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A kovetelménymodul megnevezése:

Altalanos gépészeti technoldgiai feladatok I. (szerel6)

A kovetelménymodul szama: 0111-06 A tartalomelem azonosito szama és célcsoportja: SzT-010-30
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MINOSEGBIZTOSITAS

MINOSEGBIZTOSITAS

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Napjaink kivanalma ha egy cég a piacon akar maradni, hogy minéség biztositasi rendszer
legyen kiépitve és mikodtetve. Egyre kevesebb azon valalatok szama ahol ilyen rendszer
nincs. Ha On egy ilyen vallalatnal szeretne munkatvalalni elvarjak, hogy a mindségbiztositasi
rendszerekrdl alltaldnos ismeretekkel valamint olyan tudatos magatartassal birjon amely az
elhelyezkedés esélyeit noveli.

E flizetnek a célja hogy a minéségbiztositas alapfogalmait megismertesse. Megértesse, hogy
a minéségnek ,ara” van és a selejt gyartasa a legdragabb. Bemutatasra keriil egy
munkautasitds is amely egy adott valalat egy munkahelyének egyetlen munkafazisanak
utasitdsa. Ahdny valalat annyiféle fajta munkautasitas és kiséréjegy létezik amelynek
értelmezése és vezetése ennek a 0111-es modult elsajatité hallgaték szamara nem okozhat
nehézséget!

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

A mindség, a mindségiranyitas és mindségbiztositas fogalmainak meghatarozasa.

Magas mindség Alacsony mindség
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1. dbra. Alacsony és magas mindéségu autok
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A koéznyelv szerint a "mindség” valami jot jelent, legalabbis jobbat az atlagnal,
megszokottnal. Ez a valami lehet egy termék, szolgaltatas, vagy folyamat, vagy ezek
egyilittes fellépése, kombinacidja. Példaul beszéliink az élet min6ségérdl is.

Meghatarozas (MSZ EN ISO 8402, 1996): Az egység (termék, szolgaltatas) azon jellemzdinek
O0sszessége, amelyek befolyasoljak képességét, hogy meghatdrozott és elvart igényeket
elégitsen ki.

Meghatarozas (MSZ EN ISO 8402, 1996):

Az egység (termék, szolgaltatas) azon jellemzdinek 0Osszessége, amelyek befolydsoljak
képességét, hogy meghatarozott és elvart igényeket elégitsen ki.

Egyszerlien fogalmazva: a termék, vagy szolgdltatds azt nyuljtja a vevének, amit akar, amikor
akarja, és mindezt megfelel6 arért

Igények:

Egy résziik elGirdsban rogzitett és kotelezé (jogszabalyokban, szerzdédésekben,
szabvanyokban elGirtak.). Mas résziiket azonban a megszokas, a korra jellemzé divat, és
fejlettségi fok (pl: régen a hatlovas hinté volt sokak szadmara az elérhetetlen alom, ma talan
egy mercedes), valamint a varakozas (a rekldm jelentésége), hatdrozza meg.

Az igényeknek valé megfelelésnek 4 fokozata van. Nézziik ezeket sorban:
Artatlansag kora

A vezetés szerint a mindségi ligy a gyartassal egyitt jaré sziikséges rossz.
Ebredés

A vezetés felismeri, hogy a mindség pénzbe keriil, azonban ez a tovabbi fennmaradashoz
feltétleniil szikséges, mert a versenytarsak til nagy el6nyre tettek szert. Elkezdik a
problémadkat kikiiszobolni. MEO helyébe a mindségbiztositas 1ép. MinGség-biztositasi
politika kezdete, a minéségkoltségeket gydjtik.

Keresik a vev6k véleményét, kezdeményezik megelégedettségiik mérését. Uj gyartmanyt a
tervez6-gyartd6 teamek készitenek el6 gyartasra. A beszallitokkal kolcsonds bizalom
kialakitasa. A beszallitéi kor csokkentése. A szolgaltatasok szinvonalat folyamatgazdak,
fejleszt6brigddok biztositjak. Oktatas rendszertelen. A vezetés nem foglalkozik az
emberekkel.

Elkotelezettség



MINOSEGBIZTOSITAS

Felismerik, hogy a mindség gazdasagi szlkségszerliség, Eréforrasok kellenek a baj
megel6zéséhez. A felmeriil6 problémakra megoldé csoportokat hoznak Iétre. A mindségért a
felel6sséget a vonali vezet6kre bizzak. Mindségbiztositasi rendszert megvalésitjdk és
ellendrzik. A gyenge minGség kikiiszobolése 50% koltség csokkenést eredményez. A vevék
véleményét kutatjdk, elemzik. Gyartmanytervezés a gyartasi szempontok figyelembe
vételével. Kisérlettervezés. Elettartam vizsgdlat. Bels6 vevék mérik a belsé szallitok
teljesitményét. Partneri viszony a beszallitokkal. Minden alkatrészre egy beszallité.
Munkasok bevondsa, nyereségmegosztds, tovabbképzés és ellen6rzése. A munkaeré
vandorlas mar veszteségnek szamit.

Vilagszinvonal

A mindségi szemlélet mindenek felett. A megel6zés az élet Utja. A szervezetben célra
orientalt gyarak és szervezetek. Minden munkatars felel6s a mindségért. Folyamatos, sosem
befejezett tokéletesités. Az 6sszes (latenset is) mindségkoltséget figyelembe veszik. Kisérlet
tervezés. Tervezés nulla hibara és eltérésre. A vevék lelkesedése. A beszallito a vallalat kiilsé
része. Mindsitett beszallitok. A folyamat szemlélet miatt a selejt nagymértékben csokken,
minimalis a mindségellenérok szerepe. A belsé atvevé értékelése 1ép a fonok értékelésének
helyébe. Pénzbeli 6sztonzék és biintetések. Minden munkatars a maga menedzsere.
Autonédm munkacsoportok. A menedzser tanacsadé és nem fénok.

Tovabbi fogalmak amelyeket ismerni kell.
Termék: tevékenységek és folyamatok eredménye.

Szolgaltatas: A szallitd és a vevd kozotti érintkezési terlileten végzett tevékenységek és a
szallitd bels6é tevékenysége altal nyujtott eredmény, amely a vevék igényeinek kielégitését
szolgalja.

MinGségi kovetelmények: Az egység megvaldsithatd és ellenérizhetd jellemzGire vonatkozé
igények kifejezése vagy megjelenitése mennyiségileg meghatdrozott kovetelmények
O0sszességével.

Tarsadalmi kovetelmények: Olyan kovetelmények. amelyeket torvények, jogszabalyok irnak
el6 és egyéb megfontolasokbdl adédnak.

Vevé: Akinek a szallité a terméket valamilyen fizetés ellenében rendelkezésre bocsatja.
Megkiilénboztetiink belsé és kilsé vevoét.
Kiils6 vevé: a végs6 vdasarlo, aki megveszi a terméket.

Az alvallalkozé. A szallité.
Bels6 vevé: Egy vallalaton beliil a részegység szerel6 lizem az alkatrészgyarté-nak a belsé
vevlbje, azaz a folyamaton bellil minden egyes részfolyamat az el6z6 részfolyamat vevdje.

Megbizhatdésag: A hasznalhatésag és az azt befolyasold tényezdék, igy hibamentesség,
karbantarthatosag, és a karbantartasi igény leirasara hasznalt gy(jt6fogalom.
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Hiba: A tervezett kovetelmény nem teljesiilése, ideértve a biztonsaggal kapcsolatos
kovetelményeket is.

Mindsitett: Az egység, ha igazolast nyert; hogy képes az elGirt kovetelmények kielégitésére.
A mindségligyi rendszerre vonatkozé szakkifejezések és fogalmak:

Mindségpolitika: A szervezetnek a mindségre vonatkozoan a felsé vezetés altal hivatalosan
kinyilvanitott altalanos szandékai és iranyvonala.

Mindségiranyitds: Az altalanos iranyitasi feladatkéroknek minden olyan tevé-kenysége,
amely meghatarozza a mindségpolitikat, a mindsége vonatkozé célkitlizéseket és
feladatkoroket, valamint a mindségigyi rendszeren belliil megvaldsitja azokat olyan
eszkdzokkel, mint a minéségligyi tervezés, a minéségszabalyozas, a minéségbiztositas és a
mindségfejlesztés.

Mindségugyi tervezés: Olyan tevékenységek; amelyek meghatarozzak a célkitlizéseket és a
mindségi kovetelményeket, valamint a minéségiigyi rendszer elemeinek alkalmazasi
kovetelményeit.

Minéségszabdlyozas: Operativ. moddszerek és tevékenységek, amelyek a mindségi
kovetelmények teljesitését szolgaljak.

Mindségbiztositas: A minéségiigyi rendszerben alkalmazott és sziikség esetén igazolt
minden tervezett és médszeres tevékenység, amely megfelelé bizalmat hivatott kelteni arra,
hogy az egység teljesiti a mindségi kovetelményeket.

Min&ségligyi rendszer: A minéségiranyitas megvaldsitdsahoz sziikséges szervezeti felépités,
eljarasok, folyamatok és eréforrasok.

Teljes kord minéségiranyitas: A szervezet olyan iranyitdsi koncepcidja, amelynek
kdzéppontjdban a mindség all, és amely dsszes tagjanak részvételén alapszik és azt célozza,
hogy a vevé megelégedettsége révén hosszu tavon sikert érjen el és hasznara legyen a
szervezet minden tagjanak és a tarsadalomnak.

1. Minéségtervezés. Ide tartozik az a folyamat, amely azonositja a vevGket, igényeket, a
termékeknek és szolgaltatasoknak azon vonasait, amelyeket a vevék elvarnak és azokat a
folyamatokat, amelyek az adott termékeket és szolgdltatidsokat a megfelel§ tulajdonsdgokkal
latjak el, majd megkdnnyitik a tudds attelepitését a szervezet termelérészlegébe.

2. Minéségiranyitas. E folyamat soran a terméket megvizsgaljak és a vevék altal eredetileg
meghatarozott igényekkel 6sszevetve, értékelik. Az el6forduld problémakat felfedezik, majd
kijavitjak.



MINOSEGBIZTOSITAS

3. A minGség tokéletesitése. Ez az a folyamat, amelynek soran a fenntarté mechanizmusok a
helylikre keriilnek, s ily médon a min6ség folyamatosan elérhetd. Idetartozik a pénzforrasok
elosztasa, a min6ségi projekteket vezetd egyének kinevezése, a projektekben részt vevék
képzése és altalaban olyan allandé strukturak létrehozasa, amelyek a minéség javara valnak
és az ebbdl adédo nyereségeket allandositjak.

A folyamatszemléleti iranyitasi rendszernek az 1. dbra szerinti modellje szemlélteti az
iranyitasi folyamatok kozotti kapcsolatot. Ez a bemutatas érzékelteti, hogy a vevék jelentés
szerepet jatszanak a kovetelmények bemendé adatokként valé meghatdrozasaban. A vevéi
megelégedettség figyelemmel kiséréséhez értékelni kell azt az informaciot, amely a vevé
véleményét tikrozi arrél, hogy a szervezet teljesiti-e a vevé kovetelményeit.

A 2. dbran lathaté modell tartalmazza a folyamatokat.

PLAN

Az iranyitasi

rendszer
kialakitasa
Do ACT
Erdekelt felek Bevezelés és Fenntartas és Erdekelt felek
mikodtetés fejlesztés

CHECK

Figyelemmel

kisérés és
Bamenet) itvizsgalds Kimanet

2. abra. Folyamatok

1. abra a PDCA modell életciklusa

Minden folyamat esetében alkalmazni kell a “Plan-Do-Check-Act” (PDCA) néven ismert
médszert. A PDCA roviden a kovetkez6képpen irhato le:

Plan: (tervezés)

azoknak a céloknak és folyamatoknak a megallapitdsa, amelyek a vevéi kovetelményeknek
és a szervezet politikajadnak megfelel6 eredmények eléréséhez szilkségesek;

Do: (végrehajtas):
a folyamatok bevezetése;
Check: (ellenérzés):

a folyamatok és a termékek figyelemmel kisérése és oOsszehasonlitasa a politikaval, a
célokkal és a termékre vonatkozé kovetelményekkel, valamint az eredmények bemutatasa;
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Act: (intézkedés):
intézkedések megtétele a folyamat miikodésének folyamatos fejlesztésére.

Ez a ciklus minden kére a mindség javulasat eredményezi.

MINOSEG
AT
N,

3. dbra

Az alkalmazottak, mint partnerek.

Az USA a legnagyobb politikai demokracidnak tartja magat, de az iparban megmaradt
autokratikusnak. A "fentrél le" menedzsment van napirenden, annak ellenére, hogy
szonoklatokban gyakran hangoztatjdk, hogy "az emberek képezik a legfontosabb

vagyonunkat”

Az 1. fokozatban, a szalag melletti dolgozét csupdn egy kézpdarnak tekintik. Az ilyen
munkahely bejaratanal ki lehet fliggeszteni a tablat: "Hagyja kinn. az eszét, bent nem lesz ra
szliksége”. A menedzsment a munkasok szamara lathatatlan. A menedzsment bezarkozik
elefantcsont tornyaba, lenézi a munkasokat. Ennek megfeleléen a munkasok
megfélemlitettek és mogorvak. A félem annyira athatja a vallalatot, hogy senki sem jon
magatol otletekkel, javaslatokkal. A munkdsok behizédnak csigahazukba, csak azt a
minimumot teljesitik, amit megkovetelnek télik. Képzés, tréning nem létezik.

A 2. fokozatban megvilagosodds tapasztalhatd. Elismerik a munkasok fontossagat, mingségi
koroket hoznak létre, batoritjdk fejleszt6 teamek alakuldasat. A menedzsment azonban itt is
tavol van a munkdasoktol, nem keveredik az egyszerld emberekkel, és ha van is valamilyen
kommunikdcié, a vezet6k csak adnak informaciot, de nem fognak, beszélnek, de nem
hallgatnak meg masokat. A minéségi korok eredménye csak kozepes, mert ha van is
valamilyen kis tréning, ez rendszertelen és konkrét célokat nélkiilé6z. Az emberek kezébe
nem adnak valéban hatékony eszk6zoket a mindségi problémak megoldasara.
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A 3. fokozatban a menedzsment 180 fokos fordulatot tesz. A vezet6k rendszeresen
lemennek a mihelyekbe, beszélgetnek a dolgozdkkal, meghallgatjak és tamogatjak 6ket. A
munkasok tettekkel felelnek. Megszlinik a bénité félelem, és a javaslatok hivatalos és nem
hivatalos csatorna megtelik. A nyereségmegosztas, amikor a munkasok pénzbeli elismerést
kapnak a kitlzott célok tulteljesitéséért tisztességes és a vallalat szamara jovedelmezé
médszer. A munkahelyen a munkasok képzést kapnak, aminek mérheté eredményei
jelentkeznek.

Végul a 4. fokozatban vertikalis munkakodr-gazdagitast hajtanak végre. Minden munkas sajat
miuveleteinek menedzserévé lesz. A munkatarsakat felhatalmazzak arra, hogy dénthessenek
és kockazatot is vallaljanak. Ok lesznek a frontcsapat, amely koézvetlen kapcsolatba keril a
vevlkkel. A menedzsment szerepe alapvetéen atalakul: fénokbdl edz6vé, trénerré,
igazgatébdl vezetévé vdlnak, akik perspektivat mutatnak és lelkesitenek. Annak ellenére,
hogy sok dobveréses propaganda folyik az emberek fontossagarél, a vallalatoknak 60%-nal
joval nagyobb része e tekintetben még mindig az 1. fokozatnadl tart, tovabbi 30%-a van a 2.
Fokozatban és 10%-ndl is kisebb része a 3. fokozatban. Csupan a leghaladébb vallalatok kis
szama van a 4. fokozatban.

A mindség koltségei

A feldolgoz6 iparban a mindségfejlesztés irdnt mutatkozé kezdeti lelkesedés alapjai azok a
koltségcsokkentések voltak, amelyek olyan fejlesztési folyamatokbdl eredtek, melyek célja
az elsé alkalommal jé minéség létrehozasa volt. Deming és Juran nagy hatdsu munkaja
elsésorban azokra a gyartds-ellen6rzési médszerekre Gsszpontositott, amelyek lehetévé
tették, hogy a mindségben adodé problémakat mar a gyartds kezdeti szakaszaban
felismerjék, ily médon megtakaritva az ismételten elvégzett munka és a selejt koltségeit,
amelyek a feldolgozé vallalatokndl az értékesitésbél szarmazé jovedelemnek akar a 25-30%-
at, a szolgaltaté cégeknél pedig nem kevesebb, mint 30-50%-4t is felemészthetik. Ezeknek a
felesleges koltségeknek a kiiktatasa dramai hatast gyakorolhat a profitra.

A minéség kovetkezetes fenntartasara koltott osszegeket Osszefoglald néven "a minGség
koltségeinek” nevezik. Kiadas altalaban négy terileten fordul el6:

1. Probléma-megel6zés
2. Vizsgalat és értékelés a meglévé minGség megfigyelésére.

3. A hibas termék helyrehozataldnak koltségei az tigyfélhez térténé kiszallitdst megel6zben
(belsé hiba).

4. A hibas termék helyrehozataldanak koltségei az lgyfélhez torténd kiszallitdst kovetSen
(kulsé hiba).

Ezeknek a koltségeknek azonositasa és felbecslése nagyon nehéz lehet, kiilondsen a
szolgaltaté szektorban.

A vasarlok megtartasanak értéke.
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A profitra hatast gyakorlé masodik tényez6 a meglévé lgyfelek megtartasa. Képzeljiik el egy
cég lgyfélkorét gy, mint egy vizzel teli vodrot (lasd 2. abra). A vasarlék atpartolasa mas
cégekhez éppen olyan, mint egy lyuk a vodron, amely az eladas szintjének csokkenését
eredményezi. Az elvesztett lgyfelek pétlasanak érdekében a cégnek Uj vasarlékat kell
meghdditania, egyrészt olyanokat, akik uUjak a piacon, masrészt pedig a konkurencia
Ugyfeleit. A szint emelkedése érdekében a fels6 bedramlasnak felul kell mualnia az alsé
kidramlast. Ezt kétféle médon érhetjiik el: a cég donthet Ugy, hogy "jobban megnyitja a
csapot” és intenzivebben keres Uj lgyfeleket, vagy lépéseket tehet a rések betomése
érdekében ugy, hogy megakaddlyozza meglévé ligyfelek tavozasat.

o Azok a vevlk. akik
elhagyjik a piacot

\

A konkurencifnél

< hozzdnk partolé
vevlk

A konkurencidhoz ——  Piaci részescdés
dtpanold vevok

\/D

4. dbra. A piaci részesedés és egy vodor viz hasonlata

Az el6bbi valtozat a megszokott hozzdaallds. Az utobbi évtizedekben a vallalkozasok a
piacszervezés "offenziv" oldalara koncentraltak az dagynevezett "Négy P" manipulalasaval az
Uj ugyfelek meghodditasa érdekében. A "Négy P" a kovetkez6 piaci valtozokat jeloli: Termék
(Product), Ar (Price), Hely, ill. Eloszlas (Place) és Reklam, ill. piaci kommunikacié (Promotion).
Ebben az elméletben benne rejlik az a gondolat, hogy a piackutatasnak a meglévé lgyfeleket
is ki kell elégitenie, de az eladast kovetd szolgdltatasok, a panaszkezelés és a vasarlék
megtartasdra iranyulé programok mas fontos elemei nem kaptak ekkora hangsulyt (defenziv
piackezelés).

Ez igen sajnalatos. Az Egyesilt Allamok Kereskedelmi Minisztériumanak egy tanulmanya
ravilagitott arra, hogy egy Uj Ggyfél meghdditasanak koltségei atlagosan koriilbeliil 6tszor
akkorak, mint a régi Ggyfelek megtartasanak koltségei. Néhany Ujsagkiado példaul azt allitja,
hogy az eldfizetések két évig nem hozzak be az eléfizetSre koltott dsszeget. Es az érett,
egyre versengbbb piacokon a cégek sorban rajonnek arra, hogy egyszerlien nem varhatjak
azt, hogy kénnyen taldlnak uj Ggyfeleket az elvesztett ligyfelek helyett.

Az lgyfelek megtartasanak problémdja egyre tobb figyelmet kap. Példaul a Xerox ma mar a
rossz minéség miatt meghiusult tzletek alternativ koltségeit is beleszamitja a mindséglgyi
koltségszamitasaiba.

8
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A Bain & Company, egy stratégiai tanacsado cég a vasarlok megtartasanak értékét vizsgalta
szamos Uugyfele korében. Bain azt allitja példaul, hogy 5 szazalék-pontos ndévekedés a
vasarlok megtartasaban a profitot 25%-rél akar 80%-ra is novelheti. Ez szamos tényezd
eredménye:

1. Mint mar emlitettik, tobb koltséggel jar egy uj ugyfél meghéditasa, mint egy régi
megtartasa.

2. Ha figyelemmel kovetjik a tanulmanyok idébeli alakulasat, lathatjuk, hogy a hosszabb
tavu ugyfelek hajlamosak tobbet vasarolni.

3. Néhany ipardgban egy ismerds gyfél kiszolgdlasa altalaban '~ hatéko-nyabb,
kovetkezésképpen olcsébb.

Bain arra is rajon, hogy vannak masodlagos - bar nehezebben mérheté - elényok is. Ugy
tlinik, hogy a régi, elégedett ligyfelek kedvezé hatassal vannak a vallalat alkalmazottainak
munkakorilményeire, illetve elégedettségére, s igy a munkaer6-vandorlas koltségei is
csokkenthetdk.

A magas szintl Ugyfélmegtartast kivalé versenyképes fegyverként is felfoghatjuk. Nem
konnyli egy konkurensnek felmérni egy masik cég ugyfélmegtarté képességét, vagy akar
csak rajonni arra, hogy ez a cég novekedésének forrasa. Hasonldképpen nehéz feladat
elcsabitani a cég nagyon elégedett vasarladit.

Ezek a tapasztalatok mind azt mutatjak, hogy megéri befektetni az ligyfelek meg-tartdsanak
érdekében inditott minéségiigyi programokba, akar olyan programokat tartalmaz, amelyek
célja a minGség és az lgyfél elégedettségének novelése, vagy olyanokat, amelyek az
lgyfelek panaszaira iranyulnak. Egydltalan nem meglepd, hogy a tudomanyos kutatasok arra
valészinliséggel vasarolnak Ujra, mint az elégedetlen lgyfelek. De az is kiderilt, hogy azok
az ugyfelek, akiknek kezdetben felmeriil6 problémdit a cég orvosolta, majdnem olyan
szivesen tértek vissza, s6t alkalmanként hliségesebbek is voltak, mint azok az ugyfelek,
akiknek soha nem volt panaszuk.

Hogyan mérik a cégek az ligyfelek megtartasanak értékét:

Az ugyfelek megtartasanak nyilvanvalé értéke ellenére, csak néhany vallalat fejlesztett ki
modszereket arra, hogy ezeket az értékeket explicit médon mérje. A kovetkezékben a
jelenleg hasznalatos elképzelésekrdl lesz szé.

A problémak hatasanak agrajza
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A problémak hatasanak agrajza egy olyan tablazat, amely egy ligyfélkapcsolat lehetséges
kimenetelét mutatja. Az ugyfélnek vagy nincsenek problémai (jo), vagy vannak (rossz). Ha
van valamilyen probléma, az ligyfél vagy reklamal (jo), vagy nem reklamal (rossz). Ha az
tgyfél nem reklamal, akkor nincs lehet6ség a probléma megoldasara. Ha az lgyfél reklamal,
akkor a vallalat vagy megoldja sikeresen a problémat, vagy nem. A 3. abra a problémak
hatdsdnak agrajzat mutatja be, valamint annak lehet6ségét, hogy a kilonb6zé eredmények
esetében sor kerlil-e a szolgdltatds ujbéli megvasarlasara. Ha elfogadjuk azt az elvet, hogy
egy Ugyfél akkor bir értékkel, ha egész életében az marad, valamint annak lehet6ségét, hogy
a problémdk agrajzanak kiléonb6z6 pontjain visszatérhet, akkor lehetévé valik, hogy
meghatarozzuk a problémak megoldasanak, illetve megel6zésének varhato értékét.

Az osszes vendég (100%)

Problémamentes (75%) Problémiés (25%)

(95%-ban Gjravisirldsi szdndék)

Jelenti a problémat (50%) Nem jelenti a problémat
(80%-ban Gjravisarlisi szindck)

Megoldott problémdk (70%) Nem megoidott
(90%-ban Gjravasarldsi szindék) problémaék (30%)

(60%-ban Gjravdsarlasi szandé

5..dbra. A problémdk hatdsdnak dgrajza.

Ez a fajta elemzés j6 képet adhat a vallalatoknak a megvalésitandd megoldasok skalajarél,
de nem kimondottan diagnosztikus jellegld, ha a szolgdltatasok olyan jellemzdinek
hajszalpontos meghatarozasarél van szé, amelyek valdszinlleg a legnagyobb hasznot
hozzak. Eppligy nem szél arrél az értékrél, hogy az tigyfeleknek 6romot szerez, amely pedig
az igazi-huség alapja.

A hibdk megsziintetése jO kbzgazdasagi érzéket alakit ki. A vallalatok, amelyek teljes-kor(
mindségbiztositasi rendszert alakitottak ki, kimutattak, hogy koltség-haszon ellentmondas a
selejtkoltséggel szemben a megelézési koltség javara dél el. Mas szavakkal, gazdasagosabb
selejtmentesen termelni, mint Gjra megmunkalni és javitani a terméket

10
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Pereskedési ——t
vesziesép

—l

Helyszini hiba

Selejt-
koltsé
€ Helyszim javitds
Sz4llitdsy pont
Végs6 ellen-
Grzés
—. Alrendszer/
Osszedllitds
e Alkatrész
T Megcelézés

Folyamat

6. dbra. Selejtkoltség az észlelés helyének fliiggvényében.

A selejt megsziintetésével jaro koltségmegtakaritas alapveté fontossagu lehet. A legtobb
tzletagban azt mutattak ki, hogy a megelézésre forditott minden dollar 10 dollar
megtakaritast hozhat a belsé selejtkoltség esetében, és 100 dollarig terjedhet a
koltségcsokkenés a kiilsé selejtkoltség esetén.

Altalaban igaz, hogy termék/szolgéltatds késébbi paramétereibe a legnagyobb szabadsagi
fokkal és legkisebb raforditdssal a termék ,otlet" és ,tervezési" szakaszdban lehet
beavatkozni.

A hibafelfedezés szdzaléka

Tervezés Gyartas Hasznalat
S.abra: A hibafeltdrds kivdnatos és tényleges megoszldsa

(Forras: GLOBINFFO-Villalkozéi ABC. A minGség tervezése-szervezése)

7. dbra. A hibafeltdrds kivdnatos és tényleges megoszldsa.

Ezt az elvet szemlélteti az 5. Abra, amely szerint a késébbi hibak megakadalyozasa az
életciklus igen korai szakaszaban kivanatos. A ,rossz mingség koltségeinek csokkentése.

11
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A hiba felfedésenek idopontja —

8. dbra. A hibakoltség tizszerezodésének szabalya.

A 8. abran lathat6 tendencia fontossagat az a tapasztalat is hangsllyozza, amely szerint a
rossz minéség okozta koltségek legnagyobb hanyada, a tervezéssel kapcsolatosan meriil fel.

A motivacié szerepe a TQM megvalésitasaban

A TQM megvaldsitasaban meghatarozd szerepe van a szervezet teljes menedzsmentje és
o0sszes alkalmazottja bevonasanak. A menedzsment feladata az alkalmazottak motivalasa.

Maga a motivacio, szamos szakmai vita targya. Véget nem érék azok az értekezések,
amelyek a motivaciét, mint egy elkllonitett terlletet elemzik, amit nehéz iranyitani, és igen
bonyolult abbdl eredéen, hogy az emberi természettel kapcsolatos. Fontos felismerni, hogy
a motivaci6 maga egy folyamat, amelynek vannak "inputjai" és van "output" oldala. A
motivacié az elégedettség eredményének tekinthetd. Az elégedettség 6sszefliggésben van a
munkakoriilményekkel. A motivacié legfontosabb elemei, maga a személy, a
munkakoriilmények és a szervezet.

A motivaci6 egyrészt eredmény, masrészt input az emberi viselkedés folyamatdnak
kovetkez6 |épéséhez. A viselkedés/magatartas leirhatd, mint egy belsé erd, ami aktivalja és
befolyasolja az embereket.

Az Uzleti eredmények elsédleges jelentéségliek az emberek elégedettségének
befolyasolasaban.

12
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Osszegezve az elégedettségbdl eredé motivacié a magatartds fejlédéséhez és ezdltal az
Uzleti eredmények javitasahoz vezet, amivel zarédik, majd Ujrakezdédik a kérfolyamat.

Ezért fontos, hogy minden menedzser vagy team vezeté jél ismerje az Uzleti célokat,
eredményeket és amennyire lehetséges bontsa le a teamek és egyének szamara.

"A cég fenntartja a vezetét, ha a vezetd fenntartja a céget". A motivacié egymagaban,
elkilonitve nem vizsgalhaté, hanem egy "human-ciklus" része.

A vezet6 misszidja, hogy elégedettséget és motivaciot teremtsen. Feladata, hogy
folyamatosan példaként szolgdljon, lehetévé tegye a sikert, tamogassa és elismerje az
eredményeket, megértse a személyes motivaciot és egyéni igényeket, sziikségleteket.

A termelésben szolgdltatdsban dolgozék szamdra legfontosabb az egyértelm(ien
megfogalmazott munkafeladat és a feladat elvégzése soran elvart teljesitményi és minGségi
mutatok. Ezeket fogalmazza meg a

Munkautasitas

Minden termékre vonatkozé informacié amire egy adott munkahelyen a munka elvégzéséhez
szlUkség van a rajzos és/vagy fényképes munkautasitasban jelenik meg.

Egy adott munkahelyen a kilonb6zé termékekhez tobb munkautasitas is lehet kint.

A munkautasitas 3 f6 részbdl all:

Munkautasitas szakasz Szimboélum| Szinkod

TQC rrelies korii Mindséq Elendrzést

ey ato ) L A |PROs
z el6zd operator altal végzett miveletek / bejovd anyag ellendrzése

Munkatartalom (Work Content) ;

Atermeken vegzett osszeszereld tevekenyseg SARGA

Ellenérzés (Verif .

(Verify) @ |«

A sajat munka visszaellentrzeése

9. dbra. A munkautasitds 3 fo része.

A dolgozo szamara folyamatos referenciat biztosit a betanulas alatt és utan.
Leirja és megmutatja az 6sszeszerelés soran felhasznalando alkatrészeket.
Megmutatja, hogyan kell 6sszeszerelni az egyes részeket.

Jelzi, hogy mit, és hogyan kell ellenérizni.

13
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A munkautasitasok kézi modositasa tilos, valtozas esetén a mérnokség Ujra megirja éket. Az
Ujabb verzié magasabb verziészamot és Uj datumot kap.

Miivelet leiras

TOC minssigl cemportch Kizi sonazd Base Pime Abordarak 3 Rlbgin kidaaton

A kellbelecsiiszri.
1 Osseszerelés elitt ellendrizze 3 beszerelendd alkatré soek mindsé git

3 hibakatal dgus alapiand
[ mukatartaiom uemy.lazm
1 A Base Plate alkatré szt sorjhzza le a kézi sorjazd TR

segitsigbvel 3 kipen |#thatd madon!
2 AEaw Plat alkatre s ZTNe# 20 2 RIDYOHI 3 bepen Femogo

Iithaté médon!
¥ A Beaning alkatrészt himza rd a benyomd tiskére a Core b Wike

Fépen 1A T m saont
4 Atiske segitségivel nyomja 3 Bearing alkatrészt
3 Base Plate-ba!
$ Adjs 3ta szerel alkatré ot 3 kivetke 25 munkahelyre!

Ao jb 3 szerelés ha hala mind 2
3 il bepattardsin.

L

1 Bndnzze. nogy 2 BBarng a Meljérs pathnt+!

10. abra.

Elérendd célok

Gyarts Jot elsére

A kért mennyiségetszdllitsd ki a kért idépontban

Fogadd az anyagokat, épitsd termékbe és szdllitsd ki a terméket amilyen gyorsan csak lehet

Mindig tartsd be az eléirt Gtemidéket (TAKT)

Biztositsd, hogy minden dolgozé értéket adjon a termékhez

A vesztes A nyertes

A probléma része A megoldas része

Mindig van egy kifogasa Mindig van egy terve

Azt mondja: ,Ez nem az én feladatom” Azt mondja: ,Engedd meg, hogy én

csinaljam meg”
Minden megoldasban talal egy problémat
Minden problémara talal egy megoldast

14
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A sivatagot latja az oazisok kozott Az oazist latja a sivatagban

Azt mondja: ,Lehet, hogy megoldhaté, de til Azt mondja: ,Lehet, hogy nehéz, de
nehéz” megoldhaté”

Dontsd el, hova akarsz tartozni!

TANULASIRANYITO

Olvassa el az informacio tartalmakat és kis csoportban beszélgessenek az adott témakrol.Pl
mindéség és az azzal kapcsolatos fogalmardl. mindségi koltségekrél, a bemutatott
munkautasitasrol és azok ellenérzésérdl.

Az Onellendrz6 feladatok megoldasaval ellenérizze le ismereteit. Amennyiben nehézségek
adédnanak, ujra olvassa el azokat!

Kis csoportban beszéljenek, arrol

hogy kornyezetiikben 1évé Gizemekben esetleg az iskolaban milyen a minéségbiztositas.
Hogy épil fel a mindség irdnyitdsi szervezet?

Milyen a minéségbiztositasi dokumentaciot alkalmaznak?

Mennyibe keriil a selejt termék és hogy lehet kisz(rni?

Milyen technikdk szolgaljdk a min&ség biztositast

Készitsenek egy egyszeri feladathoz munkautasitdst! Pl a kézi menetfurdshoz. Gondoljanak
a bejové termék ellenérzésére, munkatartalom leirdsara, és a késztermék ellenérzésére.

A masik csoport altal készitett leirast biraljak meg!
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| 1. feladat
A mindség:
A termék vagy szolgaltatas hibatlan megvaldsulasa.

Az egység (termék, szolgaltatas) azon jellemzdinek 0Osszessége, amelyek befolyasoljak
képességét, hogy meghatarozott és elvart igényeket elégitsen ki.

A nemzeti és nemzetkozi szabvanyoknak megfelelé termék vagy szolgaltatas jellemzGinek
0sszesége

Vilagszinvonal jellemzdi: (hizza ald amelyek jellemzik tobb valasz is lehetséges!):
Mindségi szemlélet mindenek felett

Folyamatos, sosem befejezett tokélesités

A csucstechnikai eszkdzokkel valé gyartds

MinGség ellenérok szerepe kiemelkedé

Mingsitett beszalliték alkalmazasa

Pénzbeli 6sztonzbk és blintetések alkalmazdasa

Minden munkatdrs a maga menedzsere

Menedzser egyben a fénok is!

A vevé az akinek:

A termékkel vagy szolgdltatassal igényét elégitjik ki

A szdllité a terméket fizetés ellenében rendelkezésre bocsajtja.

A munkaja soran a termék atalakul és hasznalati értékkel bir.

A mindéségpolitika:

Egy szervezet valamennyi egyedének szandéka a min6ség javitas érdekében.

Az allami vezetés politikaja a minGség iranyitasaban

16
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A szervezetnek a mingségre vonatkozdéan a fels6 vezetés altal hivatalosan kinyilvanitott
altalanos szandékai és iranyvonala.
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

A mindség:
A termék vagy szolgaltatas hibatlan megvalésulasa.

Az egység (termék, szolgaltatas) azon jellemzdinek 0Osszessége, amelyek befolyasoljak
képességét, hogy meghatarozott és elvart igényeket elégitsen ki.

A nemzeti és nemzetkozi szabvanyoknak megfelelé6 termék vagy szolgaltatas jellemzGinek
0sszesége

Vilagszinvonal jellemzdi: (hizza ald amelyek jellemzik tobb valasz is lehetséges!):
Mindségi szemlélet mindenek felett

Folyamatos, sosem befejezett tokélesités

A csucstechnikai eszkozokkel valo gyartas

MinGség ellenérok szerepe kiemelkedé

Mindsitett beszallitok alkalmazasa

Pénzbeli 6sztonzbk és biintetések alkalmazasa

Minden munkatdrs a maga menedzsere

Menedzser egyben a féndk is!

A vevé az akinek:

A termékkel vagy szolgdltatassal igényét elégitjik ki

A szallité a terméket fizetés ellenében rendelkezésre bocsatja.

A munkaja soran a termék atalakul és hasznalati értékkel bir.

A mindségpolitika:

Egy szervezet valamennyi egyedének szandéka a mindség javitas érdekében.
Az allami vezetés politikaja a mindség irdnyitasaban

A szervezetnek a mindségre vonatkozdéan a fels6 vezetés altal hivatalosan kinyilvanitott
altalanos szandékai és iranyvonala
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IRODALOMJEGYZEK

FELHASZNALT IRODALOM

Kramer Tamas-Magyar Sandor-Németh Laszl4: Mindségbiztositds, minéség-ellendrzés B+V

Kiad6 59625
Mindségbiztositasi alapismeretek  Tankdnyvmester

jegyzetek.hu
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A(z) 0111-06 modul 010-es szakmai tankonyvi tartalomeleme
felhasznalhaté az alabbi szakképesitésekhez:

A szakképesités OKJ azonosité szama:

A szakképesités megnevezése

54 582 01 0000 00 00

Epiiletgépész technikus

31582 09 0010 31 01

Energiahasznosité berendezés szereldje

31582 09 0010 31 02

Gazfogyasztéberendezés- és cs6halézat-szereld

31582 09 0010 31 03

Kozpontiflités- és cséhalozat-szereld

31582 09 0010 31 04

Vizvezeték- és vizkészilék-szerel

31 521 06 0000 00 00

Finommechanikai gépkarbantartd, gépbeallitd

52 522 09 0000 00 00

Gaz- és tlizeléstechnikai mlszerész

31521 10 1000 00 00

Géplakatos

3152110 0100 31 01

Gépbeallitd

31521 15 0000 00 00

Késes, koszoris, kulcsmasolo

31521 15 0100 31 01

Gépi gravirozd

31521150100 31 02

Kulcsmasold

31 522 03 0000 00 00

Légtechnikai rendszerszereld

54 525 02 0010 54 01

Erd6gazdasagi gépésztechnikus

54 525 02 0010 54 02

Mez8gazdasagi gépésztechnikus

54 525 01 0000 00 00

Epité- és anyagmozgat6-gépész technikus

31521 03 0000 00 00

Epits- és szallitogép-szerels

31 582 10 0000 00 00

Epiletlakatos

31582 10 0100 31 01

Epiiletmechanikai szereld

31 863 01 0000 00 00

Fegyvermiszerész

33 521 03 0000 00 00

Felvondszereld

31521 07 1000 00 00

Finommechanikai miszerész

31521 07 0100 31 01 Mérlegmliszerész
31521 07 0100 31 02 Orvosi miiszerész
31521 11 0000 00 00 Hegeszt6

3152111 0100 31 01

Bevont elektrodas hegeszt6

31521110100 31 02

Egyéb eljaras szerinti hegeszt6

31521110100 31 03

Fogydelekirédas hegesztd

3152111 0100 31 04

Gazhegesztd

31521 11 0100 31 05

Hegeszt-vagd gép kezeldje

3152111 0100 31 06

Volframelektrédas hegesztd

52 725 03 0000 00 00

Optikai miiszerész

31521 24 1000 00 00

Szerkezetlakatos

3152124 0100 31 01

Lemezlakatos

33 524 01 1000 00 00

Vegyi- és kalorikusgép szerel6 és karbantarté

31 525 031000 00 00

Karosszérialakatos

31861 02 1000 00 00

Biztonsagtechnikai szerel6, kezelb

31861 02 0100 31 02

Mechanikus vagyonvédelmi rendszerszerel®

33 522 02 0000 00 00

Ht6- és klimaberendezés-szereld, karbantartd

54 582 01 0000 00 00

Epiiletgépész technikus

A szakmai tankonyvi tartalomelem feldolgozasahoz ajanlott 6raszam:
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A kiadvany az Uj Magyarorszag Fejlesztési Terv
TAMOP 2.2.1 08/1-2008-0002 ,A képzés min&ségének és tartalmanak
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A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valosul meg.

Kiadja a Nemzeti Szakképzési és Felnottképzési Intézet
1085 Budapest, Baross u. 52.
Telefon: (1) 210-1065, Fax: (1) 210-1063

Felel6s kiado:
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