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A kovetkezdk igen részletesen ismertetik azt a folyamatot, amelynek
soran egy szoftvervallalat minéségbiztositasi rendszert épitett ki, majd
megszerezte a rendszerre vonatkozd hivatalos tanusitast is. A folyamat
részei a rendszer elbfeltételeinek megteremtése, a rendszer megvalodsi-
tasa és elinditasa, a tanusitas el6készitése és maga a tanusitas aktusa,
majd a rendszer folyamatos tokeéletesitése. Annak ellenére, hogy a rend-
szert a TL 9000 tavkozlési szabvany elbirasai szerint épitették ki, és ez
volt a tanusitas alapja is, a megvaldsitas folyamatanak és a vallalat ta-
pasztalatainak ismertetése mas agazatok vallalatai szamara is haszno-
sak lehetnek, mert a TL 9000 nagymeértékben az ISO 9001:2000-re épul.

A szoftverfejlesztés folyamatanak tamogatasa tanusitott
mindéségiranyitasi rendszerrel

A tavkozlési rendszerekben hasznalt szoftverek fejlesztésével fog-
lalkoz6 amerikai Ulticom vallalat vezetése tanusitott mindségiranyitasi
rendszer létesitését hatarozta el 1999-ben. A vallalatvezetés dontésének
két oka volt: egyrészt a vallalathak maganak is sziksége volt a termék-
fejlesztési folyamat pontos meghatarozasara, masrészt ugyfelei is érte-
kelték ezt a 1épést. A vezetés azzal is egyetértett, hogy a Iétesitend6 mi-
ndsegiranyitasi rendszernek ki kell elégitenie valamelyik nemzetkozi
szabvany kovetelményeit, €s hogy a szabvany szerinti formalis tanusitas
a legjobb mddja a rendszer elfogulatlan értékelésének.

Harom szabvany jott szoba a tanusitas alapjat képez6 szabvany ki-
valasztasakor:

— az 1ISO 9001:1994,

— a tavkozlési agazat szabvanya, az 1SO 9001:1994-re épulé

TL 9000 (2.5-es),



— a szoftverfejlesztés specialis modellje, a Software Capability
Maturity Modell (1.1-es valtozat).

A vallalatvezetés a TL 9000 mellett dontott, mert ugy itélte meg, ez
illik a legjobban az Ulticom tevékenységének jellegéhez. A TL 9000 nagy
elénye az is, hogy tartalmazza az 1SO 9001:2000-ben megfogalmazott
kovetelményeket.

Az 1ISO 9001 és a TL 9000 szabvanyok kozotti szoros kapcsolat mi-
att az Ulticomnak a TL 9000 szerint tanusitott min6ségiranyitasi rendszer
létesitésével és magaval a tanusitassal kapcsolatos tapasztalatai jol
hasznosithatok azoknal a vallalatoknal is, amelyek célja az ISO 9001
szerinti tanusitas megszerzése.

Az Ulticomnal a tanusitas a vallalat 250 alkalmazottjabol 200-at érin-
tett, akik az USA-beli Laurelben (New Jersey) és a franciaorszagi
Sophiaban dolgoznak. A tanusitas kiterjedt a vallalat zaszldshajojanak
szamito Signalware termék szoftveréhez és hardveréhez kot6dé terve-
zési, fejlesztési, tesztelési, termelési és Ugyfélszolgalati tevékenységek
mindegyikére.

A minéségiranyitasi rendszer kiépitésének keretében a mindséggel
kapcsolatos eljarasokat és modszereket valdsitottak meg a szoftver- és
hardverfejlesztés ciklusanak minden részében, igy pl. a kdvetkezdkben:

— programmenedzsment,

— termékmenedzsment,

— a kovetelmények kezelése,

— szoftverfejlesztés és az egységek tesztelése,

— rendszerintegracio,

— konfiguracidmenedzsment,

— rendszertesztelés,

— termelés,

— az ugyfelek tamogatasa és

— termékkarbantartas.

A minéségiranyitasi rendszer létesitésének
eléfeltételei

A vallalat vezetése szerint harom alapvet6 feltétele volt a TL 9000
szerinti tanusitvany sikeres megszerzésének:

1. a fels6 vezetés aktiv részvétele,

2. minGségbiztositasi osztaly létesitése,

3. az alkalmazottak aktiv részvétele.



A felsd vezetés aktiv elkotelezettsége

Az egész vallalaton belul lathatonak és érezhetének kell lennie,
hogy a fels6 vezetés elkotelezett a minéség Ugye irant, maganak a veze-
tésnek pedig folyamatosan ,képben kell lennie” a mindségiranyitasi
rendszer megvalositasaval kapcsolatban. Ennek érdekében alakitottak
meg a Mindségtbkeéletesitési Iranyitocsoportot, amelynek tagjai fels6
szint( vezetdk a vallalat minden teruletérél. A csoport havonkénti Ulésein
attekintették, hogy az Ulticom hol tart a TL 9000 szerinti tanusitas meg-
szerzése felé vezetd uton, megyvitattak a minéséggel kapcsolatos kérde-
seket, a beszallitok munkajat és az ugyfelek elégedettségét.

Mindségbiztositasi osztaly

Felismerve annak fontossagat, hogy vallalaton bellli szaktudasra
van szukseég a rendszer sikeres megvaldsitasahoz, a vallalatvezetés ira-
nyitasaval minéségbiztositasi osztalyt hoztak létre.

Az alkalmazottak aktiv részvétele

Biztositani kellett az alkalmazottak un. keresztfunkcios részvételét a
mindségiranyitasi rendszer kiépitésében. Ennek eszkdzeként minden
osztalynak ki kellett jeldlnie egy-egy munkatarsat, akinek az volt a fel-
adata, hogy az osztalynak a rendszer megtervezésével és megvalédsita-
saval kapcsolatos feladatait 6sszehangolja a tobbiekéivel. Ezeket a kép-
viselbket az osztaly minéségligyi koordinatoranak nevezték el. Fébb fel-
adataik a kovetkezok:

— a TL 9000 szabvany kovetelményei kozul azoknak a megismere-

se, amelyek a koordinatorok sajat osztalyait érintették,

— a TL 9000 egyes kovetelményeinek érvényesitésére vonatkozo
utemterv elkészitése és fenntartasa,

— az osztaly eréforrasainak szervezése, 0sszehangolasa és iranyita-
sa a folyamatok dokumentalasanak, felllvizsgalatanak, oktatasa-
nak, folyamatos figyelésének és tokéletesitésének tamogatasara,

— részveétel a tobbi koordinatorral és a minéségbiztositasi osztallyal
tartott megbeszéléseken.

A megvalédsitas

Az erbfeszitések 0sszpontositasa és célok meghatarozasa érdeké-
ben a minGségiranyitasi rendszer megvaldsitasat négy szakaszra osztot-
tak fel:



1. a minGseégiranyitasi rendszer infrastrukturajanak kiépitése,
2. a min6séggel kapcsolatos hianyossagok megszuntetése,
3.a TL 9000 kovetelményeinek teljesitése,

4.a rendszer mikodtetése és folyamatos tOkéletesitése.

A mindségiranyitasi rendszer infrastrukturajanak kiépitése

Ennek a fazisnak a nagy része a korabbiakban mar ismertetett el6-
feltételek meghatarozasabol és megteremtésébdl allt. A Minéségtokéle-
tesitési Iranyitécsoport ezen tulmenden kidolgozott egy magas szinti
min&ségtervet, amely leirja a négyfazisu modszert, az Ulticom mindség-
politikajat, valamint a rovid és hosszu tavu célokat.

Ebben a szakaszban fontos feladat volt még a minéségiranyitasi
rendszer dokumentacidja strukturajanak meghatarozasa. Ezzel Ossze-
fuggésben négy kategodriat hataroztak meg: politikak, eljarasok, miveleti
utasitasok, sablonok és formanyomtatvanyok.

Politikak

Ebbe a kategdriaba tartozik az Ulticom min8ségiranyitasi rendszere-
rél attekintést nyujté magas szinti dokumentacio. Ez tartalmazza a mi-
ndségiranyitasi kézikonyvet és a vallalat termékfejlesztési és Uzemfenn-
tartasi folyamatait leiré termeékéletciklus-politikat.

Eljarasok

Ez a dokumentacio irja le az uzleti folyamatok tartalmat, és magaba
foglalja az altalanos operativ eljarasokat is, mint pl. a dokumentumkeze-
lést és -ellenbrzést vagy a belsé mindségi auditokat.

Miiveleti utasitasok

A mdaveleti utasitasok jelentik a mindségiranyitasi rendszer doku-
mentacidjanak legalacsonyabb szintjét, az Uzleti folyamatok megvaldsi-
tasanak vagy muikodési mdédjanak leirasa, lényegében azt adja meg,
hogy milyen feladatokat tartalmaz egy-egy folyamat, mi a célja az egyes
feladatoknak, ezek mibdl allnak és ki a felel6s végrehajtasukert. Mint ne-
vuk is mutatja, a mdveleti utasitasok részletes utasitasokat tartalmaznak
minden egyes feladat végrehajtasahoz, megadva minden egyes lépést, a
végrehajtd személyeket és a szukséges eszkozOket, az inputokat és
outputokat.



Sablonok és formanyomtatvanyok

A sablonok és formanyomtatvanyok olyan vazszer dokumentumok,
amelyeket minden egyes projekt vagy tevékenység kiegészitéseképpen
terveztek. Egy projektspecifikus informaciokat tartalmazé sablon projekt-
dokumentum (mint pl. egy szoftverrel szembeni kovetelményeket meg-
ado specifikacio); a projektspecifikus informaciokat tartalmazé forma-
nyomtatvany pedig — ehhez hasonléan — minéségugyi feljegyzés (mint
pl. az ellenbrzésekrél készitett feljegyzesek).

A minéséggel kapcsolatos hianyossagok
megszintetése

A problémak és hianyossagok elemzése ugy tortént, hogy a vallalat
bels6 minéségugyi ertékelés keretében sajat tevékenységeit a szoftver-
fejlesztéssel foglalkozd cégek altal alkalmazott eljarasokkal és modsze-
rekkel hasonlitotta 8ssze. Osszehasonlitasi alapként a TL 9000 szab-
vanyt és a Software Capability Maturity Modellt hasznaltak.

A min6séggel kapcsolatos modszerek kozé tartoznak a formailag is
meghatarozott szoftverfejlesztési életciklusok, a megvalositas elétt felul-
vizsgalt és jovahagyott, formailag is dokumentalt kovetelmények, a ter-
mékekkel szembeni kdvetelmények teljes nyomon kovethetésége a ter-
vezés, fejlesztés és tesztelés fazisaban, valamint a konfiguracio- (ki-
vagy felépités-) menedzsment modszerei, mint pl. a konfiguracio megha-
tarozasa, valtozasainak iranyitasa, az aktualis helyzetek rogzitése és a
konfiguracié auditalasa.

A hianyossagok elemzeése két célt szolgalt: egyrészt az adott helyzet
felmérését annak vizsgalataval, hogy a folyamatok mennyire el6irassze-
riek, masrészt az auditalt tertleteken feltart fontosabb hianyossagok
azonnali megszuntetését.

A TL 9000 szabvany kovetelményeinek
teljesitése

Ez volt a szabvany megvaldsitasanak leghosszabb fazisa, amely
harom szakaszbdl allt:

1. a mindségiranyitasi rendszer meghatarozasa;

2.a mindségiranyitasi rendszer elinditasa;

3. tanusitas.

Az els6 két szakasz — a meghatarozas és az elinditas — iterativ (is-
métléses kodzelités) modszerrel folyt, a kovetkez6 lépésekkel:



— minden tevékenység dokumentalasa;
ennek értékelése a TL 9000 kovetelmeényei alapjan;
az eljarasok ennek megfelel6 modositasa;

— az alkalmazottak képzése, az eljarasok megvaldsitasa és bels6

auditok végrehajtasa.

Ha szukséges volt, modositottak a folyamatdokumentaciot, megis-
mételve a fenti Iépéseket. A vallalat vezetése ily mdédon fokozatosan ra-
vezette az alkalmazottakat a TL 9000 alkalmazasara, és nem rajuk erél-
tette azt.

Meghatarozas

A mingségiranyitasi rendszer meghatarozasa tobb 1épésbdl allt:

— a kovetelmeények elosztasa,

— a rendszer dokumentacidjanak elballitasa,

— a rendszer dokumentaciés konyvtaranak és a projektdokumenta-
cio konyvtaranak a létesitése, valamint

— a munka elérehaladasat nyomon kovetd és attekintdé mechaniz-
musok kidolgozasa.

A kovetelmények elosztasa

A min6ségbiztositasi osztaly a TL 9000 kovetelményeinek alapos
elemzése utan dokumentacios folyamatokhoz rendelte azokat.

A felel6s min6ségugyi koordinator minden ilyen folyamathoz kapott
egy-egy un. folyamattervezési ivet, amely felsorolta a szabvanynak azo-
kat a kovetelmeényeit, amelyek az adott folyamatra vonatkoztak (1. tab-
lazat). A koordinatornak meg kellett adnia a kijelolt feladatok teljesitésé-
nek hataridejét (beleértve a szikséges mindseégiranyitasi dokumentumo-
kat).

Ez a megoldas segitette a minéségiranyitasi rendszer hataridéhoz
kotott megvalodsitasat, mivel a munka elérehaladasat rogzitett idépontok-
hoz lehetett viszonyitani, és az eredményeket jelenteni lehetett a vezetés
szamara a munka allasanak rendszeres attekintésekor.

A mindségiranyitasi dokumentumok feletti ellenérzés révén a miné-
ségbiztositasi osztaly elejét tudta venni annak, hogy sok felesleges ma-
gas szintl dokumentumot allitsanak el6, az alacsonyabb szinti maveleti
utasitasok készitésével kapcsolatos dontéseket ugyanakkor az azokban
illetékes vallalati osztalyok vezetdire bizta.



Folyamattervezeési Urlap

1. tablazat

(MB = min6ségbiztositasi osztaly)

Folyamat: szerz6dés meghatarozasa és felulvizsgalati folyamat

Osztaly Az osztaly Folyamatazonosité6 | Dokumentumazonosit6
mindségiigyi a minéségrendszer
koordinatora konyvtaraban

Szerz6dések | ... (a koordinator | 0005 CO-PR-1-0001

osztalya neve)

A TL 9000-ben a vonatkoz6 kovetelményeket leird rész

7.2.1

7122

Kapcsolat mas folyamattal

Kommunikécio6 a fogyasztokkal
(QA-PR-1-0005)

Folyamat megvalésitasanak tutemterve

Feladat Indulas Befejezés Eréforrasigény (emberéra)
Folyamatabra 00.1l. 6. 00. VI. 16. 4

A folyamatabra fellilvizsgala- | 00. VI. 19. 00. VI. 23. 3

ta az MB-vel

Az eljarés kidolgozasa 00. VI. 26. 00.VIl.11. |10
Az eljaras fellilvizsgalataaz | 00. VII. 12. 00.VIl.19. |4
osztalyon

Az eljaras keresztfunkcids 00. VII. 20. 00.VII.28. |8
felllvizsgélata

Az eljaras jovahagyasa és 00. VII. 31. 00. VIII. 2. 4
elhelyezése a konyvtarban

Az osztaly munkatarsainak | 00. VIII. 3. 00.VIll.11. |8
képzése

Jovahagyasok

Cim Déatum Alairas
Min8ségugyi koordinator 00. V. 26. név (alairva)
Osztélyvezetd 00. V. 26. név (alairva)
Az MB keépviselje 00.V.27. név (alairva)




A szabvany kovetelményeinek maradéktalan teljesitése érdekében
a mindségbiztositasi osztaly a nyomon kovethet6ség un. mintamatrixat
alkalmazta, amellyel kovetni lehetett a TL 9000 kovetelményeinek utjat a
kialakuloban levé rendszerben. Ezt a matrixot azutan az auditalaskor
hasznalt ellenérzési listakhoz lehetett hasznalni.

" ru oz

Az osztalyszintl minéségugyi koordinatorok sajat osztalyuk tamoga-
tasaval és a jovahagyott sablonok alkalmazasaval elkészitették az osz-
taly szamara el6irt minéségugyi dokumentumokat. Azaltal, hogy ez a
mdvelet az osztaly hataskorébe kerult, szavatolva volt, hogy csak a ter-
vezett vagy a szabvany altal megkovetelt tevékenységeket dokumental-
tak.

A mindségbiztositasi osztaly atnézte a dokumentumok elsé terveze-
tét, ellenérizve, hogy az megfelel-e a szabvany kovetelményeinek, és ha
szukséges volt, médositasokat javasolt a szerz6knek. Az atdolgozasokat
kovetben az illetékes keresztfunkcios munkacsoport képvisel6ivel ujra
attekintették a dokumentumokat.

A minéségiranyitasi rendszer dokumentaciojanak konyvtara

A vallalatoknak altalaban kétfajta minéségiranyitasi dokumentaciora
van szukséguk: az egyik csoportba azok tartoznak, amelyekre a min6-
ségugyi szabvany kovetelményeinek teljesitéséhez van szikség, a ma-
sikba pedig azok, amelyeket a vallalat bels6 mindségi kovetelményeinek
teljesitéséhez allitanak dssze. Az utdbbiak a kulonbozd vallalati funkcidk
tertleteire vonatkoznak, és nem kapcsolédnak a mindségbiztositasi
rendszer tanusitasahoz, a vallalati mlveletek hatékony mikodéséhez
azonban szukségesek. Az Ulticom minbségiranyitasi rendszerének a
konyvtara ebbdl adédoan két részbél all:

— mindséqugyi rendszer kbnyvtara, amely azokat a dokumentumo-

kat tartalmazza, amelyeket vagy kozvetlenul el6ir a TL 9000
szabvany, vagy amelyek szukségesek annak bizonyitasahoz,
hogy teljesulnek a szabvany kovetelményei,

— osztalyok kényvtara, amelybe olyan dokumentumok kerulnek,

amelyeket a szabvany sem kozvetlenul, sem kdzvetve nem ir el6.
Ez a konyvtar tartalmazza a vallalat 0sszes osztalyanak doku-
mentacios aktait.

Gyakorlati okokbdl a konyvtarakat elektronikus formaban létesitet-
ték.



A projektdokumentacié konyvtaranak létesitése

A termékfejlesztéssel foglalkozé vallalatoknal a projektekkel kapcso-
latos dokumentumok és feljegyzések a mindségiranyitasi rendszer ma-
kodésének bizonyitékai. A projektdokumentumok a mindségiranyitasi
folyamatok és kidolgozott eljarasok szerinti minéségiranyitasi sablonok
eredmeényei.

Mivel a projektdokumentumok iranyitjak a termékek tervezését, fej-
lesztését, tesztelését és a fogyasztokhoz vald eljuttatasat, az ilyen do-
kumentumokat a mindségiranyitasi dokumentumokhoz hasonlé6 médon
kell kezelni és ellendrizni. Az Ulticom vallalat ezért konyvtarat Iétesitett a
projektdokumentumok szamara is, amelyet termékfejlesztési ellendrzé
fajlnak (product development control file) neveztek el. Ezt a kibocsatott
termékek szerint strukturaltak, kialakitasa pedig lehetévé teszi a doku-
mentumok kulcsszavak szerinti kereseését.

A munka eldérehaladasat és attekintését szolgalé6 mechanizmusok

A mindségiranyitasi rendszerek sikeres megvalositasahoz feltétlenul
szUukség van olyan mechanizmusok kiépitésére, amelyekkel megvalosit-
haté a munka elérehaladasanak figyelése, a csuszasok kezelése, az eh-
hez kapcsolodd kommunikacido bonyolitasa és kiemelked6 teljesitmé-
nyekre 0sztonzd, azokat elismerd jutalmak és mas eszkozok alkalma-
zasa.

A munka allasanak, az elért elérelépésnek a figyelésére a mindség-
biztositasi osztaly napi listan tartotta szamon a kidolgozas alatt allé mi-
ndségiranyitasi dokumentumok helyzetét, és igyekezett bevonni a veze-
t6ket a munkaba annak érdekében, hogy a rendszer megvalositasa az
el6irt Utemterv szerint haladjon el6re.

A minéségiranyitasi rendszer elinditasa

A rendszer elinditasa a kidolgozott rendszer hivatalos atadasabodl és
intézményesitésebdl allt. Konkrétan ez azt jelenti, hogy a vallalatnak ettdl
kezdve a min6seégiranyitasi rendszer dokumentacioja szerint kell végre-
hajtani Uzleti folyamatait. Az Ulticomnal harom kulonb6zd modszert al-
kalmaztak a rendszer beinditasanak tamogatasara és figyelésére:

1. a folyamatok valos ideja figyelése,

2. az alkalmazottak képzeése,

3. a bels6 mindéségi auditalas programja.



A folyamatok valoés idejli figyelése

A mindségbiztositasi osztaly egyes kulcsjelentéségli folyamatokat
valds id6ben figyel, ellendrizve, hogy azok megfelelnek-e a minéségbiz-
tositasi dokumentacidnak.

Képzés, oktatas

Az alkalmazottakat meg kell tanitani a minéségiranyitasi dokumen-
tumok helyes hasznalatara.

Az Ulticomnal ez a képzés onallé tanulasra és tantermi oktatasra
épult, de a tanultak ellenérzésére, valamint a fontosabb fogalmak és
modszerek ,bevésésére” sajat fejlesztésli szoftvert is alkalmaztak. A
Microsoft Access-ben telepitett programban mindenki a sajat munka-
korének megfeleld ellenérzd kérdéssort kell kap. Az alkalmazottak jel-
szbval bekapcsolddnak a rendszerbe, amely kiadja a szamukra érvényes
kérdéssort. A rendszer rugalmas, mert bévithetd, modosithatd, és mert
az athelyezések vagy el6léptetések esetén automatikusan az Uj munka-
kornek megfelel6 feladatsort adja fel az érintetteknek.

A belso auditalas

A mindségiranyitasi dokumentumok elkészitése utan a minésegbiz-
tositasi osztaly szigoru programot inditott el a minéség belsd auditalasa-
ra. Ennek keretében a termékfejlesztésben érintett osztalyoknal féléven-
te, a tobbi vallalati egységnél évente tartanak auditalast, amelyekben ve-
letlenszerten kivalasztott alkalmazottakat ellendriznek.

A TL 9000 szerinti tanusitashoz kapcsolddo hivatalos auditalas el6tt
negyven osztalyszintl belsé auditalast végeztek, amelyekben a tanusi-
tas altal érintett 0sszes alkalmazott egyharmadat auditaltak.

Annak hangsulyozasa érdekében, hogy az auditalas folyamat, nem
pedig mindsités, a vallalat bels6é auditorai az auditalasi dokumentumok-
ban nem tuntették fel az érintettek nevét.

A rendszer tanusitasa

A min&ségbiztositasi osztaly még a rendszer beinditasa alatt felvette
a kapcsolatot néhany tanusitoé vallalat vezet6 auditoraval. A vallalatokat
ugy valasztottak ki, hogy a TL 9000 szerinti tanusitast végz6 cégektél
kllonbozd informaciokat kértek, majd a beérkez6 valaszok alapjan kiva-
lasztottak azokat, amelyeket bevontak a munkaba.



Ez lehetbveé tette az egyuttmikodést azokkal, akik kozul késébb ki-
kerult a vallalat tanusitasat végz6 vezet6 auditor: meg lehetett ismerni
auditalasi modszereiket, azt, hogy hogyan értelmezik a TL 9000 szab-
vanyt stb. A min6ségbiztositasi osztaly vegul a fels6 szintl vezetdk mar
emlitett Min6ségtokéletesitési Iranyitocsoportjaval kozosen valasztotta ki
az Ulticom mindségiranyitasi céljait legjobban el6segitd tanusitd céget.

A belsé auditalasok egy teljes ciklusat kovetéen a minéségbiztosita-
si osztaly nyugodtan varta a TL 9000 szerinti tanusitast.

Az elbauditalas Utemtervét a tanusitdo ceggel kdzosen allapitottak
meg. Az elbauditalast azonban csak azoknal az osztalyoknal végezték
el, amelyeknél kulondsen nagy volt a kockazata annak, hogy a hivatalos
tanusitas soran problémakra derll fény. A tanusitasi auditalas kozvetle-
nul az el6zetes auditalas sikeres végrehajtasa utan tortént meg.

Az alkalmazottak is nyugodtan vartak az el6auditalast és a hivatalos
tanusitast, hiszen jol ismerték mar az auditalas folyamatat és az audi-
torok kovetelményeit, tobben keresztilmentek mar belsé min6ségaudi-
talason is.

A végso, hivatalos auditalas interjui targyaldtermekben torténtek, az
auditalasba bevont munkatarsakkal, akiknél ott voltak a szukséges do-
kumentumok. A mindéségbiztositasi osztaly munkatarsai csendes seged-
er6ként figyelték az interjukat, adott esetben tisztazva bizonyos dolgokat,
biztositva az 6sszes kért dokumentumot.

A tanusitasi auditalas jelentésebb ,nem megfelel6ség” nélkul, siman
zajlott le, és az Ulticom 2002 aprilisaban megkapta a TL 9000 szerinti
tanusitast.

A mindségiranyitasi rendszer folyamatos karbantartasa
és tokeéletesitése

A TL 9000 szerinti sikeres tanusitassal az Ulticom bels6é min6ségfej-
lesztési programja a minéségre vonatkozo terv negyedik fazisaba Iépett.
A folyamatos tokéletesités rendszerének gordulékeny mikodtetése ér-
dekében a Minéségtokéletesitési Iranyitdcsoport folyamatosan attekinti a
rendszert, de alkalmaznak még mas eszkodzoket is a folyamat tamogata-
sara. Ezek kozeé tartoznak (a teljesség igénye nélkul):

— a min8ség auditalasanak bels6é és a beszallitokra is kiterjed6

programja,

— célokra épulé vallalatiranyitas (beleértve a minéségre vonatkozé

célokat is),



— a fogyasztéi elégedettség évenkénti attekintése az azt kovetd
korrekcios intézkedésekkel,

— az egész vallalatra kiterjedé mérési program,

— a mindségiranyitasi rendszer mar mikodé mechanizmusai, mint
pl. belsb kiigazitd és preventiv lépések kezdeményezése.

Az emlitett forrasokbdl szarmazo kvantitativ és kvalitativ adatok

elemzése a vallalati teljesitmény szamottevé javulasara utal:

— A vallalat fuggetlen kulsé partnert kért fel arra, hogy elemezze fo-
gyasztdinak elégedettsegét. A vizsgalat eredményei szerint az
Ulticom a fogyasztéi elégedettséget mérd 100 pontos skalan 2001
és 2002 kozott 21 pontot javult, egy év mulva pedig ujabb harmat.
Ennek eredményeként a cég harom ponttal a fuggetlen szakértd
altal 2003-ra megadott orszagos atlag felett volt. Ez utobbit az
Ulticomhoz hasonlé vallalatok adatai alapjan szamitottak ki.

— A bels6 minéségauditok eredményeinek elemzése szerint az audi-
talasok soran észlelt problémak szama és sulyossaga folyamato-
san csOkkent, a vallalat folyamatai tehat egyre inkabb az el6irasok
szerint midkodnek. Az elvégzett bels6é auditokra jutd sulyosabb
problémak szama 2001-ben 1,68; 2002-ben 0,41; 2003-ban pedig
0,36 volt, a kisebb hianyossagok szama pedig ugyanezekben az
években 4,73; 4,31 és 2,64.

Ajanlasok

Az Ulticom vallalat itt ismertetett munkajaval kapcsolatos tapasztala-
tok alapjan a kovetkez6 f6ébb ajanlasok fogalmazhaték meg mindségira-
nyitasi rendszer létesitésére vagy ilyen rendszer tanusitasara torekvd
vallalatok szamara:

1. A célokat egyértelmiien és érthetéen kell megfogalmazni, biztosi-

tani kell az elérésukhoz szukseges feltételeket.

2. Tervet kell késziteni a célok eléréséhez, meghatarozva és meg-
tervezve a terv egyes szakaszaiban veégrehajtando tevékenysé-
geket.

3. Figyel6, ellen6rz6 és jelentéstételi mechanizmusokat kell kidol-
gozni a munka el6rehaladasanak nyomon kovetésére. Ez szikse-
ges a kitlzott célok idében valo eléréséhez.

4.A céloknak megfelel6 és hatékony minéseégiranyitasi rendszert
kell létesiteni, olyant, amellyel érezhet6en javithato a vallalat ma-



kodésének hatasossaga és hatékonysaga, €s amely nem pusztan
a marketingszempontbdl fontos tanusitas megszerzésének esz-

koze. )
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