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A következők igen részletesen ismertetik azt a folyamatot, amelynek 

során egy szoftvervállalat minőségbiztosítási rendszert épített ki, majd 
megszerezte a rendszerre vonatkozó hivatalos tanúsítást is. A folyamat 
részei a rendszer előfeltételeinek megteremtése, a rendszer megvalósí-
tása és elindítása, a tanúsítás előkészítése és maga a tanúsítás aktusa, 
majd a rendszer folyamatos tökéletesítése. Annak ellenére, hogy a rend-
szert a TL 9000 távközlési szabvány előírásai szerint építették ki, és ez 
volt a tanúsítás alapja is, a megvalósítás folyamatának és a vállalat ta-
pasztalatainak ismertetése más ágazatok vállalatai számára is haszno-
sak lehetnek, mert a TL 9000 nagymértékben az ISO 9001:2000-re épül.  

A szoftverfejlesztés folyamatának támogatása tanúsított 
minőségirányítási rendszerrel 

– 

A távközlési rendszerekben használt szoftverek fejlesztésével fog-
lalkozó amerikai Ulticom vállalat vezetése tanúsított minőségirányítási 
rendszer létesítését határozta el 1999-ben. A vállalatvezetés döntésének 
két oka volt: egyrészt a vállalatnak magának is szüksége volt a termék-
fejlesztési folyamat pontos meghatározására, másrészt ügyfelei is érté-
kelték ezt a lépést. A vezetés azzal is egyetértett, hogy a létesítendő mi-
nőségirányítási rendszernek ki kell elégítenie valamelyik nemzetközi 
szabvány követelményeit, és hogy a szabvány szerinti formális tanúsítás 
a legjobb módja a rendszer elfogulatlan értékelésének.  

Három szabvány jött szóba a tanúsítás alapját képező szabvány ki-
választásakor:  

az ISO 9001:1994, 
– a távközlési ágazat szabványa, az ISO 9001:1994-re épülő 

TL 9000 (2.5-es),  

 



– a szoftverfejlesztés speciális modellje, a Software Capability 
Maturity Modell (1.1-es változat).  

A vállalatvezetés a TL 9000 mellett döntött, mert úgy ítélte meg, ez 
illik a legjobban az Ulticom tevékenységének jellegéhez. A TL 9000 nagy 
előnye az is, hogy tartalmazza az ISO 9001:2000-ben megfogalmazott 
követelményeket.  

Az ISO 9001 és a TL 9000 szabványok közötti szoros kapcsolat mi-
att az Ulticomnak a TL 9000 szerint tanúsított minőségirányítási rendszer 
létesítésével és magával a tanúsítással kapcsolatos tapasztalatai jól 
hasznosíthatók azoknál a vállalatoknál is, amelyek célja az ISO 9001 
szerinti tanúsítás megszerzése.  

Az Ulticomnál a tanúsítás a vállalat 250 alkalmazottjából 200-at érin-
tett, akik az USA-beli Laurelben (New Jersey) és a franciaországi 
Sophiában dolgoznak. A tanúsítás kiterjedt a vállalat zászlóshajójának 
számító Signalware termék szoftveréhez és hardveréhez kötődő terve-
zési, fejlesztési, tesztelési, termelési és ügyfélszolgálati tevékenységek 
mindegyikére.  

A minőségirányítási rendszer kiépítésének keretében a minőséggel 
kapcsolatos eljárásokat és módszereket valósítottak meg a szoftver- és 
hardverfejlesztés ciklusának minden részében, így pl. a következőkben:  

– programmenedzsment,  
– termékmenedzsment,  
– a követelmények kezelése,  
– szoftverfejlesztés és az egységek tesztelése,  
– rendszerintegráció,  
– konfigurációmenedzsment,  
– rendszertesztelés,  
– termelés,  
– az ügyfelek támogatása és  
– termékkarbantartás.  

A minőségirányítási rendszer létesítésének  
előfeltételei 

A vállalat vezetése szerint három alapvető feltétele volt a TL 9000 
szerinti tanúsítvány sikeres megszerzésének:  

1. a felső vezetés aktív részvétele, 
2. minőségbiztosítási osztály létesítése, 
3. az alkalmazottak aktív részvétele.  

 



A felső vezetés aktív elkötelezettsége  

Az egész vállalaton belül láthatónak és érezhetőnek kell lennie, 
hogy a felső vezetés elkötelezett a minőség ügye iránt, magának a veze-
tésnek pedig folyamatosan „képben kell lennie” a minőségirányítási 
rendszer megvalósításával kapcsolatban. Ennek érdekében alakították 
meg a Minőségtökéletesítési Irányítócsoportot, amelynek tagjai felső 
szintű vezetők a vállalat minden területéről. A csoport havonkénti ülésein 
áttekintették, hogy az Ulticom hol tart a TL 9000 szerinti tanúsítás meg-
szerzése felé vezető úton, megvitatták a minőséggel kapcsolatos kérdé-
seket, a beszállítók munkáját és az ügyfelek elégedettségét.  

Minőségbiztosítási osztály 
Felismerve annak fontosságát, hogy vállalaton belüli szaktudásra 

van szükség a rendszer sikeres megvalósításához, a vállalatvezetés irá-
nyításával minőségbiztosítási osztályt hoztak létre.  

Az alkalmazottak aktív részvétele  
Biztosítani kellett az alkalmazottak ún. keresztfunkciós részvételét a 

minőségirányítási rendszer kiépítésében. Ennek eszközeként minden 
osztálynak ki kellett jelölnie egy-egy munkatársat, akinek az volt a fel-
adata, hogy az osztálynak a rendszer megtervezésével és megvalósítá-
sával kapcsolatos feladatait összehangolja a többiekéivel. Ezeket a kép-
viselőket az osztály minőségügyi koordinátorának nevezték el. Főbb fel-
adataik a következők:  

– a TL 9000 szabvány 

– 

– 

– 

követelményei közül azoknak a megismeré-
se, amelyek a koordinátorok saját osztályait érintették, 
a TL 9000 egyes követelményeinek érvényesítésére vonatkozó 
ütemterv elkészítése és fenntartása, 
az osztály erőforrásainak szervezése, összehangolása és irányítá-
sa a folyamatok dokumentálásának, felülvizsgálatának, oktatásá-
nak, folyamatos figyelésének és tökéletesítésének támogatására, 
részvétel a többi koordinátorral és a minőségbiztosítási osztállyal 
tartott megbeszéléseken.  

A megvalósítás 

Az erőfeszítések összpontosítása és célok meghatározása érdeké-
ben a minőségirányítási rendszer megvalósítását négy szakaszra osztot-
ták fel:  

 



1. a minőségirányítási rendszer infrastruktúrájának kiépítése,  
2. a minőséggel kapcsolatos hiányosságok megszüntetése,  
3. a TL 9000 követelményeinek teljesítése,  
4. a rendszer működtetése és folyamatos tökéletesítése.  

A minőségirányítási rendszer infrastruktúrájának kiépítése 

Ennek a fázisnak a nagy része a korábbiakban már ismertetett elő-
feltételek meghatározásából és megteremtéséből állt. A Minőségtökéle-
tesítési Irányítócsoport ezen túlmenően kidolgozott egy magas szintű 
minőségtervet, amely leírja a négyfázisú módszert, az Ulticom minőség-
politikáját, valamint a rövid és hosszú távú célokat.  

Ebben a szakaszban fontos feladat volt még a minőségirányítási 
rendszer dokumentációja struktúrájának meghatározása. Ezzel össze-
függésben négy kategóriát határoztak meg: politikák, eljárások, műveleti 
utasítások, sablonok és formanyomtatványok. 

Politikák 

Ebbe a kategóriába tartozik az Ulticom minőségirányítási rendszeré-
ről áttekintést nyújtó magas szintű dokumentáció. Ez tartalmazza a mi-
nőségirányítási kézikönyvet és a vállalat termékfejlesztési és üzemfenn-
tartási folyamatait leíró termékéletciklus-politikát.  

Eljárások 

Ez a dokumentáció írja le az üzleti folyamatok tartalmát, és magába 
foglalja az általános operatív eljárásokat is, mint pl. a dokumentumkeze-
lést és -ellenőrzést vagy a belső minőségi auditokat.  

Műveleti utasítások 

A műveleti utasítások jelentik a minőségirányítási rendszer doku-
mentációjának legalacsonyabb szintjét, az üzleti folyamatok megvalósí-
tásának vagy működési módjának leírása, lényegében azt adja meg, 
hogy milyen feladatokat tartalmaz egy-egy folyamat, mi a célja az egyes 
feladatoknak, ezek miből állnak és ki a felelős végrehajtásukért. Mint ne-
vük is mutatja, a műveleti utasítások részletes utasításokat tartalmaznak 
minden egyes feladat végrehajtásához, megadva minden egyes lépést, a 
végrehajtó személyeket és a szükséges eszközöket, az inputokat és 
outputokat.  

 



Sablonok és formanyomtatványok 

A sablonok és formanyomtatványok olyan vázszerű dokumentumok, 
amelyeket minden egyes projekt vagy tevékenység kiegészítéseképpen 
terveztek. Egy projektspecifikus információkat tartalmazó sablon projekt-
dokumentum (mint pl. egy szoftverrel szembeni követelményeket meg-
adó specifikáció); a projektspecifikus információkat tartalmazó forma-
nyomtatvány pedig – ehhez hasonlóan – minőségügyi feljegyzés (mint 
pl. az ellenőrzésekről készített feljegyzések).  

A minőséggel kapcsolatos hiányosságok  
megszüntetése 

A problémák és hiányosságok elemzése úgy történt, hogy a vállalat 
belső minőségügyi értékelés keretében saját tevékenységeit a szoftver-
fejlesztéssel foglalkozó cégek által alkalmazott eljárásokkal és módsze-
rekkel hasonlította össze. Összehasonlítási alapként a TL 9000 szab-
ványt és a Software Capability Maturity Modellt használták.  

A minőséggel kapcsolatos módszerek közé tartoznak a formailag is 
meghatározott szoftverfejlesztési életciklusok, a megvalósítás előtt felül-
vizsgált és jóváhagyott, formailag is dokumentált követelmények, a ter-
mékekkel szembeni követelmények teljes nyomon követhetősége a ter-
vezés, fejlesztés és tesztelés fázisában, valamint a konfiguráció- (ki- 
vagy felépítés-) menedzsment módszerei, mint pl. a konfiguráció megha-
tározása, változásainak irányítása, az aktuális helyzetek rögzítése és a 
konfiguráció auditálása.  

A hiányosságok elemzése két célt szolgált: egyrészt az adott helyzet 
felmérését annak vizsgálatával, hogy a folyamatok mennyire előírássze-
rűek, másrészt az auditált területeken feltárt fontosabb hiányosságok 
azonnali megszüntetését.  

A TL 9000 szabvány követelményeinek  
teljesítése 

Ez volt a szabvány megvalósításának leghosszabb fázisa, amely 
három szakaszból állt:  

1. a minőségirányítási rendszer meghatározása; 
2. a minőségirányítási rendszer elindítása; 
3. tanúsítás.  
Az első két szakasz – a meghatározás és az elindítás – iteratív (is-

métléses közelítés) módszerrel folyt, a következő lépésekkel:  

 



– 
– 
– 
– 

minden tevékenység dokumentálása; 
ennek értékelése a TL 9000 követelményei alapján; 
az eljárások ennek megfelelő módosítása; 
az alkalmazottak képzése, az eljárások megvalósítása és belső 
auditok végrehajtása.  

Ha szükséges volt, módosították a folyamatdokumentációt, megis-
mételve a fenti lépéseket. A vállalat vezetése ily módon fokozatosan rá-
vezette az alkalmazottakat a TL 9000 alkalmazására, és nem rájuk eről-
tette azt.  

Meghatározás 

A minőségirányítási rendszer meghatározása több lépésből állt:  
– a követelmények elosztása,  
– a rendszer dokumentációjának előállítása,  
– a rendszer dokumentációs könyvtárának és a projektdokumentá-

ció könyvtárának a létesítése, valamint  
– a munka előrehaladását nyomon követő és áttekintő mechaniz-

musok kidolgozása.  

A követelmények elosztása 

A minőségbiztosítási osztály a TL 9000 követelményeinek alapos 
elemzése után dokumentációs folyamatokhoz rendelte azokat.  

A felelős minőségügyi koordinátor minden ilyen folyamathoz kapott 
egy-egy ún. folyamattervezési ívet, amely felsorolta a szabványnak azo-
kat a követelményeit, amelyek az adott folyamatra vonatkoztak (1. táb- 
lázat). A koordinátornak meg kellett adnia a kijelölt feladatok teljesítésé-
nek határidejét (beleértve a szükséges minőségirányítási dokumentumo-
kat).  

Ez a megoldás segítette a minőségirányítási rendszer határidőhöz 
kötött megvalósítását, mivel a munka előrehaladását rögzített időpontok-
hoz lehetett viszonyítani, és az eredményeket jelenteni lehetett a vezetés 
számára a munka állásának rendszeres áttekintésekor.  

A minőségirányítási dokumentumok feletti ellenőrzés révén a minő-
ségbiztosítási osztály elejét tudta venni annak, hogy sok felesleges ma-
gas szintű dokumentumot állítsanak elő, az alacsonyabb szintű műveleti 
utasítások készítésével kapcsolatos döntéseket ugyanakkor az azokban 
illetékes vállalati osztályok vezetőire bízta.  

 

 



1. táblázat 
Folyamattervezési űrlap  

(MB = minőségbiztosítási osztály) 
 

Folyamat: szerződés meghatározása és felülvizsgálati folyamat 
Osztály Az osztály  

minőségügyi  
koordinátora  

Folyamatazonosító Dokumentumazonosító  
a minőségrendszer  
könyvtárában 

Szerződések  
osztálya 

…….. (a koordinátor 
neve) 

0005 CO-PR-1-0001 

A TL 9000-ben a vonatkozó követelményeket leíró rész 
7.2.1 7.2.2  
   
Kapcsolat más folyamattal 
Kommunikáció a fogyasztókkal 
(QA-PR-1-0005)  

  

Folyamat megvalósításának ütemterve 
Feladat Indulás Befejezés Erőforrásigény (emberóra) 
Folyamatábra  00. II. 6. 00. VI. 16. 4 
A folyamatábra felülvizsgála-
ta az MB-vel  

00. VI. 19. 00. VI. 23. 3 

Az eljárás kidolgozása 00. VI. 26. 00. VII. 11. 10 
Az eljárás felülvizsgálata az 
osztályon 

00. VII. 12. 00. VII. 19. 4 

Az eljárás keresztfunkciós 
felülvizsgálata 

00. VII. 20. 00. VII. 28. 8 

Az eljárás jóváhagyása és 
elhelyezése a könyvtárban 

00. VII. 31. 00. VIII. 2. 4 

Az osztály munkatársainak 
képzése 

00. VIII. 3. 00. VIII. 11. 8 

Jóváhagyások 
Cím Dátum Aláírás 
Minőségügyi koordinátor 00. V. 26. név (aláírva) 
Osztályvezető 00. V. 26. név (aláírva) 
Az MB képviselője 00. V. 27. név (aláírva) 

 

 



A szabvány követelményeinek maradéktalan teljesítése érdekében 
a minőségbiztosítási osztály a nyomon követhetőség ún. mintamátrixát 
alkalmazta, amellyel követni lehetett a TL 9000 követelményeinek útját a 
kialakulóban levő rendszerben. Ezt a mátrixot azután az auditáláskor 
használt ellenőrzési listákhoz lehetett használni.  

A minőségirányítási rendszer dokumentációjának elkészítése 

Az osztályszintű minőségügyi koordinátorok saját osztályuk támoga-
tásával és a jóváhagyott sablonok alkalmazásával elkészítették az osz-
tály számára előírt minőségügyi dokumentumokat. Azáltal, hogy ez a 
művelet az osztály hatáskörébe került, szavatolva volt, hogy csak a ter-
vezett vagy a szabvány által megkövetelt tevékenységeket dokumentál-
ták.  

A 

– 

minőségbiztosítási osztály átnézte a dokumentumok első terveze-
tét, ellenőrizve, hogy az megfelel-e a szabvány követelményeinek, és ha 
szükséges volt, módosításokat javasolt a szerzőknek. Az átdolgozásokat 
követően az illetékes keresztfunkciós munkacsoport képviselőivel újra 
áttekintették a dokumentumokat.  

A minőségirányítási rendszer dokumentációjának könyvtára 

A vállalatoknak általában kétfajta minőségirányítási dokumentációra 
van szükségük: az egyik csoportba azok tartoznak, amelyekre a minő-
ségügyi szabvány követelményeinek teljesítéséhez van szükség, a má-
sikba pedig azok, amelyeket a vállalat belső minőségi követelményeinek 
teljesítéséhez állítanak össze. Az utóbbiak a különböző vállalati funkciók 
területeire vonatkoznak, és nem kapcsolódnak a minőségbiztosítási 
rendszer tanúsításához, a vállalati műveletek hatékony működéséhez 
azonban szükségesek. Az Ulticom minőségirányítási rendszerének a 
könyvtára ebből adódóan két részből áll:  

minőségügyi rendszer könyvtára, amely 

– 

azokat a dokumentumo-
kat tartalmazza, amelyeket vagy közvetlenül előír a TL 9000 
szabvány, vagy amelyek szükségesek annak bizonyításához, 
hogy teljesülnek a szabvány követelményei,  
osztályok könyvtára, amelybe olyan dokumentumok kerülnek, 
amelyeket a szabvány sem közvetlenül, sem közvetve nem ír elő. 
Ez a könyvtár tartalmazza a vállalat összes osztályának doku-
mentációs aktáit.  

Gyakorlati okokból a könyvtárakat elektronikus formában létesítet-
ték.  

 



A projektdokumentáció könyvtárának létesítése  

A termékfejlesztéssel foglalkozó vállalatoknál a projektekkel kapcso-
latos dokumentumok és feljegyzések a minőségirányítási rendszer mű-
ködésének bizonyítékai. A projektdokumentumok a minőségirányítási 
folyamatok és kidolgozott eljárások szerinti minőségirányítási sablonok 
eredményei.  

Mivel a projektdokumentumok irányítják a termékek tervezését, fej-
lesztését, tesztelését és a fogyasztókhoz való eljuttatását, az ilyen do-
kumentumokat a minőségirányítási dokumentumokhoz hasonló módon 
kell kezelni és ellenőrizni. Az Ulticom vállalat ezért könyvtárat létesített a 
projektdokumentumok számára is, amelyet termékfejlesztési ellenőrző 
fájlnak (product development control file) neveztek el. Ezt a kibocsátott 
termékek szerint strukturálták, kialakítása pedig lehetővé teszi a doku-
mentumok kulcsszavak szerinti keresését.  

A munka előrehaladását és áttekintését szolgáló mechanizmusok  
A minőségirányítási rendszerek sikeres megvalósításához feltétlenül 

szükség van olyan mechanizmusok kiépítésére, amelyekkel megvalósít-
ható a munka előrehaladásának figyelése, a csúszások kezelése, az eh-
hez kapcsolódó kommunikáció bonyolítása és kiemelkedő teljesítmé-
nyekre ösztönző, azokat elismerő jutalmak és más eszközök alkalma- 
zása.  

A munka állásának, az elért előrelépésnek a figyelésére a minőség-
biztosítási osztály napi listán tartotta számon a kidolgozás alatt álló mi-
nőségirányítási dokumentumok helyzetét, és igyekezett bevonni a veze-
tőket a munkába annak érdekében, hogy a rendszer megvalósítása az 
előírt ütemterv szerint haladjon előre.  

A minőségirányítási rendszer elindítása 

A rendszer elindítása a kidolgozott rendszer hivatalos átadásából és 
intézményesítéséből állt. Konkrétan ez azt jelenti, hogy a vállalatnak ettől 
kezdve a minőségirányítási rendszer dokumentációja szerint kell végre-
hajtani üzleti folyamatait. Az Ulticomnál három különböző módszert al-
kalmaztak a rendszer beindításának támogatására és figyelésére:  

1. a folyamatok valós idejű figyelése, 
2. az alkalmazottak képzése, 
3. a belső minőségi auditálás programja. 

 



A folyamatok valós idejű figyelése 

A minőségbiztosítási osztály egyes kulcsjelentőségű folyamatokat 
valós időben figyel, ellenőrizve, hogy azok megfelelnek-e a minőségbiz-
tosítási dokumentációnak.  

Képzés, oktatás 

Az alkalmazottakat meg kell tanítani a minőségirányítási dokumen-
tumok helyes használatára.  

Az Ulticomnál ez a képzés önálló tanulásra és tantermi oktatásra 
épült, de a tanultak ellenőrzésére, valamint a fontosabb fogalmak és 
módszerek „bevésésére” saját fejlesztésű szoftvert is alkalmaztak. A 
Microsoft Access-ben telepített programban mindenki a saját munka- 
körének megfelelő ellenőrző kérdéssort kell kap. Az alkalmazottak jel-
szóval bekapcsolódnak a rendszerbe, amely kiadja a számukra érvényes 
kérdéssort. A rendszer rugalmas, mert bővíthető, módosítható, és mert 
az áthelyezések vagy előléptetések esetén automatikusan az új munka-
körnek megfelelő feladatsort adja fel az érintetteknek.  

A belső auditálás 

A minőségirányítási dokumentumok elkészítése után a minőségbiz-
tosítási osztály szigorú programot indított el a minőség belső auditálásá-
ra. Ennek keretében a termékfejlesztésben érintett osztályoknál féléven-
te, a többi vállalati egységnél évente tartanak auditálást, amelyekben vé-
letlenszerűen kiválasztott alkalmazottakat ellenőriznek.  

A TL 9000 szerinti tanúsításhoz kapcsolódó hivatalos auditálás előtt 
negyven osztályszintű belső auditálást végeztek, amelyekben a tanúsí-
tás által érintett összes alkalmazott egyharmadát auditálták.  

Annak hangsúlyozása érdekében, hogy az auditálás folyamat, nem 
pedig minősítés, a vállalat belső auditorai az auditálási dokumentumok-
ban nem tüntették fel az érintettek nevét.  

A rendszer tanúsítása 

A minőségbiztosítási osztály még a rendszer beindítása alatt felvette 
a kapcsolatot néhány tanúsító vállalat vezető auditorával. A vállalatokat 
úgy választották ki, hogy a TL 9000 szerinti tanúsítást végző cégektől 
különböző információkat kértek, majd a beérkező válaszok alapján kivá-
lasztották azokat, amelyeket bevontak a munkába.  

 



Ez lehetővé tette az együttműködést azokkal, akik közül később ki-
került a vállalat tanúsítását végző vezető auditor: meg lehetett ismerni 
auditálási módszereiket, azt, hogy hogyan értelmezik a TL 9000 szab-
ványt stb. A minőségbiztosítási osztály végül a felső szintű vezetők már 
említett Minőségtökéletesítési Irányítócsoportjával közösen választotta ki 
az Ulticom minőségirányítási céljait legjobban elősegítő tanúsító céget.  

A belső auditálások egy teljes ciklusát követően a minőségbiztosítá-
si osztály nyugodtan várta a TL 9000 szerinti tanúsítást. 

Az előauditálás ütemtervét a tanúsító céggel közösen állapították 
meg. Az előauditálást azonban csak azoknál az osztályoknál végezték 
el, amelyeknél különösen nagy volt a kockázata annak, hogy a hivatalos 
tanúsítás során problémákra derül fény. A tanúsítási auditálás közvetle-
nül az előzetes auditálás sikeres végrehajtása után történt meg.  

Az alkalmazottak is nyugodtan várták az előauditálást és a hivatalos 
tanúsítást, hiszen jól ismerték már az auditálás folyamatát és az audi-
torok követelményeit, többen keresztülmentek már belső minőségaudi-
táláson is.  

A végső, hivatalos auditálás interjúi tárgyalótermekben történtek, az 
auditálásba bevont munkatársakkal, akiknél ott voltak a szükséges do-
kumentumok. A minőségbiztosítási osztály munkatársai csendes segéd-
erőként figyelték az interjúkat, adott esetben tisztázva bizonyos dolgokat, 
biztosítva az összes kért dokumentumot.  

A tanúsítási auditálás jelent

– 

ősebb „nem megfelelőség” nélkül, simán 
zajlott le, és az Ulticom 2002 áprilisában megkapta a TL 9000 szerinti 
tanúsítást.  

A minőségirányítási rendszer folyamatos karbantartása  
és tökéletesítése 

A TL 9000 szerinti sikeres tanúsítással az Ulticom belső minőségfej-
lesztési programja a minőségre vonatkozó terv negyedik fázisába lépett. 
A folyamatos tökéletesítés rendszerének gördülékeny működtetése ér-
dekében a Minőségtökéletesítési Irányítócsoport folyamatosan áttekinti a 
rendszert, de alkalmaznak még más eszközöket is a folyamat támogatá-
sára. Ezek közé tartoznak (a teljesség igénye nélkül): 

a minőség auditálásának belső és a beszáll

– 

ítókra is kiterjedő 
programja,  
célokra épülő vállalatirányítás (beleértve a minőségre vonatkozó 
célokat is),  

 



– 
l,  

– 
– 

– 

– 

a fogyasztói elégedettség évenkénti áttekintése az azt követő 
korrekciós intézkedésekke
az egész vállalatra kiterjedő mérési program,  
a minőségirányítási rendszer már működő mechanizmusai, mint 
pl. belső kiigazító és preventív lépések kezdeményezése.  

Az említett forrásokból származó kvantitatív és kvalitatív adatok 
elemzése a vállalati teljesítmény számottevő javulására utal: 

A vállalat független külső partnert kért fel arra, hogy elemezze fo-
gyasztóinak elégedettségét. A vizsgálat eredményei szerint az 
Ulticom a fogyasztói elégedettséget mérő 100 pontos skálán 2001 
és 2002 között 21 pontot javult, egy év múlva pedig újabb hármat. 
Ennek eredményeként a cég három ponttal a független szakértő 
által 2003-ra megadott országos átlag felett volt. Ez utóbbit az 
Ulticomhoz hasonló vállalatok adatai alapján számították ki.  
A belső minőségauditok eredményeinek elemzése szerint az audi-
tálások során észlelt problémák száma és súlyossága folyamato-
san csökkent, a vállalat folyamatai tehát egyre inkább az előírások 
szerint működnek. Az elvégzett belső auditokra jutó súlyosabb 
problémák száma 2001-ben 1,68; 2002-ben 0,41; 2003-ban pedig 
0,36 volt, a kisebb hiányosságok száma pedig ugyanezekben az 
években 4,73; 4,31 és 2,64.  

Ajánlások 

Az Ulticom vállalat itt ismertetett munkájával kapcsolatos tapasztala-
tok alapján a következő főbb ajánlások fogalmazhatók meg minőségirá-
nyítási rendszer létesítésére vagy ilyen rendszer tanúsítására törekvő 
vállalatok számára:  

1. A célokat egyértelműen és érthetően kell megfogalmazni, biztosí-
tani kell az elérésükhöz szükséges feltételeket.  

2. Tervet kell készíteni a célok eléréséhez, meghatározva és meg-
tervezve a terv egyes szakaszaiban végrehajtandó tevékenysé-
geket.  

3. Figyelő, ellenőrző és jelentéstételi mechanizmusokat kell kidol-
gozni a munka előrehaladásának nyomon követésére. Ez szüksé-
ges a kitűzött célok időben való eléréséhez.  

4. A céloknak megfelelő és hatékony minőségirányítási rendszert 
kell létesíteni, olyant, amellyel érezhetően javítható a vállalat mű- 
 
 

 



 

ködésének hatásossága és hatékonysága, és amely nem pusztán 
a marketingszempontból fontos tanúsítás megszerzésének esz-
köze.  
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