
Dr.Szvitacs István: Minõségmenedzsment óravázlatok 

Oldalszám: 1 

A minõség meghatározása 
 
− „Az egyformaság és a megbízhatóság elõre 

látható szintje alacsony költségek mellett és a 
piacnak megfelelõen:" - Deming 

− „Ami megfelelõen használható." - Juran 

− „Megfelelés a követelményeknek." - Crosby  

− „A termelõ és szolgáltató rendszerek 
összekapcsolása a vevõ elvárásainak 
kielégítésére a leggazdaságosabb módon." 
Feigenbaum 

− A minõség a tervezés érdeme." - Taguchi 
 

Minõség 
 
„A MINÕSÉG lényegében a szervezetirányítás 
egy módja. Akárcsak a pénzügy és a marketing, 
a minõség a modern vezetéstudomány lényeges 
elemévé vált. A hatékonyság a minõség 
biztosításában az ipari vezetés hatékonyságának 
szükséges feltételévé vált." 
Armond V. Feigenbaum, Total Quality Control, 
harmadik kiadás. 
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A hagyományos szervezet 
 

• Ellenõrzésre irányul 
• Ki számítható 
• „Ha nem romlik el, ne nyúlj hozzá" 
• Munkaerõ, mint költség 
• Minõségellenõrzés (belsõ 

minõségellenõrzés) 
• Reaktív 

 
A versenyképes szervezet 
 

• Alkalmazott vezetés és résztvevõ vezetés 
• Rugalmas 
• Elõre tervezett termelékenység-fejlesztés 
• A munkaerõ mint forrás 
• Tudatos minõség (belsõ minõségbiztosítás) 
• Proaktív 
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Hogy a jövõ versenyképes szer-
vezetévé válhassunk 

 
• A felelõsségköröket és a felelõsségre 

vonhatóságot a tervezés, a probléma-
megoldás és a döntéshozatal területén a 
lehetõ legalacsonyabb vállalati szintre kell 
helyezni. 

 
• Meg kell tanulnunk osztoznia hatalomban, 

az információban, a tudásban és a 
jutalmakban. 

 
• Meg kell változnunk a résztvevõ vezetés 

irányában. 
 

• Szükséges, hogy vállalásaink mellett 
elkötelezettek legyünk. 
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A versenyképes szervezet 
jellemzõi 

 
• Ügyfélközpontú ütemezés, eljárások és 

minõségi követelmények. 

• Rugalmas termékösszetétele lehetõségek, 
gyors kezdés.  

• A vezetõk irányítanak, a tevékenységeket 
végzõ team-ek a fõ tevékenységekre 
koncentrálnak. 

• Fejlesztés-központúság, magas 
termelékenység, kiváló minõség. 

• Tiszta kép arról, merre halad a vállalat, mi 
a küldetése.  

• Kevés vezetési szint, lapos struktúrák, 
átfogó ellenõrzés 

• Kis végrehajtó egységek meghatározott 
piacok, vagy vevõk köré csoportosulva. 

• Vevõközpontú marketing. 
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Joseph Juran 
 
• Juran Trilogy® 
 

1.  Minõségtervezés 
A vevõk, elvárások, termékek, jellemzõk 
meghatározása. 

 
2. Minõségellenõrzés 

Az eredeti elvárásoknak megfelelõ termék 
gyártása. 

 
3. A minõségfejlesztés 

A minõség folyamatos teljesítése. 
 
Philip B. Crosby maximái: 
 

1. Minõség  = Megfelelés az elvárásoknak  
2. Folyamat  = Ellenõrzés helyett megelõzés  
3. Szabvány  = Nincs selejt 
4. Mérték  = A minõség ára 
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W. Edwards Deming 14 pontja 
 
1. Hozzunk létre állandó követelményt a termék, 

vagy szolgáltatás fejlesztésére! 

2. Alkalmazzuk az új filozófiát! 

3. Függetlenedjünk a folytonos ellenõrzéstõl!  

4. Ne csak az ár alapján értékeljük az üzletet! 

5. Fejlesszük folyamatosan a termelés és a 
szolgáltatás rendszerét!  

6. Szervezzünk képzést és továbbképzést! 

7. Szervezzük meg a vezetést! 

8. Ûzzük el az aggodalmakat! 

9. Romboljuk le a szakterületek közti korlátokat!  

10. Mellõzzük a dolgozóknak szóló szlogeneket, 
buzdításokat és célokat! 

11. Mellõzzük a számszerû kvótákat! 

12. Mozdítsuk el a szakmai önbecsülés útjában 
álló akadályokat! 

13. Szervezzünk élénk oktató és továbbképzõ 
programot! 

14. Tegyünk lépéseket a változások elérése 
érdekében! 
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Kaoru Ishikawa 
 

• A JUSE elnöke, alapítója 

• Az SPC-t támogatta a japán iparban 1949-
ben 

• Minõségellenõrzõ köröket hozott létre 1962-
ben 

• Kifinomította a belsõ fogyasztó fogalmát 

• Az „Ok és okozat" táblázatokat népszerûsíti 
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Miért szükséges a minõség? 
 
  
Vezetési oldalról: 

• A jelenlegi technológia rugalmatlan 
• A vevõket és a beszállítókat nem vonják be  
• Elõrelátás rövid távon 

 
Emberi erõforrások: 

• Az együttmûködés hiányosságai  
• Rugalmatlan szervezet 
• Meredek hierarchia, sok szint 

 
Világgazdaság: 

• A rendszer és az egyén ellentéte  
• Gyenge versenyképesség 
• Változó viszonyok 
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A minõségbiztosítás és -irányítás 
célja és  feladata 
 
 
Fõ feladatok: 

- megfelelni a társadalmi 
követelményeknek, elvárásoknak 
(elsõsorban a törvényeknek, 
jogszabályoknak), 

- megfelelni a vevõ követelményeinek, 
- megfelelni (ha van ilyen követelmény) 

a szabvány követelményeinek, 
- megfelelni saját adottságainknak. 
 

Egy szervezet sikeres irányításának és 
mûködtetésének alapfeltétele, hogy a vezetés 
és a szabályozás módszeres és áttekinthetõ 
legyen. 
 
A szervezet irányítása - az egyéb irányítási 
ágak mellett - tartalmazza a minõségirányítást 
is.  
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A minõség és a gazdaságosság összefüggése 
alapján D. a. Garvin határozza meg legtömö-
rebben a minõségirányítás célját: 
 

• az értékesítés növelését (a piaci pozíciók 
megerõsítése, a vevõi megelégedettség 
növelése, a régi vevõk megtartása, új 
vevõk megszerzése, hiszen a fogyasztók 
számára biztonságot és jobb minõséget 
kínál.) 

 
• költségmegtakarítás (a termelékenység 

növelése, a „rossz minõség költségeinek" 
csökkentése, hiszen pl. az ISO 9001-
szerint tevékenykedõ szállító megtakarítja 
az utólagos javításokkal, a visszáruval és a 
selejttel kapcsolatos költségeket.) 

 
Ezt a minõségközpontú rendszerszabványok 
(pl. ISO 9001) bevezetésével érhetik el 
legkönnyebben. 
 
A minõségirányítás a minõségfejlesztés 
mellett magába foglalja a minõségbiztosítás 
fogalomkörét is. 
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A minõségbiztosítás legfõbb célja a vevõ 
bizalmának megteremtése és fenntartása!!  

Cél: a „tökéletes" reprodukció, reprodukciós 
képesség, az egyenletes minõség 
nyújtásának képessége. 

 
(Megjegyzés: A minõségbiztosítás ilyen 
módon közvetlenül hat az adott szervezet 
költségtermelõ illetve megtakarító képességére 
is, mert az egyenletes gyártási és/vagy 
szolgáltatási mód automatikusan alacsonyabb 
hibaköltséggel jár. A nagy beszerzõk, pl. 
autógyárak, multinacionális 
élelmiszertermelõk és kereskedõk preferálják 
azt  a fajta egyenletességet, amit a 
minõségirányítást mûvelõ szervezetek 
kínálnak.) 
 
A minõségirányítás néhány igen fontos alapelv 
tiszteletben tartásán alapul!
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Nyolc minõségirányítási alapelv: 
 
a) Vevõközpontúság 
 A szervezetek vevõiktõl függenek, ezért 

fontos, hogy megértsék a jelenlegi és a 
jövõbeli vevõi szükségeteket, teljesítsék a 
vevõk követelményeit, és igyekezzenek 
felülmúlni a vevõk elvárásait. 

b) Vezetés 
 A vezetõk megteremtik a célok és a 

szervezet vezetésének egységét. Hozzanak 
létre és tartsanak fenn olyan belsõ 
környezetet, amelyben a munkatársak 
teljes mértékig részt vehetnek a szervezet 
céljainak elérésében. 

c) A munkatársak bevonása  
 A szervezet lényegét minden szinten a 

munkatársak jelentik, és teljes bevonásuk 
teszi lehetõvé képességeik kihasználását a 
szervezet javára. 

d) Folyamatszemléletû megközelítés  
 A kívánt eredményt hatékonyabban lehet 

elérni, ha a tevékenységeket és a velük 
kapcsolatos erõforrásokat folyamatként 
kezelik. 
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e) Rendszerszemlélet az irányításban  
 Az egymással összefüggõ folyamatok 

rendszerként való azonosítása, megértése 
és irányítása hozzájárul ahhoz, hogy a 
szervezet eredményesen és hatékonyan 
valósítsa meg céljait. 

f) Folyamatos fejlesztés 
 A szervezet teljes mûködésének 

folyamatos fejlesztése legyen a szervezet 
állandó célja. 

g) Tényeken alapuló döntéshozatal  
 Az eredményes döntések az adatok és 

egyéb információ elemzésén alapulnak. 
h) Kölcsönösen elõnyös kapcsolatok a 

beszállítókkal  
 
A minõségirányítás alapja a tevékenységek 
szabályozása. 
 
E mellett természetesen fokozott figyelmet 
kell fordítani a környezet változásaira, az 
ahhoz való rugalmas alkalmazkodásra! 
 
(Irányítás = szabályozás és/vagy vezérlés!) 
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A folyamatok minõségirányításának 
alapsémája 
 
 

Folyamat

Beavatkozó
egység

Irányító
egység

Bemenet Kimenet

Elõírások,
szabályok,
szabályozott
jellemzõk

Beavatkozás

Mért érték

Mért érték

Bemeneti

értékek

Beavatkozás
Beavatkozás

 
A szabályozás szabályozási körökben, 
rendszerekben valósul meg! 
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Szabályozási körök 
 
1. Vizsgálati eredmények visszajelzése 
2. Gyártásközi és végellenõrzés napi 

eredményei  
      (mûvezetõknek, üzemvezetésnek) 
3. Havi, negyedévi, évi adatsûrítés  

(felsõ vezetésnek is) 
o munkahelyre 
o gyártóvonalra 
o üzemegységre 
o termékre (felhasználhatósági adatok) 
o osztályokra, területekre, 

stb.(vezetésnek, tervezéshez stb.)  
 
A hatékony irányítás helyesen kiválasztott, 
alkalmas minõségjellemzõk alapján 
lehetséges!  
 
Milyenek legyenek a minõségjellemzõk?! 
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Minõségjellemzõk 
 

• Kiválasztásuk 
- legyenek összehasonlíthatók (múlttal, 

versenytársakkal) 
- tény és elõírás legyen összevethetõ 

(tûréshatárok) 
- legyenek hozzárendelve termékhez vagy 

folyamathoz 
- vonatkoztatási alapok kiválasztása 

 
• Fajtáik 

- mért értékek 
- sûrített, származtatott értékek: x , R, s 
- viszonyított értékek: hiba (termék v. tétel 

esetén hibás egység/tétel, utánmunkálás 
költsége, stb.) 

- idõbeli változás jellemzõi 
 
• Mire vonatkoznak 

- termékre (saját v. beszállított) 
- folyamatra 
- rendszerre 
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• Értékelésük (összehasonlíthatóság!) 
- egyedi 
-  sûrített (súlyozott v. súlyozatlan összeg-

zés) 
- idõbeli 
- részarány 

 
Példák értékelésre: 

- hibamentes: 1 
- Kis hiba: 2 
- jelentõs h.: 3  
- súlyos: 4 

 
• Felhasználásuk 

-  problémák feltárása (mért érték, reklám) 
- problémák elemzése, okok, fõokok (pl. 

Ishikawa diagrammal /lásdd késõbb/) 
- döntés elõkészítés (költség, idõ stb.) 
- hatékonyság ellenõrzése (dokumentálás!) 

 
A hatékony minõségirányítás alapja az in-
formáció! 
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Alapfogalmak 
 
Minõség (Quality): A termék vagy a szolgálta-
tás olyan tulajdonságainak és jellemzõinek 
összessége, melyek hatással vannak a termék-
nek vagy a szolgáltatásnak arra a képességére, 
hogy kifejezett vagy elvárható igényeket ki-
elégítsen. 
 
Minõségpolitika (Qualily policy): Egy szerve-
zetnek a minõségre vonatkozó, a felsõ vezetõ-
ség által hivatalosan megfogalmazott és ki-
nyilvánított általános szándékai és irányvona-
la. 
 
Minõségszabályozás (Quality control): A mi-
nõségi követelmények teljesítése érdekében 
alkalmazott operatív eljárások és tevékenysé-
gek. 

 
Minõségügyi rendszer (Quality system): A 
minõségirányítás megvalósításához szükséges 
szervezeti felépítés (struktúra), feladatkörök, 
eljárások, folyamatok és erõforrások összessé-
ge. 
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Minõségirányítás (Quality management): Az 
általános vezetési tevékenységnek az a része, 
amely a minõségpolitikát meghatározza és 
megvalósítja. 
Megjegyzések: 
1. A kívánt minõség elérése megköveteli a szervezet 
valamennyi tagjának elkötelezettségét és részvételét, 
de a minõségirányításért a felelõsség a felsõ vezetõ-
ségre hárul. 
2. A minõségirányítás tartalmazza a stratégiai terve-
zést, az eszközök elosztását és más olyan, rendszeres 
minõségügyi tevékenységeket, mint pl. a minõséggel 
kapcsolatos mûveletek és a minõség tervezését. 
 
Minõségügyi felülvizsgálat (Quality audit): 
Rendszeres és független vizsgálat annak meg-
határozására, hogy a minõségügyi tevékenysé-
gek és ezek eredményei meg felelnek-e a ter-
vezett intézkedéseknek, ezeket az intézkedése-
ket hatékonyan bevezették-e, valamint az in-
tézkedések alkalmasak-e a célok elérésére. 
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Minõségbiztosítás (Quality assurance): Mind-
azok a tervezett és rendszeres intézkedések, 
amelyek szükségesek ahhoz, hogy a termék vagy 
a szolgáltatás a megadott minõségi követelmé-
nyeket kielégítse és ezáltal elnyerjük a vevõ bi-
zalmát. 
Megjegyzések: 

1. Ha a megadott követelmények nem tükrözik 
teljes mértékben a felhasználó igényeit, a minõ-
ségbiztosítás nem teljes körû. 
2. A hatékonyság érdekében a minõségbiztosítás 
olyan tényezõk folyamatos értékelését teszi szük-
ségessé, amelyek befolyásolják az elõírások meg-
felelõségét a szándékolt alkalmazásokra, valamint 
a gyártási, szerelési és az ellenõrzési mûveletek 
igazolását és felülvizsgálatát. 

Termékfelelõsség (Product liability): Általá-
nos szakkifejezés, amely a gyártó vagy mások 
kártérítési kötelezettségét jelenti a termék által 
elõidézett személyi sérülésért, vagyoni kárért 
vagy egyéb károsodásért. 
 
Fontos a termék megfelelõsége! 
(Megfelelõ az, ami megfelelõen használható!)
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Ellenõrzés (Inspection): Bármely termék vagy 
szolgáltatás egy vagy több jellemzõjének mé-
rése, igénybevételes vagy anélküli vizsgálata, 
mûszeres (idomszeres) mérése, és az eredmé-
nyek összehasonlítása az elõírt követelmé-
nyekkel, az elõírásoknak való megfelelés 
meghatározása céljából. 
 
Nyomon követhetõség, visszavezethetõség 
(Traceability): Olyan lehetõség, hogy a nyil-
vántartott azonosítás segítségével nyomon le-
het követni valamely egyed vagy tevékenység 
elõzményeit, alkalmazását vagy helyét. 
 
Nem megfelelõség (Nonconformity): Az elõírt 
követelmények nem teljesülése 

Megjegyzés: 
1. E meghatározás egy vagy több minõségi 

jellemzõnek, vagy a minõségügyi rendszer 
egy vagy több elemének az elõírt köve-
telményektõl való eltérését, vagy hiányát 
jelenti. 

 
Hiba (Defect): Az elõirányzott felhasználási 
követelmények nem teljesülése.  
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Megjegyzés 
1. Ez a fogalom magában foglalja egy vagy 

több minõségi jellemzõnek az elõirányzott 
felhasználási követelményektõl való eltérését 
vagy hiányát. 

2. Az alapvetõ eltérés a "nem megfelelés" és a 
"hiba" között az, hogy az elõírt követelmé-
nyek eltérhetnek a szándékolt felhasználás 
követelményeitõl. 

 

Megelõzõ tevékenység (preventive action): te-
vékenység egy lehetséges eltérés vagy más 
nem kívánatos lehetséges helyzet okának ki-
küszöbölésére 
 
1. MEGJEGYZÉS. Egy lehetséges eltérésnek 
egynél több oka is lehet. 
2. MEGJEGYZÉS. A megelõzõ tevékenységet 
az eltérés elõfordulásának, míg a helyesbítõ 
tevékenységet az ismételt elõfordulásnak 
megelõzésére hajtják végre. 
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Helyesbítõ tevékenység (corrective action): 
tevékenység egy észlelt eltérés vagy más nem 
kívánatos helyzet okának elkerülésére 
1. MEGJEGYZÉS. Egy eltérésnek egynél több 
oka is lehet. 
2. MEGJEGYZÉS. A helyesbítõ tevékenysé-
get az eltérés ismételt elõfordulásának, míg a 
megelõzõ tevékenységet az elõfordulásnak 
megelõzésére hajtják végre. 
3. MEGJEGYZÉS. A javító tevékenység más, 
mint a helyesbítõ tevékenység. 
 
Helyesbítés (correction): tevékenység egy ész-
lelt eltérés megszüntetésére 
1. MEGJEGYZÉS. A helyesbítés történhet egy 
helyesbítõ tevékenységhez kapcsolódóan. 
2. MEGJEGYZÉS. A helyesbítés lehet például 
újramunkálás vagy átsorolás. 
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Javítás: tevékenység egy nem megfelelõ ter-
méken, hogy azt a szándék szerinti használatra 
elfogadhatóvá tegyék. 
 
1. MEGJEGYZÉS. A javítás magába foglalja 
azt a helyreállító tevékenységet, amelyet egy 
eredetileg megfelelõ terméken végeznek, hogy 
ismét használhatóvá tegyék, pl. a karbantartási 
munkák részeként. 
2. MEGJEGYZÉS. Szemben az újramunká-
lással, a javítás befolyásolhatja vagy megvál-
toztathatja a nem megfelelõ termék részeit. 
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Miért van szükség minõségirá-
nyítási rendszerre? 
 
1. Biztonság 

• repülés, ûrhajózás 
• atomenergia, katonaság stb. 

2. Gazdaságosság  
• tömegcikkek: 10 ppm (pl. elektronikai al-

katrészek)  
• végellenõrzés késõ 
• nem lehet sokmillió darabot ellenõrizni  
• roncsolásos vizsgálatok 

Az utólagos ellenõrzés során 
• a minõséget nem lehet a termékbe "bele-

ellenõrizni" 
• nem lehet minden hibás darabot kiszûrni, 

mert a minõségellenõr elfárad 
• mintavételes ellenõrzéssel meg lehet be-

csülni a hibás darabok százalékarányát 
• ki lehet szûrni a hibás darabok nagy részét, 

de csak mindendarabos vizsgálattal, ami 
gyakran lehetetlen (roncsolásos vizsgála-
tok, magas költség) 
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A gyártásközi ellenõrzések során 

• a hibás darabokat korán fel lehet fedezni 
• a hibákról tájékoztatni lehet az elõzõ fázist 

(visszacsatolás) 
• a hiba okát könnyebb megtalálni és kiküsz-

öbölni 
• az egész folyamatra kiterjedõ minõségszabá-

lyozást lehet kialakítani (minõséghurok) 
 
3. Versenyképesség  

• a piac megköveteli  
• ha nem ma: holnap 

 
Milyen legyen a minõségirányítás? 
 

• Teljes körû minõségirányítás (TQM) 
• Szabványos irányítási rendszerek alkalma-

zása 
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Mi a Total Quality 
Management? 
 
 

• Teljesen integrált törekvés a fogyasztói 
igények kielégítésére 
- Vevõközpontúság 
- Folyamatos javítás, tökéletesítés   
- A dolgozók felhatalmazása 

 
• Javítja a teljesítmény 

- Biztosítja a nyereséget hozó fejlõdést 
- Elõsegíti az áttörésszerû sikereket 
- Strukturált fejlesztési technikák haszná-

latát teszi lehetõvé 
 

• Megfelel a vállalati céloknak 
Küldetés  
Távlati tervek  
Éves célkitûzések 
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F = Fogyasztó

Háttérszerkezet
Többfunkciós 

csoportok
Teljes körû 

elkötelezettség
Felsõ vezetõi 

támogatás

Jutalmak & 
elismerések

Jogokkal való 
felruházás

Kitartás
Minõségi 
szaktudás-
fejlesztés

Kommuni-

káció

FÁllandó 
folyamat-
fejlesztés

Minõség-
mérõk

Távlati tervek,
célok

Minõség-
értékelés

Stratégiai
minõség-
tervezés

Minõségi
vezetés
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Alapelvek 
1. Vevõközpontúság 
 
nOlyan terméket állítsunk elõ, vagy olyan 
szolgáltatást nyújtsunk, amely kielégíti a fo-
gyasztói elvárásokat 

o Kielégíti  = Mindig pontosan 
o Fogyasztói = Belsõ, külsõ, elsõdleges, 

másodlagos  
o Elvárások = Explicit és implicit 

nHozzunk létre partnerkapcsolatokat! 
nIsmerjük meg és elégítsük ki a vevõ igényeit! 
 
2. Távlati tervek és célok 
 

§ A távlati terv egy jövõbeni állapot elképzelé-
se, ahol a termékek és a szolgáltatások minõ-
sége mind a belsõ, mind a külsõ fogyasztó 
számára mindig teljes megelégedettséggel 
szolgál. 

 
§ A cél az elérendõ eredmények megfogalma-

zása, amelyet lankadatlan erõfeszítéssel és 
kitartással igyekszünk elérni. 
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3. Kommunikáció 
 
§ Bemutató elõadás 

o Tájékoztassuk az alkalmazottakat a TQM 
kezdeményezésrõl 

o Alakítsunk ki új elvárásokat 
 
§ Mutassunk be adatokat és tapasztalatokat 

o Sikerek-nehézségek strukturált 
megközelítéssel 

o Mutassunk példát 
o Ismerjük el a teljesítményt 

 
§ Használjuk a meglévõ csatornákat és létesít-

sünk újakat 
o Hírlevél, esettanulmányok 
o Csoportmunka napok 

 
4. Minõségértékelés 
 
§ A kiváló minõséget tanúsító védjegy 

megszerzésének feltételei 
o Malcolm Baldrige Nemzeti Minõségi Díj 

elnyerésének feltételei (USA) 
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o Az Elnöki Díj elnyerésének feltételei 
(USA) 

o Európai Minõségdíj elnyerésének feltét-
elei  

o ISO 9000 
 

§ Mintakövetés 
o A tevékenységek, termékek, és szolgálta-

tások mérése és összehasonlítása a leg-
jobb tevékenységekkel, termékekkel, és 
szolgáltatásokkal az iparágon belül és kí-
vül.  

 
§ Felmérések és „zöld vonalak” 

o Külsõ/belsõ elégedettség 
o Teljesítmény-garanciák 
o Helyszíni látogatások, díjmentesen hív-

ható telefonszámok, fogyasztói fókusz 
csoportok (piacfelmérõ csoportinterjúk), 
stb. 
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5. A stratégiai minõségtervezés 
 
§ Elemei 

o Küldetés, célok, célkitûzések, távlati  
tervek  

o Minõségpolitika 
o Minõség menedzsment 

- Elvek, alkotóelemek 
- Elõnyök, elvárások 

o Szakszervezeti együttmûködés 
o Elfogadás a felsõvezetés részérõl  
o Külsõ mértékek 
o Belsõ mértékek 
o Központosított/megosztott jogkörök 
o Fizetség a teljesítményért 
o A minõségbiztosítás feladatai 
o Termelékenység-növelõ kezdeményezé-

sek 
o Vezetõ bizottságok, TQM csoportok, 

minõség tanácsok 
o Erõforrások 
o Az alkalmazottak képzettsége 
o A folyamatok nyilvántartása és folya-

matábrán való ábrázolása 
o Ismertetõ elõadások 
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o Igazgatótanács 
o Még több munka 
o Juttatások 
o Piac- és vevõközpontúság 
o Folyamatirányítás és -fejlesztés 
o A minõségért felelõs vezetõk, oktatók,  

igazgatók és összekötõk 
o Továbbképzõ tanfolyamok, tananyag 
o Mintaösszehasonlítás 
o Környezet- és viselkedésmód-tanulmány  

használata 
o Sikertörténetek, esettanulmányok közzé-

tétele 
o A statisztikai mérések eredményeinek el-

fogadása 
o Közös képzési anyag 
o Lehetõségek felkutatása 

 
6. Minõségi vezetés 
 
§ Hozzunk létre támogató környezetet 
§ Összpontosítsunk a piacra és a vevõkre 
§ Vegyünk részt tréningeken és képezzük a 

többieket 
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§ Hozzunk létre küldetést, távlati tervet és 
éves célokat 
§ Hozzunk létre háttérszerkezeteket, osszuk 

szét az erõforrásokat 
§ Nyújtsunk hosszútávú elkötelezettséget 
§ Mutassunk méltóságot és tiszteletet mások 

iránt 
§ Tartsuk meg a szavunkat (Walk the talk) 
§ Tekintsük át az eredményeket és a 

folyamatokat 
§ Jutalmazzuk, léptessük elõ a TQM-ben jár-

tassá vált személyeket 
§ A kapott információk alapján hozzunk dön-

téseket 
 
7. Minõségi szakképzés 
 
§ Minõségi alapelvek és felfogás 
§ Állandó folyamatfejlesztés 
§ Problémamegoldás 
§ Versenyeztetõ mintaösszehasonlítás 
§ Minõségi eszközök 
§ Csapatmunka 
§ Kommunikáció 
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8. Állandó folyamatfejlesztés 
 
§ Azonosítsuk a legfontosabb folyamatokat 
§ A fejlõdést helyezzük elõtérbe, ne az enge-

delmességet 
§ Biztosítsuk a megbízható teljesítményt 
§ Csökkentsük a visszatérõ veszteségeket 
§ Javítsuk az anyagmegmunkálást 
§ A 99,9 % -os megvalósítás még kevés 
§ Használjunk fegyelmezett megközelítést 

o Elemezzük a folyamatokat 
o Egyszerûsítsünk 
o Fejlesszük a folyamatot 

 
9. A minõség mérése 
 
§ Fogyasztói elégedettség 
§ Mintaösszehasonlítás 
§ A minõség ára 
§ Statisztikai folyamatellenõrzés 
§ Alapeszközök: 

o Pareto analízis - Ok és okozat vizsgálata 
o Hisztogrammok - Folyamatábrák 
o Ellenõrzõ táblázatok - Ellenõrzõ lapok 

§ Munkafolyamatok elemzése 
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Járulékos elemek 
 
1. Támogatás a felsõvezetés részérõl 
 
§ Az érzékelhetõ meggyõzõdés elõsegítheti a 

munkatársak kezdeményezõkészségét 
§ Tudatosítsuk az alkalmazottakban a minõség 

jelentõségét 
§ Fejlesszünk ki közös nyelvet a minõségtudat 

kifejlõdésének megkönnyítésére, a kommu-
nikáció elõsegítésére és az alkalmazottak 
munkájának elismerésére 
§ Mutassunk teljes elkötelezettséget a minõség 

iránt azáltal, hogy az összes tervet, jutalmat 
és büntetést a fogyasztói elégedettség szolgá-
latába állítjuk.  

 
 

2. Teljeskörû elkötelezettség 
 
§ Törekedjünk egyensúlyra mind technikai, 

mind emberi erõforrások vonatkozásában 
§ Hozzunk létre támogató környezetet 
§ Fizessük meg a teljesítményt 
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3. Háttérszerkezet 
 
§ Hozzunk létre minõségbiztosító testületeket, 

irányító bizottságokat 
o Határozzuk meg a fõ folyamatokat 
o Határozzuk meg a fejlesztendõ területeket 
o Osszuk szét a forrásokat 
o Távolítsuk el az akadályokat 

§ Nevezzük ki a minõségbiztosító szakértõket 
o A folyamatért felelõs személyek kijelölé-

se 
 

4. Jutalom és elismerés 
 
§ Külsõ 

o A juttatásokban lényeges változtatás nem 
szükséges 

o Tartalmazza a fizetést, jutalmakat, ha-
szonrészesedést, elõléptetést, biztos 
munkahelyet és más ösztönzõ programo-
kat. 
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§ Belsõ 
o „Az ember nem szeret olyan munkát vé-

gezni, aminek nincs értelme.” - Crosby 
o Tanulmányok igazolják, hogy az embe-

rek munkájuk, eredményeik elismerésére 
vágynak. 

o Példák: Díjak, újságcikkek, ingyenes 
parkolás,  kitûzött fénykép, extra szabad-
ság, klubtagság, utazási kedvezmény, 
színházjegy, elismerõ levél az elnöktõl, 
családi vacsora, hétvégi kikapcsolódás, 
jelzálog/bérleti díj kifizetése, tanfolyam 
tandíjak, rugalmas munkaidõ, ingyen 
számítógép, ünnepi ajándékcsomag, hét-
végi beutaló egy fürdõhelyre, vállalati 
részvények, kötvények, gyermekgondo-
zás, stb.  

 
5. Több tevékenységet folytató csoportok 
 
§ Miért jók? 

o Közel állnak a fogyasztóhoz 
o Valódi üzleti problémákkal foglalkoznak 
o Jogokkal vannak felruházva 
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§ Mit tudnak? 
o Jól értesültek az aktuális problémákról, 

lehetõségekrõl 
o Elkötelezettek a jelentõségteljes munka 

mellett 
o A vállalat különbözõ szegmenseit képvi-

selik 
§ Kötelezettségeik 

o A küldetés megértése 
o Folyamatos kacsolattartás a Minõség Ta-

náccsal, stb. 
o A megcélzott probléma megoldása, 

és/vagy az adott lehetõséggel élve a cél 
megvalósítása 

 

6. Jogokkal való felruházás 
 
Azért, hogy az egyének/csoportok állandóan 
képesek legyenek arra, hogy önállóan csele-
kedjenek és hogy minél nagyobb mértékben 
befolyásolni tudják életüket és sorsukat. 
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Hogyan ruházzuk fel jogokkal alkalmazottain-
kat? 
 
§ Fejlesszük elkötelezettségüket és kezdemé-

nyezõ képességüket 
§ Hatalmazzuk fel alkalmazottainkat döntés-

hozatalra, támogassuk döntéseiket, 
törekvéseiket 
§ Támogassuk az ötleteket, javaslatokat 
§ Biztosítsunk továbbképzést számukra 
 
 

A jogokkal felruházott alkalmazottak tulajdon-
ságai: 
 
§ Megfelelõ szaktudással rendelkeznek 
§ Látják értelmét a munkájuknak 
§ Képesek élni hatalmukkal és befolyásukkal, 

és keményen dolgoznak, ha kell 
§ Jóhiszemûen mûködnek együtt másokkal 

munkájuk során 
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7. Kitartás 
 
§ A TQM maratoni futás, nem pedig sprint. 
§ Kezdjük kicsiben, kísérletezünk, építsünk 

az eredményekre! 
§ A TQM-et folyamatnak tekintsük, ne 

feladatnak! 
§ A legjobb cégek szerint 6-8 évig tart a 

TQM-et teljesen beépíteni az üzleti folya-
matokba. 

 
 
8. Mi a helyzet a rövidtávú követelmények-

kel? 
 
„...Ne fordítsunk túl sok figyelmet rájuk. Néz-
zük csak meg a Fortune magazin listáját a leg-
csodáltabb cégekrõl, közülük számos már rég-
óta a listán szerepel. Mindig új termékekkel, új 
kezdeményezésekkel jönnek elõ. Hosszú évek 
során nyerik el ügyfeleik bizalmát.” -- Philip 
B. Crosby. 
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A TQM megítélése 
 
Önértékelési modellek alapján történik! 
 
Európában erre az EFQM modellt használjuk! 
(EFQM = European Foundation for Quality 
Management) 
 
Lényege: 
 
- a vállalati személyzet részt vesz az önértéke-

lésben, így elkötelezetté válik, 
- a modell figyelembe veszi a vállalat igénye-

it, 
- a szervezet erõs és javítandó területeit szisz-

tematikus módon vizsgálja, 
- az egész munka a team-munkára épül. 
 
Elvégzendõ tevékenységek: 
 
§ az önértékelést végzõ team-ek kijelölése, 

mûködtetése, 
§  az önértékelés elkészítése, 
§ a stratégiai terv kidolgozása, 
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§ a pályázati anyag összeállítása. 
Az önértékelési folyamat eredménye  
§ az általános stratégiai terv irányelveinek 

kidolgozása 
és a fejlesztendõ területekhez célszerûen al-
kalmazható 
§ TQM eszközök meghatározása, majd 
§ az üzleti terv kidolgozása és folyamatos ér-

tékelése. 
A modell 9 kritérium alapján értékel! Ezek: 
 
1. Vezetés 
 Bizonyítani kell a vezetés hatékony részvétel-
ét a TQM megvalósításában! 
2. Politika és stratégia 
Ez a kritérium értékeli a vállalat értékeit, célki-
tûzéseit és stratégiai irányvonalát, valamint 
azokat a módszereket, amelyeket ennek érde-
kében használ. 
3. Alkalmazottak irányítása 
Bizonyítani kell a legfontosabb képességek 
fejlesztését. Megfelelõ személyek állnak-e 
rendelkezésre az üzleti folyamatok vitelére, 
fejlesztésére? 
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4. Erõforrások 
Hogyan irányítják, hasznosítják, illetve õrzik 
meg a rendelkezésre álló erõforrásokat?  
Üzleti tevékenységek és erõforrások kapcsola-
ta! 
5. Folyamatok 
Ez a kritérium értékeli az összes vállalati ér-
téknövelõ tevékenységet. 
6. Vevõk megelégedettsége 
Milyen a külsõ vevõi érzékenység? 
7. Alkalmazottak megelégedettsége 
Ez a kritérium az alkalmazottak magatartását 
és érzéseit vizsgálja. 
8. A társadalomra gyakorolt hatás 
A vállalat milyen hatással van szûkebb és tá-
gabb társadalmi környezetére. 
9. Üzleti eredmények 
Pénzügyi és nem pénzügyi értékelést egyaránt 
be kell mutatni!!
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Veze tés

1 0 0  p o n t

( 1 0  % )

M i n õ s é g ü g y i

r e n d s z e r  é s

fo lyamatok

1 4 0  p o n t

( 1 4  % )

Üzlet i

e r e d m é n y e k

1 5 0  p o n t

( 1 5  % )

A lka lmazot tak

i rány í tása

9 0  p o n t

(9 %)

Stra tégia  és

te rvezés

8 0  p o n t

(8 %)

Erõfor rások

9 0  p o n t

(9 %)

A lka lmazot tak

e l é g e d e t t s é g e

9 0  p o n t

(9 %)

V e v õ k

e l é g e d e t t s é g e

2 0 0  p o n t

( 2 0  % )

Társada lmi  ha tás

6 0  p o n t

(6 %)

Adottságok:  500 pont  (50 %) Eredmények:  500  pont  (50  %)

Az üzleti kiválóság EFQM modellje
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Az önértékelés legfontosabb lépései: 
 

1. Az elkötelezettség kifejlesztése 
2. Az önértékelési ciklus megtervezése 
3. A modell és a jelentéskészítési rendszer 

létrehozása 
4. A tervek ismertetése 
5. A személyzet képzése 
6. Az önértékelés végrehajtása 
7. Tevékenységterv elkészítése 
8. A tevékenységtervben megfogalmazott 

feladatok megvalósítása 
9. A fejlõdés felülvizsgálata 

 
2000-tõl új elemek: 
 
§ PDCA ciklus alkalmazása 

§ RADAR (Result, Approach, Deployment, 
Assessment, Review) 
Azt fejezi ki, hogy egy szervezet hogyan 
mûködjön. 
Határozza meg az eredményeket, alkalmaz-
zon megfelelõ megközelítést, részletes ki-
bontás, ismertetés, folyamatos értékelés,  fo-
lyamatos tanulás.
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Mi a szabványos minõségirá-
nyítási rendszerek jellemzõje? 

 
 

Miért alakultak ki a szabványok? 
 
1. Ösztönös törekvés az egységesítésre  

(ismétlõdés) 

- természet (nap, fajok stb.) 

- nyelv, szokások 

- vallási szabályok, erkölcsi normák 

- hosszméretek (test): hüvelyk, arasz, láb 

- általános méretek (bambusz, piramiskövek) 

- tömeg: öl; idõ: nap, év 

2. Tudatos egységesítés 

- jogszabályok 

- méterkonvenció 

- nyelvtan, helyesírás 

- csõátmérõ, csavarmenet 
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3. Szervezett egységesítés (mûszaki-gazdasági) 

- vállalati szabványok 

- mûszaki egyesülések ajánlásai 

- elektrotechnikai mennyiségek 

4. Országos és nemzetközi egységesítés 

- szabványügyi intézetek   

- nemzetközi szervezetek (ISO.IEC)  

- regionális szervezetek 

A szabvány fogalma: 

A szabvány 

�  ismétlõdõ 

�  mûszaki-gazdasági feladatok 

�  optimális megoldásának 

M I N T Á J A, amelyet 

� közmegegyezéssel hoztak létre,  

� az arra illetékes szerv jóváhagyott  

� és (szabványként) közzétett. 
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(A szabvány = minta,  

3 tartalmi kritériuma van  

3 eljárásbeli kritériuma van) 
 

A szabványosítás funkciói (céljai): 

• kölcsönös megértés: terminológia, rajzjelek 
jelképek  

• biztonság, egészségvédelem (környezetvéde-
lem; jogszabályok)  

• csatlakoztathatóság  

• rendeltetésszerû alkalmasság    
néha: fokozat, osztály (minõség?)  

• állagmegóvás: csomagolás, tárolás, szállítás 

• Vizsgálatok  

• irányítási rendszerek: minõség, környezet, 
munkahelyi biztonság
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Európai Szabványügyi Szervezetek: 
 
CEN  =  Európai Szabványügyi Bizottság 
CENELEC =  Európai Elektrotechnikai Szabvány- 
       ügyi Bizottság 
ETSI  =  Európai Távközlési Szabványügyi 
       Intézet 
Európai szabványok: „EN” (ETS) 
Európai „harmonizációs dokumentumok”: „HD” 
Elõszabvány: „ENY” 
Tervezet: „pr EN” 
 

Az európai szabványok alkalmazása önkéntes, 
de nemzeti szabványként való bevezetésük az 
EU-ban kötelezõ. 
A nemzeti szabvány alkalmazása is önkéntes!!! 
 
„Harmonizált szabvány” (= valamely EU direktívával 
harmonizált szabvány), 

amelyet 

- az EU Bizottsága rendel meg és finanszíroz, 
- meghirdetnek a hivatalos lapban (OJ), 
- nem kötelezõ alkalmazni, de ha a termék ezt kielégíti, 

akkor fel kell tételezni, hogy megfelel a 
direktívá(k)nak is. (a részletekrõl majd késõbb!) 
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A szabványos minõségirányítási rendszerek 
szabványokban rögzített követelményeket elé-
gítenek ki. 
 
A leggyakrabban használt minõségirányítási 
rendszerszabvány az ISO 9000-es szabványso-
rozat. (Részletesen majd késõbb tárgyaljuk!) 
 
IPARÁGI SPECIFIKUMOK: 
 
Vegyipar, gyógyszeripar: 
- GMP = Good Manufacturing Practice = Jó 

gyártási gyakorlat 

- GLP =  Good Laboratory Practice = Jó labo-
ratóriumi gyakorlat 

 
Klinikák: 
GCP =  Good Clinical Practice = Jó klinikai 

gyakorlat 
 
Autóipar: 
- QS 9000 
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Gyógyászati eszközök: 
 
- ISO 13485:1996 - Minõségügyi rendszerek - 

Orvosi mûszerek - Az ISO 9001 alkalmazá-
sának sajátos követelményei 

 
- ISO 13488:1996 - Minõségügyi rendszerek - 

Orvosi mûszerek - Az ISO 9002 alkalmazá-
sának sajátos követelményei 

 
- EN 46 000-es sorozat 
 
Élelmiszeripar: 

 
- HACCP = Hazard Analysis Critical Control 

Points = Veszélyelemzés, Kriti-
kus szabályozási pontok 
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ISO 9000 Minõségirányítási 
Rendszer 
 
 
A folyamatszemléletû minõségirányítás mo-
dellje! 
 
 

 
 Jelmagyarázat:  → értéknövelõ tevékenységek 
             - - - → információáramlás 
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Az ISO 9000 szabvány fejlõdése: 
 

USA katonai
elõírások

AQAP
1           4         9

VÉDELMI SZABVÁNYOK

    05/21            05/24            05/29

BS 5750:1979
   1.rész           2. rész         3. rész

   4. rész          5. rész         6. rész

ISO 9000:1987
     9001             9002             9003

NEMZETI
SZABVÁNYOK

BS5750
1990

4. rész

ISO 9000
ISO 9004
EN 29000
EN 29004

MSZ EN 29000
MSZ EN 29004

ISO 9000 SOROZAT 1994
9001               9002               9003

EN
29001              29002              29003

MSZ EN ISO  1996
9001              9002                9003

ISO 9000 SOROZAT 2000
9001

ISO 9000
ISO 9004

EN ISO 9000
EN ISO 9004 EN ISO 9001

MSZ EN ISO 9001:2001MSZ EN ISO 9000
MSZ EN ISO 9004

M E E

M

M

M

E E

I I I

I

M M

I

jelentõs tartalmi
változás
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Jellemzõk: 
 
• Nemzetközi Szabványügyi Szervezet 

− ISO: görög szó, jelentése: egyenlõ vagy 
ugyanaz 

− Nemzetközi Minõségi Szabvány 
− Az Amerikai Egyesült Államokban:  

ANSI/ASQC 9000 
 
• A világ 100.000 cégét már minõsítették 
• Folyamatközpontúság a változatlan minõség 

elérése érdekében 

 
Mi az ISO 9000 ? 
 
• Három nemzetközi szabvány gyûjteménye 

− Minõség-menedzsment 
− Minõségbiztosítás 

• Nem termékszabvány 
• Nem kötõdik egyetlen iparághoz sem 
• Jellegét tekintve általános 
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Az ISO 9000 NEM 

• nyújt megoldást a rövidtávú minõségi 
problémákra 

• garancia a termékminõségre 
• egy vállalati gazdálkodással foglalkozó 

kézikönyv 
• egy átfogó vezetési mód, mint például a 

TQM 
 
Az ISO 9000 

• egy folyamatirányítást célzó rendszer 
• a minimum követelmény egy Minõségirá-

nyítási Rendszer létrehozására 
 
Mit tartalmaz az ISO 9000-es sorozat? 
 
• ISO 9000 & ISO 9004 

o Alapvetõen tanácsadó jellegû 
 
• ISO 9001 

o A minõségbiztosítási szabvány szerzõdé-
ses helyzetekre. 
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Tanácsadó jelleg 
 
• ISO 9000 – Alapok és meghatározások 

o Minõségi vezetés  
o Minõségi elõírások 
o Minõségbiztosítás  
o Minõségellenõrzés 
o Minõsítési rendszer 

 
• ISO 9004 – Útmutató a teljesítés tökéletesí-

téséhez (szinkronban az ISO 9001-el!) 
 
• ISO 9001 Minõségirányítási rendszerköve-

telmények 
Amikor a szerzõdés a képesség bizonyítását 
követeli meg a 
o Tervezés 
o Termelés 
o Üzembe helyezés 
o Üzemeltetés 
o Vevõkapcsolatok, stb. 

során. 
Indokolt esetben szûkíthetõ! 
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A minõség nyilvántartásának fejlesztése 
 
• Elsõ szint:  

o Minõségfilozófia, amely bemutatja: 
§ az ISO elõírásokat 
§ a szervezeti diagramokat 
§ minõségügyi elõírások jegyzékét 

(Minõségirányítási Kézikönyv) 
 
• Második szint: 

o Eljárások, amelyek bemutatják az elsõ 
szint követelményeit: 
§ Ki 
§ Mit 
§ Mikor 
§ Hol 
§ Miért (Minõségügyi mûködési eljárá-

sok) 
• Harmadik szint: 

o A gépekre és berendezésekre vonatkozó 
eljárások leírása: 
§ Meghatározza a MUNKAVÉGZÉS 

lépéseit (Munkaköri elõírások) 
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Általános elvek:

Mondd, amit teszel!
Tedd, amit mondasz!
Mutasd meg, hogy megteszed!

Mi az?
Mire vonatkozik?
Mikor vonatkozik?
Ki felelõs érte?
Miért teszed?

Minõségügyi
kézikönyv

Részlegszintû
eljárások,

felelõsségkörök

Munkaköri elõírások
Gépek, berendezések kezelési elõírásai

(Hogyan követik a gépkezelõk az elõírásokat?)

1. szint

2. szint

3. szint

Elõírja a követendõ
szabályokat és célokat 
minden vonatkozó ISO 
paragrafusra

Részletezi, hogy
milyen módon
kell egy adott
feladatot 
megoldani

Minõségpiramis
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Ellenõrzési módok: 
 
• BELSÕ 

o A saját rendszer minõségi felmérése 
 
• VEVÕ/FOGYASZTÓ ÁLTAL VÉGZETT 

o Az egyik szervezet a másik szervezetet 
vizsgálja 

 
• FÜGGETLEN HARMADIK FÉL ÁLTAL 

VÉGZETT 
o Egy független bejegyzett minõségellen-

õrzõ cég végzi az értékelést 
§ Igazolás a szabványban foglaltaknak 

való megfelelésrõl - ISO 9000 nyil-
vántartás  

 
Elõnyök: 
 
• Minõségi szabványt nyújt a folyamatokhoz 
• Csökkenti a fogyasztói ellenõrzés szükséges-

ségét 
• Növeli a cég hírnevét a vásárlók körében 
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• Az alkalmazottak támogató közremûködése 
a tanúsítvány megszerzésében elõsegíti a 
tulajdonosi szemlélet megerõsödését 

• Versenyelõnyhöz juttatja a vállalatot 
• Nyilvántartja a folyamatokat 
• Kielégíti az export elõírások követelményeit 

 
Történeti tapasztalatok  
 
• A problémák 60%-a a szabvány következõ 

öt cikkelyével kapcsolatos: 
o Dokumentáció ellenõrzés 
o Mûszaki tervezés ellenõrzése 
o Beszerzés 
o Felülvizsgálat és teszt 
o Folyamatellenõrzés 

• A cégek 15 –20 %-a nem nyeri el a tanúsít-
ványt az elsõ kísérlet alkalmával 

• Az átlagos idõ, amely alatt a tanúsítvány be-
szerezhetõ  

o Amerikai Egyesült Államokban és az Eu-
rópai Unió országaiban 18 hónap 

o Magyarországon 10-15 hónap 
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1) Irányító csoport létrehozása

2) A meglévõ eljárások összehasonlítása a vonatkozó 
ISO 9001 szabvány elõírásaival

10) Tanúsítvány

3) Teendõk meghatározása

4) Program készítése

5) Új eljárások meghatározása és végrehajtása

6) A minõségügyi kézikönyv összeállítása

7) Tanácskozás az értékelõ testülettel

8) A kézikönyv benyújtása jóváhagyásra

9) Helyszíni vizsgálat

- Melyek a bejegyzés jellemzõ lépései?
- Tíz lépcsõs folyamat:
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ISO 9000 
 
• Mindent, amit teszünk dokumentálnunk kell. 
• Mindent meg kell tennünk, amit dokumentá-

lunk. 
 
A TANÚSÍTVÁNYT ÁLTALÁBAN AZ 
ALÁBBI OKOK MIATT NEM KAPJÁK 
MEG 
 
• Dokumentációs hiányosságok    18,7% 
• Elégtelen felelõsségre vonhatóság   18,7% 
• A folyamatok világos, tömör megértésének hiá-

nya             9,5% 
• Eljárások figyelmen kívül hagyása  8,1% 
• Alkalmazottak ellenállása       7,9% 
• Elégtelen továbbképzés       4,4% 
• A hitelesítési eljárások hiánya      3,2% 
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A minõségirányítás és minõségbiztosítás nemzetközi, európai és 
magyar nemzeti szabványai: 
 

A szabvány címe  Nemzetközi  Európai  Magyar nem-
zeti 

Minõségirányítási rendszerek. 
Alapok és szótár 

ISO 9000:2000 EN ISO 9000:2000 MSZ EN ISO 
9000:2001 

Minõségirányítási rendszerek. 
Követelmények 

ISO 9001:2000 EN ISO 9001:2000  MSZ EN ISO 
9001:2001 

Minõségirányítási rendszerek. 
Útmutató a teljesítés tökéletesí-
téséhez 

ISO 9004:2000 EN ISO 9004:2000 MSZ EN ISO 
9004:2001 

Minõségirányítás. A minõség-
tervezés irányelvei 

ISO 10 005:1995 – – 

Minõségirányítás. A konfigurá-
ció-irányítás elvei  

ISO 10 007:1995 EN ISO 10 
007:1996 

– 

Minõségirányítás alapelvei ISO/TR 10008 – – 
Minõségügyi rendszerek felül-
vizsgálatának irányelvei. Felül-
vizsgálat 

ISO 10 011-1:1990 EN 30 011-1:1993 MSZ EN 30 
011-1:1993 

Minõségügyi rendszerek felül-
vizsgálatának irányelvei. A mi-
nõségügyi rendszerek felülvizs-
gálóinak minõsítési követelmé-
nyei 

ISO 10 011-2:1991 EN 30 011-2:1993 MSZ EN 30 
011-2:1993 

Minõségügyi rendszerek felül-
vizsgálatának irányelvei. Felül-
vizsgálati programok irányítása 

ISO 10 011-3:1991 EN 30 011-3:1993 MSZ EN 30 
011-3:1993 

Minõségbiztosítási követelmé-
nyek mérõberendezésekre. 1. 
rész.  Mérõberendezések 
metrológiai  konfirmálásának 
rendszere 

ISO 10 012-1:1992 EN 30 012-1.1993 MSZ EN 
30012-1:1998 

Minõségbiztosítási követelmé-
nyek mérõberendezésekre 2. 
rész: A mérési eljárások ellen-
õrzésének rendszere  

FDIS ISO 10012-
2:1997 

– – 

Minõségügyi kézikönyv kidol-
gozásának irányelvei 

ISO 10 013:1995 – MSZ ISO 
10013:1998 

Minõségköltség irányelvei a ve-
zetés számára 

FDIS ISO 10014 – – 

Az oktatás irányelvei CD 10015 – – 
A statisztikai módszerek alkal-
mazásának irányelvei 

ISO/TR 10007 – – 

(Forrás: Magyar Szabványügyi Testület) 
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A minõségügy gazdasági 
vonatkozásai 
 
A vállalatirányítási döntéseknél a gazdasági 
szemléletnek és a minõségügyi gondolkodás-
módnak együttesen kell érvényesülniük! 
 
A költségek tervezése, a költségek regisztrálá-
sa minõségügyi szempontból is meghatározó 
kérdés, mivel a vevõ által elvárt termék minõ-
ségének egyik eleme a termék árának alacsony 
volta. 
  
Ugyanakkor a termék piaci körülmények kö-
zött realizálható árát a termék elõállítására for-
dított költségek határozzák meg.  
 
Ezért a minõségügy feladata a költség-
hatékony mûködésmód megvalósítása is. 
 
A haszonelvû erõforrás-gazdálkodás feltétele a 
költségtervezés és költségelemzés, a rá-
fordítás/eredmény (haszon/költség) rendszeres 
vizsgálata.  
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A költséginformációk kétféle célból használ-
hatók:  

• szabályozásra és  
• tervezésre. 

 
Szabályozási funkciójukat ellátva egyrészt  
érzékelõként mûködnek: ekkor a gazdasági tí-
pusú adatok rendszerezett és rendszeres gyûj-
tése jelzésekre használható. Másrészt  
a beavatkozások indukciós pontjának tekint-
hetõk. 
 
Tervezési eszközként: a tervezési, gyártási hi-
bák tudatos csökkentésére, megelõzésére 
használhatók a költségadatok más technikák-
kal, módszerekkel, pl.: a QFD-vel vagy az ér-
tékelemzéssel együtt alkalmazva. 
 
A költségadatok ismerete, tervezési eszköz-
ként is használható, amivel a tervezési, gyártá-
si hibák csökkentése, megelõzése érhetõ el. 
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A minõség piaci, mûszaki, és 
gazdasági összefüggései 
 
 
A MINÕSÉG PIACI ÉRTÉKELÉSE 
 
A minõség javítása közvetetten többféle mó-
don eredményezheti a profit növekedését, pl.: 

- hatékonyabb mûködésmód, ezáltal a költsé-
gek csökkenése, 

- a hosszú távon megbízható minõségû termék 
elõállítása, a rendszeres minõségjavítás al-
kalmas a régi ügyfelek megtartására és új 
ügyfelek meghódítására. 

Tévedés a minõséget, mint célt a "tökéletes-
ség" elérésével azonosítani.  

A minõség megvalósításához a gyártó 
/szolgáltató korlátozott mértékben rendelke-
zésre álló erõforrásokat használ fel.  

Az abszolút minõség végtelen nagy ráfordítá-
sokat is igényelhet!  
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A termék piaci versenyképessége elsõsorban a 
termék árától és minõségétõl függ.  
Döntõ fontosságú a költség és a minõség ösz-
szehangolt tervezése! 
 
A minõség tervezésekor célszerû vizsgálni a 
minõség költségének és a várható árbevételnek 
az arányát.  

 
A minõség költségének és piaci árának szem-

léltetése 
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Maximális nyereség = ahol a két görbe kü-
lönbsége a legnagyobb mértékû.  
Ez az elvárt és egyben optimális minõségi 
szint! 
 
Mibe kerül ez a minõség? A minõségnek ára 
van! 
 
(A termékminõség javítása többnyire többlet-
erõforrás felhasználással jár, ami pl. fejlesztési 
munkát, új technológia bevezetését, korsze-
rûbb anyagok felhasználását, képzettebb szak-
emberek alkalmazását jelentheti. Mindehhez 
az erõforrások biztosítása ráfordításokat igé-
nyel.  
Az eredményesség ára rendszeres, költségter-
vezõ és elemzõ munka. A gyártott termékekkel 
kapcsolatos költségek egy része a természetes 
gyártási költség, amit a szokásos kalkulációs 
eljárások valamelyikével határoznak meg a 
vállalatok.  
A költségek másik részét a minõség érdekében 
végzett ráfordítások, és a minõséggel 
kapcsolatos veszteségek teszik ki.) 
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A KÖLTSÉGEK JELENTKEZÉSE 
TERMÉKELÕÁLLÍTÁSI FOLYAMAT 
SORÁN 
 

Minõségköltség = a termék életciklusa során a 
termék megfelelõségének 
biztosítására fordított költ-
ség, valamint a nem megfe-
lelõ minõség költsége. 

Számszerûsíthetõség! 
 

H i b a m e g e l õ z é s H i b a f e l t á r á s

A  h i b á k  5 0  % - a  i s m é t l õ d õ
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Költség ár Költség ár strukturastruktura

Közvetlen 
alapanyag

Közvetlen munka

Közvetett
alapanyag 

Közvetett munka

Fix és vegyes
kiadások 

Marketing költségek

Eladási költség

Profit

Bevétel

Minõség-költ-
ség program

Közvetlen költség

Rezsi

Legyártott
áruk 

költsége

Eladott
áruk

költsége
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A minõség viszonylagos költsége

Leg- költségesebb    Kevésbé költséges        Legkevésbé költséges

A fogyasztó hibát talál a 
leszállított áruban, vagy 
szolgáltatásban.

A gyártó, vagy szolgáltató 
cég megtalálja és önállóan 
helyesbíti a hibákat.

A cég minõség menedzsment 
rendszere úgy van megter-
vezve és megszervezve, hogy 
a hibákat folyamatosan kikü-
szöbölje, és folyamatos mi-
nõségfejlesztést valósítson 
meg.
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Viszonylagos költségek:
„A Jó, a Rossz, és a Csúf”

Az „1-10-100” Törvény

100

10

1

„Helyszínen 
felmerülõ 
hibák költsége”

„Felülvizsgálati/
Korrekciós
költségek”

„Megelõzési
költségek”
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A minõségköltségek az idõvel exponenciálisan 
növekednek, míg befolyásolási lehetõségük 
csökken. 
 
A hibák több mint fele (akár 75 %-a!) a gyár-
tást megelõzõ fázisokban keletkezik! 

K e l e t k e z é s

Fe l fedezés
M i n õ s é g h u r o k

A  k e l e t k e z õ  h i b á k  7 5  % - a

A  fe l f edeze t t  h i bák  75  %-a

M a r k e t i n g  é s

p iacku ta tás
T e r v e z é s Insta l lá lás Ü z e m b e -

he l yezés
Á tadás -

á t vé te l
Szo lgá l ta tás

H iba  ke le t kezés i  és

fe l fedezés i  gyakor i ság

 
A hibák keletkezésének és felfedezésének elkülönülése 

 

Ennek megfelelõen elsõ számú célpont: 
- tervezés, 
- fejlesztés, 
- gyártás-elõkészítés. 
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Marketing és
piackutatás

Leselejtezés 
használat után

(hulladékelhelyezés)

Mûszaki szolgáltatás
és karbantartás

Felszerelés és
üzemeltetés

Értékesítés
és elosztás

Csomagolás
és tárolás

Ellenõrzés
és vizsgálat

Gyártás

Folyamattervezés
és -fejlesztés

Anyagbeszerzés

Tervezési/specifikációs mûszaki
tevékenység és gyártmányfejlesztés

Vevõ/fogyasztó  Gyártó/szállító

 
 

Szolgáltatási fázisok a minõséghurok szerint 

 
A MINÕSÉGGEL KAPCSOLATOS 
KÖLTSÉGEK HELYE A 
KÖLTSÉGSTRUKTÚRÁBAN 
 
Egy részük pontosan megállapítható, másré-
szük – mint például a minõség hiányának költ-
sége – viszont nehezen fejezhetõ ki. 
  
Szoros kapcsolat van a minõség és a termék/ 
szolgáltatás elõállításának költsége között. 
Nem lehet cél a teljesen hibamentes gyártás, 
mert annak végtelen nagyok a költségei! 
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M i n õ s é g t õ l  f ü g g e t l e n

g y á t á s á i  k ö l t s é g e k

H i b á k  o k o z t a
v e s z t e s é g

Ö s s z k ö l t s é g G a z d a s á g i  e g y e n s ú l y

A  m i n õ s é g s z a b á l y o z á s

k ö l t s é g e

 
A gyártási összköltség alakulása a termék „tökéletességétõl” 

függõen 
 

A termék összköltségének tartalma: 
− gyártás közvetlen és általános költségei, 
− a minõség elérésébe fektetett költségek 

(megelõzés, értékelés), 
− a hibák miatti veszteségek. 
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Mibe kerül a minõség? 
 
1. Távol-keleti megközelítés 

A jó minõség kötelezõ, hiszen ezt ígértük a 
vevõnek.  
Költsége csak a hibáknak, a rossz terméknek 
van. 
Minõség = jó minõség!! 

 
2. Amerikai szemléletmód 

Hibamentes termelés nincs, van tehát „ter-
mészetes” veszteség. 
A cél a tervezett veszteség csökkentése, ami 
a profitot gyarapítja! 

 
3. Európai szemléletmód 
Kétféle közelítés: 
- folyamatköltség-modell  

(BS 6143:1.rész,1992 és ISO 9004-1:1994 
6.2.2.b szakasz) 

- megelõzési, értékelési és hibaköltség-modell  
(BS 6143:2. rész 1990  és ISO 9004-1:1994 
6.2.2.a szakasz) 

Ez utóbbi az elterjedtebb!  
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Tartalma: 
 
n MEGELÕZÉSI KÖLTSÉGEK 

A selejt nélküli rendszerekre és a képzésre 
fordított költségek. 

 
n ÉRTÉKELÉSI (FELMÉRÉSI) 

KÖLTSÉGEK 
A selejt kiküszöbölését szolgáló folyama-
tos ellenõrzés és felügyelet költségei. 

 
nBELSÕ HIBÁK KÖLTSÉGEI 

A feldolgozás, a felhasznált anyagok, a 
tervezés selejtjei, beleértve a hulladékokat 
is.  

 
nKÜLSÕ HIBÁK KÖLTSÉGEI 

Költségek, amelyek azért merülnek fel, 
mert a fogyasztó találja meg a selejtet, to-
vábbá az elmaradt értékesítések 

 
Most ezt az utóbbi európai modellt tekintjük át 
részletesebben. 
 



Dr.Szvitacs István: Minõségmenedzsment óravázlatok 

Oldalszám: 80 

Célkitûzések: 
 

− Értsük meg pontosan, hogy a minõség 
költségei mibõl tevõdnek össze. 

− A költségek négy kategóriájának megisme-
rése. 

− Módszer a költségek fajtáinak meghatáro-
zására. 

− Tudatosítani, hogy a minõség valós költsé-
gekkel jár. 

− Annak megértése, hogy miért a 
FOLYAMATOT kell vizsgálnunk. 

 
Ne feledjük: 
 
A ráfordítás nem egyenlõ a költséggel!! 
(Minden költség ráfordítás, de nem minden rá-
fordítás költség!) 
 
Költség = a tevékenységünk során szükségsze-

rûen felhasznált élõ- és holtmunka 
pénzben kifejezve! 

Kiadás ≠ Költség!
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A minõségköltségek összetétele: 
 
− MEGELÕZÉSI KÖLTSÉGEK 

• Marketing/Fogyasztó/Felhasználó 
• Termék/Szolgáltatás/Tervezés/Fejlesztés 
• Beszerzés/Értékesítési programok 
• Mûködés közben felmerülõ megelõzési 

költségek 
• A minõség adminisztrációs költsége 
• Egyéb megelõzési költségek (Karbantar-

tás) 
 

− FELMÉRÉSI KÖLTSÉGEK 
• Beszerzés/beérkezõ anyagok átvizsgálása 
• Mûködésellenõrzés/felülvizsgálati teszte-

lés/ellenõrzõ intézkedések  
• Külsõ értékelés/helyszíni teljesítményér-

tékelés 
• A teszt és az ellenõrzési adatok áttekinté-

se 
• Minõsítés + ellenõrzések  
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−  BELSÕ HIBÁK KÖLTSÉGEI 

• Termék/szolgáltatás/tervezés hibái, bele-
értve a kijavításra tett lépéseket is. 

• A beszerzés hibáinak költségei 
• Mûködési hibák /hibamegállapítás/ a 

munka újra elvégzése + selejt 
• Egyéb belsõ hibaköltségek (rendszerhi-

bák) 
 
− KÜLSÕ HIBÁK KÖLTSÉGEI 

• Panaszok  kivizsgálása/fogyasztó 
• Visszaszállított áruk 
• Alkatrészcsere/termék-visszahívás a 

gyárba javításra 
• Garancia költségek 
• Kártérítési igények 
• Büntetések 
• Fogyasztó/felhasználó goodwill-je 
• Meghiúsult értékesítések 
• Egyéb külsõ hibák költségei 
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A minõségköltségek jellemzõ megoszlása 
(COQ = Costs of Quality) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Hiba 
15 - 20%

Felmérés
7 - 12% 

Megelõzés 
  3 – 8 % 

n COQ = M + F + H 
n A bevétel 25-40%-át teszi ki 

M F 
H

Költség + Profit – COQ (60 – 75 %)
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A hibák ára, a folyamaton belüli hibaelhárítási 
pont függvényében

Megelõzés
Összetevõk

Végsõ felülvizsgálat

Kiszállítás

Helyszíni
javítások

Hiba a
„helyszínen”

Perköltségek

A hibák 
ára 

(HUF)

Folyamat

Alrendszer/Összeszerelés
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A minõségköltségek meghatározásának 
várható eredményei 

 
-  a hibák és megelõzésük költségei között 

egyensúly kialakítása 
-  a gyenge (veszteséges) pontok feltárása 
-  gazdasági érvek a mûszaki javaslatokhoz 
-  eszköz a vezetés kezében a fejlesztési in-

tézkedések kiválasztásához. 
 

A minõségköltségek kimutatása 
 
− Elõfeltételek 

-   vezetõségi határozat 
-   a kimutatás ráfordításainak becslése 
-   közös kidolgozás számviteli részleggel 

 
− Lépések 

• lényeges költségelemek kiválasztása 
• költségfajták és elszámolási részlegek 

kiválasztása 
• a minõségköltségek tartalmi behatárolása 
• a termékekhez való hozzárendelés módjá-

nak meghatározása 
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•  útmutató kidolgozása 
• minõségköltségek levezetése a vállalati 

költségkimutatásból 
• minõségköltségek vetítése egyedi 

költségekbõl részlegekre v. termékekre 
• minõségköltségek bontása 

költségcsoportokra (állandó és változó 
költségek)  

Minõségköltségek elemzése 
 

• Cél:  nem a minõségköltségek, hanem a 
vállalati összköltség csökkentése, ezért 
ezeket együtt kell értékelni 

• A minõségköltségek idõbeli változása 
önállóan is értékelhetõ 

• Kiindulópontok 
- hol nõtt a költség erõsen (részleg, 
- termék) 
- melyik a legköltségesebb hibamód 
- okok, okozók megkeresése, korrek-

ciós intézkedések  
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Intézkedések 
 
• Hibák kiküszöbölése nem vitatott! 
• A közép- és a hosszútávú intézkedések hasz-

nosságát bizonyítani kell, pl. 
      -   átlagértékek növekedése 
      -   számszerû konkrét igazolások 

• Intézkedést megelõzõ vizsgálatok: 
- alternatív lehetõségek (mennyire    indo-

koltak a vizsgálatok, mûszerek stb.) 
- bevezethetõség ! 
- teljes gazdasági kihatás vizsgálata 
- cél megfogalmazása, pl. hosszú távon: 

º  folyamatképesség javítás (karban-
tartás) 

           º   munka javítása (oktatás) 
           º   szervezet javítása  
           º   tárolás javítása stb. 

• Hosszú távú intézkedésekre projekt 
§ részletes leírás 
§ részletes intézkedési terv 
§ felelõsök, határidõk 
§ tényszámok, kitûzendõ értékek 
§ ráfordítás, várható költség csökke-

nés, stb. 
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• Végrehajtáskor folyamatos felügyelet!  
• Befolyásoló tényezõk figyelembevétele 

       -   volumen, 
       -   gyártmányok összetétele 

- egyéb, pl. oktatás, tanácsadás. 
 

A vezetés feladatai a minõség- 
és költségtervezésben 
 
Naprakész, pontos információk kellenek! 
 
STEP és SWOT analízis! 
 
A tervezés logikája: adottságok elemzése, cél-
kijelölés, folyamatok irányított megvalósítása. 
 
A minõségköltségek mind érzékelõként, mind 
jelzõként felhasználhatók a vállalati szabályo-
zásban. 
 
Nagyon fontos a rendszeres adatgyûjtés, elem-
zés, beavatkozás tervezés, az erõforrások terv-
szerinti felhasználása, a visszamérések. 
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Minõségügyi információ 
 

Miért szükséges? 
- mert belõle tudjuk meg a hibákat 
- és (elemzés után) ezek forrásait 
- kell a bizonyításhoz (dokumentálva)! 
 
Milyen legyen? 
- tartalmilag:        

• objektív 
• érthetõ 

 
- kapcsolódásaiban:     

• legyen összehasonlítható az elõzõ hasonló 
adatokkal 

• termékhez vagy folyamathoz hozzárendelt 
• nyomonkövethetõ 

 
- formai követelmény:       

• legyen tárolható 
• legyen feldolgozható 

 
- idõbeli követelmény:       

• legyen gyors és aktuális!   
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Milyen jellegû információt gyûjtünk? 
 
- mûszakit: 

• termékrõl 
• folyamatról 

 
- nem tisztán mûszakit:   

• rendszerrõl 
• szervezetrõl 
• emberi magatartásról  (motiváció) 
• kereskedelmi tevékenységrõl (határidõk) 

 
-   gazdaságit:      költségekrõl (lásd késõbb!) 
 
Adatok 
Az adat az eseményeknek és tényeknek külön-
bözõ formában - numerikusan, alfabetikusan, 
alfanumerikusan - történõ rögzítésével kelet-
kezik, azaz rögzített ismeret.  
Az adatoknak az alábbi csoportjait különböz-
tetjük meg: 
– alapadatokat, melyeket bármely folyamat-

hoz kapcsolódhatnak (pl. normák); 
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– észlelt adatokat, amelyeket közvetlenül a fo-
lyamatról, illetve a rendszerrõl veszünk le 
(állapotjelek); 

– származékos adatokat, melyek már adatfel-
dolgozás, azaz az alapadatokkal és az észlelt 
adatokkal való mûveletvégzés eredménye-
ként jelennek meg.  

 
Az alapadatokkal, illetve észlelt adatokkal 
szemben, melyek tevékenységek végzéséhez 
adnak elõírásokat, a származékos adatok törté-
néseket rögzítenek, emiatt nem változtathatók, 
s így feljegyzésként kell õket kezelni. 
Bemenõ adatok lehetnek:  

o jogszabályok 
o szabványok 
o szerzõdés 
o eljárási utasítások 
o rajzok 

 
Kimenõ adatok lehetnek:  

o mért értékek 
o feldolgozás eredményei (termékre, fo-

lyamatra, emberre, rendszerre) 
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Minden kimenõ érték valaki számára bemenõ 
érték! 
 
Az adatokkal kapcsolatos fontosabb felada-
tok 
 
• Adatszükséglet felmérése 
    -  kinek, miért, mit, hogyan, mikor, ki? 
• Adatelõkészítés 
    -  érthetõség, áttekinthetõség 
    -  összehasonlíthatóság 
• Adatáramlás biztosítása 
    -  ne vesszen el 
    -  módosítások átvezetése 
    -  egyeztetés ügyféllel, ha kell 
   -  visszakereshetõség 
• Adatcsoportok kialakítása 
      -  azonosító adatok 
      -  elõírt adatok 
      -  tényadatok 
 
Az adatcsoportok kialakítása, precíz kezelése 
különösen fontos! 
Mi a feladat? 
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Azonosító adatok biztosítása 
     -  termékre 
         típusé:   rajzszám, típusjel 

egyedé: megrendelés száma, azonosító 
szám 

-  folyamatra: idõ, beszállító neve, mûvelet 
kódja 

              (törzsadatokat elõre feltüntetni!) 
      -  dokumentumokra, stb. 
 
Elõírt adatok elõállítása, biztosítása: 

-  jogszabályok, szabványok 
-  minõségi követelmények, szerzõdés 
-  eljárási és munkautasítások 
-  a minõségbiztosítási rendszer szabályai 

 
Tényadatok rögzítése: 

-  termékértékelõ adatok 
-  folyamatértékelõ adatok 
-  eljárásra vonatkozó adatok 
-  egyéb adatok 
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Adatok jellege és sûrûsége 
 
- ügyintézõk: konkrét és gyors információ 

(hibalehetõségekrõl, vizsgálati módszerek, 
beavatkozási határok stb.); motiválás 

- mûvezetõk, csoportvezetõk: konkrét, de csak 
tájékoztatásul; õk csak akkor avatkoznak be, 
ha kell) 

- osztályvezetõk: kevesebb információ nem 
azonnal (kivéve zavar esetén); részben sûrí-
tett információk, ha feljebbvitelre kerül 

- vállalatvezetés: csak összefoglaló, rövid, át-
tekinthetõ adatokra van szükség! 

 
Minõségügyi jelentések 
 
• alsó szinten automatikus 
• felsõbb szinten idõszakos, összehasonlító   
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Elõírt adatok forrása: minõség-
tervezés 
 
1. Piaci követelmények, jogszabályok, szabvá-

nyok ezekbõl kitûzhetõk a minõségjellem-
zõk. 

2. A minõségjellemzõkhöz meg kell állapítani 
• A mûszaki követelményeket 

o termékre (a gyártás minden szakaszára), 
anyagra, alkatrészre 

o gyártási folyamatra 
• Az ellenõrzés mikéntjére 

o vizsgálandó jellemzõket 
o vizsgálati módszert 
o a vizsgálat rendjét és terjedelmét 
o a vizsgálati bizonylatokat (jóváhagyás 

elõtt véleményeztetni!) 
 
Az információs rendszer alapelvei 
        •  mindent, ami kell, de csak azt! 
        •  sûríteni, ami kell, de csak azt! 
        •  mindenki kapja meg, akit érint! 
        •  érthetõség 
        •  gyorsaság
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MINÕSÉGIRÁNYÍTÁSI 
RENDSZEREK BEVEZETÉSE 
 
Célkitûzések,  elérendõ eredmények 
 
FÕ CÉL: 
Az ISO 9001 szabvány követelményeit kielé-
gítõ minõségirányítási rendszer szervezeti, do-
kumentációs, mûködési és személyi feltételei-
nek kialakítása, a minõségirányítási folyama-
tok eredményes mûködtetése. 
Fontos az alapos elõkészítés! 
 
(Többletmunka, nem a lényegre koncentrálás, 
határidõcsúszás, jelentõs költségnövekedés, 
bonyolult, bürokratikus rendszer, kiábrándult-
ság a következménye, ha hiányzik.) 
 
Motiváció: 

- belsõ (rendteremtés, költségmegta-
karítás, stb.) 

- külsõ (vevõi elvárások, piaci ver-
senyfeltételek, stb.) 
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Eredmények: 
 
• javul a cég piaci megítélése, 
• lehetõvé válik új belföldi (és export) piacok 

megszerzése, megtartása, illetve bõvítése, 
• egyértelmûvé, szabályozottá válnak a minõ-

ségbiztosítással kapcsolatos feladatok és fe-
lelõsségi viszonyok, 

• csökkennek a minõséghibákból eredõ vesz-
teségek, 

• javul a vezetés és a tevékenységirányítás in-
formáció ellátottsága, a döntés-elõkészítés és 
a döntések színvonala, 

• bõvülnek a vezetõk és az alkalmazottak is-
meretei, a munkatársak alkalmassá válnak a 
rendszer irányítására, illetve mûködtetésére, 

• alkalmassá válik a rendszer független, har-
madik fél általi tanúsításra. 
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Lépések: 
− Döntés elõkészítése, 
− Rendszer megtervezése, 
− Minõségirányítási dokumentumok ki-

dolgozása és jóváhagyása, 
− Minõségirányítási rendszer bevezeté-

se, 
− Felkészülés a független tanúsításra. 
 

A PROGRAM IDÕTERVE 
 

MUNKAFÁZISOK 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

1.   Elõkészítés             

- bevezetõ oktatás, tájékozódás a 
Cégrõl 

            

2.   Bevezetés             
- a minõségirányítási rendszer do-
kumentumainak elkészítése, okta-
tások 

            

- belsõ felülvizsgálók képzése             
3.  Próbamûködés             
4.  Tanúsítás elõtti elõaudit             
5.  Közremûködés a tanúsítási eljárás 
során 
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1. Döntés elõkészítése 

Alap: a felsõ vezetés elkötelezettsége! 
 

Minõségirányítási képzés a vezetés 
számára.  
Az oktatás tematikája (értelemszerûen a 
tevékenység jellegétõl és a szükségletektõl 
függõen) 

− ISO 9000 Minõségirányítási rendsze-
rek. Alapok és szótár. 

− ISO 9001 Minõségirányítási rendsze-
rek. Követelmények. 

− ISO 9004 Minõségirányítási rendsze-
rek. Útmutató a teljesítés tökéletesíté-
séhez. 

− MSZ EN 30011-1, -2, -3:1993 Minõ-
ségügyi audit irányelvek,  

− ISO 10013:1995 Minõségügyi kézi-
könyv irányelvek, 

− A tevékenység jogszabályi környezete  
− Minõségirányítási rendszer tanúsítása 
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Felmérés és elemzés a minõségirányítási 
rendszer bevezetéséhez  
− felmérés megtervezése, végrehajtás elrende-

lése, 
− a tervezés és végrehajtás alapja a szervezeti 

ábra, a megcélzott rendszermodell szabvány 
és a tevékenységre vonatkozó társadalmi kö-
vetelmények, 

− a tervezést, a felmerést és az elemzést egy e 
célra létrehozott szakértõ csoport végzi, 

− a felmérés során rögzíteni kell 
o az alkalmazott minõségirányítási eljá-

rásokat,  
a szabályozatlan minõségirányítási 
folyamatokat,  
ezek megfelelését a rendszermodell 
és a vonatkozó társadalmi    követel-
ményeknek, 

o a követelmények kielégítéséhez szük-
séges szabályozási elveket és a szabá-
lyozás megvalósításához hiányzó és 
szükséges erõforrásokat, 
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− az elemzés során meg kell állapítani, 
hogy  
o melyik minõségbiztosítási rendszer-

modell alkalmazható, 
o a minõségirányítási rendszer beveze-

téséhez szükséges erõforrások mely 
módon biztosíthatók,  

o a minõségirányítási rendszer 
bevezetésének a ráfordításai 
mekkorák és várhatóan mennyi idõ 
alatt térülnek meg. 

 
Döntés a minõségirányítási rendszer 
bevezetésérõl  

 
Mottó: A vezetést a képzés és a fel-
mérés teszi döntésképessé! 
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A vezetés dönt a minõségirányítási rend-
szer megtervezésérõl, kidolgozásáról, be-
vezetésérõl és a tanúsítás megszerzésérõl, 
részletezve: 
 

− a bevezetendõ minõségbiztosítási 
rendszermodellrõl (pl. ISO 9001), 

− a minõségirányítási rendszer mûködé-
si területérõl (egész társaság, összes 
tevékenysége), 

− a minõségirányítási rendszer közép és 
hosszú tavú fejlesztési elveirõl, 

− a vezetõség minõség megbízottjának 
kijelölésérõl és a szükséges minõség-
biztosító személyzetrõl, 

− a külsõ szakértõk bevonásáról (felké-
szültségtõl függõen, ez már a folya-
mat elején megtörténik) 

− a minõségügyi képzésrõl a rendszer 
mûködtetésében résztvevõk számára, 

− a határidõkrõl. 
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2. Rendszer megtervezése 
 
A minõségirányítási rendszer terve a kö-
vetkezõket tartalmazza: 

− a társaság politikáján alapuló minõségpo-
litika és minõségi célkitûzések meghatá-
rozását, 

− a társaság szervezeti ábráját, mely össz-
hangban van a rendszermodell követel-
ményeivel, 

− a minõségirányítási szervezet ábráját, 
− az alapvetõ felelõsségek és hatáskörök 

meghatározását a vezetõ beosztásokra, 
− a minõségirányítási rendszer kidolgozá-

sának alapkövetelményeit, mint:  
- minõségirányítási szabványok,  
- társadalom követelményei,  
- szokásos vevõi elvárások,  
- a társaság képességei, 

− a minõségirányítási rendszerdokumentá-
ció felépítését,  
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mint:  
- minõségirányítási kézikönyv,  
- minõségirányítási eljárások,  
- minõségtervek,  
- munkautasítások,  
- egyéb dokumentumok. 

− a minõségirányítási rendszerdokumen-
tumok formai és tartalmi kialakítását, 
mint: 

- a formai kialakítás mintája, 
- a leírás struktúrája,  
- a dokumentumok és fájlok szá-

mozási rendszere,  
- a készítés alapvetõ szabályai. 

− az egyes rendszerelemek követelményei-
nek teljesítéséhez szükséges minõségirá-
nyítási eljárások meghatározása, illetve 
ezek vázlata,  

− a dokumentumok kidolgozásának ütem-
terve a felelõsségek és hatáskörök meg-
határozásával, 
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− a minõségirányítási rendszer bevezeté-
sének ütemterve a felelõsségek és hatás-
körök meghatározásával, 

− a minõségirányítási rendszer tanúsításá-
nak ütemterve a felelõsségek és hatáskö-
rök meghatározásával. 

A minõségirányítási rendszer tervét a veze-
tés hagyja jóvá! 

 
3. Minõségirányítási dokumentumok 

kidolgozása és jóváhagyása 
A kidolgozás módszerei: 

− a dokumentumokat a társaság munka-
társai dolgozzák ki önállóan,  

− a dokumentumokat a társaság munka-
társai dolgozzak ki külsõ konzulens 
segítségével, 

− a dokumentumokat a tanácsadó dol-
gozza ki, konzultálva a társaság mun-
katársaival. 
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A dokumentumok kidolgozásának sor-
rendisége: 

− elõször a minõségirányítási kéziköny-
vet, majd ezek alapján a minõségirá-
nyítási eljárásokat dolgozzák ki, 

− elõször a minõségirányítási eljáráso-
kat, majd ezek alapján a minõségirá-
nyítási kézikönyvet dolgozzák ki. 

 

A minõségirányítási rendszerelemek 
szerinti kidolgozás sorrendje: 

− vannak rendszerelemek, melyekre vo-
natkozó szabályozás tetszõleges sor-
rendben kidolgozható (pl.: 4.4., 4.8.), 

− vannak rendszerelemek melyekre vo-
natkozó szabályozásnál a tevékenység 
folyamatát figyelembe kell venni. 
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4. Minõségirányítási rendszer bevezetése 
  
A minõségirányítási rendszer alapdoku-
mentumainak kiadása 
- dokumentációs rendszer kialakítása 

   Minõségirányítási Kézikönyv 
   Folyamatleírások 
   Utasítások 
   Feljegyzések 

- Dokumentációs rendszer érvénybelépte-
tése 
Fontos a fokozatosság! 

− az alapdokumentumok ügyviteli 
nyilvántartásainak felfektetése, 

− a munkaköri leírások elkészíté-
se,  

− a minõségirányítási rendszerben 
elõírt tervek elkészítése,  

− a minõségirányítási rendszerben 
elõírt nyilvántartások felfekteté-
se. 
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A minõségirányítási rendszer oktatása 
 

− az oktatást a minõségirányítási rend-
szer bevezetése elõtt közvetlenül kell 
végezni, 

− az oktatást a rendszer kialakításában 
résztvevõk végezzék, 

− az oktatásban vegyen részt a minõség-
irányítási rendszer mûködtetésében 
résztvevõ összes személy, 

− az oktatás tartalmazza a minõségirá-
nyítási rendszer átfogó ismertetését és 
az egyes személyek konkrét feladata-
it, legyen elméleti és gyakorlati része, 

− az oktatás eredményességét vizsgával 
kell ellenõrizni.  
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Bevezetés 

 
Kiválasztva egy-egy ajánlatkérést, a minõ-
ségirányítási rendszer eljárásai szerint, el 
kell végezni: 
 

− az ajánlatkészítést,  
− a tervezést, 
− a beszerzés tervezését és a beszerzést, 
− a folyamatszabályozás dokumentuma-

inak kidolgozását, 
− a minõségterv elkészítését, 
− a munka végrehajtását, 
− az eltérések kezelését, 
− a helyesbítõ és megelõzõ tevékenysé-

geket, stb. 
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A minõségirányítási rendszer bevezeté-
sének ellenõrzése 

− a minõségirányítási rendszer 2 -3 hó-
napos mûködtetése után el kell vé-
gezni a belsõ minõségügyi auditot, 

− az auditon feltárt eltéréseket meg kell 
megszüntetni, 

− vezetõségi átvizsgáláson értékelni kell 
a minõségirányítási rendszer mûködé-
sét, 

− döntés a tanúsítás kezdeményezésére. 
 
5. Felkészülés a független tanúsításra 
 
A tanúsító szervezet kiválasztása 
 
A tanúsító szervezet kiválasztásánál a kö-
vetkezõ szempontokat célszerû figyelembe 
venni: 
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− milyen a tanúsító szervezet, illetve az 
általa kiadott tanúsítvány elismertsége 
a társaság által megcélzott piacokon,  

− a tanúsító szervezet rendelkezik-e 
akkreditálással, 

− mekkora a tanúsítási eljárás költsége, 
− mik a védjegyhasználat feltételei, 
− van-e lehetõség a tanúsítás alapján 

más tanúsító okirat megszerzésére, 
− a rendszerfelügyelet és az okirat-

megújítás milyen feltételek mellett 
történik, 

− van-e lehetõség a tanúsítás érvényes-
sége alatt a tanúsítás mûszaki területe 
vagy a rendszermodell módosítására, 

− a tanúsítás milyen mértékben segíti a 
rendszer fejlõdését.  

  
A kiválasztás után a vezetés szerzõdést 
köt a tanúsítási eljárás lefolytatására. 
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Kisvállalkozások problémái 
 

 Mi a kisvállalat kritériuma?  
  Létszáma: 5 - 20 fõ. 
 (Mikrovállalkozás esetén max. 5 fõ!) 
 
Jellemzõk:  

1. kevés a klasszikus vállalati dokumen-
tum 

2. kicsi a vezetési távolság, sok a szóban 
elhangzó utasítás, információ 

3. a cég léte erõsen kötõdik egy-egy meg-
határozó emberhez 

4. fontos a személyes példamutatás 
5. majdnem mindenki majdnem minden-

nel foglalkozik 
6. a jó titkárnõ kincset ér!! 
7. nincs elkülönült minõségirányítási 

funkció.  
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Problémák: 
 

1. hiányos dokumentációs kultúra 

2. hiányzik a tulajdonos elkötelezettsége 
(!) 

3. túlbonyolítják a dokumentációt  

4. nincsenek tiszta munkakörök (emiatt 
nehéz íráshoz szoktatni a kollégákat) 

5. nincs elég belsõ, független személy a 
belsõ auditokhoz 

6. a tanúsítvány megszerzése és megtartá-
sa nagy költségeket ró a cégre 

 
Néha elég lenne egy minõségterv arra, 
amire sokszor tanúsított rendszert hozunk 
létre!! 
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Minõségügyi auditok 
 

Audit = meghallgatás 
 
Az ISO 8402:1996 szerint: 
 

"Rendszerezett és független vizsgálat 
annak meghatározására, hogy a minõ-
séggel kapcsolatos tevékenységek és rá-
juk vonatkozó eredmények megfelelnek-
e a tervezett intézkedéseknek, ezeket ha-
tásoson megvalósították-e és alkalma-
sak-e ezek a célok elérésére." 
 
(Rendszerezett = tervezhetõ 
Független = az auditor nem érdekelt és 

nincs felelõssége a vizsgált 
területen) 

 
Szükséges a minõségpolitikai célok ha-
tékony elérésének megítéléséhez! 
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Az audit típusai 
 

 
 

Tárgya szerint Célja szerint

Rendszeraudit

Folyamataudit

Termékaudit

Belsõ audit

Külsõ audit

vevõi audit

tanúsító audit

Audit
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Termékaudit 
 

Cél: bizonyítani, hogy a termék megfelel 
a vonatkozó elõírásoknak és a vevõi 
igényeknek 

 
Termék: tevékenységek vagy folyama-

tok eredménye (lehet: szolgálta-
tás, hardver, feldolgozott anyag, 
szoftver vagy ezek kombináció-
ja) 

 
A termékauditot többnyire valamilyen 
jogszabályi elõírás alapján kell végezni.  
(Általában akkreditált laboratóriumban!) 

 
 Vizsgálati szempontok: 

- a minõségi követelmények dokumen-
táltak-e? 

- elég részletes-e a szakmai rész és a 
vevõi követelmények leírása? 

- Megfelelõek voltak-e a termék elõál-
lítás közben végzett vizsgálatok és hi-
telt érdemlõen vannak-e dokumentál-
va? 
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Eljárásaudit 
 

Cél: annak eldöntése, hogy megfelel-e a 
folyamat a vonatkozó munkautasítások-
kal, specifikációkkal, vevõi igényekkel, 
technológiai elõírásokkal meghatározott 
követelményeknek? 

 
 A folyamataudit a termékelõállítás meg-

felelõségének vizsgálatán túl kiterjeszthe-
tõ a 
- szerzõdéskötési, 
- beszerzési, 
- alapanyag átvételi, 
- gyártásközi ellenõrzési és 
- végellenõrzési folyamatok 
vizsgálatára is. 

 
 Ide tartozhat a gyártási képesség vagy a 

tevékenységet végzõ személyzet alkal-
masságának, felkészültségének vizsgálata 
is. 
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Rendszeraudit 
 

Cél: a minõségirányítási rendszer haté-
konyságának vizsgálata (a teljes rend-
szerre vonatkozóan) 

 
Fõ elemei: 

- a dokumentumrendszer szabvány-
megfelelõségének vizsgálata 

- a szabályozás elõírásai gyakorlati vég-
rehajtásának vizsgálata. 

 
Fajtái: 
 

- Elõaudit 
- Tanúsítási audit 
- Utóaudit 
- Felügyeleti audit 
- Kibõvítõ audit 
- Ismétlõ (megújító) audit 
- Joint audit 
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Belsõ audit  
 

A vállalat belsõ munkatársai által (esetleg 
külsõ segítséggel) végzett audit. 
 
A belsõ auditokra éves tervet kell készíteni! 
 
Az auditorokat (függetlenség biztosítása 
mellett!!) a vállalat vezetõje (vagy annak 
minõségmegbízottja) jelöli ki. 
(Auditor csak az a személy lehet, aki a 
szakmai területet és a minõség-
követelményeket egyaránt magas szinten 
ismeri!) 
 

Külsõ audit 
 
A felülvizsgálatot külsõ cég, illetve annak 
megbízottja végzi. A külsõ cég lehet maga a 
vevõ vagy egy általa megbízott harmadik fél. 
 
Fõbb formái tehát: 

- Vevõi audit 
- Tanúsítási audit. 
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Tanúsítási rendszeraudit 
 

A tanúsító cégek a rájuk vonatkozó szabvá-
nyok és törvényi rendelkezések alapján saját 
rendszert alakítanak ki a minõségirányítási 
rendszerek tanúsítására. 
 
Az eljárás fõ lépései: 
 

- A dokumentációs rendszer vizsgálata és 
összevetése az ISO 9001 (vagy más) 
szabvány követelményeivel. 

- Helyszíni vizsgálat annak igazolására, 
hogy a rendszerdokumentációban leírta-
kat a cég hatásosan megvalósította-e, s 
alkalmasak-e ezek a kitûzött célok eléré-
sére.  

- Megfelelõség esetén oklevél - tanúsít-
vány - kiadása a rendszert mûködtetõ 
cégnek. 

- A tanúsítás korlátozott érvényességi ide-
je (3 év) alatt a rendszermûködés és a 
szabványnak való megfelelés rendszeres 
ellenõrzése.  
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Tanúsítási audit elõkészítése
- kapcsolatfelvétel
  (konzultáció, elõzetes
   kérdéslista, dokumentumok)
- elõaudit

Rendszerdokumentáció vizsgálata
- kézikönyv, eljárások
-dokumentáció értékelése
- jelentés a dokumentáció-
  vizsgálatról

Tanúsítási audit
- eltérések megállapítása
- javító intézkedések, ellenõrzés
- auditjelentés (megbízónak,
  tanúsító helynek)

Tanúsítás
- auditjelentés vizsgálata,
  értékelése
- tanúsítvány kiadása
- regisztrálás

Felügyeleti auditok

Ismétõ tanúsítási
audit

a tanúsítvány
érvényességének

lejárta után

1.

2.

3.

4.

5.  
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A minõségügyi tanúsítás 
A tanúsítás annak kinyilatkoztatása, hogy a 
vizsgáló személyek (auditorok) az elvégzett 
vizsgálatok alapján a vizsgált  
- terméket (szolgáltatást) 
- folyamatot  
- rendszert vagy  
- személyt  
valamely meghatározott követelményekkel 
(szabvánnyal vagy más normatív elõírással) 
összhangban lévõnek, annak megfelelõnek 
találtak.  

A tanúsítás a tanúsítási folyamattal megy 
végbe és tanúsítvánnyal lesz dokumentálva. 

A tanúsítvány "független harmadik fél által 
kiadott elismervény arról, hogy a vizsgált 
termék, szolgáltatás, rendszer vagy személy 
kielégíti a vonatkozó követelményeket." 

(A tanúsítás költséges, ezért a cégek gyak-
ran hivatkoznak referenciákra!) 
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A rendszerek tanúsításának fõbb követel-
ményei: 

− A minõségügyi rendszer dokumentált le-
gyen és feleljen meg a szabványkövetel-
ményeknek. 

− Minden minõségi követelmény egyér-
telmû és dokumentált legyen. 

− Minden termék, szolgáltatás vagy tétel 
azonosítható és nyomonkövethetõ le-
gyen. 

− Minden ellenõrzés, mérés és vizsgálat 
nyomonkövethetõ és valamilyen etalonra 
visszavezethetõ legyen. 

− A folyamatok szabályozottak legyenek 
(azaz ellenõrzõ, értékelõ, helyesbítõ és 
visszacsatoló elemek legyenek a 
folyamatban). 

− A hatáskörök, felelõsségek egyértelmûen 
legyenek meghatározva. 

− Szigorú dokumentálási rend, naprakész-
ség. 

− A nem megfelelõség egyértelmûen fel-
ismerhetõ, elkülöníthetõ legyen. 
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− A termék, szolgáltatás elõélete visszake-
reshetõ legyen. 

− Rendszerszemlélet. 
− Rendszeres hibafeltárás, javító intézke-

dés.  
A tanúsítási audit elõkészítése 
 
Szerzõdés rögzíti a feltételeket! 
Auditorok: 
 

− a tanúsító hely vezetõje nevezi ki, 
− általában két auditor dolgozik (vezetõ 

auditor + második auditor), 
− fontos a szakmai kompetencia, 
− függetlenség (!) az auditált cégtõl, terü-

lettõl, 
− EAC (European Accreditation of 

Certification) szakmai kompetencia, 
− az auditorok személyét az auditált cég-

nek el kell fogadnia (visszautasítás ese-
tén új auditort kell kinevezni!). 

Az audit két legfontosabb lépése lesz: 
− a benyújtott  dokumentáció vizsgálata 
− helyszíni vizsgálat 
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Az audit folyamata: 
 
I. Elõkészítés 
 

1. az auditorok informálódnak a cégrõl (pl. 
kérdésjegyzékkel, elõzetes konzultáció-
val, elõaudittal) 
A kérdésjegyzék önértékelésre is jó! 

2. a felmérés értékelése 
3. auditterv elkészítése (kérdésjegyzék 

összeállítása, adminisztráció elõkészíté-
se, auditprogram összeállítása) 
Az auditprogram tartalmazza az auditá-
landó szervezeti egységeket, személye-
ket, szabványelemeket, idõbeosztást. 

4. az értékelés és az auditterv elküldése a 
megbízó cégnek, az idõpontok egyezte-
tése 

A tanúsítási audit csak akkor kezdhetõ meg, ha 
a cég elõtte teljes körû belsõ auditot hajtott 
végre, s annak tapasztalatait vezetõségi átvizs-
gáláson értékelte.
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Audit terv 
Szerzõdésszám: 

Szervezet:  
Szervezeti egység:  
Cím:  
Audit megbízott:  
Tel.: Telefax:  

 m elõzetes audit 
 m tanúsítási audit 
 m  utólagos audit 
 m  felügyeleti audit 
 m  okiratmegújító audit 

Minõségbiztosítási szabvány:  

m MSZ EN ISO 9001 

1. Vezetõ auditor (A1) 2. Auditor ( ) Kiállította: Kezdési idõpont: 

   1999.02.10. 09:00 

Szakértõ (Sz) Megfigyelõ (M) Dátum: Befejezési idõpont: 

  1999-01-28 1999.02.10. 18:00 

Dátum: Idõpont: MIR- Megnevezés, Auditor: Tárgyalófél, 

év/hó/nap -tól -ig elem: szervezeti egység: A ... auditpartner: 

1999. 
02.10. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

09:00 
09:15 
10:15 
10:45 
11:00 
 
11:20 
12:00 
12:20 
12:40 
13:30 
14:00 
14:30 
 
15:00 
15:20 
. . . 
. . . 
.  . . 
18.30 
18.45 

09:15 
10:15 
10:45 
11:00 
11:20 
 
12:00 
12:20 
12:40 
13:30 
14:00 
14:30 
15:00 
 
15:20 
15:40 
 
 
 
18.45 
19.00 

 
4.1. 
4.2. 
4.3. 
4.5. 
 
4.6. 
4.7. 
4.8.  
 
4.9. 
4.10. 
4.11. 
 
4.12. 
4.13. 
 
 
 
 

Nyitó értekezlet 
A felsõ vezetõség felelõssége 
Minõségügyi rendszer 
A szerzõdés átvizsgálása 
Dokumentumok és adatok 
kezelése 
Beszerzés 
A vevõ által beszállított termék 
Azonosítás és nyomonkövetés 
Ebéd szünet 
Folyamatszabályozás 
Ellenõrzés és vizsgálat 
Ellenõrzõ, mérõ és vizsgáló- 
berendezések felügyelete 
Ellenõrzött és vizsgált állapot 
A nem megfelelõ termék 
Kezelése 
 
 
Auditorok felkészülése 
Záróértekezlet 

A1,A2  
A1,A2  
A1,A2  
A1,A2  
A1,A2  
 
A1,A2  
A1,A2  
A1,A2  
 
A1,A2  
A1,A2  
A1,A2  
 
A1,A2  
A1,A2  
 
 
 
A1, A2 
A1,A2 

 

Nyomtatványszám:  Oldal/összes oldal:  
A kiadás száma, dátuma: 

 
Készítette: 
 

Jóváhagyta: 
 

Tanúsító Szervezet 
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 Auditorok feladatainak áttekintése tanúsítási 
audittal kapcsolatban (segédlet)  

 
1. oldal 

    Audit idõpontja 
                                     Audit tervezett kezdete: 
                                     Audit tervezett vége: 
     Megbízó 
                                        ___________________________________________ 
     Megbízás/szerzõdés 
     száma: 
 

     Vezetõ auditor                                      Auditor    :                                                        

                                                                     Szakértõ  :   __________________ 
     Szabvány száma:      ISO 9001                     
   

Milyen dokumentumokat kell az auditra magával vinniük az auditoroknak? 

" Minõségügyi rendszer kézikönyve 
" Auditterv 
" Audit kérdésjegyzék 
" Jelentés a dokumentáció értékelésérõl 
" Elõre elkészített nyomtatványok az eltérések rögzítésére (eltérés lapok) 
" EN ISO 900x és egyéb szabványok 
" Egyéb fontos minõségügyi dokumentumok 

Bevezetõ megbeszélés 
A megbeszélés résztvevõi: 
 

Cégvezetõ            
 

Minõségügyi vezetõ               
 

Szakterületek vezetõi: auditterv szerint         
 

Auditorok: lásd fentebb           
 

_____________________________              ___________________________________ 

Bevezetõ megbeszélés témái: 
 

- Auditorok bemutatkozása 
- Audit menetének ismertetése 
- Audit terjedelmének bemutatása 
- A vizsgálatok módjának bemutatása (betekintés dokumentumokba, munkatársak 

megkérdezése, folyamatok megfigyelése stb.) 
- Auditterv véglegesítése (ha változtatás szükséges) 
- Kísérõ személyek a megbízó részérõl 
- Audit kezdés és befejezés meghatározása 
- Záró megbeszélés várható idõpontjára vonatkozó megállapodás 
- Rövid üzemlátogatás az auditorok számára (ha nem volt elõaudit) 
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  Auditorok feladatainak áttekintése tanúsítá-
si audittal kapcsolatban (segédlet)  

2. oldal 

 
 
 

Záró megbeszélés résztvevõi: 
 
Cégvezetõ            
 

Minõségügyi vezetõ              
 

Szakterületek vezetõi: auditterv szerint         
 

Auditorok: lásd fentebb           
 

              
 

              
 
Záró megbeszélés témái: 
 
- Az auditorok köszönetet mondanak a megbízó munkatársainak az 

auditon nyújtott együttmûködéséért 
- Az audit rövid összefoglalása 
- A megállapított eltérések bemutatása 
- A megállapított eltérésekre vonatkozó helyesbítõ tevékenység megbeszé-

lése 
- Az esetleges utóaudit idõpontjának meghatározása 
- A további teendõk ismertetése 
 
 

Az audit után 
 

- Készrejelentés és teljesítés igazolás leadása a tanúsító helyen (az audit után közvetle-
nül) 

- Az eltérés lapokon felvett javító intézkedések felülvizsgálata (azok beérkezése után) 
- Audit jelentés elkészítése az auditor, ill. szakértõ közremûködésével 
- Audit jelentés és egyéb audit dokumentáció elõterjesztése a tanúsító hely vezetõjének 
 
 
 
_______________________     ____________________________ 
                  dátum              vezetõ auditor 
                                                                                                aláírása             
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II. Rendszerdokumentáció vizsgálata 
 

Ez alatt a szabályozó dokumentumok 
(többnyire a kézikönyv és az eljárás utasí-
tások) szabványkövetelményeknek való 
megfelelése vizsgálatát kell érteni. 
(konformitás vizsgálat) 
 
Szempontjai: 
 
− a szabvány követelményei megtalálha-

tók-e dokumentáció követelményrend-
szerében, 

− teljesülnek-e a cég által elõírt alaki köve-
telmények. 

− a szakmai rész kielégítõ részletességgel 
és pontossággal van-e megfogalmazva, 

− nincs-e ellentmondás a szabályozás ele-
mei között, 

− kötelezõ érvénnyel el van-e rendelve a 
szabályozás alkalmazása. 

 
Az elõkészületek során nem értékelt do-
kumentumokat a helyszínen kell (szúró-
próba szerûen) ellenõrizni! 
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A dokumentáció átvizsgálásáról jelentés 
készül. A helyszíni audit csak akkor foly-
tatható le, ha az auditor megfelelõnek ítélte 
a dokumentációt! 
Az eltéréseket korrigálni kell, s meg kell 
gyõzõdni a végrehajtott javító intézkedések 
hatékonyságáról! 

 
 Milyen fõ kérdésekre kell választ kapni? 
 

1.  Mit kell tenni az adott tevékenység vég-
zése során? 

2. Kinek milyen feladata, hatásköre van? 
3. Hogyan kell a feladatot elvégezni? 
4. Mivel kell a munkát elvégezni? 
5. Hol kell a feladatot megoldani? 
6. Mikor kell a munkát elvégezni? 
7. Milyen gyakran kell a tevékenységet vé-

gezni? 
8. Milyen dokumentumok írják le a tevé-

kenységet? 
9. Milyen feljegyzéseket kell készíteni a 

feladat elvégzésérõl? 
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Eltérések és helyesbítõ intézkedések jegyzõkönyve 
Szerzõdésszám: 

 

 

A megbízó szervezet:  

Cím:  

MSZ EN ISO 9001 mm       Audit: elõzetes  mm    tanúsítási mm      felügyeleti mm   

Sorszám:  Szabványfejezet:   Utólagos  mm    okiratmegújító  O 

Eltérés (megfogalmazás, a fellépés helye): 
 

Osztályozás:          kisebb  mm            nagyobb  mm    

Auditmegbízott:  Aláírás: 

Dátum: 
 

Vezetõ auditor (A1): 
 

Aláírás: Auditor (A2)/Szakértõ (Sz): 
 

Aláírás: 

A szervezet helyesbítõ intézkedései: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Kivitelezési határidõ: ..................................... _____________________________
 auditmegbízott 

Utólagos audit szükséges: mm  igen  mm   nem  Új dokumentáció benyújtása:  mm   igen  mm   nem 
 
 
Dátum: ............................ _____________________________ _____________________________

  vezetõ auditor (A1) auditor (A2) 

A helyesbítõ intézkedések végrehajtása:                          mm  igen mm  nem mm  szemle 
 
 
Dátum: ...............................  

                                                               vezetõ auditor (A1) 

Nyomtatványszám:  Oldal/összes oldal: 1/1 
A kiadás száma, dátuma: 

 
Készítette: 
 

Jóváhagyta: 
 

Tanúsító Szervezet 
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A tanúsítási audit lefolytatása (helyszíni 
vizsgálat) 

Az auditorok a gyakorlatban vizsgálják 
meg a megbízó cég minõségirányítási 
rendszerének mûködõképességét. 
Lépései: 
1. Bevezetõ megbeszélés  

Résztvevõi: 
- a cég legfelsõ vezetése 
- minõségmegbízott 
- nagyobb szervezeti egységek vezetõi 
- tulajdonos képviselõje (igény szerint) 
- auditor(ok) 
- szakértõ (szükség szerint) 
- gyakorló auditor (igény szerint) 
- (tanúsító szervezet felügyelõje) 

2. Üzemlátogatás 
Célja a helyszín nagyvonalú megismeré-
se. 

3. A szervezeti egységek terv szerinti vé-
giglátogatása 
(A gyakorlati mûködés vizsgálata, a ta-
pasztalatok feljegyzése jegyzõkönyvbe, a 
súlyosság /4 fokozat / megítélése.) 
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III. A tanúsítási audit értékelése 
 

Két lépésbõl áll: 
 
− az auditorok  záróértekezleten szóban 

ismertetik az audit tapasztalatait, 
Témák: 
- auditmérleg 
- a vezetõ auditor véleményének ism. 
- a tapasztalt eltérések ismertetése 
- a javító intézkedések tisztázása  
- az esetleges utóaudit idejének meghat. 
- további tennivalók rögzítése 
Rögzíteni kell a javító intézkedések meg-
felelõségének ellenõrzési módját. 

− Írásos auditjelentés elkészítése 
Tartalmazza: 
- a vizsgálat fontosabb eredményeit 
- a feltárt hiányosságokat 
- a hiányosságok megszüntetésének 
   értékelését 
- az összefoglaló eredményt 
- javaslatot a tanúsítvány megadására. 
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Auditjelentés 
Szerzõdésszám: 

 
 

Megbízó szervezet:  

Szervezeti egység(ek): Teljes szervezet 

Cím:  

Vezetõ auditor (A1):  Auditor (A2):  

Szakértõ (Sz):                    Megfigyelõ (M): 

¦ MSZ EN ISO 9001  

Az audit jellege:  ¦ elõzetes   ¦  tanúsítási    ¦ utólagos   ¦ okiratmegújító 

Audit dátum: 

 
Tartalomjegyzék: 
 

1. Általános észrevételek / szervezés 
2. Összefoglaló értékelés 
3. A minõségbiztosítási rendszer gyenge pontjai 
4. Helyesbítõ intézkedések 
5. Az auditorok javaslata 
6. Megjegyzések 
7. Csatolt iratok 
8. Jelentés elosztás 
 
 
 
 _____________________________________ _____________________________________
 hely, dátum vezetõ auditor 
 
 
 _____________________________________ _____________________________________

 auditor szakértõ 

 
 

Cím: Tel/fax: 

Vezetõ auditor: 
 Tel:  

Fax:  

 Auditor: 
 Tel:   

Fax:  

 Szakértõ: 
 Tel: 

Fax: 

Nyomtatványszám:  Oldal/összes oldal: 1/1 
A kiadás száma, dátuma: 

 
Készítette: 
 

Jóváhagyta: 
 

Tanúsító Szervezet 
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IV. A rendszertanúsítás befejezése 

Az audit lezárása után a vezetõ auditor je-
lentését és az egyéb dokumentumokat  
elbírálásra benyújtja a tanúsító helyre. 

Fontos ezen dokumentumok bizonyító  
ereje! 

Ha minden rendben van, a tanúsító hely ve-
zetõje döntést hoz a tanúsítvány odaítélésé-
rõl. 

Díszes oklevelet állítanak ki a cég számára 
és felveszik (kötelezõ!) a regisztrációs 
rendszerükbe (a lista nyilvános, mindenki 
számára hozzáférhetõ!). 

A tanúsítvány 3 évre szól! 

Közben évente kell tartani nem teljes körû 
(de a három év alatt összességében mindent 
felölelõ) felügyeleti auditot. 

A harmadik évben ismétlõ audit és tanúsítá-
si eljárás szükséges. 
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Készrejelentés auditról Szerzõdés száma: 

Figyelem:     A készrejelentést az audit helyszíni végrehajtását követõ 48 órán belül le 
kell adni a tanúsító hely vezetõjének. 
 
 
                 Megbízó:                   ………………………………………….. 

                 ISO fokozat:              ISO 9001 

                 Vezetõ auditor:         ………………………………………….. 

                 Auditor:                     …………………………………………... 

                 Audit dátuma:           …………………………………………... 

 
 
                 Auditorok tényleges ráfordítása: 
 
                             dokumentáció vizsgálat: ………………………….  óra 

                             audit elõkészítés:            …………………………..  óra 

                             utazási idõ (oda-vissza): …………………………..  óra 

                             audit jelentés készítés:    …………………………..  óra 

 
                  Audit eredménye (rövid összefoglaló): 
 
 
 
 
 
 
 
                   Következõ auditfázis várható idõpontja: 
 
 
                   Dátum …………………………………. 
 
                   Vezetõ auditor aláírása: …………………………………. 
 
                    Melléklet:  Megrendelõ által aláírt teljesítés igazolás 
                                       Utazási költség számla, szállásköltsé számla, egyéb költség számla               
                                             
Nyomtatványszám:  Oldal/összes oldal: 1/1 
A kiadás száma, dátuma: 

 
Készítette: 
 

Jóváhagyta: 
 

Tanúsító Szervezet 
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Tanúsítás az EU-ban 
Az EU gazdasági integrációja 

 
Célja: áru, tõke, szolgáltatások és személyek 

szabad áramlása 
 
Eszközei:  jogszabályok összehangolása és 

azonos szabványok 
1. jogszabályok: 

− újakra: notifikálás 
− meglévõkre: direktívák 

2. szabványok (önkéntesek!): 
Harmonizálás a direktívákkal! 

1985: „új megközelítés” 

• jogszabály csak: 
                  - biztonság 
                  - egészségvédelem 
                  - környezetvédelem 
                  - fogyasztóvédelem 

• ezekbõl is csak a lényeges követelmények 
(a többit rábízzák a szabványosítókra: ún. 
harmonizált szabványok) 
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Összhang jogszabály és szabvány között: 
 

* szabványokra való hivatkozással 

− merev hivatkozás, pl. „EN 123 : 1988” 
− rugalmas hivatkozás, pl. „EN 123” 
− általános hivatkozás, pl. „EN-ek” 
− mindhárom lehet kizárólagos vagy példa  

* hivatkozás nélkül (a bírói gyakorlat hatására) 

− hézagos szállítási feltételrendszer esetén a 
szállítónak a technika mai állása szerint 
kell teljesítenie 

− a technika mai állását a szabvány képvise-
li 

* harmonizált szabványok (önkéntesek!) 

− a direktívákhoz kapcsolódnak 
− kidolgozásukat az EU Bizottsága rendeli 

meg 
− megjelennek a hivatalos lapban (OJ) 
− ha a termék ezt kielégíti, fel kell tételez-

ni, hogy a direktívának is megfelel. 
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*  ha a termék más szabvány szerint készült: 

− a gyártónak bizonyítania kell: terméke 
megfelel a direktívának!! 

 
Mi a jogi helyzet, ha nincs direktíva? 
- szabad az út 
 
Jogalap: 
 
- a „Cassis de Dijon” ügyben hozott európai 

bírósági döntés (nincs rá külön Tanácsi Ha-
tározat): 

 
 
„A Közösség valamely tagországában 
jogszerûen forgalomba hozott terméket 
nem lehet más, a Közösséghez tartozó 
országok piacairól kitiltani azon az ala-
pon, hogy az nem felel meg az illetõ or-
szág nemzeti szabványainak." 
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Jogilag szabályozott területek 
 

Mi a jogi helyzet, ha van direktíva? 

− akkor követelményeit a tagországoknak 
be kellett vezetniük jogszabályaikba 

− ha a direktíva tanúsítást is elõír, akkor a 
„globális megközelítés” szabályai szerint 
kell eljárni! 

 
Tanúsítás a jogilag szabályozott területe-
ken: „globális megközelítés” 

 
o a direktíva szabja meg, hogy kell-e és 

hogyan 
o csak 8 modul közül választhat (A - H) 
o modul, mert többnyire kombinálva hasz-

nálják 
o legalább kétféle közül lehet mindig vá-

lasztani (egy termék- és egy rendszerta-
núsítás) 

o minden tagország bejelent egy (vagy 
több) „notifikált szervet”, amely tanúsít 
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o a gyártó a terméken feltünteti a „CE”- 
megjelölést 

o a notifikált szerv által történt ellenõrzés 
esetén a terméken fel kell tüntetni annak 
jelét is. 

 
 

Tanúsítás a jogilag nem szabályozott te-
rületen 

(pl. „kiváló minõség”, „biotechnológia”, 
eredetmegjelölések stb.) 

 

* EOTC: kölcsönös elismerési egyezmé-
nyek 

* „E”-jel: EN-nek való megfelelés (ellen-
õrzött, de önkéntes) 

* „Eco-label” (eco-címke): környezetköz-
pontú irányítási rendszerben készült (el-
lenõrzött, de önkéntes) 
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A
(a gyártás belsõ

ellenõrzése)

A gyártó
a mûszaki
dokumentációt
készenlétben tartja a
hatóságok számára

Aa
A kijelölt szerv
közremûködése

A
A gyártó

- nyilatkozik a
  lényeges
  követelményeknek
  való megfelelésrõl
- feltünteti a
  megfelelõségi
  megjelölést

Aa
A kijelölt szerv
- a termék egyes
  tulajdonságait
  megvizsgálja
- termékvizsgálatok
  szúrópróbaszerû
  idõközökben

B (típusvizsgálat)

A gyártó beadja a kijelölt szervhez
- a mûszaki dokumentációt
- a típust
A kijelölt szerv
- meggyõzõdik a lényeges követelményeknek való megfelelésrõl
- vizsgálatokat végez, ha szükséges

G
(egyedi ellenõrzés)

A gyártó
- bemutatja a mûszaki
  dokumentációt

A gyártó
- benyújtja a terméket

- nyilatkozik a
  megfelelésrõl

- feltünteti a
  megfelelõségi
  megjelölést

A kijelölt szerv
- ellenõrzi a
  követelményeknek
  való megfelelést

- megfelelõségi
  tanúsítványt ad ki

C

A gyártó

- nyilatkozik a
  jóváhagyott típusnak
  való megfelelésrõl

- feltünteti a
  megfelelõségi
  megjelölést

A kijelölt szerv
- a termék egyes
  tulajdonságait
  megvizsgálja
- termékvizsgálatok
  szúrópróbaszerû
  idõközökben

A gyártó            D
- gyártást és
  vizsgálatokat
  tartalmazó,
  jóváhagyott
  minõségügyi
  rendszert mûködtet

- nyilatkozik a
  jóváhagyott típusnak
  való megfelelésrõl

- feltünteti a
  megfelelõségi
  megjelölést

A kijelölt szerv
- jóváhagyja a
  minõségügyi
  rendszert

- a rendszert felügyeli

A gyártó                 E
- vizsgálatokat és
  ellenõrzést
  tartalmazó
  jóváhagyott
  minõségirányítási
  rendszert mûködtet
- nyilatkozik a
  jóváhagyott típusnak
  vagy a lényeges
  követelményeknek
  való megfelelésrõl
- feltünteti a
  megfelelõségi
  megjelölést

A kijelölt szerv
- jóváhagyja a
  minõségügyi
  rendszert

- a rendszert felügyeli

A gyártó             F

- nyilatkozik a
  jóváhagyott típusnak
  vagy a lényeges
  követelményeknek
  való megfelelésrõl
- feltünteti a
  megfelelõségi
  megjelölést

A kijelölt szerv
- ellenõrzi a
  megfelelõséget

- megfelelõségi
  tanúsítványt ad ki

H (teljes
minõségbiztosítás)

A gyártó
- a tervezést
  magábafogalaló
  minõségügyi
  rendszert mûködtet
A kijelölt szerv
- a rendszert felügyeli
- ellenõrzi a terv
  megfelelõségét

A gyártó
- gyártást és vizsgála-
  tokat tartalmazó,
  jóváhagyott minõ-
  ségirányítási
  rendszert mûködtet
- nyilatkozik a
  megfelelésrõl
- feltünteti a
  megfelelõségi
  megjelölést

A kijelölt szerv
- felügyeli a
  minõségirányítási
  rendszert
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CE megjelölés 
 
 „Jel” vagy „megjelölés”? 

- megjelölés 

Mit jelent? 
- azt, hogy a termék a direktívá(k)nak 

megfelel, és a gyártó ezt ellenõrizte 

Ki állítja ezt? 
- az EU-ban mûködõ gyártó vagy ottani 

illetõségû ügynöke 
 

Mi kell hozzá? 
- a termék mûszaki dokumentációja le-

gyen meg a gyártónál 
 
Elegendõ-e a CE-megjelölés a termék szabad 
mozgásához? 
ez a termékre vonatkozó direktíva elõírásaitól 
függ; van olyan modul, amely ezt lehetõvé te-
szi (ilyen pl. a gyermekjátékokra vonatkozó 
direktíva, amely A-modult ír elõ) 
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Minõségtechnikák 
 
 
 


