Mindségbiztositas vizsgakérdések

Kotelez6 irodalom, egyben a vazlat forrasa:
Kovesi Janos-Topadr Jozsef (szerk.):

A min&ségmenedzsment alapjai TYPOTEX
Kiadd Bp. 2006.

1. Melyek a minéségmenedzsment fejlédésének
fontosabb szakaszai és melyek e szakaszok jellemzéi?

* MinGségellenbrzés: hiba megallapitasa,
szabvanyositas, mérés, ellenbrzés, valogatas,
mindségellendrz6 részleg - mindség
ellenérzése.

* MinGségszabalyozas: ellenbrzés és
szabalyozas, homogén termék kevesebb
ellenérzéssel, statisztikai eszkozok hasznalata,
hibaelharitas és statisztikai modszerek,
termeld és egyéb miszaki részlegek - a
mind&ség szabalyozasa.
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* MinGségbiztositasi rendszerek: 6sszehangolas, a tagabb
termelési lanc, hibamegel6zésre fokuszal,
mindéségprojektek, minden részleg részt vesz benne -

a mindségi rendszer felépitése, mikodtetése.

* TQM: stratégiai befolyasolas, allandé versenyképes
helyzet biztositdsa, piaci és fogyasztoéi igények,
stratégiai célok rendszerbe foglalasa, a teljes rendszer
mobilizalasa, oktatas, tréningek, mas részlegek
tamogatdsa, mindségi programok tervezése,
valamennyi alkalmazott részt vesz a vezetés
kozremiikodésével - mindségi vezetési rendszer.

“ Mingségellenérzés Mingségszabalyozas

Elsédleges cél

A mindség
elérésének utja

A tevékenység
hangsulya

Médszerek

Mingséglgyi
szakemberek és
szervezet feladata

Felel6sség a
min&ségért

A mindség
megkozelitése,
orientécié

Hibamegallapitas

Min@ségproblémak
megoldasa

Homogén termék

,Szabvanyositds és
mérés”

Ellenérzés,

vélogatas,

szamitasok
elvégzése, mingsités

MinGségellendrzési
részleg

MinGség
ellenérzése”

Ellendrzés és
szabalyozas

9

Homogén termék
kevesebb ellendrzés
mellett

Statisztikai eszkdzok
és technikak

Hibaelhdritas és a
statisztikai
modszerek

alkalmazésa

Termel6 és egyéb
miiszaki részlegek

MinGség
,szabalyozasa”

Mindgségbiztositasi

(mindségugyi)
rendszerek

Osszehangolds
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A tdgabb termelési
lanc hibamegel&zés-
re fékuszalva

Mingségprojektek és
rendszerek

MinGségtervezés,
min. programok,
mindségugyi
rendszer értékelése

Minden részleg

A min8ségi rendszer
felépitése és
mkodtetése

Total Quality
Management

Stratégiai
befolyasolas

Allandé
versenyképes helyzet
biztositasa

A piaci és fogyasztoi
igények

Stratégiai tervezés; a
célok rendszerbe
foglalasa, a teljes

rendszer
mobilizdlasa
MinGségcélok
rendszerbe foglalasa,
oktatds, tréningek,
mas részlegek
tamogatasa

Valamennyi
alkalmazott a
vezetés elkotelezett
iranyitasaval

»MinGségi” vezetési
rendszer
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2. Mit jelent a formalizalt minéségmenedzsment
rendszer? Mutassa réviden be az ISO 9001 szabvanyt!

* Atagabb értelemben vett termel6 rendszert szabalyozza.

* Stabil, megbizhatd, reprodukalhatd terméket biztosit a vevéi igényeknek
megfelelGen.

* Rendszerel8irdasokat fogalmaz meg és nem termékszabvany.

* A szervezet sajatossagainak megfelel6en alakithato ki az altalanos
kovetelmények alapjan.

* Arendszer el6nye: piaci poziciot teremt!

* Tanusitd szervezet altal tanusitott.

* Atanusitvany megerdsiti a szervezet piaci poziciéjat, a tanusitott
min&ségmenedzsment rendszer a megrendelés elnyerésének alapfeltétele
lehet.

ISO 9001 szabvany

* A vallalati min6séguligyi rendszerek kialakitasanak modelljeit
és a kialakitas iranyelveit tartalmazza.

* Atag értelemben vett termelési és szolgaltatasi folyamatra
vonatkozo elGirasokat fogalmazza meg.

* A szabvany altalanos kdvetelményeket fogalmaz meg. Nem
ad konkrét elGirdsokat, technikakat és mddszereket.

* Arendszert minden alkalmazoé a szervezete sajatossdgait
figyelembe véve alakithatja ki az altalanos kovetelmények
alapjan.

* A min@séglgyi rendszer el8irdasai minden, minGséget
befolyasold lizleti tevékenységtdl elvarjak a tervezés,
ellen6rzés és dokumentdalas megvaldsitasat.
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ISO 9001 szabvany

* Folyamatszemlélet(i megkodzelitést alkalmazza,
ami magaba foglalja a PDCA (Plan-Do-Check-Act)
ciklust.

A szabvany alkalmazasa olyan min8ségligyi
rendszer kialakitasat eredményezi, amely
biztositja a vevd igényeinek pontos
meghatdrozasat és kielégitését.

Nem vilagszinvonall, hanem stabil, megbizhaté
és reprodukdlhaté terméket biztosit a vevé
igényeinek megfelel6en.

ISO 9001 szabvany altal érintett
teriiletek

A szervezet kornyezete
VezetGi szerepvallalas
Tervezés

Tamogatas

Mikodés
Teljesitményértékelés
Fejlesztés
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Az ISO 9001 mindségiranyitasi
alapelvei

* Vev6kozpontusag
— Mivel a szervezet a vev6ktdl fligg, ezért pontosan tisztaban
kell lennie a vevék jelenlegi és jov6ben varhaté
sziikségleteivel, ki kell elégitenie a vevéi kdvetelményeket
és elvarasokat.

* Vezetdi szerepvdllalas

— A vezetésnek kell 6sszehangolnia a szervezet céljait
egységes egésszé. A vezetésnek kell kialakitania azt a belsé
munkahelyi kdrnyezetet, amelyben a munkatdrsak teljes
mértékben azonosulni tudnak a szervezet céljaival,
feladataival.

* A munkatarsak elkotelez6dése

— Ahhoz, hogy a szervezet elérhesse a céljait, mikodésének
minden szintjén legfontosabb részei a munkatarsak.

Az ISO 9001 mindségiranyitdsi
alapelvei

* Folyamatszemléletli megkozelités

— A kivant eredmények hatékonyabban elérheték, ha a
forrasokat és a tevékenységeket folyamatként kezelik.

* Fejlesztés
— A szervezet f6 célja a folyamatos fejlGdés.
* Bizonyitékon alapuld dontéshozatal

— A hatékony dontés az adatok és informacidk elemzésén
alapul.

* Kapcsolatok kezelése

— A szervezet és annak szallit6i kdlcsonosen fliggnek
egymastol, kdlcsonosen elényods egyittmikodésiik
mindkét fél szamara el6nyos.
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3. Ismertesse a TQM vezetési filozofia legfontosabb

* ATQM egy olyan vezetési filozofia, amelynek
alapelvei a vev6kozpontusag, a munkatarsak
elkotelezettsége és a folyamatos javitas.

* Ateljes kor(i minéségmenedzsment (TQM) olyan
vallalkozdsi mddszer, amelynek kozéppontjaban a
mindség all, a szervezet valamennyi tagjanak
részvételén alapul, és hosszu tavu sikerekre
torekszik a fogyaszto elégedettségének, valamint
a vallalat 6sszes tagja és a tdrsadalom hasznanak

alapelveit!

figyelembevételével.

ALAPELVEK
Vevo- Folyamatos Dolgozék bevonasd
kézpontisag fejlesztés felhatalmazas
L —
] N
Vezetes T .
Tamogato -
Kommunikacié struktdrak S
S ———
i Mérés el
KIEGESZITO i E
ELEMEK Képzés Elismerés |-
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4. Melyek a vevékozpontusdg gondolkodds fontosabb

feladatai?

A vevé azonositdsa (Ki a vevd?): Ki a vevs és mire? = Kils6 és
belsé vevé.

* A megrendeld, a termék vagy szolgdltatas ellenértékét

kiegyenlitd, illetve a felhaszndld személye és igényei
rendkivil kiilonb6z6k lehetnek.

A belsé6 vevé koncepcidja igen jelentés, mert dramai mdédon
bizonyitja, hogy egyetlen szervezet sem lehet képes
sikeresen kielégiteni kiils6 vev6inek igényeit, ha a vallalat
alkalmazottai altal egymadsnak atadott produktumok
hibasak.

A vevl az a személy, akinek az egyén tovabbadja a
termékét.

Mi a termék? (teljes azonositas, pontos paraméterek)

A vevék elvdrdsainak megértése

A fogyasztok az adott terméket vagy szolgdltatast 6sszehasonlitjak
azzal az elvardssal, amit 6k hozza kapcsoltak (nem biztos, hogy
pontosan meghataroztak!), miel6tt még megvasaroltak volna.

A terméket vagy szolgaltatast ki nem elégitének itélik olyankor, ha
az elvarasaikat nem teljesiti, kielégitének, ha azoknak megfelel, és
tobb mint kielégitének, ha azokon is tultesz.

A piacon sikeres szervezeteknek megvan az a képessége, hogy a
kimondatlan, s6t, a lappangd igényeket is megértsék.
Az elvarasok meghatarozasa:

— Milyen termékkel/szolgéltatassal kapcsolatos jellemz&ket 6hajtanak a
vevok?

Milyen teljesitményszint szlikséges elvarasaik kielégitéséhez?
Milyen a kiilonbo6z6 jellemz6k viszonylagos fontossaga?
Mennyire elégedettek a vevék a teljesitmény jelenlegi szintjével?
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3. Szint

Ertéktébbletet hordozé
jellemzék és tulajdonsagok;
a vevd nem is varja ezeket

(lappangd)

2. Szint

Opciok és kompromisszumok;
a vevd szabadon valaszthat
koziiliik (kimondotr)

1. Szint

Minimalis teljesitmény szint;
jelenlétét mindenkor feltételezik
(kimondatlan)

Specifikaciok és
igények

Alapvetd elvarasok

A vevoktol szarmazo informaciok
begyljtését szolgald mechanizmysok

2
Magas 3. Szint
Személyes beszélgetések,
célesoportok, megtervezett felmérések, 6sszemérés,
‘Rejtélyes vasarlo™
A megértés Diszint
szintje 7 e
J Informacios Halozatok,
pult, forrodrot, forgalmi adatok
strukturalatlan elemzése, vevok
felmérések képvisel6i
1. Szint
Kéretleniil beérkezo
Alacsony panaszok
Reaktiv Proaktiv
Megkozelitésméd
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5. Melyek a kulcsfontossdgu folyamatok
menedzselésének fontosabb lépései?

A munkafolyamat az embereknek, anyagoknak, médszereknek
és gépeknek id6beni egymasutanisagot feltételezé
integracidja egy adott kdrnyezetben, annak érdekében, hogy
értéktobbletet tartalmazé termékeket allitsunk el a vevék
szamara. A folyamat mérhet6 bemeneteket (inputokat)
valtoztat szervezetten egymasra épilé |épcséfokok
segitségével mérhet6 termékekké (outputokka).

Folyamatok csoportositasa:

» f6folyamatok

* tamogatd folyamatok

* kiegészité (mellék-) folyamatok
* vezetési folyamatok

* kulcs(fontossagu) folyamatok

A folyamatmenedzselés hat 6sszetevije

* A gazda kijelélése: nevezziik ki azt a személyt vagy csoportot, aki vagy
amely felel6s a folyamat megtervezéséért, miikodtetéséért és javitasaért.

e Tervezés: olyan strukturalt és fegyelmezett megkozelitésmad kialakitasa,
amely segit megérteni, definidlni és dokumentalni a folyamat valamennyi
alkotoelemét és azok egymasra gyakorolt kdlcsonhatasait.

e Ellenérzés: biztositsuk a folyamatok hatékony mikodését annak
érdekében, hogy valamennyi termék kiszamithaté maodon, a vevék
elvarasainak megfelel6en keriiljon el6allitasra.

e Meérés: hatarozzuk meg a vevdi igényeket kielégité
teljesitménytulajdonsagokat, és allitsunk fel a mérési és ellendrzési adatok
beszerzésére, pontossagara és gyakorisagara vonatkozo kritériumokat.

e Javitds: noveljik a folyamat hatékonysagat azzal, hogy véglegesen
beépitjlik az azonositott javitasokat.

* Optimalizdlds: noveljik a hatékonysagot és a termelékenységet azzal, hogy
véglegesen beépitjik az azonositott javitadsokat. — Ez a hat 6sszetevd
alapvetd barmely tipusu folyamat sikeres menedzseléséhez.
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6. Ismertesse a folyamatjavitds hat lépését!

Hat |épéses modell
A probléma definidlasa
Folyamat azonositasa és dokumentalasa
A teljesitmény mérése
Miértek megértése
Javaslatok, megolddasok kifejlesztése, kiprobalasa
Megoldasok gyakorlatba lltetése
PDCA ciklus
* DMAIC ciklus

tounhkwWwnNE e

PDCA ciklus
CSELEKEDJ TERVEZZ

AcT | PLaN

CHeck| Do
ELLENORIZD CSINALD
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7. Milyen minéségmenedzsment modszereket ismer,

mutasson be egyet részletesen (mikor, hogyan alkalmaznd)?

Min&ségmoddszerek csoportositasa:

,Erés”, ,gyenge, lagy” mddszerek — statisztikai,
matematikai alapok

7 régi, 7 Uj modszer...

Folyamatok leirdsara, modellezésére hasznalhato
modszerek

Otletgydijt8, problémafeltiré mddszerek
Hibaelemz6 modszerek
Folyamatszabalyozasi eszk6zok, médszerek

A csoportmunkat tamogatdé modszerek:

Brainstorming
635-6s modszer
Philips 66
Delphi

NCM

PCI

2017.11.16.
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7 ,régi” modszer:

Adatgydijto lap

Grafikonok, diagramok
Hisztogram

Pareto elemzés
Ishikawa-diagram

Ellen6rz6 (szabalyozd) kartyak
Szérddas diagram

7 ,Uj” moédszer:

Kapcsolat diagram
Affinitas diagram
Fa diagram

Matrix diagram
PDPC
Halédiagram
Faktoranalizis

2017.11.16.
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8. Melyek a teljesitmény mérésének lehetdségei?

* A mérés harom szintje:
— a folyamaton beliili mlveletek ellenérzése
— a leszallitott outputok
— a végeredmény mennyiségi meghatarozasa
* Az eredmény négy dimenzidja:
— a felhasznaldknak és vevb6knek szallitott termékek és
szolgdltatasok
— a tulajdonosok (részvényesek) pénzligyi haszna

— az alkalmazottaknak munkajukkal kapcsolatos
elégedettségérzete

— a tagabb kozosségre gyakorolt tarsadalmi hatas

Dimenzié Fikusz Példamérések

A vevd altal definialt konkrét
vonasok/ jellemzdk
Vevii elégedettség

1. Termék vagy Végsd felhasznalé
szolgiltatas vagy vevid

Kiltségek

Profit

Arak

Napi teljesitmény

A forgalom volumene
Hulladék
Termelékenység
Hatékonysag

A mindség koltsége
Tékehasznositas

A beruhizisok hozadéka

2. Pénziigyi

erecimény Tulajdonosck

Az alkalmazottak dltal definialt
Munkatirsak konkrét szitksiglotek és értdkek
Az alkalimazottak elégedettsége

3. Munkahelyi
elégedettsdg

Megfelelés a tirvéinyeknek

® Leveglszennyezés

Folyékony szennyezdanyagok
kibocsdtisa

A hulladék eltakaritisa

s tijrahasznositisa
Osztindijak és jotékonysagi
hozzajarulisok

Bemutatik és publikicick
Addk és birsagok

4. Tarsadalmi hatas A tiagabb kizisség

2017.11.16.
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9. Mi a szerepe a vezetdonek egy hatékony TQM
rendszerben?

iranyt szabnak
kialakitjak az Gzletpolitikat
szétosztjak a pénzforrasokat

kivalasztjak azokat a piacokat, amelyeken a
vallalkozas sikeresen kivan tevékenykedni

felel6sek vevbiknek, alkalmazottaiknak, és
végsd soron a cég tulajdonosainak is a
vallalkozas sikeréért

Vezetdi-menedzseri szerepkirik

Menedzselés Vezetis
Tervezds Latomas
Szervemsds Igazodas
Iranyitis Magyobb hatiskirrel

vald felruhdzas

Osszehangolas Betanitas
Ellendrzés Gondoskodas
Eredmények elérése A rendszerek javitisa

2017.11.16.
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Iranyelvek a vezet6é munkajahoz

* A vezet6k dontéseiket adatokra alapozzak.

* A vezetOk: -er6forras, -edzd, -segitb szerep...

* A vezet6k aktivan bekapcsolddnak a folyamatba.
* A vezet6k elkotelezettségre nevelnek.

* A vezet6k bizalom keltéek.

* Mindenkibdl a lehet6 legjobbat hozzak ki, és
személyes fejl6désre buzditanak.

e A vezet6k tudnak koszonetet mondani.

10. A TQM rendszerben mit jelent a dolgozok nagyobb
hataskérrel valo felruhazasa?

* els6 dimenzid: felsorakozas

— Valamennyi alkalmazottnak ismernie kell a szervezet kiildetését,
latomasat, értékeit, tzletpolitikajat, célkitlizéseit és
maodszertanat.

— Hangsulyossa kell tenni a szervezet egészének széleskori
irdnyitasat, mert ily médon az lizenet eljut az alsébb szintekre,
hogy segitse a munkacsoportok és az egyének szerepének
meghatdarozasat

— A tokéletes rendben felsorakozott alkalmazottak nem csupan
tudjak a szerepiiket, hanem odaaddan fel is vallaljak azt.

* Az engedelmesség és az elkotelezettség kozotti legf6bb
kiilonbség lényege, hogy azok az emberek, akik
elkotelezettek egy szervezet irdnyitasdnak, ezt 6szintén
akarjak.

2017.11.16.
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* Masodik dimenzid: teljesit6képesség
— Az alkalmazottaknak rendelkezniik kell a munkdjuk végzéséhez
szlikséges képességekkel, készségekkel és tudassal.
— Rendelkeznilik kell a szervezettdl kapott forrasokkal is:
anyagokkal, modszerekkel és gépekkel.
* Harmadik dimenzid: kélcsonds bizalom
— Miutan kifejlesztettiik a felsorakozast, valamint a
teljesitGképességet, olyan helyzetbe keriiliink, hogy szabadjara
ereszthetjik munkdsallomanyunk erejét, kreativitasat és
taldlékonysagat.
— Az alkalmazottaknak sziikségiik van ra, hogy bizhassanak a
menedzsmentben, és érezzék, hogy a menedzsment bizik
bennik.

Az igazodds kiépitése: . o Nagy hataskorrel

Blrokracia | yal6 felruhdzds

o Kiildetés, latomas, értékek és
célkitlizések tanitasa

o Fentick 1iranti  elkételezettség :>

megteremtése

Kaosz

Kilcsionds bizalom megteremtése:

vezetok <= alkalmazottak

2017.11.16.
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11. Ismertesse a minéség-koltség fontosabb
Osszetevoit!

* A vidllalatok, intézmények m(ikodésében a koltségek egy
jelent6s csoportjat képezik a minéségkoltségek, melyek —
egyszerlen fogalmazva — a termék min&ségének
biztositasara forditott 6sszeget jelentik.

* MinGségkoltségek képzédnek a kutatas, fejlesztés, a
tervezés, a termelés, a min8ségszabalyozas, a termék
értékesitése és az utdélete kdvetése soran is.

* A min@ségkoltségek felosztdsahoz az aldbbi két tényt kell
tudomasul venni:

— a hibak, ha el6fordultak, csékkentik a hasznot;

— illetve a megel6zést célzdé mindségellendrzési tevékenységek és
a minGségmenedzsment-rendszer m(ikddése is pénzt igényel.

Minéséggel kapcsolatos kéltségek

*  Megel6zési koltségek: minden olyan intézkedés koltsége, amelynek
célja az eltérés vagy hiba vizsgdlata, megelGzése vagy kockazatanak
csOkkentése.

* Ertékelési koltségek: a mindségi kdvetelmények teljesitése
kiértékelésének koltségei, példaul a ,,minéséghurok” barmely
pontjan végrehajtott verifikalas és ellendrzés koltsége.

* BelsG hibakoltségek: az eltérésekbdl és hibakbdl ereden a
szervezeten belll a mindséghurok barmely pontjan félmerilé
koltségek, mint példaul a selejt, utdnmunkalds, ismételt bevizsgalas,
Ujraellenérzés vagy Ujratervezés.

* Kils6 hibakoltségek: a nem megfelelésbdl és hibakbdl eredGen a
vevG/felhaszndld részére a kiszallitast kovetSen folmerilé koltségek,
melyek kdzé tartoznak a garancidlis csere, a kovetkezmények, karok
és a kotbérek miatt keletkezett koltségek.

2017.11.16.
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