A MINOSEGMENEDZSMENT ES A
MUNKAHELYI KEPZES OSSZEFUGGESEI

A modern gazdalkodastudomanyban jelenleg hasznalatos mindségira-
nyitas kialakuldsdig — a mindségellendrzés és a mindségszabalyozas korsza-
kain keresztiil - hosszu ut vezetett. A mindség ma mar nem pusztan eszté-
tikai vagy muszaki fogalom, hanem {izleti kategoria is, mivel nem csupan
a termékre, illetve a szolgaltatasra, hanem a termelés, illetve a szolgaltatds-
nyujtas folyamatara is vonatkozik. Emellett a miszaki specifikacié helyett
- pontosabban azt kiegészitve — a vevoéi igényeknek valé megfelelés kertilt
a termeld / szolgéltato tevékenység kozéppontjaba. (Ennek a strukturalis
keretét foglalja magaban az ISO 9000 szabvanyrendszere.) (Erdei és mun-
katarsai 2010.9-12.)

A mindségrél William E. Deming (1990-1993) dgy vélte, az nem
mas, mint a termékeknek és szolgaltatdsoknak azon tulajdonsaga, hogy
azok megfelelnek a kimondott és a kimondatlan igényeknek. (Mikaczo,
2007. 10.) David A. Garvin szerint a mindségmenedzsment célja kettds:
egyrészt az értékesités novelése (vevoéi elégedettség novelésével, régi ve-
vOék megtartasaval, 1j vevok megszerzésével — a biztonsag és a mindség
ugyanis fontos tényez6 a piacon), masrészt a koltségmegtakaritas (hiszen
a rossz mindségli termék végso soron veszteséggel jar). (Erdei és munka-
tarsai 2010. 10.)
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rendszerét mutatom be.

Taylor lapatjatol a teljes korii mindségiranyitasig

Taylor kisérleteitél a mindségmenedzsmentig
Mar a minéségmenedzsment tudomanyteriiletének alapvetdi és klasszi-
kusai - a ,,mindségi guruk” - is megfogalmaztak, hogy a mindségi szemlé-



lett folyamatiranyitas bevezetéséhez bizonyos szervezeti feltételek megléte
sziikséges. Ilyen példaul a fels6 vezetés elkotelezettsége, a megel6zésnek az
ellendrzéssel szemben valo el6térbe helyezése, a folyamatkozpontisag és a
mindség koltségeinek tervezése. (Dorfler, 1998. 33.)

Frederick W. Taylor (1856-1915) legfontosabb ujitasa a tizenkilencedik
szazad végén-huszadik szdzad elején az volt, hogy hatdrozottan elvélasz-
totta a tervezést és a termelést. A minGség javitasanak céljaval bevezette a
munkafeladatokat megel6z6 elemzéseket, valamint hangsilyozta a mun-
kavallalok feleldsségét a termelési folyamatokban: ennek jegyében konk-
rét — és optimalizalt (lasd a kozismert lapat-kisérleteit) — célokat tlzott ki
nekik, a munkanap végén - tényekkel és szamokkal alatimasztva — pedig
értékelte a munkdjukat. Ezzel hossza tdvon mind a termelékenységet, mind
a mindséget javitotta, s egyrészt a teljesitményez kotott javadalmazassal,
masrészt a személyenkénti értékeléssel ujabb motival6 tényezdket biztosi-
tott. (Gulyds, 2008)

Joseph M. Juran (1904-2008) - aki Tayloron tallépve mar nemcsak a
termék mindségét, de a termelési folyamatét is vizsgalta — a huszadik sza-
zad kozepén fogalmazta meg hires mondasat, miszerint ,arany van a ba-
nyaban’, vagyis, hogy a problémak a forrdsai a fejlédésnek és a fejlesztésnek.
Kialakitotta a Juran-trilégianak nevezett megkozelitést, amelyben a szerve-
zet egy keresztfunkciondlis csoportja foglalkozik a mindség tervezésével,
a mindség iranyitasaval és a minGség fejlesztésével. A trilogia — amit ere-
detileg vallalati pénziigyi folyamatok iranyitasara dolgozott ki — részei az
alabbiak. (Dorfler, 1998. 33-39.)

« Mindségtervezés.

= A vevdi igények felmérése, majd — azok nyoman — megfelel§ tu-
lajdonsagokkal val6 ellatdsa az eléallitott termékeknek és/vagy
a nyujtott szolgéltatasoknak.

» Mindségellendrzés.

» A termékek / szolgéltatasok Osszehasonlitdsa a vevoi igények-
kel, az eltérések felismerése, azok okainak feltarasa és a javito
intézkedések megtétele.

» Mindség tokéletesitése.

» Az a folyamat, amely sordn a mindséget fenntart6 és javito te-
vékenységek bekeriilnek a termelési / szolgaltatasi folyamatba.

62



A ISO szabvanycsaladjanak alapelvei szerint a szervezetnek olyan mi-
ndségiranyitasi rendszert kell létrehoznia, dokumentalnia és a fenntartania,
amely biztositja, hogy az eléallitott termék / nyujtott szolgaltatas megfelel
az el6irt kovetelményeknek. Az ISO 9001 szerint ,,a mindségiigyi rendszer
a mindségiranyitds (minéségmenedzsment) megvalositasahoz sziikséges
szervezeti felépités, felel6sség, eljarasok, folyamatok, eszkozok” (Veress
[szerk.], 1999.202.)

Ebbdl kiindulva a vallalat mindségiranyitasi rendszere (quality system)
nem mas, mint a mingségpolitika (quality policy) megvalositasahoz sziik-
séges mindségiigyi szervezet (quality organization), amely mindségiigyi
eljarasutasitasok (quality procedures) szerint mindségligyi tevékenysége-
ket (quality processes) végez a sziikséges er6forrasok (resources) felhaszna-
lasaval adott eredmény elérése érdekében.

Vallalati minéségpolitika

!

Mindséetiovi Mindsegtigyi
Eréforrdsok e NOSCEUBYL | o tevékenységek
rendszer eredménye

!

Mindségligyi eljarasutasitasok

1. abra. A vallalat mindségiigyi rendszere
Forrds: Sajat készités (Veress Gabor [szerk.] 1999. 202. alapjan).

A vallalat mindségiigyi szervezetének élén a mindségiigy vezetd all, aki-
nek elsédleges feladatkore kettGs: egyrészt a mindségiigyi rendszer kialaki-
tdsa, bevezetése és karbantartdsa, masrészt a rendszer miikodésérdl szolo
beszamold készitése a felsé vezetés szamdra a mindségiigyi rendszer fej-
lesztésének szellemében.
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Az ISO 9001 szabvany a minGségiigyi szervezet feladatkoreit (amelyek-
hez aztan konkrét tevékenységek rendelhetdek) az aldbbiakban jeloli meg.
(Vo. Veress [szerk.], 1999.202-208.)

o Intézkedés kezdeményezése a (termékben, a folyamatban, vagy a mi-
néségligyi rendszerben eléfordulhatd) meg nem felelés megel6zése érde-
kében.

o A termékkel, az el6allitasi folyamattal, vagy a mindségiigyi rendszer-
rel kapcsolatos barmilyen probléma azonositasa és feljegyzése.

» Megoldasok javaslata, kezdeményezése és megvaldsitasa.

+ A megoldasok végrehajtasanak igazolasa.

+ A folyamatok ellenérzése (elsdsorban amig a hianyossagok vagy a
meg nem felel6 allapotok meg nem sztinnek).

A teljes korii mindségirdnyitds koncepciojdrol

A teljes korti mindségiranyitas — TQM (Total Quality Management) - ,,a
szervezet olyan iranyitasi koncepcidja, amelynek kozéppontjaban a mindség
all, s amely Osszes tagjanak részvételén alapszik és azt célozza, hogy hosszu
tavon sikerrel nyerje el a vevé megelégedettségét és hasznara véljon a szer-
vezet Osszes tagjanak és a tarsadalomnak”. (Komdromi, 2000. 84.)

A TQM - amelynek ki kell terjednie a szervezet minden egységére, min-
den dolgozojara, minden tevékenységére — a vallalat szervezetének tudatos
és atfogd mindségalapu szemléletii fejlesztését is jelenti, amelynek az alap-
elvei az alabbiak.

o Tartds tizleti siker csak a vevék igényeinek megismerésével és kielégi-
tésével érthetd el.

A mindség megvalositasanak feladata a szervezet vezetéséé.

A szervezet minden egységének tdmogatasa sziikséges a mindségi cé-
lok eléréséhez.

Tobbfunkciés munkacsoportok létrehozasa a folyamatok javitdsara és
felmeriil6 problémak megoldasara.

Rendszeres és folyamatos képzés és oktatas.

Mivel a minéségmenedzsment - igy a TQM is — folyamatkozpontu, a fo-
lyamatok menedzselése (nem pedig a termék vagy a szolgaltatds menedzse-
lése) a vizsgalodasanak targya, s fontos elemei: a termék vagy szolgaltatds
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és a folyamat, valamint a vevék azonositasa. A teljes korti mindéségiranyitas
stratégiai célja a vevd elvarasainak és sziikségleteinek valo minél tokéle-
tesebb megfelelés. Ehhez azonban fel kell deriteni a vevok igényeit — még
a latens (lappangd, meg nem fogalmazott) igényeket is. Ennek jellegzetes
modszerei: a marketing eljarasokkal végzett kutatas, illetve a versenytarsak
magatartasanak tanulmanyozasa és elemzése. A szervezettel kapcsolatban
allo partnerek véleményét és igényeit a vevoi elégedettség mérésével lehet
leginkabb feltérképezni. (Komaromi, 2000. 86-95.)

A TQM a mindség allandé javitasat egyrészt megelGzéssel, masrészt a
folyamatok sziintelen csiszolasaval éri el. A folyamat pontosan mérhetd
bemeneti jellemzéket (input) alakit at végtermékké (output), amely végso
terméknek a jellemzdit a vevék (igénytik, illetve elégedettségiik) hataroz-
zak meg. A folyamat menedzselésének 9sszetevéi: felelds személy kijel6lése
- tervezés — ellenérzés — mérés — javitds — optimalizdlas.

A folyamatjavitas soran meg kell érteni a vevok igényeit és meg kell is-
merni a folyamat teljesit6képességét, valamint feltarni a kett6 kozotti elté-
rés okait. Ennek modja a PDCA elv — mas néven: Shewart-Deming ciklus
- alkalmazdsa. A PDCA ciklus az ismétlés elvét jeleniti meg a probléma-
megoldasban, amely a maga spiral szerinti haladasaval és a folyamatok is-
métlddé javitdsaival biztositja az egyre magasabb szintre jutdé mindséget.
(Komaromi, 2000. 96-98.)

o P - Plan: Tervezd meg!

= Azon célok és folyamatok meghatdrozasa, amelyek a vevéi kove-
telményeknek és a szervezet politikdjanak megfelelé eredmények
eléréséhez sziikségesek.

o D - Do: Csinald meg!

= A folyamatok bevezetése

o C - Check: Ellenérizd!

» A termékek és folyamatok vizsgalata, 6sszehasonlitasuk a szer-
vezeti politikaval és célokkal, valamint a termékre vonatkozd
kovetelményekkel.

o A - Act: Avatkozz be!

» A folyamat mtikodésének folyamatos fejlesztéséhez sziikséges
intézkedések megtétele.
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Az irdnyitasi
rendszer

kialakildsa

oo ACT
Erdekelt felek Bevezelds és Fenntanis és Erdekelt felek
mikégiatés fejlesziés

CHECK

Figyalammael

-

2. abra. PDCA ciklus

Forras: https://hopet.hu/index.php?menu=irmodell&almenu=2_a

(A letoltés idépontja: 2014. januar 7.)

//////

ben val6 - szervezeti szintti alkalmazasanak fontos feltétele bizonyos tamo-
gatd strukturak kialakitasa. Az egyik ilyen a felsébb vezet6kbdl allé iranyi-
t6 bizottsag létrehozasa. Ezek az iranyitd bizottsagok, vagy TQM-tanacsok
— amelyeket Philip B. Crosby (1926-2001) mindségjavité teameknek, mig
Joseph M. Juran (1904-2008) mindségiigyi tanacsoknak nevez — vallalati
szinten mikodnek és a szervezet egyéb részeiben 1étez, hasonlé feladatkort
csoportok munkdjahoz kapcsoljak tevékenységiiket. Az iranyitd bizottsagok
felel3sségi korének elemei a kovetkezdk. (Tenner — DeToro, 2001. 188-191.)
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Biztositasa annak a szemléletnek, hogy a szervezet a vevék igényeire
Osszpontosit.

A szervezet kiildetésének (misszidjanak), jovoképének (vizidjanak) és
értékeinek eljuttatasa minden egyes tagjanak, hogy tisztaban legye-
nek az elérend6 céllal és azzal is, hogy hogyan jutnak oda.

A teljes kori mindségiranyitas alapfeltételeinek tisztazasa (forrasok,
egyezségek, dokumentumok ismertetésével).

A haladas biztositasa, az akadalyok azonositasa és eltavolitasa (a bi-
zottsag elé keriilé problémdk megoldasa).

A fels6bb szintii menedzserek érintettségével miikodé makrofolya-
matok javitasa, azok teljesitménynovelésének jegyében.



A mingségiranyit6 bizottsag mellett a nagyobb szervezetekben indokolt
operativ albizottsagok létrehozasa is, amelyek feladatkore joval konkrétab-
ban meghatarozott, ezaltal egzakt, mérhetd és ellendrizhetd. Feladatuk lehet
példaul (Tenner — DeToro, 2001. 190. alapjan):

« A szervezeten beliili folyamatok rendszeres vizsgalata és konkrét ja-
vito intézkedési javaslatok megfogalmazasa az egyes folyamatokkal
kapcsolatban.

« Az egyes folyamatok problémainak megoldasat megcélzé teamek 1ét-
rehozasa és tevékenységek inditasa.

o Az el6bb emlitett teamek tagjai szamara képzések szervezése, illetve
kozvetité tamogatas nyujtasa.

+ A teamek munkdjdnak ellendrzése, iranyitasa, attekintése és timoga-
tasa olyan moédon, hogy azok javaslatai beintegralhatok legyenek a
szervezet folyamatainak javitasat célz6 intézkedésekbe.

A fentieken kiviil a TQM mukddtetésének fontos eleme egyéb tamogatd
tevékenységek fenntartasa is: igy példaul a rendszerszintli kommunikaci6
és a megfelel6 elismerés és jutalom garantaldsa.

A hatdsos kommunikdcioés tevékenység célja, hogy annak révén az in-
formaciok megfelel6 mdédon, kommunikacios stratégia alapjan jussanak el
a szervezet minden tagjahoz. Mindenki rendelkezzen megfeleld mennyi-
ségli informacidval azokrdl az eljarasokrol, megkozelitésmdédokrol, techni-
kakrol, folyamatokrol, amelyek megléte a TQM sikerességéhez sziikséges.

A teljes kort minGségiranyitasi rendszer mitikodtetése sordn a szervezet
tagjai motivaldsanak eszkozei kozé tartozik azok elismerése, tamogatasa
és jutalmazasa, akik sikeresen alkalmazzak a TQM eszkozeit és folyamat-
javitassal eredményeket érnek el. Személyes vezetdi dicséret, nyilvanos el-
ismerés, bizonyos elényok biztositasa vagy éppen pénzbeli jutalom révén
keriilhet kifejezésre a minGségalapu szemlélet mellett elkotelezett és annak
érvényesiiléséért tenni akaré munkavéllalé megbecsiilése. A szervezet tel-
jesitményrendszerének és javadalmazasi rendjének olyan atalakitasa sziik-
séges, amely tamogatja és elémozditja a szervezeti kultdraban bekovetkezd
- a TQM koncepcidinak megfelel - valtozasokat. (Tenner — DeToro, 2001.
188-191.)

A munkavallalok mindség melletti elkotelezédésének kiilsé és belsd
tényezoékkel valé motivalasa egyarant lehetséges. A kiilsé motivacios esz-
kozok — amelyek korbél az imént keriil emlitésre néhdny — a szervezet ol-
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dalarol érkeznek, s koriik a pénzbeli prémiumtél a komfortosabb munka-
koriilményeken at a presztizsig terjed. A belsé motivacié megléte szintén
fontos: ha ugyanis a munkavallal6 nem elkotelezett szakmai feladatainak
minél magasabb szintii elldtdsa mellett, akkor az sem biztos a mindség-
igy — vagy egyaltalan a minéség, mint érték — mellé all.
A minél magasabb szintl termelési / szolgaltatasi folyamatok eléréséhez
a szervezet valamennyi tagjara sziikség van. A mindéséget szem el6tt tartva
szamos transz- és multinaciondlis vallalatndl eredményesnek bizonyult a
beosztottkdzpontu vezetési stilus (amely a belsé motivacié kialakulasahoz
és a mindség iranti elkotelezddéshez is elvezethet). Lényege, hogy a szer-
vezet tagjai érezzék, hogy a vezetGség — a mindségiigy terén is — szamit
otleteikre és folyamatjavitdsi javaslataikra, igényli problémamegold6 szem-
pontjaikat és varja 6ket az egyiittgondolkodasra.
Mindezek alapjan olyan minéségi munkat végzé munkatdrs karaktere is
kirajzolddik, olyané, aki
« igényes a sajat munkdjaval szemben,
« vevékozpontu (vagy tisztaban van vele, hogy munkdjanak ,,vevéje” a
kovetkezé miiveletet végzé kollégaja),
o tisztaban van vele, hogy a hiba koltségnovekedéssel jar,
o részt vesz a problémak megoldasaban és jobbito javaslatok kidolgo-
zasaban,
« tudja, hogy hosszutédvon a tarsasag sikere — és ezaltal a munkahelye -
csak a fentiek szem el6tt tartasaval (vagyis a mindség melletti elkote-
lez6déssel) biztosithatd. (Paranyi [szerk.], 1999.298-303.)

Egy szegedi nagyvallalat minéségiranyitasi rendszere

Az ,SZ” Kft. bemutatdsa

A tisztitastechnologiai szolgaltatast végz6 ,SZ” Kft. 2001-ben kezdte
meg a mikodését. A dolgozdi létszam meghaladja a 360 f6t. (Ezt a 1étsza-
mot jelenleg — 2014 januarjaban - 102 kozfoglalkoztatott egésziti ki.) A
tarsasag emellett huszonkét hatérozatlan idejii alland¢ takaritasi megbizasi
szerzddéssel rendelkezik (a szdmos eseti megrendelésen tul), igy a munka-
vallalok csaknem szdz kiilonbo6zo telephelyen végzik a takaritasi-tisztitasi

feladatokat.
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Az ,S7” Kft. legfébb erényei a cég bels6 dokumentacidja szerint:

o képzett, elismert szakemberek,

o rugalmassag szolgaltatds soran,

o lizemeltetdi szemlélet,

 komplex szolgaltatas,

o korszer( és kornyezetbarat tisztitoszerek alkalmazdsa, valamint
o professziondlis takaritogépek és eszk6zok alkalmazasa.

A ,SZ” Kft. altal végzett takaritasi munkalatok magas szinvonalat, jo és
allandé mindségét az alkalmazott ,Diversey” technologia és eszkozok, va-
lamint az ANTSZ 4ltal is engedélyezett professzionalis takaritészerek hasz-
nalata biztositja. Mivel minden épiilet, burkolat és takaritand¢ feliilet mas,
a cég az ugyfeleknek megfelelve rugalmas szolgaltatasi rendszert alakitott
ki, amelyet mindig a megrendeld igényeihez igazit. A tirsasdg a megren-
del6k kivansagait az elvarhat6 legmagasabb szinten teljesiti.

Az ,SZ” Kft. altal takaritott intézményekben nagy szakmai tuddssal ren-
delkezd tertiletvezetd iranyitja és ellenérzi a napi munkat, s kozvetlen kap-
csolatot tart a megbizdval. A teriiletvezetd biztositja a megfelel6 mennyi-
ségl és minGségli gépet, eszkozt, tisztitdszert, valamint szervezi, irdnyitja
és ellendrzi a munkavégzést.

A tarsasag folyamatos, magas szinvonalu és a megrendel6ivel torténd
alland6 személyes kapcsolat kialakitdsa mellett f6 célként a kovetkezdket
teljesiti: rugalmassag, minéségi munkavégzés, megbizhatosag, pontossag
és allanddan megujulo fejlesztés.

A cég a telephelyén sajat raktarbazissal rendelkezik. A tisztitdszerek, ta-
karitoeszkozok és gépek kiszallitasat pedig sajat gépjarmiiparkkal latja el. A
takaritasi szolgaltatast a hatédlyos jogszabalyok rendelkezéseinek megfelels-
en, a magyar szabvanyok szerint, j6 mindségben teljesiti.

A vev6i megelégedettség minél magasabb szint( elérése: minéségi mun-
kavégzés biztositasa, hiszen igy lehet garantalni azt, hogy a cég elismert
legyen a szakmadban és a versenytarsak el6tt jarjon. A minéségiranyitasi
rendszer mikodtetésétdl és folyamatos fejlesztésétdl a cég vezetése a piaci
poziciok megtartasat, erdsitését, a jelenlegi és jov6beli partnerek minél ma-
gasabb szinvonalu kiszolgaldsat, valamint a bels6 folyamatok szervezettsé-
gének és attekinthetdségének javuldsat varja.
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Az ,S7” Kft. kornyezeti kibocsatasa a tisztitoszert tartalmazoé felmoso vi-
zekben jelenik meg az egyes intézményekben. A cég logisztikai csoportja a
beszallitoktol az év folyaman érkezé tisztitoszer-koncentratumot tartalmazo
vegyszeres kanndkat dokumentaltan nyilvantartja. A tdrsasaig munkavallaldi
a takaritott intézményekben a munkavégzéstinkbdl szarmazo hulladékot nem
hagyjék ott, annak elszéllitasarél, megsemmisittetésérdl a cég gondoskodik.
A partnerintézmények vezet6i errdl a teriiletvezetSktdl tdjékoztatast kapnak.

A tdrsasdg integrdlt mindségirdnyitdsi rendszere

Az ,SZ” Kft. 2004 decemberében sikeresen tanusittatta az MSZ EN ISO
9001:2001 és az MSZ EN ISO 14001:1997 szabvanyoknak megfelelé min6-
ség- és kornyezetiranyitasi rendszert.

A rendszert 2009-ben tovabbfejlesztve a tarsasag Integralt Mindségira-
nyitasi Rendszert vezetett be,az MSZ EN ISO 9001:2009 Mind&ségiranyitasi
rendszerek. Kovetelmények valamint az MSZ EN ISO 14001:2005 Kornye-
zetkdzpontu irdnyitdsi rendszerek. Kovetelmények és alkalmazasi iranyel-
vek szabvanyok szerint.

A cég minGségiranyitasi rendszere lefedi a véllalat teljes miikodését,
kezdve az alapanyagok beszerzésétdl (elsdsorban olyan beszallitokkal kot
szerzddést, akiknél szintén bevezetésre keriilt valamilyen mindségiranyitasi
rendszer, hiszen ennek megléte feltételezi az adott cég szabalyozott miiko-
dését), a beszallitason at a raktarozasig, a raktaron beliili anyagok kezelését,
elhelyezését, raktarbol valé kiszallitast, szerzédések kotését, munkavégzé-
si leirasokat, munkautasitasokat. Mindez a vevéi igények minél magasabb
szint( kielégitését szolgalja.

Az ,SZ” Kft. kiilldetése:

A vallalat vevékoréhez tartozo intézmények és mas megrendeldk épii-
lettakaritdsanak magas szintt ellatasa. A cég a kiildetés megvalositasa érde-
kében az alabbi mindség- és kornyezeti politikat hirdette meg.

A tarsasag valamennyi tevékenységével a megrendeldi és mas érdekelt
felek teljes megelégedettségét kivanja elérni, ezért olyan szinvonald szol-
galtatast nyujt, amelynek révén a létesitmények tisztasaga megfelel a vevo
kovetelményeinek, tevékenysége pedig a kornyezetvédelmi eléirasoknak.

A cég vezetése kotelezettséget vallal, hogy az érvényes jogszabalyokat
és kornyezetvédelmi szabdlyozdsokat maradéktalanul betartja és azokat a
tarsasagon beliil betartatja.
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A cég az MSZ EN ISO 9001:2009 Mindségiranyitasi rendszerek. Kove-
telmények, valamint az MSZ EN ISO 14001:2005 Kornyezetkdzpontu ird-
nyitasi rendszerek. Kovetelmények és alkalmazasi iranyelvek szabvanyok
szerinti integrdlt irdnyitdsi rendszert miikodtet annak érdekében, hogy
szolgaltatdsai a piaci versenyben a j6 mindségiikkel, megbizhatosagukkal
és a kornyezetvédelmi el6irasok betartdsaval bizalmat ébresszenek a meg-
rendeldiben.

A cég szolgaltatasi tevékenységét ugy valdsitja meg, hogy figyelembe
veszi megrendel6i kovetelményeinek teljesitésén tulmenden mas érdekelt
felek igényeit és elvardsait is.

A tarsasag vezetésének célja, hogy a magas szinten végzett szakmai
munka mellett a szervezetet gazdasagosan mukdodtesse, ezaltal biztositva a
meghatarozott er6forrasokhoz, a mindség és kornyezeti célok, el6iranyza-
tok teljesitéséhez a pénziigyi fedezetet.

A kiildetésben megfogalmazottak megvaldsitasa érdekében a cég az el6-
irt képesitéssel, nagy gyakorlattal rendelkez6 humaneréforrast biztosit, s a
munkatarsak ismereteit, képességeit kiillonb6z6 képzési formakban folya-
matosan tovabbfejleszti.

Tudatositja munkatarsaival a vallalt a mindség- és kornyezeti politikdja
teljestilésének sziikségességét, hogy a szolgaltatast magas szinten, a vevok
és mas érdekelt felek megelégedésére végezzék. Mivel legfontosabb eréfor-
ras az ember, ezért ennek tudataban igyekszik novelni a dolgozok motivalt-
sagat. A tarsasag dolgozoit teljes kortien felhatalmazta a munkavégzéséhez
szitkséges dontési jogkorrel az 6ndlléo mindségi munkavégzés megvalosita-
sa érdekében.

Az ,SZ” Kft. az integralt iranyitasi rendszerét folyamatosan értékeli és
fejleszti a miiszaki fejlédésnek és a kornyezetvédelmi eldirasoknak megfe-
lel6en. A mingségiranyitasi munkatars a vezet$ségi atvizsgalasokon folya-
matosan értékeli a mindség- és kornyezeti politikaban megfogalmazottak
teljestilését és sziikség esetén javasolja modositasukat.

A munkavadllaldk oktatdsa, képzése

A cég vezet6i szakmai ismereteiket a szakmai kiallitdsokon, el6a-
dasokon és szakmai férumokon bévitik. Rendszeresen részt vesznek
vegyszer- és gépbemutatokon, napi kapcsolatban dllnak a legnagyobb
vegyszer- és gépforgalmazé szakcégekkel. Mind a vezet6k, mind a mun-
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kavallalok elméleti és gyakorlati szakmai tovabbképzését folyamatosan
biztositva van.

Az ,SZ” Kft.-nél 2013-ban kozponti dolgozdi (pénziigyi, munkaiigyi,
pénztari, informatikai részleg munkavallaléi) szakmai tovabbképzésen vet-
tek részt. A 2013. évben tizenhat képzés kertilt teljesitésre.

Az tjonnan belépd dolgozdkat munkdba 4llas elétt a munkavégzéshez
sziikséges elméleti és gyakorlati oktatasban részesitik a tarsasag munkatarsai
(a termelésvezetd és a kornyezet- és mindségiranyitdsi munkatars). Az okta-
tas soran takaritas-technoldgiai ismeretek, gépek, eszkozok haszndlatanak,
kezelésének ismerete, vegyszerismeret (tisztito és fertétlenitGszer) témakor-
ben kapnak alapvet6 informaciokat. A munkavallalok rendszeres id6kozon-
ként munka- és balesetvédelmi, valamint ttizvédelmi oktatason is részt vesz-
nek. Az el6bbieken kiviil a mindségiranyitasi rendszerrdl sz6lo tajékoztatast
is megkapjdk rogton a belépést kovetéen az j munkavéllalok.

A vallalat vezetésége rendkiviil fontosnak tartja a humanpolitikat, mert
az tizletfilozofidjdban meghatarozott folyamatosan magas szinvonald szol-
galtatast csak mindségi emberi er6forrassal lehet biztositani. A dolgozdk
tobb éves gyakorlattal birnak, a teljes személyi allomany erkolcsi bizonyit-
vannyal és orvosi alkalmassagi bizonyitvannyal rendelkezik. Egy-egy mun-
kateriilet személyi dllomdnydnak kivalasztdsanal, a megrendel6k igényeit
és kivansagait messzemendleg figyelembe veszik a tarsasag vezet6i.

A takaritdi létszam tobb mint 30 szazaléka akkreditélt takarito / tiszti-
tas-technoldgiai szakmunkas tanfolyamot végzett, akik szakmai képzettsé-
giik alapjan specidlis munkakorben (gépes, helyettes takarito, csoportveze-
t6) vannak foglalkoztatva.

Az 1j belép6 dolgozok minden esetben megkapjak a mindségiranyitasi
rendszerrél sz616 tajékoztatast, amely az alabbiakat tartalmazza.

A mindségiranyitasi rendszer fontossaganak tudatositasa.

A tarsasag bemutatasa.

A mindségiranyitdsi rendszer altaldnos ismertetése.

A mindség- és kornyezeti politika attekintése.

A MIR dokumentaciok ismertetése (takaritassal kapcsolatos doku-
mentumok).

Tajékoztato az ellenérzések folyamatarol (hogyan zajlik, mi kertil elle-
nérzésre, dokumentélasa az ellenérzési naplon, milyen kovetkezmé-
nyei vannak, az ellenérzés eredményének igazoldsa).
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o Figyelemfelhivas a cimkék olvashatdsagara, sziikség esetén a cseré-
re, a biztonsagi adatlapokra, a takarité eszkozok tisztasdgara, mun-
karuha viselésére, védGeszkozok hasznalatara, csiszasveszély tabla és
egyéb védbeszkozok hasznalatanak fontossagara, a cég éves auditjaira
(amely megkoveteli a dolgozok ellendrzését is, illetve a vevd megelé-

gedettségi kérddiv kapcsolatat).
o Munkatertileti hierarchia ismertetése.

Ellendrzési folyamatok

Az ,SZ” Kft. a megrendeldivel tartand6 alland6 és szoros munkakap-
csolat, illetve a dolgozdk szakmai feliigyelete és iranyitasa, valamint a mi-
néség folyamatos ellendrzése érdekében teriiletvezetSi és csoportvezetdi
rendszert mikodtet, amikor is egy meghatarozott teriilet vezetését mindig
egy munkatars latja el, biztositva ezzel a folyamatossagot és a kapcsolatok
elmélytiilési lehet6ségét.

A cég dolgozdinak mindségi munkavégzése folyamatos kontroll alatt 4ll.

Ellen6rzési naplé formanyomtatvanyon: az ellenérzés soran az adott
intézmény dolgozdjanak hdrom takaritott teriilete keriil atnézésre miné-
ségi szempontok szerint. 2013-ban valamennyi altalanos- és kozépiskola,
illetve kollégium ellenérzésre keriilt. Az esetlegesen feltart hidnyossagok
megoldasa érdekében azonnali helyesbité intézkedéseket tettek a vallalat
munkatarsai.

Bels6 auditok lefolytatasa: csoportvezetSk ellenérzése, valamint a mar-
keting és vallalkozasi részleg ellendrzése.

A cég a fenti eszkozok alkalmazasaval a vevok minél magasabb szintti
megelégedettségét kivanja elérni, amelyet a mindségirdnyitdsi munkatdrs
folyamatosan kiértékel az ugynevezett Vev6i megelégedettségi kérdoiv
(nyolc kérdésbdl allo kérddiv, amelyen 1-5 pontig lehetséges az értékelés)
formanyomtatvanyon.

 a2008-es év vevoi megelégedettség eredménye: 4,6
 a2009-es év vevoi megelégedettség eredménye: 4,65
« a2010-es év vevsi megelégedettség eredménye: 4,8
o+ a2011-es év vevoi megelégedettség eredménye: 4,8
o a2012-es év vevoi megelégedettség eredménye: 4,7
o a2013-as év vevoi megelégedettség eredménye: 4,7
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A kornyezet- és mindségiranyitasi vezetd a teriiletvezetokkel egyeztetve
végzi az ellendrzéseket, amennyiben az adott dolgozéval probléma van, a
tertiletvezetd jelzi, majd elére egyeztetett idépontban, illetve szaropréba-
szertien keriil sor az ellenérzésre.

A mindségiranyitasi vezetd a dolgozdval az elsé ellendrzés soran meg-
beszéli a hianyossagokat, amennyiben az elér egy bizonyos hibahatart, fel-
hivja a figyelmét, hogy ujabb ellendrzésre kertil sor a kozeljovében. A ma-
sodik ellendrzés soran ellendrzésre keriil ismét a teriilet — nem feltétlentil a
korabbi ellenérzott teriiletek —, amennyiben a hibak szama nem csokkent
a mindségiranyitasi vezetd irasbeli figyelmeztetés addsat javasolja a prob-
lémas munkavallalonak a teriiletvezeténél. Az ellendrzések folytatédnak
a hiba megszlinéséig, illetve a harmadik irasbeli figyelmeztetésig (ami a
munkaviszony megsziintetésével jar egytitt). Az ellendrzésekrdl jelentés
késziil. (Az ellenérzési naplot az 5. sz. melléklet tartalmazza.)

A cégnél évente feliigyeleti auditot tart az EMI-TUV-SUD Kft., illetve
haromévente megujité auditot. Az audit soran ellendrzésre kertil tobb in-
tézmény takaritasi teriilete, illetve az adott teriileten dolgozé munkatérsak,
valamint a cég kozponti épiiletegyiittese (raktarak, mosoda, hulladéktéro-
las, vegyszertarolas, munkaiigyi anyagok).

Az auditra vald felkésziilés a kovetkezdket foglalja magaban.

« A Mindéségiranyitasi Kézikonyv feliilvizsgalata és javitasa.

o Hulladék-nyilvantartasi lap készitése (minden év februarjaban hul-
ladék bejelentési kotelezettsége van a cégnek az Also-Tiszavidéki
Kornyezetvédelmi, Természetvédelmi és Viziigyi Feliigyeloség felé. A
bejelentés az el6z6 év sordn Osszegytjtott, és elszallittatott veszélyes
hulladékok kimutatasat tartalmazza.)

« Biztonsagi adatlapok feliilvizsgalata.

« Intézmények és dolgozok ellendrzése.

« Mindségiranyitasi dokumentaciok feliilvizsgalata, elkészitése: megko-
zelit6leg negyven db formanyomtatvany (gongyoleg, energiafelhasz-
nalas, belsé auditok, helyesbitd, megel6z6 tevékenységek stb., vala-
mint mindsitd lapok, bevallasok, kimutatasok készitése).
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