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A mindéségiranyitas alapelvei
Ahhoz, hogy egy szervezetet
sikeresen vezessenek és
mikodtessenek, szikséges, hogy
a vezetés és a szabalyozas
mobdszeres és attekinthetd legyen.
A siker olyan iranyitasi rendszer
bevezetésébdl és fenntartasabol
szarmazhat, amelyet ugy
alakitottak ki, hogy folyamatosan
fejlessze a mikodést, az 6sszes
érdekelt fél szlikségleteinek
figyelembe vételével.

A mindségiranyitasi rendszer
alapgondolata

A mindségiranyitasi rendszer
adhatja a keretet a folyamatos
fejlesztéshez, hogy fokozddjon a
vevli megelégedettség és mas
érdekelt felek megelégedettsége
ndvelésének valészinlsége.
Bizalmat kelt magaban a
szervezetben és annak vevéiben
azirant, hogy a szervezet képes
olyan termékek eléallitasara,
amelyek kovetkezetesen teljesitik
a kévetelményeket.

1SO 9001:2000

4. Minéségiranyitasi rendszer
4.1 Altalanos kovetelmények
A szervezetnek létre kell hoznia,
dokumentalnia kell, be kell
vezetnie és fenn kell tartania egy
mindségiranyitasi rendszert,
valamint folyamatosan fejlesztenie
kell annak eredményességét, e
nemzetkozi szabvany
kdvetelményeinek megfeleléen.

a) A szervezetnek meg kell
hataroznia, hogy milyen
folyamatokra van szlikség a
mindségiranyitasi rendszerhez, és
hogyan kell ezeket alkalmazni a
szervezetben.

Legjobb gyakorlati alkalmazasok

Korszerii Elektronikus Minéségiranyitas

A vallalatok vezet6i azért dontenek szabvanyos Mindségiranyitasi Rendszer
bevezetésérdl, mert azt varjak téle, hogy a rendszer hozzajaruljon a szervezet
sikeres miikodéséhez.

A remélt siker — az emberi tényez8kdn kivill — elsésorban attol fligg, hogy milyen
mértékben idomul a Mindségiranyitasi Rendszer a szervezet sajatossagaihoz,
mennyire épllnek be a rendszer altal el8irt eljarasok a vallalat mikédésébe.
Emellett jelent6s szerepet jatszik a siker elérésében a rendszer mikddtetésének
hatékony felligyelete, ami lehetéséget teremt a gyors beavatkozasra, korrekciokra.

Mindez ma mar elképzelhetetlen a vallalat folyamataihoz jol illeszkedd,
dinamikusan fejleszthetd, Internet-technolégiara épiilé informatikai rendszer
hasznalata nélkul.

Az alabbi gyakorlati példan keresztil megismerhetiink egy olyan informatikai
megoldast, mely képes megfelelni a fenti kdvetelményeknek. A bemutatott
megoldas 2003 év eleje 6ta mikddik Magyarorszagon. A sikerét j6l mutatja, hogy a
bevezetés ota eltelt idészakban mind az alkalmazott folyamatok, mind a bevont
felhasznalok koére bévilt, alkalmazasa mara mar tdlmutat az ISO 9001:2000
szabvany szerint mikodtetett Mindségiranyitasi Rendszer hatalyan.

Kiemelkedd eredménynek tekintjiik, hogy a Min&ségiranyitasi Rendszer hatalya ala
nem tartozé szervezeti egységekkel kapcsolatos szakmai kommunikacio is a
rendszer keretein beliil, a kapcsolattart6 munkatarsak aktiv kdzremikddésével
valésul meg.

Tovabbi alkalmazasi teriiletek:

Nemzetkozi projekt menedzsment, belsd ellenérzési tevékenység IIA normak
szerinti tamogatasa, AQAP NATO szabvany alkalmazasa, e-learning, hirportal
szerkesztés, virtualis irodai mikodés.

Vallalati Minéségiranyitasi Rendszer létrehozasa:

A példankban szerepl6é vallalat els6sorban informatikai eszkdzokkel tamogatott
(outsourcing) szolgaltatasokat végez. Az Informatikai Uzletag 1996 6ta vett részt
folyamatainak fejlesztését célzé hazai és nemzetkézi projektekben. A Mindségugyi
Rendszert 1997-98-ban egy az Eurdpai Unié altal tamogatott projekt keretében
fejlesztette ki, és kapta meg az ISO 9001 tanusitvanyt. 2000-ben az ISO 9001:2000
szabvanyra valé attérés kapcsan a rendszer hatalya kibévilt az allando
alvallalkozéi feladatokat ellatd kiilsé szervezetre is, igy az Uj tanusitas mar tobb
vallalatra is kiterjedt. Ezen tapasztalatok ismeretében Kkerilt kialakitasra a
Min&ségiranyitasi Rendszer elektronikus valtozata, melynek auditalasat a Det
Norske Veritas 2003-ban mar “"tdvmunkdban” végezte el. Az elektronikus
Min&ségiranyitasi Rendszer folyamatait az aldbbi abra szemlélteti:
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b) A szervezetnek meg kell
hataroznia ezeknek a
folyamatoknak a sorrendjét és
kélcsdnhatasait.

c) A szervezetnek meg kell
hataroznia a folyamatok
eredményes mikddtetésének és
szabalyozasénak biztositasahoz
szukséges kritériumokat és
modszereket.

A folyamatok pontos meghatarozasa és rendszerbe illesztése soran az egyes
folyamatok és részfolyamatok pontositasara kerilt sor. A részfolyamatokat
egylttm{ikddési abrak mutatjak be:
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Projekt /Szolgaltatas vezetd

A fenti példaban szerepld egyittmiikédési abra képezi az Ugyfélszolgalat eljaras
magjat, valamint az elektronikus munkatertlet kialakitasanak alapjat is.

A kézikdnyv, eljarasok és egyéb szabalyozasi dokumentumok egyutt alkotjak a
MinGségiranyitasi Rendszer dokumentacidjat. A dokumentacié kiadasa a
Szabalyozas folyamat Publikacié részfolyamata szerint, telies mértékben
elektronikusan valésul meg:

ﬁ Kézikanyy

cim:

@ AQAP kézikdnyy [kezikonyy Nr.2 (2003/5/21 13:46:27)] (Draft)
@ Mindségirdnyitdsi kézikinyy [kezikonyw Mr.1 (2003/5/21 13:45:56)] (Reviewed)
@ Belsd ellendrzési kézikonyy [kezikonyy Nrd (2004/5/13 9:43:6)] (nyitott)

m Eljaras
ﬁ Ellendrzés végrehajtdsa és jelentés készités [eljaras Nr.6 (2004/5/13 10:6:43)] (nyitott]
Célkituzés és meérés eljdrds [eljaras Nr.5 (2003/10/21 14:6:15)] {nyitott)
Termék fejlesztés, karbantartds eljdrds [eljaras MNr.d (2003/10/21 9:53:57)] {nyitott)
Felillvizsgalat eljdrds [eljaras Mr.3 (2003/10/21 9:52:21)] {nyitott)

G Utrnutatd
@ ul [utmutato Mr.l (2003/5/21 13:47:33)] (Draft)

ﬁ Hatdkér

cim:

Belsd ellendrzési rendszer {2003/10/17 9:30:40) {nyitott)
Mindségirdnyitdsi rendszer(2003/9/26 5:5:13) (nyitott)

A felel6sségi korok, hataskorok, és az alkalmazasi feltételek meghatarozasa is a
Min&ségiranyitasi Rendszer részét képezi:
ﬁ Feleldsségi kir

cim:

Belsd ellendrzési vezetd [pub_fellkar Mr.3 (2004/5/14 9:56:59)] (elfogadaott)
Mindségigyi vezetd(2003/10/17 12:52:2) (elfogadott)

Mindsé&gigyi vezetd [pub_felkor Nr.6 {2003/10/17 14:22:42)]

Feleldsségi kir

Daturm:
FelelGsségi kar:
1. Feleldsség:

Altaldnos felelfisséggel rendelkezik a mindségigyi rendszer karbantartdsa, bevezetése, ellenfirzése és
mindséglgyi problémak megolddsanak eldsegitése terén,
2. Hataskir:

2003 oktober 17
MingGséglgyi vezetd

3. Egyéb jogkdarak:
4, Eldirt képzettségek és tapasztalat:

104 IRCA Lead Assessor (oklevél), folvamatos mindséglgyi tovdbbképzéseken vald részvétel, a
mindségiagyi rendszer Sltal érintett munkafolyarmatok mély ismerete,

Hivatkozdsok Baksa Csilla [kn_kinev Mr.1 {(2003/10/26 23:25:15)]
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d) A szervezetnek gondoskodnia
kell arrol, hogy rendelkezésre
alljanak azok az eréforrasok és
informaciéforrasok, amelyek e
folyamatok mikédésének és
figyelemmel kisérésének
tamogatasahoz sziikségesek.

A felel6sok kinevezése szervezeti szinti és projekt szintl hozzarendelést jelent.

Baksa Csilla [kn_kinew MNr.1 (2003/10/26 23:25:15)]

Kinevezés

Datum: 2003 oktdber 22
Mew: Baksa Csilla
Ervényesseg: folyamatos

1, Felel@ssegi korei:
Memolux és MAZE ITS mindséglagyi vezetdje

Technoldgiai koordindtor: NQA, ACL

Folyarmmatgazda: Operativ vevdi kapcsolattartds, Ugyfél képzés, Yégrehajtds tervezése és felugyelete
Projelktvezetd: Mindsegfejlesztés, ACL

ICT munkatdrs

2. Eldirt képzések:

NQA verzidvéltassal kaposolatos ismerstek elsajatitasa.

ACL werzidvdltdssal kapcsolatos ) technikai support és training anvagok elsajititdsa a kiaddstal
szamitott 3 hdnapon belil.

Minfséaigyi tovdbbképzésel.

ACL

4.7 Audit

KKv-k mikadésfejlesztési fellkészitése [tri_h Mr.6 (20047441 10:7:9)

DMWY tovabbképzés Risk Based Certification [tri_h MNr.8 {2004/5/31 5:57:30)]
Mindségfejlesztés

Technoldgiai koordinatar [pub_felkar Nr.1d4 {(2003/10/17 15:26:48)]

Projekt vezetd [pub_felkor Mr.16 (2003/10/17 15:42:49)]

Folyarnatgazda [pub_felkor Mr.22 (2003/10/17 16:30:22)]

Munkatdrsak [pub_felkor Mr.31 (200371018 §:26:107)]

Mindségigyi vezetd [pub_felkor Mr.6 (Z003/10/17 14:22:42)]

kapcsolt dokurnenturm

Példankban a kinevezett minéségigyi vezetd egyben a Mindségiranyitasi
Rendszert fejleszt6 projekt vezetdje is. A projekt munkateriiletén kapcsol6dd
informacidként (hyperlink) megjelennek a kinevezések és a projektre kozvetlenul
alkalmazand6 min&ségugyi eljarasok:

[FI=I=]

Sdgd vardzsld

égfejlesztés

Projekt azonositd: QAZ00302

Projekt tipus: Projekt Vezetés
Rovidités: Qa
MernoluX-MAZE Mindségigyi rendszer
Leirds: karbantartdsa, tovabbfejlesztése, oktatds, tabbi

iizletdg mindségiigyi tirekvéseinelk tdmogatdsa

Projekt napla || Kulcssza | Quickpublish generalas

:: Forgatdkonywv nézet
:: Kezdilap

Projekt tervezés
Projekt kivetés

Eltérés kezelés

Additional Documents

ce gee

Subprojects

Baksa Csilla [kn_kinev Mr.l {2003/10/26 23:25:15)]
Hivatkozdsok Celkitlizeés &s meres eljdrds [eljaras Nr.3 (2003/10/20 15:27:55)]
Projekt vezetés eljards [eljaras MNr.& (2003/10/20 15:37:31)]

A fenti megoldassal a munkateriileteket hasznalok mind a teriletiket érintd
kinevezésekrél, mind az alkalmazand6 aktualis szabalyozasokrol kozvetlenl
tajékozdédhatnak.

Mindségiranyitasi Rendszer munkateriiletei:

Minden egyes folyamat leképezéseként kialakitasra keriiltek a folyamat soran
hasznalatba vett munkateriiletek, mint a fenti abran lathaté Minéségfejlesztés.

Az egyes munkaterlletek akar szervezeti egységenként, akar ugyfelenként vagy
szolgaltatasonként megismétlédhetnek, mindegyikhez adott munkacsoport férhet
hozza a szamukra engedélyezett jogosultsagi szabalyokkal. A vezeték ilyen médon
folyamataban lathatjak az tigyek rendezését, a munka menetét.



e) A szervezetnek figyelemmel
kell kisérnie, mérnie és elemeznie
kell ezeket a folyamatokat,
valamint

f) alkalmaznia kell azokat a
tevékenységeket, amelyek a
tervezett eredmények elérésére
és a folyamatok folyamatos
fejlesztése érdekében
szukségesek.

1SO 9000:2000
2.8.1. Kiértékelési eljarasok a
mindségiranyitasi rendszerben

A mindségiranyitasi rendszerek
kiértékelésekor négy alapvetd
kérdést kell tisztazni, minden
kiértékelendd folyamatra nézve:
a) Meghataroztak-e és
medfeleléen leirtak-e a
folyamatokat?

b) Kiosztottak-e a felelésségi
koroket?

c) Bevezették-e és fenntartjak-e
az eljarasokat?

d) Alkalmas-e a folyamat a
szukséges eredmények
elérésére?

Ezekre a kérdésekre adott
valaszok egyuttesen
hatarozhatjak meg a kiértékelés
eredményét.

Egy minéségiranyitasi rendszer
kiértékelésének terjedelme
kulénféle lehet, és tobbféle
tevékenységet tartalmazhat, pl. a
minéségiranyitasi rendszer
auditalasat és atvizsgalasat,
valamint 6nértékeléseket.

Ertesitési rendszer létrehozasa:

A kinevezések révén, az érintett munkatarsak minden esetben értesitést kapnak az
e-mail rendszeriikon keresztll, ha valamely 6ket érintd feljegyzés készul, vagy
médositasra kerdl.

Ezzel teljes mértékben megvaldsul a munkahoz sziikséges informacié biztonsagos
rendelkezésre allasa és megosztasa.

Mindségfejlesztés:

A folyamatok figyelemmel kisérése és mérése a Célkitlizés és mérés folyamatban
valésul meg. A kijeldlt folyamatgazdak szamolnak be a vezet6ségnek az elére

meghatarozott kulcs célkitlizések aktualis helyzetérél, elemzik az eltérések okait és
javaslatokat adnak a teljesitmény javitasara.

n Merési tery

Csatolja hozzg :

Célkitizések 2004-re [cm_cel Nr.T (2003/11/10 8:59:45)]

Uzletégi Mérési terv2005 [met_h Hr.l (2003/11/4 10:51:38)] {nyitott)
eSCM modell [met_h Nr.3 (2003/11/7 16:14:13)] {elfogadott)
@ Maze kft Mérési terv [met_h Nr.2 (2003/11/6 16:52:32)] (nyitott)

ti Mérési eredrnények

Csatolja hozz4 ¢

e3Ch modell [met_h Nr.3 (2003/11/7 16:1413)] o

Op, kapcs &5 Csdszds és Képzés 2003 IV név [cm_me Nr.l18 (2004/3/29 14:44:2)] (nyitott)
El-adatkapcs+Bank+termékfejl [em_me Nr.17 (2004/3/17 11:2:26)] (nyitott)

Termék karbantartds 2003 IY ne. [crm_me Nr.16 (2004/3/17 7:49:44)] (nyitatt)
Termék ellendrzés tesztelés_4.né, [cr_me Wr15 (200443716 12:20:41)] (nyitott)
eSCH értékelés 2003 [crm_me Nr.14 (2003/11/11 8:21:16)] {(elfogadott)

Kereskedelern [cm_me Nr.12 (2003/11/7 12:26:49)] (nyitott)

WVégrehajtds tervezése feligyelete 3nev [crn_me Nr.1l (2003/11/7 12:4:24)] (nyitott)
Ugyfél képzés [cm_me Nr.10 {2003/11/7 11:55:56)] (nyitott)

Operativ vevdi kaposolattartds2003_3nev [cm_me Nr.9 (2003/11/7 11:43:51)] (nyitott)
Maze kft Mérési eredmény 2003 III ne, [cm_me Nr.3 (2003/11/6 19:6:57]] (nyitott)
Banki utaldsak 3.n.év [om_me Mr.8 (2003/11/7 9:30:300] (nyitott)

Mindségiranyitasi rendszer feliilvizsgalata:

A folyamatok fellilvizsgalata a belsé és kils6é auditok soran ad teljesebb képet a

vezetbségnek a minéséglgy helyzetérdl, esetleges problémairdl.

A belsé auditok a Fellilvizsgalati folyamatba illeszkednek. Ezen a munkaterileten
minden, a folyamathoz szlikséges informacio rogzitheté, minden érintett szamara

elérheto.

::z Felulvizsgalat

(| Eves felulvizsgslati tery

cims

Feltlvizsadlatz004 [fv_efvtery Mr.2 (2003/11/10 9:44:38)] (nyitott)
Feltlvizsadlatz003 [fv_efvtery Nr.1 (2003/10/22 15:35:31)] (lez4rt)

| Audit tery

cim:

~

Feliilvizsgalat?003 [fv_efvterv Nr.1 (2003/10/22 15:35:31)] »

Csatolja hozza

Audit tery 2004/2 [fy_autery Nr.3 (2004/10/13 7:46:42)] (nyitott)

Audit tery 2004/1 [fy_autsry Nr.2 (2004/6/7 8:44:53)] (nyitott)

Audit tery 2003/3 [fy_auterv Nr.1 (2003/10/22 15:53:40)] (nyitott)
ﬁ audit jelentés

cim;

Csatolja hozzd :

~
2003/311027_Jakahl [fv_szfi Nr.1 (2003/10/29 10:7:39)] v
~

Gsstolfs hozzd : Audittery 2003/3 [fv_autery Nr.1 (2003/10/22 15:53:40)] ¥

Audit jelentés 2004 jdnius [fv_auj Nr.2 (2004/6/23 9:38:2)] (elfogadott)
Audit jelentés 2003 oktdber [fv_auj Nr.l (2003/10/27 9:29:50)] (elfogadott)

a Felilvizsadlati jelentés

cim:

~

Audit jelentas 2003 oktaber [f_auj Nr.1 (2003/10/27 8:2350)] ~

Csatalja hozzd

Felilvizsgalati jelantss 2003 novsmber 7 [fv_fvj Nrl (2003/11/7 13:49:38)] (slfogadott)



1SO 9000:2000
2.8.2. A minéségiranyitasi
rendszer auditja

Az els6 fél altal végzett auditokat
maga a szervezet végzi, vagy az
6 megbizasabdl végzik, belsé
célokra; ez lehet az alap a
szervezet szamara ahhoz, hogy
medfeleléségi nyilatkozatot
tegyen.

A masodik fél altal végzett
auditokat a szervezet vevdi vagy
azok megbizasabdl mas
személyek végzik.

A harmadik fél altal végzett
auditokat kuls6, fuggetlen
szervezetek végeznek. Az ilyen
szervezetek, amelyek altalaban
akkreditalt szervezetek,
tanusitvanyt adnak a
kovetelményeknek, pl. az ISO
9001 szerintieknek valo
megfeleléségrél, vagy bejegyzik a
megfeleléséget.

A tanusitas folyamatanak uj lehetéségei:
A vallalat kiilsé auditja Ujszer( médon térténhet.

A dokumentacié tavoli elérésén tulmenden, a kilsé auditornak lehetésége van a
rendszer teljes mikodési terlletének elérésére is, ha a betekintési jogosultsagot
engedélyezi szamara a vallalat az audit idétartamara. Ezaltal lehetésége van arra,
hogy képet alkosson a vallalat mikddéseérdl, felkésziljon a helyszini audit el6tt.

A felkésziilés soran naploszer(ien rogzitett tények nem mindig adnak magyarazatot
a gyakorlatrol, esetleges eltérésekrél, de jelentésen csokkenthetik azon esetek
szamat, melyeket kozvetlendl a felel6sokkel kell az auditornak egyeztetnie.

Ezaltal jelent6sen hatékonyabba tehetd a kiilsé audit, és nagyobb hasznot jelenthet
a szervezet szdmara is azaltal, hogy a specidlis vagy nagyobb jelentéségi
kérdésekre tobb figyelem jut.

A vdéllalat szamara is egyszerlbb bemutatni a rendszerik mikddésének
bizonyitékait, ha a munka soran, jol strukturalt rend szerint, rutinszeriien eléallnak a
feliegyzések:

:: Kezddlap :: Felilvizsgalat
Audit tery Audit tery 200343 [fv_autery Nr.1 {2003/10/22 15:53:40)]

Audit jelentés 2003 oktdber [fv_auj Nr.l (2003/10/27 9:29:50)]

Audit jelentés

2003 novemnber 7,
Desk Gaborné

Datum:

Mindségigyi vezetd:

1. Audit célja:

Teljeskdrd MemoaoluX ICT, MAZE ITS
2. Audit kérdlményei:

Az audit 2003.10.27-2003.11.07 tartott. Elsdsarban NQA-n keresztil végeztiik. Auditaral: dr. Jakahb
Laszld, Dedk Gaborné, Az auditok eredményeirdl Szemle feljegyzések késziltek, Az audit sordn 2
Eltérés kerilt ragzitésre,

A MAZE esetében nem volt elegendd az oktdber 27-i audit, ezért szisztematikus atvisgaldst végeztink,
rmelynek eredrményei kissé késdn keriltel rigzitésre.

3, Altaldnos tapasztalatol:

Az audit tapasztalatai szerint nagy kilénbség latszik a MemoluX és MAZE kézdtt abban az értelemben,
hogy az NQA haszndlata milyen fokd, Ez elsésorban a bevezetés eltérd iddpontjdnak tudhatd be,
Emellett szerepet jatszik ebben a Memolux ICT-n beldli rendszeres értekezletek és egyéb kazvetlen
infarmdcidcsere lehetisége is, ami a MAZE esetében csak 1-1 személyes taldlkozd alkalmaval valt
lehetséges a bevezetés és MMR atalakitds sordn.

4, Kiernelkedden jo tapasztalatok:
A Memolux Projekt vezetdk jol ismerik az elvdrdsokat és dltaldban magas szinten teljesitették azokat,

Az NQA haszndlata jelentdsen megkénnyitette az attekinthetdséget, az audit elvégzését,
5. Kuléndsen rossz tapasztalatok:
6. Eltérés jelentések:

A 2 felvett eltérés jelentés kazal minkettére megsziletett az intézkedés, az egyik esetben a Helyesbitd
tevékenység folyamatban van.

Felilvizsgélati jelentés: Felilvizsgadlati jelentés 2003 novernber 7 [fv_fvj Nr.1 {2003/11/7 13:49:38)]
Hatékonysagnovelés a vallalat hatarainak kiterjesztésével:

Az NQA alkalmazés hatékony csoportmunka-tdmogatast biztosit az Internet —
Intranet — hatésugaraban |évd belsd és kilsd felhasznaldk kézott.

Rugalmas modon képes kapcsolatot teremteni kulénféle dokumentum-kezeld
rendszerekhez, kilénbdzd formatumokhoz.

Az eltérd jogosultsagoknak megfelelden on-line vagy off-line mddon
kapcsoldédhatnak be a tevékenységbe a folyamat résztvevdi. A munkafolyamat
eredményeképp létrejott dokumentumok tetszdleges része elektronikus Uuton
nyilvanossagra hozhato.

Az NQA altal kezelt Uzleti folyamatok hozzajarulnak a kdlcsdndsen elényds
partnerkapcsolatok kialakitdsdhoz, mind a vevéi elégedettség, mind pedig a
szallitoi képességek mérhetévé tételével.

Tovabbi informacio:
MemoLuX Kift.
1146 Budapest
/ Thokoly at 137.
Tel: 06 1 460-7490
/viem ivanyos@memolux.hu
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