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A minGség biztositasa és a biztositds mindsége

ISO 9001 szabvéany szerint m(ik6ddé mindségugyi rendszer a Providencia Rt.-nél

A min@ségugyi rendszer bevezetésének okai
szolgéaltatészervezeteknél

Az 1SO 9000 min6ségligyi szabvanysorozat szerint tanusitott szerve-
zetek szamat és dgazati 6sszetételét tekintve meglehet6sen megbiz-
hatatlan adatok allnak rendelkezésre. Azt azonban meg lehet allapi-
tani, hogy a sulypont az iparra, ezen belill isa gépiparra helyezédott,
és ahogyan haladunk a ,puhabb" szektorok, igy a szolgaltatasok fe-
16, egyre csokken az 1ISO 9000 szabvanysorozat valamelyik tagja sze-
rint mikod6 minéségligyi rendszerek szama. igy nem meglepd, hogy
manapsag még Nyugat-Eurépaban is Gjdonsagnak szamit egy ilyen
rendszer bevezetése és tanlsitasa a pénziigyi szolgaltatasok tertle-
tén. A napjainkra kialakult Agazati megoszlas magyarazata rogton vi-
lagossa valik, ha réviden attekintjiik a szabvany torténetét.

A minéségbiztositas és annak szabvanyositasa a hadiiparbdl in-
dult hédité Gtjara katonai szabvanyok forméajaban. Ezek a szabva-
nyok nem elégedtek meg a klasszikus minGség-ellenérzéssel, hanem
megprébaltak megfogalmazni a hadseregek beszallitéinak miiko-
désével szemben azokat a kovetelményeket, amelyek teljesitése ese-
tén a beszallitok képessé valtak az elvart min6ségl termékek eléal-
lithséara.

A min6ségugyi szabvanyok polgari életben val6 elterjedésének
elsd Iépcsbje a BS-5750 szabvany megjelenése volt. Eza norma 1979-
ben Iépett életbe Nagy-Britannidban a korméany hathatés tAmogata-
saval. A brit kormany minéségkampanyt inditott, de ezen tul létrehoz-
ta a minéségugy intézményrendszerét is. A legnagyobb I6kést azje -
lentette a mindségiigynek, hogy korméanyzati megrendelést csak azok
a cégek kaptak, amelyek tanusitott minéségugyi rendszert mikodtet-
tek. Nagy-Britannidban azéta mar tébb mint 40 000 szervezetnél mi-
kodik tanusitott minéségugyi rendszer.

A kovetkez6 l1épés 1987-ben tortént, amikor az 1SO (International
Organization for Standardisation), a Nemzetkdzi Szabvanygyi szer-
vezet kdzzé tette az 1ISO 9000 szabvanysorozatot. Ezzel indult ezek-
nek a szabvanyoknak a diadalGtja. Ma mar tébb mint 100 000 szer-
vezet tanusittatta minéségiigyi rendszerét. Az 1ISO 9000 szabvanyso-
rozat felhasznalasa nem korlatozédik kizarélag az iparra, és nem rit-
ka a tanusitas szolgaltatovallalatok, oktatasi intézmények, s6t dnkor-
manyzatok kdrében sem. A mingségligyi rendszerek tanusitasa ma
mar lancreakcié-szer(ien alakul, mivel azok a szervezetek, amelyek mar
rendelkeznek ilyen tandsitvannyal, beszallitéiktdl is elvarjak a tandsit-
vany megszerzését. Tehat a tanUsitott minéségligyi rendszer léte vagy
nem léte lassan-lassan piaci kényszerré valik.

A fentiekbél vilagosan kit(inik, hogy a minéségtigyi szabvanyok el-
s6 generacioi a gépipar szamara készilltek. Ebbdl kdvetkezik, hogy ko-
vetelményei a gépipar szaméarajelentenek evidenciat, annak gondo-
latvilagat, nyelvezetét tikrozik még ma is. Mas teriileteken val6 felhasz-
nalasuk némi képzel6er6t igényel ugyan, de nem megoldhatatlan.

A szabvany széles kor(i alkalmazhatésaga annak kdszénhet6, hogy
a szabvany kell6képpen altalanos, és mégis teljes. Nem konkrét re-
ceptek tejesitésétvaija el, hanem csak altalanos kévetelményeket fo-
galmaz meg a felhasznaléval szemben, amelyek alapjan maga ha-
tarozhatja meg a kovetelményeknek val6 konkrét megfelelés médsze-
reit és eljarasait. Azaz, nem hataroz meg konkrét paramétereket egy
termék vagy szolgaltatas minéségével kapcsolatban. Ezeket az alkal-
mazonak maganak kell rogzitenie, de ett6l kezdve biztositania kell a
sajat maga altal meghatarozott kritériumok teljestilését.
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Fontosjellemzé&je még az ISO 9000 sorozatnak, hogy nemcsak
a végtermék eléallitasara koncentrél, hanem kovetelményeket tamaszt
a termék- vagy szolgéltatas-elGallitasi folyamat minden egyes elemé-
vel szemben is. Ez aztjelenti, hogy a felhasznalé a min6éségugyi szab-
vanyt sajat bels6 miikédési modelljeként hasznalhatja.

Tehat a szabvany bevezetése kiilsd - vevdi - kényszer nélkil isvon-
z6 lehet, mivel eredményekéntjavulhat a szervezet miikodésének mi-
nésége és ezdltal a kibocsatott végtermék vagy szolgéltatas is. Ez utéb-
bi tényezé a f6 oka annak, hogy a nem termeld szféraban is egyre
tobb minéségligyi rendszer épul és keriil tanusitasra.

Mivel a szolgéaltatévéllalatok esetében ma még hianyzik a piaci
kényszer; ezért el kell ismerni, hogy egy minéségiigyi rendszer be-
vezetésének ezen a teriileten nincsen azonnal mérhet6 és dramai mo-
donjelentkez6 hatasa, hosszU tAvon azonban kétségtelenil megté-
rul6 befektetés. Azokat a véallalatokat, amelyek minéségtigyi rendszert
tizemeltetnek, a kovetkezd miikédési elényokjellemzik:

0O a mindségtudat beépul a vallalati kultiraba, és Iétrején min-

den alkalmazott elkdtelezettsége a minGség irant;

0 a miikodés soran a problémamegel6zés kertl el6térbe a prob-
|émékra valé reagélas helyett;

0O a munkafolyamatok kritikus pontjainak ellenérzése biztositot-
ta vélik, ami barmilyen eltérés észlelése esetén azonnal lehe-
tévé teszi a beavatkozast;

0O folyamatos kommunikacioét kdvetel a kiilsé partnerekkel;

O afontos dokumentumok és feljegyzések kezelése nyomon ko-
vethetdvé valik.

Miért volt szuksége a Providencia Rt.-nek a min&ségugyi
rendszer felépitésére?

A Providencia Osztrak-Magyar Biztosité Rt volt az els6 kulfoldi tobb-
ségi tulajdont biztositétarsasag, amely 1990-ben zdldmez6s beru-
hazéasként kezdte meg tevékenységét. Az alapiték és a menedzsment
szandéka szerint teljes mértékben az osztrak anyavallalat know-how-
jara kivant tamaszkodni, ezért munkatarsait az akkori biztositasi szak-
man kivilrél toborozta. A vallalatvezetés arra szamitott, hogy az Auszt-
ridban hasznalt médszerek adaptalhaté megoldasokat tudnak kinal-
ni felmerilé gondjainkra. Ez a szamitas a termékek vonatkozaséban
be is igazolédott, de nem bizonyult hatékonynak bizonyos szerve-
zési kérdésekben. Ennek oka az, hogy a magyar piac altal tAmasz-
tott kdvetelmények nem voltak 6sszehasonlithatok az osztrék adott-
sagokkal. A teljesség igénye nélkil a kdvetkez6 kiildnbségek voltak
akkoriban jellemz6ek: teljesen mas biztositasi kultira, eltéré fizetési
szokasok és infrastruktdra, mas szamitastechnikai hattér és kultdra stb.
Ezekhez a tényez6khodz parosult még egy rendkiviil dinamikus no-
vekedés is.

Ez a helyzet egyrészt rendkivil euférikus volt, mert a fiatal mun-
katarsi garda a sajat bérén érezte a vallalat ndvekedését, és nap mint
nap Ujabb és Gjabb probléméak megoldasara nyilt lehet6sége, méas-
részt nagyon nyomaszté is volt, mert csak a tlizoltdmunkara futotta
az energiakbdl, és semmi sem garantéalta, hogy ugyanaz a probléma
nem fog még egyszer felmertini. Ez a helyzet természetszeriileg vissza-
tikroz6dott a gazdasagi eredményekben is, és a véallalat mérlege te-
temes veszteséget mutatott ebben az idészakban.

Az akkori vallalatvezetés kereste a kiutat ebb6l a klasszikus néve-
kedési valsaghelyzethdl, és meg istalalta. Ugy gondoltak, hogy nem
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pazaroljak az id6t arra, hogy valsagkezelési médszerekrdl vitatkozza-
nak, hanem egy olyan modellt vezetnek be, amely - igaz mas teri-
leteken - mar bevalt. Ez a modell az ISO 9001 mindségligyi szab-
vany volt.

A Providencia Rt. min6ségugyi rendszere

Ha egy vallalat min6ségugyi rendszerét meg akarjuk ismerni, akkor
keziinkbe kell venniink annak minéségugyi kézikonyvét. A minéség-
tgyi kézikdnyv tartalmazza a véllalatnak az alkalmazott szabvany ko-
vetelményeire vonatkozé deklaracioit. A szabvany minden eleme egy-
arant fontos, de vannak olyan elemek, amelyek a rendszer miikédé-
sének keretét biztositjak, és amelyek nélkil nem képzelhet6 el miiko-
d6 rendszer. Ugyanakkor természetesen vannak olyan elemei is a szab-
vanynak, amelyek egyaltalan nem vagy csak korlatozott mértékben
alkalmazhat6ak egy adott szervezet esetében.

A Providencia minéségiigyi rendszerében a vallalatvezetés sze-
repe, a dokumentacios rendszer, valamint ajavité és megel6z§ intéz-
kedések a kulcselemek. Ezek azok az elemek, amelyek a minéséguigyi
rendszer 1étét és dinamikus miikédését eredményezik. Ezt az bra se-
gitségével lehet megérteni.

A min6ségugyi rendszer sikere kdzvetlenil fiigg a vallalatvezetés
elkotelezettségétdl és aktiv tamogatasatol. Enélkil nem képzelhet6
el m(ikéd6 minGséguigyi rendszer. A véllalati cstcsvezetés ennek a ko-
vetelménynek gy tehet eleget, hogy a mindségligyi rendszer felligye-
letével megbizza egyik tagjat, megfogalmazza és dokumentalja mi-
néségpolitikajat, ésigazolhaté médon gondoskodik ennek érvény-
rejuttatasarol.

A Providencia minGségugyi rendszerének miikddése

Javito és megel6z6
intézkedések

Piackutatas Kodzvélemény- Reklamécio- Kilsd
kutatés kezelés statisztika
Termékfejlesztés
Prolnfo
(utasitaskezel&)
rendszer

Bels6 statisztika Hibajavit6 rendszer Bels6 auditrendszer

A Providencia minéségpolitikdja meghatarozza azt az tigyfélkort,
amelynek szolgéltatasainkat nyujtani kivanjuk, definialja termékein-
ket, és kovetelményeket fogalmaz meg munkafolyamatainkkal, vala-

mint azokkal az egyuttm(ikodd partnereinkkel szemben, akik termé-
keikkel vagy szolgaltatasaikkal hozzajarulnak a mi szolgaltatasaink mi-
néségéhez. Végul pedig megfogalmazza a munkatarsakkal és a ve-
zet6kkel szembeni elvarasokat is.

A mindségpolitika meglehet6sen altalanos célok gydjteménye,
ezért gondoskodni kell azok konkretizalasarél, a munkatarsakban valé
tudatositasarol és a teljesiilés nyomon kdvetésérél. Ezazon tl, hogy
a minéségpolitika megjelenik a kiilénb6z6 oktatasok tananyagaban
és témakeént szerepel a vallalati rendezvényeken, aztjelenti, hogy az
elvont filozéfiai sikon mozgé deklaracidkat kiillonb6z6 mutatészamok
segitségével le kell forditani a napi munka nyelvére. igy a minéségi
célok mindenki szaméra érthet6vé, kézzelfoghatéva és kdvethetbvé
valnak.

A mindségi célok kivalasztasanal gondosan ugyelni kell arra, hogy
ne teremtddjenek a vallalat egyéb céljaival nem kompatibilis, azok-
kal esetleg konkuralé célkitlizések. Nem keletkezhet ugyanis egy
arnyékcélrendszer, amely 6nmagéaban zart és 6ncélt, mert ez csak
ideiglenesen létezhet, és a minéség ligyét puszta kampannya sila-
nyltja.

A minéségligyi célok meghatarozasanal célszerii a véallalat meg-
|év6 rendszereire, adatforrasaira tamaszkodni. A Providencia eseté-
ben a minéségligyi célok kivalasztasahoz és aktualizalasahoz a piac-
kutatasok, kiilsd és bels6 kdzvélemény-kutatasok, ligyfeleink panaszai,
kiils6 és bels6 statisztikék, munkatarsainkjobbit6 szandéku otletei, a
belsd minGségligyi fellilvizsgalatok, hibafelismerd és javité rendsze-
rink, Uzleti partnereink értékelése, valamint a munkatarsakkal folyta-
tott rendszeres értékel6 és tAmogaté beszélgetések nyujtanak infor-
maciét. Ezek az adatforrasok folyamatosan
rendelkezésre allnak a minéségiigyi rendszer
értékeléséhez, a termékfejlesztéshez és a val-
lalat miikodését, azaz a munkafolyamatokat
korrigaléjavito- és megel6z6 intézkedésekhez.
A Prolnfo (Providencia informéaciés) rendszer,
azaz a dokumentécié teremti meg a kapcso-
latot a vallalatiranyitas és a szolgéltatas gya-
korlati létrehozasa kozott. Természetesen egy
Uj termék bevezetését vagy valamely munka-
folyamat megvaltoztatasat oktatasi intézked6
sek kovetik, de mégis a dokumentéacio a kéz-
zelfoghato bizonyitéka a valtozasoknak. A Pro-
Info rendszer garantélja, hogy minden mun-
kahelyen rendelkezésre allnak azok az aktualis
utasitasok és informéciok, amelyek az adott
munkahelyhez két6d6 feladatok elvégzésé-
hez sziikségesek.

A véllalat céljait kit(iz6k, a termékfejleszt6k és
a munkafolyamatokat megtervezé szervez6k
elképzelései a szolgaltatasok létrehozasa so-
ran szembesiilnek a gyakorlat prébajaval,
amit rendszeres ellenrzésnek kell alavetni. Az
ellen6rzés célja a véllalat miikodésénekjavi-
tasahoz szilkséges informéaciok megszerzése
és visszacsatolasa a szabalyozokhoz. Ezta célt
a mar kordbban emlitett informécids rendsze-
rek segitségével lehet megvalésitani, és ezzel
gyakorlatilag a kor bezarul.

A fent leirt m{ikddési rendszer az 1SO 9001
szabvany kdvetelményeinek megfelel§ dina-
mikus minéségiigyi rendszert eredményez,
ami folyamatosan biztositja szolgaltatasainkjavitasat. Ezt a tényt is-
merte el a Svéjci Min6ségi és Managementrendszerek Egyesiilete (SQ5)
az idén nyaron tartott tanusité felllvizsgélata soran.

Javaslati
rendszer

Ertékel6 és tamogato
beszélgetések
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