Tanusitott karbantartdsi szervezet — elégedett vevo
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A nyomdaiparon beliil is fokozatosan
no azon cégek szama, melyek miikodeé-
se megfelel az ISO 9002:1994 szabvany
eloirasainak, vagy mar folyamatban
van az ISO 9001:2000 szabvany szerin-
ti ajratanisitasuk. Ezek a cégek egyre
inkabb olyan karbantarté szervezetek-
kel kivannak egyiittmiikodni, amelyek
mindéségiranyitasi rendszeriikon Ke-
resztiil megfelelé garanciat nyijtanak
az infrastruktira biztositasara. Jelen
cikkiink arra mutat be példat, hogyan
lIehet két tanusitott szervezet egyiittes
munkajaval megfelelni a szabvany el-
varasainak.

BEVEZETES

Az évezred utolsd évtizedében tértént magyar-
orszagi féldrengésszerli gazdasagi valtozésok
egyik jellemzGje és valdszinileg jotéteménye is
volt, hogy a legkorszer(ibb technika, technol6-
gia megérkeztével a modern termelésszervezé-
si eljarasok is tobbnyire bevezetésre keriiltek.

Az dllami gazdasagpolitika tamogatasi elve is
segitette a vallalkozasokat abban, hogy mie-
I6bb megteremthessék a mindségi termelés
szervezeti feltételeit. Az évtized kozepétdl kez-
dédéen rohamosan nétt azoknak a termeldval-
lalatoknak a szama, akik bevezették a mindség-
biztositas egységes eurdpai szabvanyat és ta-
nusittattak is azt.

Az ISO tanusitott cégek a beszallitéikkal
szemben is mind komolyabb kévetelményeket
tamasztottak. A karbantartasi szolgaltatoknak
is fel kellett venniiik a keszty(it.

VERSENYKEPES KARBANTARTASI :
SZOLGALTATAST NYUJTO VALLALKOZASOK
MEGJELENESE A GAZDASAGBAN

A kilencvenes évek elején egyre-masra alakul-
tak a karbantartasi szolgaltatast nydjté gazda-

sagi tarsasagok hazankban. A ,cég-griindolasi
laz” egyik jellemzdje volt, hogy a nagyvallala-
tok eldszeretettel kiszervezték a karbantartasi
funkciot 6nallé vallalkozasokba. Részben az eu-
ropai trendekre hivatkozva, masrészt potcse-
lekvésként.

Tiz év tavlatdbol mar j6l lathats, hogy ezek
az atszervezések jelentds részben sikerrel jartak.
Az ,anyavallalat” privatizaciéjat kovetden is
font tudtak maradni — kotodésiikkel egyiitt —
ezek a cégek. SGt novekedni is képesek voltak,
mas piacok felé torténd nyitassal. Specializa-
|6dtak, szakmailag és infrastrukturalisan is fej-
I6dtek a mas moédon alapitott versenytarsakkal
vivott harcban.

Azt lathatjuk és tapasztalhatjuk, hogy az egy
nagyobb céget vagy cégcsoportot kiszolgalo
karbantart6 vallalkozasok ma is nagy szerepet
jatszanak a gazdasagban.

A nyomdaiparban tizentt jelentésebb — f6
profiljaként — karbantartasi szolgaltatast nydjté
cég miikédik, amelybdl hatnak van szamottevé
anyavallalati kotodése.

MINOSEGBIZTOSITAS A KARBANTARTASBAN

A mindségiranyitas folyamatmodellje szerint a
vevGi igényekbdl, a jogszabalyi kovetelmények-
bél, a belsé igényekbdl és tarsadalmi elvarasok-
bél kiindulva, a szalliték altal beszallitott alap-
anyagokbdl, az emberi és targyi eréforrasok
felhasznaldsaval, a szervezet a féfolyamatain
(uzleti folyamatain) keresztiil eléallitja azt a ter-
méket, amit eljuttat a vevginek.

A féfolyamatokhoz sziikséges feltételek biz-
tositasat pedig a tamogat6 folyamatok szolgal-
tatjdk, amelyek elsésorban az emberi eréforras
(képzés) és az infrastruktira (miszaki feltéte-
lek) biztositasat jelentik.

A szervezet jellegétdl fliggben a karbantartés
folyamata vagy a féfolyamatok, vagy a tamo-
gat6 folyamatok kozott szerepel.

Azoknal a szervezeteknél, amelyeknek alap-
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veté feladata a karbantartdsi szolgaltatasok
nydjtasa — és ezt 6nallé funkcié keretében vég-
zik —, a f6 Uzleti folyamataik kozott kell megje-
lenitenilik a karbantartast. Erre példa az Alfoldi
Nyomdatdl, mint nagyobb szervezettdl kivalt,
onalléan mikodd szervezet — Nyomda-Techni-
ka Kft. -, melynek egyik f6 folyamata a karban-
tartas.

Ahol nem a karbantartas a f6 profil, hanem
valamilyen termék elGallitasa, ott a karbantar-
tasi folyamat vagy a mérGeszkozok karbantar-
tasanak, kalibralasanak folyamata a tamogaté
folyamatok kozott szerepelhet 6néllé folyamat-
ként. Esetleg egy masik tdmogaté folyamat ré-
szeként.

A mindségligy tobb oldalrdl vesz részt a kar-
bantartas alakitasaban. Klasszikusan a megbiz-
hatésag-elmélet az, amely Gsszekoti a ming-
ségiigyet és a karbantartast. Fliggetlenil attdl,
hogy a karbantartas féfolyamat-e vagy tamo-
gato folyamat, a megbizhatésag a hibamentes-
séget, a karbantarthatésagot és a karbantartas-
ellatast jelenti.

A karbantartasi tevékenység jelent8s részben
tartalmaz logisztikai elemeket is. Ahogyan az
idStényezd felértékeldik, Ggy lesz egyre fon-
tosabb az, hogy a termeld-berendezés a meg-
felel6 helyen, a megfelel§ allapotban és miné-
ségben, tovabba megfelelé koéltségen alljon
rendelkezésre.

A folyamatok szétvalasa miatt a mingségira-
nyitasra harulé nagyobb feladat az is, hogy j6
legyen a kommunikécié a karbantartas és a f6-
folyamatok szerepl6i kozott, flggetlendil attdl,
hogy kilsé szolgaltatéi vagy esetleg gyartdi
karbantartasrél van szo.

A karbantartds mingségét mindenkor a vevdi
elégedettség hatarozza meg. Lehetnek belsé
vevgk, egy vallalaton beliil m{ik6dé karbantar-
té szervezetnél, a terméket eldallité lizemek.
Kiilsé karbantarté szolgaltat6 esetén a cég mi-
ndsit vevoként.

A KOTODES, MINT A LEGMAGASABB FOKU
VEVO-SZOLGALTATO KAPCSOLAT

Azok a karbantarté cégek, akiknek egy-egy ter-
meldvallalkozassal széles korl karbantartasi
szolgdltatasra sikeriilt szerzGdést kotnilik, arra
torekszenek, hogy e vevdjiiknek VIP-szolgalta-
tast nyujtsanak.

A fentebb emlitett ,anyavallalatbél kivaltak-

nak” a helyzetiikbél fakadé elény lehet a meg-
6rzott emberi kapcsolatok, a teriileti kdzelség
és a specialis helyismeret, amivel élhetnek is a
versenyben, egyttal hossza tava egyiittmiks-
désre épithetnek. A k6z6s munkaban a gy6z-
tes-gyGztes elv érvényesiilhet. |6l lathatjak az
egylttesen elérhetd legtobb haszon elérésének
az Utjat, az értelmetlen arversenyeket kisziirve.
A szakmai specializacioba érdemes a karbantar-
tasi vallalkozénak befektetnie, mert az megté-
rill. Igy nagyon magas szint(i elkotelezettség és
felel6sségvallalasi készség alakulhat ki a kar-
bantartasi vallalkozas szakembereiben a vevé
irant.

Ez a vevokapcsolat a kotédés, ami a minden-
napi munkéban a legnagyobb hajtéeré lehet.

A MINOSEGIRANYITASI RENDSZEREK OSSZE-
HANGOLASA A TERMELOVALLALAT ES A LEG-
FONTOSABB KARBANTARTAST VEGZO SZOL-
GALTATOJA KOZOTT

Hazankban a nyomdaipari tevékenységet mint
f6 tevékenységet végzé kb. 3500 cég koziil
tobb mint hetvennek van az 1SO 9000 szab-
vany szerinti minéségiranyitasi rendszere. Ezek
a magyar nyomdaipari termelés kozel 70%-at
adjak. Ez olyan meghatarozé arany, hogy a kar-
bantartdsi szolgaltatok is |épéskényszerbe ke-
riltek.

A nagyobbak koziil ketté mar tandsittatta
magat, és tovabbi kett6 tervezi mingségiranyi-
tasi rendszer bevezetését. Nem véletleniil. Va-
lamennyien - a fentebb emlitett — ers anya-
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vallalati kotédéssel rendelkeznek, ahol a nyom-
da mar kordbban bevezette az ISO 9000 szab-
vanynak megfelelé mindségiranyitast.

Egy nagy nyomda, az Alféldi Nyomda Rt. és
karbantarté szolgaltatéja, a Nyomda-Technika
Kft. példdjan mutatjuk be a min&ségiranyitasi
rendszerek Osszehangolasanak lehetdségét és
sziikségességét.

Az egylttmiikodés szamos teriileten azonos
dokumentumok alkalmazasat teszi lehetdvé.
Kozosen épitett adatbazisok nydjtanak mindkét
rendszer szamara informaciot.

A karbantartasi, javitasi folyamat leroviditése
érdekében az egyes dontési pontok optimalis
(pl. @ masik félre val6 atruhazassal) elhelyezésé-
re is méd nyilik.

A MINOSEGI CELOK OSSZEHANGOLASA
A VEVOK IGENYEIVEL A KARBANTARTASBAN

A mindségiranyitasi rendszer mikodésében az
eredményesség fontos kritériuma a mindségi
célok helyes megvalasztasa. Sikeresek lesziink,
ha a minGségi célok paramétereit a vevainkkel
egyltt hatarozhatjuk meg. Erre — mint mar
emlitettiik — a kotGdéses veva-szolgaltatd kap-
csolat kiilonleges lehetGségeket nydijt. |6 pél-
da lehet a gépallasi id6 mutaté alkalmazasa,
mint k6zos mingségcél.

A VEVO! ELEGEDETTSEG VIZSGALATA ES
SZAMONTARTASA

Az 1j 1SO 9000-es szabvanysorozat alkalmazas-
ba vételével a vevik elégedettségének vizsga-
lata egyre hangsilyosabba valik. Az elégedett
vevé gazdasagi vagyont jelent, aminek a me-
nedzselése elengedhetetlen a hosszi tava jove-
delmezéséghez. Holnap mar nem elegendé a
vallalatok értékelésénél csupan a pénziigyi sike-
reket figyelembe venni, hanem azt is vizsgalni
kell, hogy milyenek a cég jovéperspektivai.

A karbantartasi szolgaltatas jellemz6i a miné-
ség szempontjabol kiilénbozd kategoriakba
tartoznak. Célszer(i ezért ezeket a jellemzdket,
mint egy ,jellemzékkel teli mindségkosarat”
tervezni. Ehhez j6l kell ismerni a vevok altal el-
vart, kifejezett és értékelt kategoriakat.

Mik azok a jellemzék, amit a vevék alapkove-
telménynek tekintenek? Melyek azok a szolgal-
tatasszintek, amelyeket a vevék nemcsak sza-
mon tartanak, de a lelkesedés forrasava is val-
hatnak? Hogyan valtoznak idében a vevéi igé-
nyek?

Fontos, hogy a vevéi elégedettség felméré-
sével kapcsolatos tevékenység ne egy semati-
zalt modszer alkalmazasa legyen. A karbantar-
tasi szolgaltatas egyuttal nagyon fontos kom-
munikaciés kapcsolat is. Ezt mindig szem el6tt
kell tartani, ha val6s értékelést szeretnénk a
munkankrél.

A hibaelhdrito javitasok kozos folyamatabraja

Alfoldi Nyomda Rt. Kéz0s tevékenység Nyomda-Technika Kft.
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