MSZ ISO 9004:2010
SO 9004:2009

* A szervezet fenntarthaté (tartés)
sikerének iranyitdsa (menedzselése) -
MinOségiranyitasi megkozelités

* Managing the sustained success of an
organization



1. Ez a nemzetkozi szabvany utmutatast nyujt
minden szervezet szamara a tartos siker
megvaldsitasanak tamogatasahoz a
mindségiranyitasi megkozelités alkalmazasaval,
egy osszetett, igényes és allandéan valtozo
kornyezetben.

2. Ez a nemzetkozi szabvany tamogatja az
oneéertéekelést mint egy fontos eszkozt a szervezet
vezetéset, stratégiajat, iranyitasi rendszeret,
eroforrasait és folyamatait felolelo érettségi szint
atvizsgalasara.

3. Ez a nemzetkozi szabvany szélesebb kitekintést
nyujt a minoségiranyitasra, mint az ISO 9001
szabvany. Foglalkozik minden vonatkozé erdekelt
fel igéenyeivel es elvarasaival, és utmutatast ad a
szervezet teljes mukodésének modszeres és
folyamatos fejlesztésere.



Az ISO 9004:2009 célja annak elGsegitese, hogy az
ISO 9001 szabvanyt hasznalo szervezetek hosszu
ideig tartdo hasznot nyerjenek a szélesebb teruletu
és nagyobb hatasu minOségiranyitasi rendszer
bevezetesebal.

Az ISO 9004:2009 alkalmazasi terulete: iranyelvek
és eszkozok nyujtasa arra, hogy hogyan
hasznosithatok a mindsegiranyitas alapelvei a
hosszu idejl siker elereseére.

Nem célja a tanusitas!



Az ISO 9004:2009 szabvanynak
nem célja az, hogy

*kiegészito utmutatoja legyen az
ISO 9001-nek,

 kivalosagi modell legyen,
- kovetelmeény szabvany legyen,
*TQM kézikdnyv legyen,

- gyakorlatban kiprobalatlan modszerek
forrasa legyen.



Mi a siker?

Kiegyensulyozottan felosztani
az eredmeény-tortat az erdekelt
felek kozott!

Ez a szervezet minoseget
hatarozza meg!
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Hogyan osszuk fel a tortat azaz a pénzt idot és a
figyelmet az érdekelt felek kozott?
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Példak érdekelt felekre és azok igényeire,

elvarasaira
Erdekelt felek Igények és elvarasok
. A termékek minGsége, ara és szallitasi
Vevok  iar s .
teljesitoképessege
Tulajdonosok / Tartés jovedelmezbség
reszvenyesek Atlathatosag
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Szallitdk és partnerek Kolcsonos elonyok és allanddsag

Kornyezetvédelem

Etikus viselkedes

Megfelelés a jogszabalyi és egyeb
szabalyozo kovetelményeknek

Tarsadalom




A mindseégiranyitasi rendszer
folyamatos fejlesztése
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A szabvany érdemi fejezetel

4. A szervezet tartés sikerének iranyitasa
5. Stratégia és politika
6. Gazdalkodas az eroforrasokkal
/. Folyamatiranyitas
8. Figyelemmel kisérés, mérés, elemzés és
atvizsgalas
9. Fejlesztés, innovacio és tanulas
»A” melléklet (tajékoztaté jellegii) Onértékelési modszer
,,B” melléklet (tajekoztato jellegl) Minoségiranyitasi alapelvek

,C” melléklet (tajékoztaté jellegii) Osszefiiggés az
ISO 9004:2009 és az ISO 9001:2008 kozott
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4. A szervezet tartos sikerének iranyitasa a
felsO vezetdseg feladata

1.A vevOktdl valo fuggoség, az erdekelt felekkel valo
kolcsonosen elényos kapcsolatok fontossaganak
felismerése ;

2.Kuls6 Uzleti kornyezet figyelése, elemzése és az eérdekelt
felek megnyerése;

3.Strategia kialakitasa, tervezese és lebontasa;
4.Erbforrasok fejlesztése és menedzselése;

5.A folyamatok menedzselése, hogy kielegitsék az érdekelt
felek igenyeit;

6.A teljesitmeny értekelese es elemzese;
7.Intézkedések a fejlesztésre, innovaciora és tanulasra;

8.A szervezet sikeressegi szintjenek ertekelese onertekelesi
eszkozokkel .



5. Stratéegia es politika
Politika és stratégia, melyik jon elobb?

« JOovokep, kuldetes es ertekek kialakitasa

* A helyes politika (a szervezet utmutaté iranyelvei)
megfogalmazasa

* A helyes stratégia kialakitasa (hosszu tavra tervezett
reagalas az erdekelt felek igényeire)

* A kulonbozo szcenariok (forgatokonyvek)
kiertékelese

* A politika lebontasa (megvalodsitasa)



6. Gazdalkodas az eroforrasokkal

6.1. Eroforrasok menedzselése

6.2. Pénzugyi er6forrasok iranyitasa

6.3. Emberi er6forrasok (kompetencia is ideértve)
6.4. Partnerek (szallitok értékelése)

6.5. Infrastruktura

6.6. Munkakornyezet

6.7. Tudas, informacio, technologia és termeészeti
eroforrasok



7. Folyamatiranyitas

7.1. A legfontosabb folyamatok és azok kapcsolatanak
meghatarozasa

7.2. Folyamattervezés és —szabalyozas soran figyelembe
kell venni:
a szervezet kornyezetéenek elemzeseit,
az erdekelt felek szukségleteit és elvarasait,
a jogszabalyi és szabalyozoi kovetelményeket,
a lehetseges penzugyi es egyeb kockazatokat,
a folyamatok bemeneteit és kimeneteit, mér6szamait
az eroforrasokat és informaciokat,
a merest, figyelemmel kisérést és elemzest,
a helyesbito és megel6z0 tevékenysegeket,
a fejlesztési es/vagy innovacios tevékenysegeket.

7.3. Folyamatgazda (folyamatmenedzser) kijelolése



8. Figyelemmel kiséres, meres,
elemzeés és atvizsgalas
, leljesitmeény ugyek”
A fontos teljesitmény-paraméterek rendszeres
merese (KPI)
A megfelelo informaciok gyuljtéese

 Informacio gyujtése tobb eszkoz felhasznalasaval
(benchmarking)

« Tenyadatok szolgaltatasa a dontéshozas
elOsegitesere

A celok felé tarto elére haladas figyelése
* Megfeleld intézkedések megtétele

A foganatositott intezkedések eredményessegenek
ellendrzese

 Bels6 audit
« Onértékelés



10. Fejlesztés, innovacio és tanulas

* Fejlesztés

A hosszu-tavu fejlesztési tevéekenysegek képessegqi
/kiforrottsagi/ szintjének javitasa

* |nnovacio
- Létezik-e innovacio?
- Alkalmazas majdnem mindenre

e Tanulas
- Létezik-e tanulas?
- Alkalmazas széles skalan a menedzsmentben



Mindségiranyitas 8 alapelve »B” melleklet

. Vevoékozpontusag

Elonyok: megnovekedett piaci eredmények, vevéi hiiség
javulasa

Alkalmazasa: az érdekelt felek igenyeinek kiegyenlitett
kielégitéseéhez vezet

. Vezetés

Elonyok: munkatarsak motivaltsaga, kevesebb félreértés
Alkalmazasa: érdekelt felek igényeinek jobb kielégitéséhez,
jovokeép kialakitasahoz vezet

. Munkatarsak bevonasa

Elonyok: motivalt, elkotelezett és aktiv munkatarsak,
innovacio és kreativitas a szervezetben

Alkalmazasa: munkatarsak tudasanak, kreativitasanak,
teljesitményenek javitasat eredmenyezi

. Folyamatszemlélet

Elonyok: alacsonyabb koltségek, kisebb ciklus idok,
rangsorolt fejlesztési lehetdségek

Alkalmazasa: egyértelm( felel6ssegi és elszamolasi
kotelezettséghez vezet



Mindségiranyitas 8 alapelve

. Rendszerszemlélet

Elonyok: folyamatok integralasa, f6 folyamatokra valé 0sszpontositas,
eredményesseg értekelées

Alkalmazasa: a rendszer folyamatos fejlesztéséhez vezet a mérésen
és kiertékelesen keresztul

. Folyamatos fejlesztés

Elonyok: a fejlesztési tevékenységek O0sszehangolasa a szervezet
stratégiai céljaival

Alkalmazasa: folyamatos fejlesztés 0sszehangolt, szervezeti
alkalmazasahoz vezet

. Tényeken alapulé dontések
Elonyok: tényeken alapul6 dontések;
Alkalmazasa: megalapozott dontésekhez vezet

. Kolcsonosen elonyos kapcsolatok a szallitokkal
Eldnyok: megnovekedett értékteremtés mindkét félnek;
Alkalmazasa: a f6 szallitok kivalasztasa



'JE?Ekép
Kildetés
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=, L, . . , ,A” melléklet
Oneértékelési modszer

Az oneértekelés egy szervezet tevekenysegeinek és
eredmeényeinek atfogd és modszeres atvizsgalasa egy
Kivalasztott szabvany szerint.

Az onertekelés atfogo kepet nyujthat egy szervezet
muUkodéserdl és az iranyitasi rendszer erettsegenek
fokarol.

Segithet a fejlesztési és/vagy innovacios teruletek
azonositasaban.

Az onértekelés eredménye megmutatja az eréssegeket
es gyengeségeket, a szervezet erettségi szintjet, es ha
megismetlik, a szervezet fejlodéset.

Ez az onértékelési modszer ot érettségi szintet alkalmaz.

Kulon onértékelési tablazatokat tartalmaz a 16 elemekre
es a részletekre.



Fo6

Erettségi szintek a tartés siker céljara

elemek | 1.szint | 2. szint | 3. szint | 4. szint | 5. szint
1. 1.
1. elem | kritérium 'g:gej';‘ég‘
Alapszint gyakorlat
2. 2
2. elem | kritérium ':_r:gejrc',‘ég'
Alapszint gyakorlat
3. 3
3. elem | kritérium ';_T&';‘ég'
Alapszint gyakorlat

Altalanos modell 6nértékelési elemekre és érettségi szintekkel
kapcsolatos kritériumokra (Felsd vezetéség végzi el)




Az érettségi szintek leirasa

Kezdé Proaktiv
*Termeék-

kézpontu vezették
*Ad hoc ejlesztési és
jellegli “megel6zési
Sl e intézkedések
jelezhetd jol
eredmények szervezettek
eJavitasi

intézkedést a

vevok

kényszeritik ki

Rugalmas

*Folyamat-
iranyitast
bevezették

*El6re

jelezhet6
eredmények

*VVevGkre és
néhany
érdekelt félre
odsszpontosit

Progressziv

Erdekelt
felekre
egyen-
sulyozottan
fokuszal

*Allandd
pozitiv
eredmények

*Tanulason és
tudas-
megosztason
alapulo
fejleszteés

Sikeres

*Képesség a jo
teljesitmény
id6beli
megtartasara
és hosszUu
tavu
fejlesztésére



Ertékelés stratégia szinten

5 érettségi szint : Kezdo, Proaktiv, Rugalmas,
Progressziv, Sikeres

9 stratégiai (fo elem):

1.Mi az iranyitas kozéppontja?

2.Mi a vezetesi megkozelités?

3.Hogyan dontenek arrol, hogy mi a fontos?
4.Mire van szukseg a célok eléréséhez?
5.Hogyan szervezik a tevékenységeket?
6.Hogyan érik el az eredményeket?

/.Hogyan kisérik figyelemmel az eredményeket?
8.Hogyan dontenek a fejlesztések sorrendjerdl?
9.Hogyan fordul el6 a tanulas?



5.

A sikerek felé vezeto ut Tantlés Innovacié
"3', képesség;k Ké?ességek

Ifoltseg’ névelése "novele.s.e
2. | cso.kkent,es Z61d politika ZoIo! polltllka

1 Koninyfnh Feﬂefztgs Fejlesztés Fejlesztés
Kiindulo Stratégia kaag VeYO,' es Kapcsolatok Ka,pcsolatok

helyzet 16v6kép Vevai szallitoi srdekelt érdekelt

Terv kapcsolat | kapcsolatok felekkel felekkel

Vevok
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Példa az onertéekelés eredményeinek ertékelésére

4. A szervezet tartos

sikerének az iranyitasa

9. Fejlesztés, !
| l /‘\ > 5. Stratégia és
/%fh\\ politika

o
8. Figyelemmel Q\,\\!/

kisérés,mérés, 6. Eroforras-
elemzés,atvizsgalas gazdalkodas

7. Folyamatiranyitas

Elért eredmény —
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Tukorbe nezés, de mit latok?
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Tukorbe nezes, de mit latok?
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