szigord torvények
szabalyoztak, Mindez napjaikban is elmondhat6. A kereskedelemre vonatkozé szamos
torvény, kormanyrendelet és miniszteri rendelet tartalmaz el6irdsokat. Az aruk szabad
aramlasa, a kereskedést akadalyozé korlatozasok megsziintetése, az allami beavatkozas
csokkentése kovetkeztében nagymértékben novekedett a gyartok, importaldk és kereskeddk
felel6ssége a fogyasztoi érdekek érvényesitésében.

A fogyasztévédelemben fontos szerepe van a polgari jognak (szerzddési és felelésségi jog),
a bintetéjognak, és a kisebb sulyu jogsértések esetében a szabalysértési jognak.

A FOGYASZTO VEDELEM INTEZMENYRENDSZERE
a) Allami fogyasztévédelem

b) Onkormanyzati fogyasztévédelem

c) Erdek-képviseleti fogyasztévédelem

d) Tarsadalmi (civil) fogyasztévédelem.

A fogyasztévédelemért felel6s Kormany kialakitja és meghatdrozza a fogyasztévédelmi
politika koncepcidjat, amely tartalmazza a célokat, a végrehajtandé feladatokat, az ehhez
szlkséges eszkozoket, tovabba a végrehajtas sorrendjét és hataridejét.

A legfontosabb célkitlizések a kovetkez6k:

- a fogyasztok egészségének és  biztonsdganak védelme, nagyobb
termékbiztonsdg elérése,

- a jogorvoslati rendszer hatékonysagdnak, gyorsasdagdnak javitdsa a fogyasztok
gazdasdagi érdekében,

~ afogyasztok oktatasanak kiterjesztése

Ehhez sziikséges:

- Hatékony allami fogyasztévédelmi rendszer,

- Kozponti Piacfeliigyeleti Informaciés Rendszer (KPIR) miikodtetése,

- A kozépfoku és fels6foki oktatasban a fogyasztéi jogok oktatasanak
megvalositdsa,

- A pedagogusok felkészitése a Nemzeti Alaptanterv kiegészitése.

- A civil szervez6dések és a békéltetd testiiletek allami tamogatasa.

- A piacmikodtetéséhez szikséges jogi keretek meghatarozasa a Kormany
feladata.

- A fogyasztovédelemben feladatokat ellatdé minisztériumok.
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- Gazdasdgi és Kozlekedési Minisztérium,

- Egészségligyi, Szocialis és Csaladligyi Minisztérium,
- Foldmiivelésiigyi és Vidékfejlesztési Minisztérium,
- Pénzigyminisztérium,

- Belligyminisztérium.

- Kornyezetvédelmi és Viziigyi Minisztérium,

- Miniszterelnoki Hivatal.

2. A FOGYASZTOVEDELMI TORVENY

A fogyasztok alapveté jogait, ezek érvényesitésének szabalyait a fogyasztovédelemrél szo6lo
1997: CLV torvény tartalmazza, amely az eurdpai normdknak megfelel6 jogszabaly. A

torvény 1998. marcius 1-én lépett hatdlyba, rendelkezéseit ezen idéponttdl kezdédben kell
alkalmazni.

A torvény biztositja az alapveté fogyasztéi jogokat, amelyek a kévetkezdk:

j—
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- afogyaszték életének, egészségének és biztonsaganak védelme,
- avagyoni érdekek védelme,

- afogyaszték tajékoztatdsa,

- afogyaszték oktatdsa,

- afogyasztoi jogok érvényesitése.

A legfontosabb fogyasztéi alapjog, hogy csak biztonsdgos termék és szolgaltatas
keriilhet forgalomba. Ez az el6irds 6sszhangban van az eurdpai kozdsségi joggal. A
termékek biztonsagossagarél a gyartd koteles gondoskodni. Erre vonatkozdan kilén
részletes jogszabdlyok tartalmaznak elGirasokat. Fontos szabdly, hogy a forgalomba
hozatal utdn is vizsgalni kell az aru biztonsagossdagat.

A fogyasztok sérelmére elkovetett gyakori jogsértések (hamis mérés, szamolas,
arszabdlyok megsértése, panaszok jogellenes intézése, rossz minéségli aru értékesitése,
mindségtanusitas elmulasztdsa) elleni eljarast a torvény lehetévé teszi, ezen keresztil
védi a fogyasztdk vagyoni érdekeit.

A legjobban védett fogyaszto a jol tajékoztatott fogyasztd. A torvény tartalmazza azokat
a szabalyokat, amelyek lehet6vé teszik, hogy a fogyasztok megfelel6 informaciok
birtokdban vasarolhassanak, vagy vegyenek igénybe szolgaltatast. A torvény kiilon
szabdlyozza a cimkézéssel, hasznalati - kezelési Utmutatéval, mindségtanusitassal,
csomagolassal, az arak feltiintetésével kapcsolatos rendelkezéseket.

A fogyasztovédelmi rendelkezések megismertetése céljabol a torvény elGirja, hogy az
allami oktatasi intézmények a Fogyasztovédelmi Féfelligyeléség és az érdekvédelmi
szerzetek egyiuttmikodnek. A fogyasztok oktatasa sziikségességének felismerése az
ehhez hozzatartozo feltételek megteremtésével egyiitt vezethet a fogyasztdi jogok
érvényesitéséhez.
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5. A fogyasztdi jogvitak rendezésének kiilonb6zé férumai vannak. A vitadt els6sorban a
felmeriilés helyén sziikséges rendezni (boltban, szolgaltaté helyen, vendéglaté lzletben
stb.) Az uzletek dolgozéi kotelesek a panaszt megvizsgdlni és érdemben elbiralni.
Amennyiben ez nem vezet eredményre (nem jutnak egyezségre (a fogyaszténak joga van
a Vasarlék Konyvében rogziteni kifogasat (panaszat), amelyre, az arra illetékes
(boltvezets, cégvezetd) koteles irasban valaszolni (30 napon belil) és megtenni a
szlikséges intézkedést.

3. A fogyasztok tajékoztatasa:

A fogyasztovédelmi torvényben elGirt tdjékoztatashoz a fogyasztonak alapvetd joga van. A
tajékoztatasnak az aru, vagy szolgaltatds természetérdl, tulajdonsagairdél, mennyiségérél,
értékérél szarmazasarol kell szélni. Ezek az informacidok nem téveszthetik meg a fogyasztot,
ellenkezéleg elé kell segiteniiik a vasarlasi dontésében. A gyartdénak és a forgalmazénak is
érdeke, hogy az aru tulajdonsdagairél tdjékoztassa a fogyasztot.

A tdjékoztatas maodjai:

Cimkézés: Az aru akkor hozhaté forgalomba, ha a csomagoldsan, vagy masutt, de az arutél
elvalaszthatatlanul elhelyezett cimkén jél olvashatéan, magyar nyelven, kozérthetéen és
egyértelmiien tartalmazza a fogyaszték tdjékoztatasahoz és a hatdsagi ellenérzéshez
szlkséges adatokat.

Az aru cimkéjének tartalmaznia kell az aru:

- pontos megnevezését, amelyet védjegy vagy fantazianév nem helyettesithet

- gyartojanak, vagy forgalmazéjanak nevét és cimét azonositasra alkalmas médon,

- szarmazasi helyének megjel6lését,

- azaru jellegétdl és rendeltetésétdl fliggbéen a cimkének tartalmaznia kell az aru

- méreteit, nettd mennyiségben az d4rura jellemzé mértékegységben vagy
darabszamban,

- el6dllitdshoz felhasznalt 6sszetevéket (mindségi, mennyiségi 6sszetételét),

= rendeltetésszer( hasznalhatésaganak vagy minéségének varhaté id6tartamat,

- alapveté miszaki jellemzéit,

- mindségi osztalyba sorolasat,

- energiafelhasznaldsanak ismérveit,

- kornyezet-, illetve természetkimélé jellegét (a felhaszndlt anyagok, az eléallitas
modja és a haszndlat tekintetében), illetve azoknak az aruknak vagy
szolgaltatasoknak az esetében, amelyek utan - a kdrnyezet védelmének altalanos
szabdlyairol szé6lé 1995: LII. Torvény és kilon jogszabalyok alapjan -
kornyezetterhelés jellegét,

- megfeleléségi jelolést vagy engedélykoteles arundl az engedélyszamot.
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Ha az aru jellege indokolja, a cimkének megfelel6 tdjékoztatast kell tartalmaznia az aru
rendeltetésszer(i haszndlataval egyiitt jard, az aru el6érelathatd hasznalati ideje alatt fennallé
veszélyességi tényez6krél ugy, hogy a fogyasztd a veszélyt képes legyen felmérni, és
megtenni az elhdritashoz sziikséges intézkedéseket.

A cimke tartalma megjelenithetd széveggel, szammal, képpel, dbraval, jellel és jeloléssel.

Az egyes arufajtak cimkéjének tartalmara és megjelenési formdjara jogszabdly tovabbi
részletes elGirasokat is meghatarozhat.

A hasznalati és kezelési Gtmutato

Kilén jogszabdlyban meghatarozott aru csak haszndlati kezelési® Gtmutatéval hozhaté
forgalomba.

A haszndlati és kezelési utmutatoban a fogyasztékat magyar nyelven, kozérthetéen és
egyértelmien tdjékoztatni kell az aru rendeltetésszerl hasznalatanak, felhasznalasanak,
eltarthatésdganak és kezelésének (a tovabbiakban egyiitt: rendeltetésszer(i haszndlat)
modjarél, igy kildondsen az aru

4. AZ ARFELTUNTETESSEL KAPCSOALTOS ELOIRASOK

Az aru fogyasztéi (bolti) forgalomba hozatalakor a forgalmazé koteles a fogyasztot irasban
tajékoztatni:

- az eladasi arrdl,
- az egységarrol, illetve a
- szolgaltatas dijarol.

A Magyar Koztarsasdg teriiletén érvényes fizet6eszk6z szerint meghatdrozva, egyértelmien,
kénnyen azonosithatdéan és tisztdn olvashatéan kell az arakat feltiintetni. A fogyasztdi
forgalomba hozott aru és szolgaltatds arai tartalmazzak az altaldnos forgalmi adét is.

Tobb eladasi ar, vagy szolgaltatasi dij egyidejl feltlintetése esetén az aru eladasi aran, vagy
szolgaltatds dijan a feltiintetett legalacsonyabb eladdasi arat, vagy szolgaltatasi dijat kell
érteni az elado csak ezt szamithatja fel a vasarlonak.

Az arucimke nem takarhatja el az egyedi csomagoldson jogszabdly kotelezé eldirasa szerint
elhelyezett fogyasztéi tajékoztatot. (p1. a mindség-megdbrzési id6t)
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5. AZ ARU CSOMAGOLASANAK SZABALYAI

A csomagoldssal szemben alapveté kovetelmény, hogy védje meg az aru minGségét,
kénnyitse meg a szallitast, ne befolydsolja hatradnyosan az aru minéségét, vagy mennyiségét.
Ezen kivil segitse el6 a korszer(i kiszolgalast, feleljen meg a biztonsdgos munkavégzés és
egészségvédelem kodvetelményeinek.

Allati eleséget az Uzletben zart csomagolasban, megkilénboztets felirattal ellatva, az
élelmiszerektdl elkiildnitve szabad arusitani.

A kereskedd kiulon koltség felszamitasa nélkil koteles - a helyben fogyasztott termékek
kivételével - a megvasarolt arut jellegének megfeleléen becsomagolni. Elelmiszereknél kiilon
jogszabalyban foglaltak szerint kell az arut becsomagolni.

A kereskedd koteles az altala forgalmazott betétdijas termékek gongyolegét visszavasarolni.
A vasarléo nem kotelezhetd a betétdij levasarlasara. A visszavaltast az eladaskor felszamolt
betét- dij alkalmazasdaval elvégezni. A betétdijakat az eladads és a visszavaltas helyén joél
lathatéan ki kell irni.

6. Amit a szavatossagrol kell tudni:

A Polgari Torvénykonyv szerint a kotelezett hibasan teljesit, ha a szolgaltatott dolog a
teljesités idépontjaban nem felel meg a jogszabalyban, vagy a szerz6désben meghatarozott
tulajdonsagoknak /rejtett hiba/.

A meghibasodas oka nem a rendeltetésellenes haszndlat, hanem olyan kériilmény, amely az
aruban mar a vasarlaskor is jelen volt. Ismert hiba esetén nem érvényesithet6 a szavatossagi

igény.
Szavatossag:

A vasarlék minGségi kifogasainak intézése az eladd kotelessége. A forgalomba hozott aru
mindségével kapcsolatos vasarléi panaszt a keresked6 el nem harithatja, a hatalyos
jogszabaly elGirasai szerint koteles elintézni.

A szavatossagi id6 2 év. A vasarl6 mindségi kifogasdnak bejelentésekor az aldbbi
tartalommal jegyzékonyvet kell felvenni, és annak mdsolatat at kell adni a vasarld részére.

7. MERESUGYI ELOIRASOK

Joghatassal jaré mérés, ha annak eredménye az allampolgarok és/vagy jogi személyek jogat
vagy érdekeit érinti, kulénosen, ha a mérési eredmény mennyiség és/vagy mindség
tanUsitasara szolgdl - a szolgaltatas és ellenszolgaltatas mértékére szolgal.

Joghatassal jaré6 mérést - mérési feladat elvégzésére alkalmas- hiteles mérbeszkodzzel kell
végezni.
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Hiteles az a mérbeszkoz:

- amelyet a mérésiigyi szervek hitelesitettek, vagy
- amelynek kilfoldi hitelesitését az OMH elsé belféldi hitelesitésként elismerte.

Mérésiigyi szempontbdl mérdeszkdznek mindsiil a mérések elvégzésére alkalmas olyan
technikai eszk6z amelynek,

- a mérési pontossagot és
- a megbizhatdsagot

Jellemzé6 tulajdonsagai ismertek és ellenérizhetéek.4

Osszefoglalas

A mai fogyasztéi tarsadalomban ahhoz, hogy elkeriljuk a tisztességtelen haszonszerzés
csapddjat, a fogyasztovédelemre vonatkozo alapvetdé jogszabalyok megismerésén tul
szlUkség van a tudatos vasarloi magatartasra is. A vasarlok védelmét szolgdl6 rendelkezések
lehetdséget teremtenek szamukra jogaik érvényesitéséhez. A piacgazdasag viszonyai kozott
nemcsak jogi, de szakmai tajékozottsagra is sziikség van az eligazodas érdekében.

4 www.szfve.hu/index.php?pg=sub_3
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TANULASIRANYITO

1. feladat

Olvassa el figyelmesen a szakmai informaciétartalom "MINOSEGUGYI TEVEKENYSEGEK" cim(i

fejezetét, és ismertesse a mindségiranyitast a sajat szavaival. irja le a kijeldlt helyre!

2. feladat

termék minéség ellenérzési médokat. Irja le a kijelslt helyre!

Olvassa el figyelmesen a szakmai informaciétartalom "MINOSEGUGYI TEVEKENYSEGEK" cim(i
fejezetét, és sorolja fel a mindség-ellenérzési rendszer miikodésének feltételeit és a
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3. feladat

Mit tud a mindségfejlesztésrél? irja le a kijelolt helyre!

4. feladat

Hogy szamolna ki a selejthanyadot?

5. feladat

Hogyan értelmezné a minéségbiztositast a sajat szavaival? irja le a kijel6lt helyre!
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

A mindségiranyitas (qualtity management) az altalanos iranyitasi (vezetési) funkcio mindazon
tevékenységeit jelenti, amelyek meghatarozzak a mindségpolitikat, a minéségre vonatkozo
célkitlizéseket és a felel6sségi koroket. A minGségirdnyitds ezeket olyan eszkozokkel
valésitia meg, mint a minéségtervezés a mindségszabdlyozds, a mindségbiztositds, a
minéségfejlesztés.

2. feladat

MinGség-ellenérzési rendszer miikodésének feltételeit:

Vildgosan meghatarozott minéségi kovetelmények.

Kellé terjedelmli és gyakorisagu vizsgdlat (ellenérzé kapacitas).
Korszerli ellenérzés-szervezési modszer.

Reprezentativ mintavétel és statisztikai-mingsités.

Megfeleld vizsgalati moédszerek és eszkozok.

Az ellen6rz6 adatok dokumentaldsa.

A hatékony informatikai rendszer kialakitasa.

NV AWN=

Alkalmas személyi allomany és szervezeti keret
Termék mindség ellen6rzési modok:

- Hibamegel6z6 ellendrzés:
- Szurdprobaszeri ellenérzés:
- Valogaté stratégia.

3. feladat

A mindségfejlesztés (quality improvement) olyan tevékenységek 6sszessége, melyek soran a
teljes rendszer vagy annak egy részének fejlesztése a cél, kiemelten a minéségi problémak
megel6zése, a problémas vagy a potencidlisan problémas folyamatok azonositasa,
tokéletesitése és Uj mindségelemek bevezetése
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| 4. feladat

Selejt hanyad: c

T-100= 9%

Ahol (c) a hibas egységek szama, (n) a megfigyelt egységek szama.

5. feladat

A mindségbiztositds az elkészilt termékek minéségének megdvasara iranyul (csomagolas,
raktarozas, szallitds, haszndlati utmutaték ‘elkészitése). A mindségbiztositas keretében
ossze kell gyljteni a termékminéséggel kapcsolatos piaci visszajelzéseket, reklamacidkat,

vevli igények valtozasat. Ez alapjan meg lehet tenni a megfelel6 korrekcidkat,
valtoztatasokat.
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1. feladat

Milyen audit fajtdkat ismer?

2. feladat

Milyen kikotéseknek kell eleget tennie a fogyasztévédelem szerint a csomagolasnak? . irja
le a kijeldlt helyre!
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3. feladat

Mikor lépett életbe és mit tartalmaz a fogyasztévédelmi alaptorvény? irja le a kijel6lt helyre!

4, feladat

Hogyan jellemezni a min8ség-ellenérzés szempontjab6l a minéség vizsgalati médszereket?
frja le a kijelélt helyre!
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5. feladat

Mutassa be az eljaras auditot? irja le a kijel6lt helyre!

6. feladat

Mutassa be a tandsité audit folyamatat! irja le a kijelolt helyre!
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

Az auditok osztilyozasa

Az audit targya szerint:

- Termékaudit

- Eljaras/folyamataudit
- Rendszeraudit

- Személyaudit

Az audit célja (vagy elrendelje) szerint:

- Bels6 audit (,elsé fél altal végzett audit”)

- Kiilsé audit

- Beszallitoi audit (,masodik fél altal végzett audit”)
- Tanusit6 audit (,harmadik fél altal végzett audit”)

Az audit médja szerint:

- Egyszeri audit (egy auditalo szervezet, egy menedzsmentrendszer)

- Egydttes audit (egy auditalé szervezet, tobb menedzsmentrendszer)

- Ko6z6s audit (tobb auditalé szervezet, egy menedzsmentrendszer)

-  Komplex audit (tobb auditalé szervezet, tobb menedzsmentrendszer)

- Integralt audit (rendszer, folyamat/eljaras, termék és/vagy személy egyidejlileg
végzett auditja ; nem tévesztendS Ossze az integralt rendszer auditjaval, amely
egyittes audit)

2. feladat

A csomagoldssal szemben alapveté kovetelmény, hogy védje meg az aru minGségét,
kénnyitse meg a szallitast, ne befolydsolja hatradnyosan az aru minéségét, vagy mennyiségét.
Ezen kivil segitse el6 a korszer(i kiszolgalast, feleljen meg a biztonsdgos munkavégzés és
egészségvédelem kodvetelményeinek.
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3. feladat

A fogyasztok alapveté jogait, ezek érvényesitésének szabalyait a fogyasztovédelemrél szo6lo
1997: CLV torvény tartalmazza, amely az eurdpai normdknak megfelel6 jogszabaly. A

torvény 1998. marcius 1-én lépett hatdlyba, rendelkezéseit ezen idéponttdl kezd6dben kell
alkalmazni.

A torvény biztositja az alapveté fogyasztéi jogokat, amelyek a kovetkezdk:

- afogyasztok életének, egészségének és biztonsaganak védelme,
- avagyoni érdekek védelme,

- afogyaszték tajékoztatdsa,

- afogyaszték oktatdsa,

- afogyasztoi jogok érvényesitése.

4. feladat

Vizsgdlati médszerek:

- Szabvanyos: objektiv, lehetéleg miiszeres méréseken alapulnak.
- Nem szabvanyos: lizemi vizsgalati médszer (a termelésben a gyors és nem
szlikségszerlien nagy pontossagu modszerek alkalmazasa célszerf).

5. feladat

Az eljdrdsaudit célja annak bizonyitdsa, hogy valamely eljards megfelel a vonatkozé
munkautasitasokkal, specifikaciokkal, vev6i igényekkel, technolégiai el6irdsokkal
meghatdrozott kévetelményeknek. Nem csak a termék el6dllitadsanak megfelel6ségét lehet
vizsgalni, hanem a vevd, illetve megrendel6 igényeinek kielégitését szolgalé valamennyi
tevékenységet.
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| 6. feladat

A tanusité audit menete:
1. A tanusito audit el6készitése

Célja, hogy a hivatalos tanusitasi auditot megel6z6en a tanusitast végzé cég megvizsgdlja a
mindségiranyitasi rendszert, feltarja az esetleges sulyos, vagy kevésbé sulyos eltéréseket. A
megrendelének ezzel lehet6sége nyilik arra, hogy a feltart hibakat kijavitsa, a hibak okait
megszintesse, miel6tt a tanusité audit elkezdddik

2. Rendszerdokumentacidk vizsgalata

Az auditoroknak meg kell gy6z6dniiik, hogy a szervezet rendelkezik-e atgondolt, a vevék
elvarasait figyelembe vevé stratégidval a rendszere fejlesztésére. Mindségcélok attekintését
is elvégzik, de azok megalapozottsdga igazabdl csak a helyszinen vizsgalhato.

3. Helyszini audit

Bevezetd megbeszélés: A szervezet fels6vezetGje prezentacidban bemutatja rendszeriik
irdnyitasanak elveit, politikajat és mindségcéljainak kitlizési folyamatat. Ezutan az auditorok
a vezetGséggel egyiuttmikodve, interaktive modon értékelik a mindségcélokat, ezek
lebontdsat a szervezet szintjeire, azonositjak a célok eléréséhez sziikséges folyamatokat.

4, Tanusitas

A tanusitvany tobb nyelven készilhet. A kiadott tanusitvany folyamatos felligyelet mellett
altaldban 3 évig érvényes. Harom év utan a tanusitasi eljards ismételt lefolytatdsara van
sziikség.

5. Felugyeleti auditok (altalaban évente) szilikebb korl, mint a tanusitasi audit

- belsé auditok vizsgalata és értékelése
=~ atanusitasi‘audit "kényes" kérdéseire val6 visszatérés
- szervezeten belili valtozasok, atszervezések vizsgalata

6. Ismétlé tanusitas

A tanusitvany érvényességének lejarta utan.
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A(Z) 2658-06 MODUL 011-ES SZAKMAI TANKONYVI TARTALOMELEME

FELHASZNALHATO AZ ALABBI SZAKKEPESITESEKHEZ:

A szakképesités OKJ azonosité szama: A szakképesités megnevezése

55 345 01 0000 00 00 Kereskedelmi menedzser

55 345 01 0010 55 01 Eurdpai Unids lzleti szakligyintéz6

55345 01 0010 55 02 Kereskedelmi szakmenedzser

55 345 01 0010 55 03 Kis— és kozépvallalkozasi menedzser

55 345 01 0010 55 04 Kilgazdasagi lizletkoto

55 345 01 0010 55 05 Nemzetkdzi szallitmanyozasi és logisztikai szakiigyintézé
5534501 0010 55 06 Reklamszervezd szakmenedzser

5534501 0010 55 07 Uzletviteli szakmenedzser

M:

A szakmai tankonyvi tartalomelem feldolgozasahoz ajanlott 6raszam:

12 o6ra
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A(z) 2658-06 modul 011-es szakmai tankonyvi tartalomeleme
felhasznalhaté az alabbi szakképesitésekhez:

A szakképesités OKJ azonosité szama: A szakképesités megnevezése
55812 01 0010 55 01 Idegenforgalmi szakmenedzser
55812 01 0010 55 02 Vendéglaté szakmenedzser
55 345 01 0010 55 01 Eurdpai unids Uzleti szaklgyintéz6
55 345 01 0010 55 02 Kereskedelmi szakmenedzser
55 345 01 0010 55 03 Kis- és kdzépvallalkozasi menedzser
55 345 01 0010 55 04 Kilgazdasagi lizletk6té

Nemzetkdzi szallitmanyozasi és logisztikai
55 345 01 0010 55 05 szakigyintézé
55 345 01 0010 55 06 Reklamszervez§ szakmenedzser
55 345 01 0010 55 07 Uzleti szakmenedzser

A szakmai tankonyvi tartalomelem feldolgozasahoz ajanlott 6raszam:
20 ora
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