Szolgaltatasok minéségének javitasi

folyamata

A Hiradéastechnikai Tudoményos Egyesiilet ren-
dezvényeinek sordban évek é6ta jelentds szerepet
kapnak a megbizhatésdggal—haszndlhatésaggal—
mindséggel kapcsolatos Osszejovetelek. Ebbe a
sorozatba tartozik a ,,Gyarték, felhasznal6k par-
beszéde az iizemi megbizhatésigrél” elnevezésfi
szemindrium, melyet Balatonalmédiban 1987. 4pri-
lis h6 24 és 25-6n rendeztek meg 140 f8 részt-
vételével. Az osszejovetel egyik kiindulé gondolata
az volt, hogy a hazai iizemeltet&k, felhasznalék ne
csak 4ltalanossdgban kritizdljik a hazai terméke-
ket, csokkentve azok piaci lehet&ségeit, hanem a
tapasztalatok konstruktiv ataddsdval segitsék a
mingség, a megbizhatésig javitdsat. Itt lényeges az
itadds modszerének kidolgozdsa, mert ennek
gyorsnak kell lennie, hogy id6ben be lehessen
avatkozni a technolégiai folyamatba. Fontos ezen-
kiviil a kozos nyelv megtaldldsa és azon kritikus
értékek meghatarozasa, melyek biztonsigos tarta-
1ékot jelentenek a felhaszndl6knak. Miel6tt a szak-
mai tapasztalatoknak Osszegeznénk roviden &t-
tekintjiik a szemindrium eseményeit.

A szemindriumon a megbeszélések kiilonb6zs
kerekasztal-konferencidk forméjiban keriiltek
sorra. A megbizhatésdg fontossigit aldhtzandd,
hirom bevezetS elGadast tartottak: a Magyar
Posta, a BHG Hiradastechnikai Villalat és a
BUDAVOX vezetd szakemberei (Dr. Valter Ferenc
elnokhelyettes, Paté Lajos igazgatéhelyettes és
Turdni Jézsef fEmunkatérs).

A legfontosabb tdvkozlési felhaszndlé a Magyar
Posta, melynek jelentSs fejlesztési, beruhdzisi
tervei a kozvélemény el6tt ismeretesek. Tiz év
alatt kb. meg fog kétszerez6dni az el6fizetSk
szdma, és ezzel egyiitt a fenntartandé tavkozlési be-
rendezések mennyisége. Ugyanakkor a szakkép-
zett munkaers-létszdm bovitésének szdmos kor-
latja van. Lényeges tehat a kisebb fenntartési és
tartalékoldsi igény, ami nagyobb gyirtmény-meg-
bizhatdsdggal érhetd el. Ez sziikséges ahhoz, hogy
a mennyiségi fejlesztéssel egyiitt a szolgdltatds mi-
nésége is javuljon.

A Kiilkereskedelem mind export, mind import
irdnyban érdekelt a berendezések j6 mingségében.
Az export eldfeltétele a nagyon megbizhatéd kis
fenntartést igényls berendezés, az importnal pedig
ilyen berendezések kivalasztisa a cél.

Sajat mindségvizsgilat és iizemeltetési tapasz-
talatok nem 4llnak rendelkezésre, a kiilkereske-
delmi véllalatokndl. Ezért a helyi referencidkra
alapozott tevékenység megszervezése segitheti
munkankat.

A gyéartdk részérdl nagyobb gondossigot, esetleg
tobbletraforditast igényel a termékek megbizhaté-
sdgdnak javitésa, ami esetleg az drakba kozvetle-
niil nem is épithet§ be. Mésrészt viszont egy-egy
piac megszerzése vagy megtartdsa csak nagy meg-
bizhatdsagi, j6 mindségfi berendezésekkel biztosit-
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haté. Ehhez a felhaszndldi tapasztalatok vissza-
csatoldsa és felhaszndlisa a tervezésben, valamint
a gyartasban a gyartok feladata.

A fenti kérdések kifejtése utdn a hallgatésdg a
kerekasztal-megbeszéléseken mondta el kiegészi-
téseit, véleményét, melyeket a cikk végén foglalunk
Ossze hatdrozati javaslatok formdjiban.

A kovetkezd rész igyekszik a gyartményok jelle-
gétdl kozel fiiggetleniil vizsgdlni a minGség és a
megbizhatdsig javitdsadnak folyamatat azon gyért-
ményokndl, melyek valamely szolgiltatdsban sze-
pet kapnak.

1. A termelés és a szolgdltatds kapcsolata

A szolgaltatsok szerepe a tarsadalomban folyama-
tosan novekszik. A gydrtméinyok és termékek
nagyrésze valamilyen szolgaltatdason keresztiil jut
a felhaszndléval kapesolatba. A felhasznalé sajit
igényeit céljainak megfelel6en fogalmazza meg, és
ennek alapjin itéli meg az 4ltala igénybe vett szol-
galtatast, vagy a megvasirolt termékek. Mind a
szolgdltatok, mind az iizemeltetSk igyekeznek a
felhaszndlék igényeit kielégiteni, ugyanakkor a
koltségeket minimdlis értéken kivdnjak tartani.
A felhasznalék és a gyarték kapcesolatat az 1. dbra
vézolja. Az 4brén a felhaszndlé vagy eszkozt
(gydrtméanyt) vésirol meg vagy egy szolgaltatist
vesz igénybe. Ennek mindségét a végtermék és
alkatrész gyarték, més oldalrdl viszont a szolgél-
tatok és iizemeltetSk befolyésoljik. fgy a felhasz-
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1. dbra. A felhaszndlé 63 a gydrté kapesolata
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hélé szdmos befolydsold tényezd egyiittes hatdsat
észleli és ezekrdl dltalaban egyiittesen alakitja ki a
véleményét.

Az alapvet6 célt, a felhaszndldk igényének
gazdasagos kielégitését azért nehéz elérni, mert a
felhaszndlé legtobb esetben nem szakember, igy
csak azt tudja megfogalmazni, hogy milyen tulaj-
donsagokkal nem elégedett vagy milyen jelenség
zavarja. Nem tudja megadni, hogy mely mfiszaki
paramétereket kellene médositani. Tovabbi nehéz-
séget jelent, hogy a felhasznéléi panaszok szolgal-
tatdsok esetében egyardnt vonatkozhatnak a
gyartmanyra vagy a szolgdltatdsra. A berendezés
mindsége vagy a karbantartds hidnya a felhasz-
nalé megitélésében osszeolvad.

A megitélést befolyasolé tényezlk dsszefoniddasa
miatt a kialakulé vélemény onmagaban nem teszi
lehetévé a gyartmany tulajdonsigainak és a
szolgaltatds minGségének javitasat. A felhasznaldi
véleményeket ezért megteleléen értékelve lehet
csak visszajuttatni a gydrtmanytervez6khoz, vagy
a szolgéltatdsokat nydjté vallalathoz. A kivetke-
z8kben ezt a visszacsatoldst nézziik meg.

2. Visszacsatolds a felhaszndlsi igények ki-
elégitésére

A felhasznél6 amikor vasdrol egy gyartmanyt vagy
igénybe vesz egy szolgéltatast, akkor errél Kki-
alakitja véleményét. Szdmos felhasznalé vélemé-
nyét oOsszegezve kialakult a -szolgiltatds és a
gyartmany minSségérél egy 4tlagos megitélés.
Ezen atlagos megitélés tobb tényezlre bonthaté,
attdl fiiggben, hogy a kiilonbozé jellemzik koziil
melyiknek a javitasat tartja a felhasznalé fontos-
nak. Szdmos ilyen sulyozési eljaras van, mely kell§
szdmu vélemény alapjdn megbizhatéan megadja a
javitandé jellemzdk fontossagi sorrendjét és silyo-
zasat. A sulyozott véleményeket a gyarté és szol-
galtaté megfelels szakembereihez visszajuttatva,
azok igyekeznek a véleményeket és a mfiiszaki
paramétereket Osszhangba hozni Ennek a munké-
nak f6 célja, hogy a lehetSségekhez képest ponto-
san behatdrolhaté legyen, hogy milyen miiszaki
paraméterek valtoztatasidval lehetne elérni a fel-
hasznélonal egy kedvezSbb megitélést.

Altaldban t6bb miiszaki jellemz8 van, amelynek
javitdsa kozel azonos eredményt hozna, tehat a
felhasznal6 szempontjabdl kézombos, hogy melyik
paraméter valtoztatdsaval éri el a gyarté vagy a
szolgaltaté a mindség-javulast; ezért megvizsgal-
jak ezen paraméterek valtoztatdsdnak koltség ki-
hatésait. Kivalasztjak az el6allitasi és tizemeltetési
koltségek szempontjabdl legkedvezSbb mdédositasi
javaslatot. Ezen megfontoldsok eredményeit visz-
szajuttatjak a felhasznéléhoz, feltéve a kérdést,
hogy megitélése szempontjabdl a mindség javulisa
és a koltségek novekedése Osszhangban van-e,
vagyis megéri-e ezeket a valtoztatdsokat végre-
hajtani. A koltség kihatdsok ismeretében a fel-
haszndlé ismét rangsorolja a kifogésolt jellemzlket
és ezek alapjan méar kivéalaszthatd, hogy milyen
valtoztatésra van sziikség a gyartasi folyamatban
vagy a szolgaltatisban. Ezeket a 1épéseket mutatja
a 2. abra.
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Az 4bréan balrél jobbra a termék vagy a szolgél-
tatds halad, melyr6l a felhasznalé kialakitja a
véleményét. Eeliilrél-lefelé a vélemények sulyozasa
értékelése torténik a vonalak mentén. A vissza-
csatol6 lancot a vélemények és a miiszaki jellemz&k
kozotti kapesolat kialakitésa alkotja. Ennek gazda-
sagi értékelése vezet el a sziikséges beavatkozasok-
hoz.

Ennek a folyamatnak a végrehajtdsa rendkiviil
idSigényes. A folyamatban szerepl§ lépéseket
ugyanis nagyszamu statisztikai értékelést, tobb
véaltozatban valé dttervezést és gazdasigi szadmita-
sokat igényelnek. Sorra véve a lépéseket ez kiony-
nyen belathatd:

a) a felhaszndlék véleményének osszegylijtésénél
az abban rejlé szubjektivitéds csak akkor sziirhet§
ki, ha statisztikailag elegend6 nagy-mennyiségii
adat 4ll rendelkezésre. Ez azt jelenti, hogy tobb-
szdz, vagy tobbezer felhasznalotol kell 4—b5 alap-
tulajdonsdgra véleményt kérni;

b) a vélemények statisztikus értékelés utan tiz-
husz felhasznalébdl 4116 csoportot képezve lehet a
silyozdst elvégezni; az irodalmi adatok alapjan
egy-egy ilyen teszt végrehajtdsa 10—100 munka-
6rat vesz el Osszességében ;

¢) a vélemények muiszaki jellemz8kké vald transz-
formélasa mar szakemberek feladata. A gydrtmany
pontos ismeretében a kiilonbo6z§ attervezési lehetd-
ségek és ezek gazdasagi hatdsdnak meghatérozisa
valamennyi gydrtmanyndl tobbszaz mérnokéranyi
munka; :

d) szolgéltatdsok esetében ujbdl megfontolandé,
hogy a gyartméany javitdsa vagy a szolgaltatas at-
szervezése kedvezG6bb, ha a felhasznalé szempont-
jabdl az eredmény azonos; az dsszehangolt javitasi
modszer alapjan tehetd fel a felhasznalonak Gjbél a
sulyozas kérdése;.

e) koltség-kihatasok figyelembevételével végre-
hajtott masodik silyozas alapjan mar meghataro-
zandok a sziikséges médositdsok és ezt kovetSen az
uj szolgdltatdsi minGség vagy uj gyartméany-
jellemz8k megvalésulnak.

A felsorolt folyamat munkaidSkihatésa és kolt-
ségei sok esetben olyan nagyok, hogy felvetédik a
kérdés: szabad-e minden esetben a felhasznél6
véleményébdl kiindulva végig vezetni ezt a folya-
matot ¢! Ennek elkeriilése érdekében alakultak ki a
kiilonb6z6 nemzetkozi ajanlasok, a szabvanyok, a
mindségi ellendrzési modszerek. Ahol ezek nem
allnak rendelkezésre és a szolgaltatds Osszértékei
vagy a termék nagy mennyisége indokolja, ott
érdemes ezt a folyamatot végigvezetni.

Még megfontoland6 ennek a folyamatnak egy-
szer(isitése és a felhasznalé legsulyosabbnak itélt
véleményéhez illeszkedGen bizonyos valtoztatsso-
kat végrehajtani.

3. A mindség megtartisa

Ha egy gyartmany vagy szolgaltatds hosszabb
ideig megadott mingséggel 4ll a felhasznalok ren-
delkezésére és ez a mindség egy id6 utin meg-
valtozik, leromlik, akkor ezt a felhasznalék 1ényege-
sen silyosabban itélik meg, mintha eleve ezen a
mindségen allt volna rendelkezésre a szolgaltatas.
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2. dbra. A felhasznéléi vélemények miiszaki és gazdasdgi
értékelésének folyamata

A mindség 4llandésiga a felhaszndlék legfGbb
igénye. Ennek biztositdsa tehdt mind a gyartok-
nak, mind a szolgéltatéknak elsSdleges feladata.
A mindség megtartdsa érdekében nincs sziikség a
felhaszndlék véleményébdl kialakitott tobblépesss
folyamat végrehajtésira, hanem ezt egyszeri mé-
don is lehet biztositani.

Amennyiben az eredeti min8séghez tartozé
Osszes mindségi jellemz8 és mfiszaki paraméter
dokumentélva van, akkor el6fizet6i panaszok
érkezésekor elegendd azt megvizsgédlni, hogy jelen-.
leg melyik jellemz§ értéke valtozott meg a kordb-
ban dokumentédlt. adatokhoz képest. A folyamat
tehat leegyszer(isodik és a felhasznédléi panaszok
hatésdra a gydrté vagy a szolgaltaté megvizsgélja
a termelési folyamatban bekovetkezett véltozdso-
kat és ezek hatdsidt Ggy kompenzélja, hogy az
objektiv mérési eredmények viltozdst ne mutas-
sanak ki. A valtozésok tékéletes kikiiszébolése nem
lehetséges. Egyszeriibb a tervezés és gyartds sordn
a szolgdltatds megkivint értékéhez képest tartalé-
kot beépiteni és szigoribb kovetelményekkel ter-
vezni. Ezen megoldasi méd vizsgdlatdhoz indul-
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junk ki a nemzetkozileg elfogadott mindségi szin-
tek abrdzoldsidbél (3. 4bra) Az dbran jelslt fogal-
mak értelmezése a kovetkezd:

3.1, Tervezés célkittizés

A tervezési érték a minGségi jellemz8knek azon
értéke, melyet a megadott koérnyezeti feltételek
kozott teljesiteni kell. A kornyezeti feltételek vala-
mennyi mfiszaki, id§jardsi és emberi korillményt
figyelembe, kell, hogy vegyék.

A tervezési értéknek teljes biztonsdggal telje-
siilnie kell, ezért a berendezés idedlis korillmények
kozott ennél kedvezdbb tulajdonsdgokat mutat.
Egy szolgaltatds minGségi jellemz8inek felosztdsd-
nal a varhat6 érték helyett esetleg ezt is figyelembe
lehet venni.

3.2. Riasztdst érték

A szolgéltatds min8sége folyamatosan valtozik.
Kedvezétlen koriilmények esetén vagy a szolgél-
tatds eszkoz- és emberi tényez8k kedvezStlen meg-
valtozdsakor a minbségromlds oly mértékii lehet,
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hogy az mér a felhaszndl6kat zavarja. Ezért mi-
el6tt a szolgiltatds teljesen haszndlhatatlanng
vélik, ezen a ponton valamilyen figyelmeztetést
kell adni, hogy a szolgdltatds mingsége veszélyes
mértékben romlott.

Ezen a ponton siirg6s beavatkozassal elérhets a
tovabbi romlds megakadélyozasa és igy a fel-
haszndlé nem veszi észre, hogy a szolgaltatés
értéke csokkent.

3.3. Atadds-dtvételi ériék

A gyértéd és az lizemeltets vagy az iizemeltetd és
felhasznalé kozott ez a kritikus minGségi érték,
amelyet el kell érni ahhoz, hogy az eszkoz, be-
rendezés, szolgaltatds vagy folyamat &tvehetd
legyen. Kiilon megfontoldst igényel, hogy ez az
érték mennyire lehet kozel a kordbban megadott
tervezési értékhez.

3.4. Fenntartdsi hatdr

Bizonyos mingségi jellemzGk névekedése esetén a
szolgaltatds mar nem haszndlhaté. Ilyenkor az
iizemeltets ezt a szolgiltatés-forméat vagy meg-
oldést megsziinteti és tartalékkal vagy kiegészitd
modszerekkel biztositja a szolgdltatdst. Ha az
iizemeltet§ err6l nem gondoskodik, akkor a fel-
haszndlék keresnek maguknak més mddot a szol-
géltatdsi igény kielégitésére. Ez azonban egyiitt-
jar a szolgdltatés iranti bizalom meginditasaval
tehdt az lizemeltets ezt a lehet8séget el kell, hogy
keriilje.

Ehhez az értékhez tartozé valésziniiség rendel-
hetd hozzé a szolgaltatés haszndlhatésdgdhoz. Azt,
hogy a mindségi jellemz§ ennél rosszabb, a szolgal-
tatds hasznalhatatlansdgaval rendeljiik 6ssze, mely-
nek a lehet8séghez képest igen kis valészintiségii
eseménynek kell lenni.
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3. dbra. Nemzetkozileg elfogadott mindségi szintek

3.9. A fogalmak matematikai lefrdsa

A szolgéltatds mindségét a felhaszndlé is megitéli.
Az itéletét egy optimalis elképzelt értékhez viszo-
nyitja, vagyis a minGség megitélésében—aAQ/Q
érték lesz jellemzG, ami a szokésos érzékenység ki-
fejezése és egy lognormil eloszlissal kozelithetd.
Egy ilyen feltételezett lognorm4al eloszlas stirfiség-
fiiggvényét dbrazoltunk a 4. szami 4bran, melynek
vizszintes tengelye az 3. szdmu dbraval 6sszhang-
ban a mindség, illetve mindségromldst és annak
kritikus értékét adja meg.

Annak érdekében, hogy a tervezési célkitlizés
nagy valésziniiséggel teljesiiljon, az esetek nagy
részében a szolgadltatds a tervezési értéknél ked-
aez6bb paramétereket nydjt a felhaszndlénak.
aéldaul a levélpostai kiilldemények atfutésiidejénél
P tervezési érték 24 6ra, de a kora délutén feladott
levelek nagy része mésnap reggel mar kézbesitésre
keriil, tehdt a legnagyobb valészinfiségi érték
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4. dbra. A mindségi jellemzd valdszin(iségi stirliségfiigg-
vényei a szolgdltatds tipusdtdl fliggden
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kisebb, mint a tervezési. célkit{izés. (Erdekesség
képpen megemlitjiik, hogy megirds elétt egyetlen
levél kézbesitésére sem keriil sor, ez indokolja,
hogy az eloszlds az orig6bél indul.) Az igy indokolt
lognorma4l eloszlishoz hozzirendelhet&k az eloszlis
fiiggvény momentumai, melyek kozill az els§
kett6 a varhaté érték és a szdérds. A mindség
értéke akir egyetlen szolgiltatds ismételt meg-
valdsitdsakor, akir ezen szolgéltatds kiilonbozé
realizdciéja esetén azonos eloszldst mutat. Fel-
tételezziik ugyanis, hogy a vizsgilat ideje alatt
alapvet§ véltozéast a szolgdltatdsban nem hajtunk
végre, igy a mindségi jellemz§ egyértelmii javuldsa
vagy romlasa nem kovetkezik be. Ez esetben a
mindség valtozdst staciondris ergodikus folyamat-
ként térgyaljuk, melyet a Q(t,n) id6tdl (t) és egy
adott idében a realizéciétol (n) fiiggs érték jelle-
mez.
Ennek virhaté értéke:

oo

G=0= [ wwa

— oo

Az itt el8irt mindség Q-+kro; 4dtadds-atvételi
mindség Q-+ kyo; riasztdsi érték Q-+kpo; a fenn-

tartdsi hatdr (melyen til a szolgaltatds hasznal-

hatalanng valik) Q-+k4 0. A mindségi jellemzsk
feloszt4san4l ezért nem csak @, hanem o is jelentds,
mivel ett6] fiigg a hasznilhatésdg értéke. A ky, ky,
kp, k, értékei az eloszls fiiggvény ismeretében
rogzithet6k. Ebben a megkozelitésben a hasznél-
hatésag nem mds, mint annak a valészintisége,
hogy a minsséget jellemz8 érték nem noévekedett a
a Q +k 40 értéknél nagyobbra: A=P(Q=Q+k,40).
Tehét a mindség szempontjibdl a @, a haszndl-
hatésdg szempontjabél a felosztasit kell elvégez-
niink. A kovetkezs fejezetben a varhaté érték és a
széras értékeket osztjuk fel egy rendszer elemeire
az Osszkoltség minimuma mellett. A cél, mint
sltaldban minden tervezési feladatnil az, hogy az
el§irt mindséget minimdlis koltséggel érjitk el
3.6. Minbségi meglartdsi folyamat dokumentdlisa
A felhaszndl$ szempontjabdl ezen fontos mingség-
megtartdsi folyamat feltétele, hogy a 3. 4bran fel-
vézolt valamennyi kapcsolatra vonatkozéan gon-
dosan vezetett mindségi jegyzSkényvek &lljanak
rendelkezésre.

Alkatrész vonatkozdsban ezt a célt szolgdlja az
TEC—Q mingségtanisitisi rendszer, mely a vizsga-
latok médjat és a tantsitds dokumentalasit egyér-
telmfien rogziti. Ehhez hasonlé eljarast kell bizto-
sitani a tobbi kapcsolatnil is, és ezzel a mindség
véltozatlanul maradna. Nem sziikséges utélagos
korrekcibkat elvégezni a felhaszndl6éi panaszok
korrigaldsdra, hanem az mir minden lépésben eleve
biztositva lenne.

4. A minbségbiztositdsi visszacsalolds megvalésitdsa

A kielégit6 mindség és megbizhatésdg a felhasznald,
az lizemeltets, a gydrt6 és a gyart6 szdméra bedol-
goz6 alkatrész- és anyagipar szdméra egyarant fon-
tos. Ugyanakkor a visszacsatolasbél szarmazé kolt-
ségek lényegileg egy helyen jelentkeznek, a szolgal-
taté és a felhaszndl6 kapesolatdban. A szolgéltatd
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FEIRTARTAST UZEVELTETESI
BEAVATKCZASCK
'}
A vizsgdland$ rendezer, vogy
szolgdltotds ‘ h
| 1)

A mindsézi wutaték

[ 1

A mindsigi mutaték

értékelése

2

Adatok elemzése,

Gsszehasonlitic célértékekkel,

déntds o beavetkozdsrdl =

L)

Szabvdryok, zjdnldsok, &

mindségi mutatdlt célértékei

5. dbra. A mingségbiztosités folyamata

mint dsszek6td kapoces lenne hivatva a kiértékelés,
a transzforméciét végrehajttatni. Tobb felhasznils
esetén 6s kiilonboz6 iizemeltetSk 6s szolgaltaték
figyelembevételével ezek a koltségek indokolatla-
nul megsokszorozédhatnak. Ugyanakkor a haszon
nagyrésze a gyarténdl jelentkezik, mert a hibak
kijavitdsdval, j6 referencidk beszerzésével kedve-
z&bb drat érhet el és Gjabb piacokat szerezhet meg.
A gyéarténak jelentss szerepe van abban is, hogy a
gyartmany tervezésében a felhasznalt anyagok és
alkatrészek kivdlasztisdban csak az ottani szak-
emberek tudjik a viltozdsok lehet8ségét és anyagi
kihatdsat értékelni.

A gyérténak tehat elsédleges érdeke, hogy szé-
maéra hasznosithaté informéciékat szerezzen be
az lizemeltetSktdl, a szolgdltatdktdél. Kedvezs szé-
méra az is, ha a szolgaltatdék a felhaszndléktél be-
szerzett informécidkat szdmara szakszerfien tovab-
bitjak. Ennek el6mozditdsa érdekében a mindségre,
a megbizhatésigra vonatkozé adatok gy(ijtésének
médszerét és feldolgozdsit a gyadrténak kellene
koordindlni és az elért eredményeiben a szolgiltatét
érdekeltté tenni.

A minbségbiztositds folyamatdnak egy egyszertisitett
vézlatdt mutatja a 5. dbra.

A 5. 4bra ,,Adatok elemzése” cimfi blokkjabol
lehet az iizemi tapasztalatokat visszacsatolni a
gyarté szaméra. Ugyanis a megfelel§ min&ség biz-
tositdsa egyarint célja a gyirtonak és a szolgilta-
ténak.

A 6. dbra részletezi a hibaadatok visszacsatols-
sdnak médjat. A termelés (gydrtas) sordn létrejott
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6. dbra. A hibaadatok visszacsatoldsi médja

gyartmény valamilyen rendszer részeként beépiil
egy szolgdltatdsba. A gyartmény élete sordn kap-
csolatba keriil a gyartéval (Gy), az iizemeltetSvel
(0), aki maga a kozvetlen egyéni felhasznglé (F)
— pl. egy moségép haszniléja — vagy egy szolgal-
taté véallalat (Sz) — pl. a Magyar Posta, mint a
t4vbeszélé halézat elemeinek felhasznilé tizemel-
tetdje — és a karbantartéval (K), aki lehet a gyarté
— pl. egyes hiradéstechnikai mfiszereknél — a szol-
géltaté — pl. a telefonhélézat elemeinél — vagy
egy javité-, karbantarté véllalat — pl. a mosdégé-
peknél a GELKA — képviselGje.
A 6, 4bra mutatja a hibaadatok ttjit.

A hibaadatok egy lehetséges és egytttal célszert
csoportositdsit latjuk a 1. tdbldzatban.

A hiba tipusét a gydrtmény fiiggvényében célszeri
katalogizalni. A hibatipus mind a gyértd, mind az
lizemeltetd, karbantartd szdméra tartalmaz fontos

informaéciét. A hibahely szerinti megadés elsSsor-

ban a karbantart$ szdméra fontos ismeret. A hiba
oka a tervezés-gyartds-iizemeltetés-karbantartés
folyamat barmely’fézisdban el6fordulhat, igy mind
a tervezs,’gy4rtd,izemeltets, karbantarté szdméra
vagy valamelyikiiknek lényeges adat. A hiba érté-
kelése a hiba sulyossdgéra utal, pl. a szolgiltatés
szempontjabsl és igy elsGsorban a felhasznélét
érinti. A hibakoltsége részben) a Fgydrtét, részben
az lizemeltetét stjtja. A gydrté szempontjibol
a hibakoltségén a selejt-, értékesokkends-, javités,
illetve garancidlisYkoltségeket értik. Ezek egyiittes
szézalOkos"értéke a gydrté dltal biztositott minbség
koltségéhez viszonyitva — tobb forrds szerint is —
kb. 84—385% az elektronikai iparban.

Az iizemeltet§ szempontjabdl a hibakoéltségen
a hibaelhéritds koltségét értik. A tdvkozlési szol-
géltatdsokndl nem &ll rendelkezésre kell6 mennyi-
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ségli statisztikai adat a fenti ardny meghatéroz4-
sdhoz.

Az adatrogzitésnél, tdroldsndl és tovébbitdsnil

a hibaadatoknak — a csoportositést is figyelembe-
vev§ — megfelel6 kédolésa az adatkezelést egysze-
riivé teszi. Tehdt a 5. 4bra megfelel§ pontjabdl ki-

csatolt alapadatokbdl a hibaadatokat a 1. tdbldzat,

1. tdbldzat
HIBA
: . .. Koltsé-
A hiba adatok Tipusa Helye OKA Siilya s8ge
csoportositisa :
szerint
HT HH HC HS HK
2. tdbldzat
Befoly4asols tényezdk Hibatipusok (fajtak)
anyag _anyaghiba
§ konstrukeid tervezési hiba
8 gyértéas : gyartasi hiba
«i raktérozas gyérté raktarozasi hiba
& szlllitas helytelen széllitds
atadas helytelen dtadds
-
*§ karbantartési- anyaghiba
% tartalékolasi alkatrészhiba
s javitési karban- emberi hiba
5 stratégia tarté
H politika
& szervezet
alkalmazas helytelen iizembehelyezds
§ terhelés helytelen terhelés
% klima helytelen alkalmazis
= légnedvesség tzemei- nem megfelelé
g korrézié tetd kdrnyezeti feltotelek-
8 hémérséklet b6l szArmazdé
*  mechanikai hiba

igénybevétel stb.
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illetve a 2. tdblazat szerinti csoportositdsnak meg-
felelen gyfijtve, tarolva kédolds utdan a 6. abra
szerint vissza lehet juttatni a gyartéhoz, és igy egy
egyszerli minGségbiztositdsi folyamatot kapunk,
amely a gyarté és szolgaltaté kozos érdekét, kozos
munkajat és kozos felelGsségét tiikrozi.

Ennek gyakorlati megvaldsitdsa az lehet, ha a
kérdSiveket a berendezéstervezdk allitjak ossze,
a berendezéstervezSk tanfolyamon ismertetik, hogy
a felhasznaldi panaszokat milyen tovabbi informa-
ciékkal kiegészitve tudjik hasznositani és a szol-
galtat6 anyagilag érdekeltté valik az lizemi tapasz-
talatok és a felhasznal6i panaszok szakszerii fel-
dolgozasaban dés tovabbitasaban.

Az ésszerii adattovabbitas eredményezheti a
gyartasi koltségek csokkentése mellett olyan vég-
ellendrzési rendszer bevezetését, mely valoban egy
altalanos mindségjavulast eredményez.

5. A vita tapasztalatai

A gyartoék, szolgiltatok és felhasznalék kiilonbozd
témateriileten lefolytatott megbeszélései azt mu-
tattdk, hogy sok esetben a felhasznal6i panaszok
sok szubjektiv elemet tartalmaznak. Ugyancsak
kialakult, hogy a szolgaltatok, iizemeltetSk a hazai

és kiilfoldi gyartmanyok Osszehasonlitdsa soran

nem mindig veszik tekintetbe a hazai tovabbfej-
lesztés lehet&ségeit, és a rovidtavia rossz tapaszta-
latok alapjan kedvezdtlen itéletet alkotnak és nem
segitik el6 a kozos tavlati célok elérését.

A kerekasztal megbeszélések soran a kovetkezd
témak keriiltek el6térbe:
1. A mindség és megbizhatdésag teriiletén mind a
témaiteriilet szakemberei, mind pedig a tématerii-
lettel érintSleges kapcsolatban 1év6 miiszaki szak-
emberek részére egységes széhasznilat kialakitésa
sziikséges. Ennek elGsegitésére a HTE szakért6i
sz6hasznalati segédlet kiadéasat tervezik a legkoze-
lebbi megbizhatdésagi szeminariumra.
2. A nagybonyolultsdgi - berendezések Aramkori
javitasa lehetGleg a gyarténal torténjék, ahol a cél-
miiszerek, tartalékalkatrészek és a szakmai gya-
korlat feltételei leginkabb rendelkezésre Aallnak.
A gyarték vizsgaljak meg milyen miiszaki, szerve-
zési és pénziigyi feltételrendszer kialakitasa sziiksé-
ges egy altalanydijas javitasi rendszer miikodteté-
séhez.
3. Az adatvisszajelzés hitelességét biztositani kell
egyrészt a zavaré emberi tényezbk kikiiszobolésé-
vel, masrészt az anyagi érdekeltségi rendszer erre
0sztonzd jellegének kialakitasaval.
4. Célszert centralizalt javitasi és feliigyeleti rend-
szer létrehozasa, a karbantarté-javité személyzet
prémiuma els6dlegesen a szolgaltatds minGségétol
fiiggjon a tavkozlé rendszerek megbizhatoésaganak
és ha,sznalha,tosagéna,k javitasa teriiletén végzendd
tevékenységek soran.
5. A software tokéletesités és karbantartés leghate-
konyabb el6mozditéja a szimulacié és az ellen6rzé
programok alkalmazasa széles korben.
6. Az adaptabilitds elvét kell alkalmazni a jév6ben.
A csereszabatos egységek legyenek feliilr6l kompa-
tibilisek.
7. Az infrastruktira kialakitasa teriiletén a gyarték
és a felhasznaldk egyiittesen torekedjenek egységes
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8. A postaforgalmi szakemberek szélesebb korii
részvétele érdekében a jov6ben a szeminariumokon
kiilon kerekasztal megbeszélést sziikséges szervezni
szémukra.

9. A kozlekedés teriiletén a gyarték és felhasznalék
kozos tamogatasaval kell létrehozni az egységes
vizsgalati, iizemi megfigyelési és adatgyijtési, érté-
kelési rendszert. Ezen tulmenden ezen a teriileten
el6 kell segiteni szabvanyok kidolgozasat a szab-
vanykozpontokban.

10. A szeminariumon egységesen kialakult az a vé-
lemény, hogy a gyartok és felhasznalék nem ellen-
felek a min6ség- és megbizhatdsagjavitas teriiletén,
hanem egyiittmi{ik6d6 partnerek, mivel csak kozos
erbfeszitésiik vezethet eredményre a jovBben.
A felhasznilék és gyarték kozotti parbeszéd ered-
ményeként a kovetkezSket hataroztak el a szemi-
narium résztvevoi:

1. A berendezések iizemeltetése soran kapott meg-
bizhatdsagi adatok sok esetben tartalmaznak szub-
jektiv felhasznaléi tapasztalatokat és kedvezdtlen
megitélést a hazai gyartmanya berendezésekrdsl.
Mivel a rovidtavi, nem elényos megbizhatdsagi vé-
leménnyel nem segitik el a gyarté és felhasznalé
kozos tavlati célkitilizéseinek kielégitését, sziiksé-
gesnek latjuk az iizemelteté bevonasaval gyors
adatvisszacsatolasi rendszer kialakitdsat.

2. Az adatvisszajelent6s rendszer megbizhatéan
hiteles és rovid id6t igénybevevs miikodtetése ér-
dekében ki kell alakitani a nagymegbizhatésagu
rendszerek iizemeltetSi és karbantart6i szamara
gazdasagilag is 6sztonzé bérrendszert.

3. A gyarté és felhasznalé kozotti kétoldala infor-
maciéesere el6segitése érdekében sziikségesnek
tartja a szeminarium, hogy a szerz6désekben kiilsn
megallapodasokat iranyozzanak el6 a berendezé-
sek iizemi adatgytijtésérél, annak jogi és gazdasagi
kovetkezményeirsl. Ezek a megallapodasok folya-
matosan és hosszu-tdvon biztositsak az észlelt
meghibasodasok regisztralasat, jelentését és érté-
kelését az azonos technoldgiaval el6allitott termé-
kekre vonatkozéan.

4. Az adatvisszajelzésen ttlmendGen igen nagy fon-
tossagot tulajdonit a szeminirium a hibéas termé-
keknek (alkatrészeknek, egységeknek) a gyartéhoz
val6 visszajuthatdsdanak és azokon részletes hiba-
elemzé vizsgalatok elvégzésének. Ezaltal biztosit-
haté rovid id§ alatt legfontosabb konstrukeids hid-
nyossagok, gyartdstechnolégiai hibak feltdrasa és
intézkedések megtétele azok kikiiszobolésére.

6. A felhasznaléi igények gazdasigos kielégitése
érdekében a berendezések és szolgaltatasok miné-
ségével és megbizhatiosagaval kapcsolatos vélemé-
nyeket értékelni, silyozni kell és ezt a gyartéval
kell kozolni, fagyelembe véve az igy javasolt ter-
mékvaltoztatasi intézkedések gazdasagossagi ha-
tasat is.

6. A felhasznalé altal tamasztott megbizhatésagi
kovetelményrendszert a hasznalhatdésagi jellemzbk
hatédradatai alapjan kell kialakitani; figyelembe
véve azok értékét a termékre vonatkozé tervezési
célkitiizésben, atadasi- atvételi elGirdsban, az al-
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kalmazdsi-iizemelési utasitdsban és a felhaszn4léi
gyakorlatban.

7. A szeminarium az 1986-ban készitett ,,Hatdro-
zati Javaslat’’-hoz kapecsolédéan ajanlja, hogy a
gyarték és a felhasznalék kozotti egyiittmiikodés
kibontakozasa érdekében a megbizhatésigi adat-
bank struktirdjanak kialakitdsa és az dltala nyuj-
tandé szolgaltatdsok feltételeinek megteremtése
teriiletén végzendS munkakat gyorsitsak fel, mivel

ezaltal biztosithaté a megbizhatésagi kovetelmé-
nyek figyelembevétele mir a tervez6i munkéban is.
8. A felhasznalék és gyarték kozotti egytttmiiko-
dés elGsegitése. céljabdl tdmogatja a szemindrium
a HTE torekvését, hogy tanfolyamot szervez a
megbizhatbsag szerepérsl a tervezsSi gyakorlatban
és a gyartasi mingségbiztositas teriiletén.

Dr. Bulogh Albert—Dr. Lajtha Gyorgy—Dr. M olndr
Csabdné—Ndndorfiné, Dr. Somogyvdri Magdolna



