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PRINCIPLES OF THE ISO 9001 QUALITY MANAGEMENT STANDARD

ABSTRACT

There are many standards and methods for quality management. The 1SO 9001:2015 is
the most well-known general quality management standard in Europe, whereas TQM is in
America, but in addition, there are many industry-specific quality management standards
worldwide.

The SO 9001:2015 quality management standard is widely used in higher education.
This standard is of a general nature and has the advantage of possibly being used by any
organization regardless of industry. However, the disadvantage is that it is more difficult
to provide solutions to specific needs. That is why the European Union has established the
European Standards and Guidelines for Quality Assurance (ESG) for higher education
institutions.

The ESG aims to develop the European Higher Education Area (EHEA). The ESG
Guidelines provide guidance for higher education institutions to improve their quality. As
higher education institutions in the EHEA countries vary widely in size, organizational
structure, function and geographic location, ESG defines general guidelines that can be
used in this diverse environment. While the ESG shows what to do, it does not specify
exactly how to do it. With this generalization, the ESG accepts the autonomy of higher
education institutions and the specificities of their educational areas.

The research presents the specific guidelines of ESG and compares them with the
principles of ISO 9001:2015. This makes the two quality management systems comparable
and reveals their differences as well. The methodology of the research is to compare the
principles of the two standards. The results of the research can be useful for higher
education institutions.

1. Bevezetés

A szabvanyositas megkonnyiti a szervezetek mikodését, az iizleti
tranzakciokat, mivel a termék vagy szolgaltatas leirasa helyett vagy mellett a
vonatkozd szabvanyokra lehet hivatkozni. A versenyben eldtérbe keriil az a
szervezet, mely a széleskorlien ismert és elfogadott szabvanyok szerint mitkodik.
(Pet6cz-Szabo 2003)
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A fels6oktatasban a mindségiranyitds szerepe manapsag egyre fontosabb. A
mindség a felsGoktatasi intézmény esetében olyan kornyezet biztositasat jelenti,
mely hatékonyan lehetdveé teszi a hallgatok szamara, hogy elérjék tanulasi céljaikat
(Gordon-Partington 1993). Ez nem csupan a hallgatok érdeke, hanem a sziileiké, a
potencialis foglalkoztatoké, a tarsadalomé, valamint az oktatdsban dolgozo
emberek kozos érdeke is (Dragut 2011). A nemzetek sikerét kozvetleniil
befolyasolja az oktatasi rendszeriik (Rezeanu 2011). Egy széleskorben elterjedt
mindségiranyitasi rendszer hasznalata megfelel6 megoldas lehet a felsGoktatasi
intézmények szamara, hogy egyre magasabb mindségii szolgaltatasokat tudjanak
nyujtani (Craciun 2010).

A kutatas célja, hogy megvizsgalja a felsdoktatasban elterjedében levé ESG
szerinti minéségiranyitasi rendszert €s Osszehasonlitsa annak alapelveit az ISO
9001:2015 mindségiranyitasi szabvany alapelveivel.

A kutatas moddszertana egy olyan elemzés elvégzése, mely az ESG belso
mindségiranyitasi alapelveit 0sszeveti és lehetdség szerint megfelelteti az ISO
9001:2015 mindségiranyitasi rendszer alapelveinek.

A téma ujszeriiségét mutatja, hogy a hazai fels6oktatasi intézmények jelenleg
vezetik be, vagy hamarosan fogjak bevezetni az ESG-t az akkreditacios eljarasok
miatt. Ennek varhaté eredménye a hazai felsGoktatdsi intézmények
mindségiranyitasi rendszereinek egységesedése és a nyljtott szolgaltatds
magasabb mindségiivé valasa. Ugyanakkor az intézmények szamos 0j kihivassal
is szembesiilnek.

A kutatas jol hasznosithato olyan felsdoktatasi intézmények esetében, melyek
az ISO 9001:2015 rendszerr6l allnak at az ESG szerinti mindségiranyitasi
rendszerre, vagy a két mindségiranyitasi rendszert parhuzamosan miikodtetik.

2.1S0 9001:2015 mindségiranyitasi szabvany

A mindségiranyitasra szdmos szabvany, modszer létezik. Eurdpaban a
legismertebb altalanos mindségiranyitasi rendszer az ISO 9001:2015, Amerikédban
a TQM, de ezen kiviil szamos iparagspecifikus mindségiranyitasi szabvany létezik.
Szamos iparagban, igy a felsGoktatasban is széleskortien elfogadott az ISO
9001:2015 mindségiranyitasi szabvany szerint mindségiranyitasi rendszer
hasznalata. Az ISO szabvanyok alapjait 1947-ben jott 1étre az International
Organization for Standardization (roviden ISO, magyar nevén Nemzetkozi
Szabvanyositasi Szervezet) azzal a céllal, hogy nemzetkézi mindségiigyi
szabvanyokat alkosson (Hevesiné-Dér é.n.). Bar a szervezetnek kiilonféle nevei
vannak kiilonb6z6 nyelveken, a rovidités minden nyelven ISO, mely a gorog ,,isos”
szobol adodik, melynek jelentése ,,egyenl6”. A Nemzetkozi Szabvanyositasi
Szervezet a vilag 163 orszaganak nemzeti szabvanyositasi intézeteibdl all dssze.
Minden orszag egy tagszervezettel képviselteti magat. A szervezet koordinacios
koézpontja Genfben (Svajc) van. A szervezet kormanyoktol fiiggetlen, 6sszekoti a
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privat szektort és a kozszférat, mivel egyes tagszervezetek kormanyzati
intézmények, masok pedig a privat szektorbdl szdrmaznak (iso.org 2018). Az
1970-es években kezdte el az ISO kibocsatani nemzetkozi szabvanyait. Az 1980-
as évektol kezdve egyre tobb szakteriileti szabvany késziilt el. Manapsag az
eurdpai szabvanyok kb. 40%-a az ISO szabvanyokon alapul (Schmuck 2010). Az
ISO 9001:2015 mindségiranyitasi szabvany altalanos jellegii, mely elény0s, hiszen
igy barmilyen gazdalkodo szervezet alkalmazhatja. Hatranya viszont ugyanebbdl
adodik, az egyes specifikus igényekre nehezebben tud megoldasokat nytjtani.
Ezért hozta 1étre az Eurdpai Uni6 a European Standards and Guidelines for Quality
Assurance (roviden ESG) felsdoktatdsi mindségiranyitasi iranyelveket (ESG
2015).

Az ISO 9001:2015 szabvany hét alapelvre épiil. Az alapelvek célja, hogy a
fels6vezetés ezeken keresztiil fejlessze a szervezet mindségét a szabvany altal
meghatarozott szempontrendszer szerint. Az alapelvek a kovetkezdek:

1. Vevokozpontisag: A szervezetek vevoOiktdl fliggenek, ezért
fontos, hogy megértsék a jelenlegi és a jovobeli vevoi sziikségleteket,
teljesitsék a vevok kovetelményeit, és igyekezzenek feliillmulni a vevok
elvarasait.

2. Téamogatd vezetés: A vezetok megteremtik a célok és a szervezet
vezetésének egységét. Hozzanak létre és tartsanak fenn olyan belsd
kornyezetet, amelyben a munkatarsak teljes mértékig részt vehetnek a
szervezet céljainak elérésében.

3. Munkatarsak bevonasa: A szervezet lényegét minden szinten a
munkatarsak jelentik, és teljes bevonasuk teszi lehetdové képességeik
kihasznalasat a szervezet javara.

4. Folyamatszemléleti megkozelités: A kivant eredményt
hatékonyabban lehet elérni, ha a tevékenységeket és a veliik kapcsolatos
er6forrasokat folyamatként kezelik. Az ISO 9001:2015 szabvany a
korabbiaktol eltéréen ebbe a pontba sorolja a rendszerszemléletet is, mely
elétte kiilon alapelvként szerepelt (Certop 2015). A rendszerszemlélet
lényege az egymassal Osszefliggd folyamatok rendszerként valo
azonositasa, megértése €s iranyitasa, mely hozzajarul ahhoz, hogy a
szervezet eredményesen és hatékonyan valositsa meg céljait.

5. Folyamatos fejlesztés: A szervezet teljes miikodésének folyamatos
fejlesztése legyen a szervezet allando célja.

6. Tényeken alapuld dontéshozatal: Az eredményes dontések az
adatok és egyéb informacio elemzésén alapulnak.

7. Kolesonosen eldnyds kapesolatok a beszallitokkal: A szervezet és
beszallitoi kolcsondsen fliggnek egymastol, és kolcsondsen eldnyds
kapcsolatuk fokozza mindkettdjiik értékteremtd képességét. (ISO 9001,
2015)
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3. ESG iranyelvek dsszehasonlitasa az ISO 9001:2015 alapelveivel

2000-ben a lisszaboni cstcstalalkozon az Europai Unid tagorszagainak
kormanyf6i az egylittmiikddés szorosabba tételérdl dontottek tobbek kozott az
egységes europai oktatasi térség létrehozdsa érdekében is (Oktataskutatd és
Fejleszt6 Intézet 2011). Az ESG els6 valtozatat Bergenben fogadtak el 2005-ben
(ESG 2005), majd 2015-ben adtik ki az uj valtozatot (ESG 2015). Az ESG az
Europai Fels6oktatasi Térség (EFT) fejlesztését tiizte ki céljaul. Az ESG
iranymutatasai a felsdoktatdsi intézmények szamdra nyujtanak iranymutatast
min6ségiik fejlesztéséhez. Mivel az elsé kiadds Bergenben tortént meg, az
iranyelveket bergeni iranyelveknek is hivjak, annak ellenére, hogy az aktualis ESG
valtozat mér briisszeli elfogadast. Mivel az EFT orszadgaiban nagyon kiilénboznek
a felsOoktatasi intézmények — tobbek kdzott méret, szervezeti struktira, funkcio,
foldrajzi elhelyezkedésbdl adodo sajatossagok szerint —az ESG ebben a valtozatos
rendszerben hasznalhat6 altalanos iranyelveket szab meg. Az ESG igy ugyan
megmondja mit kell tenni, de azt nem irja el6, hogy pontosan hogyan tegyiik ezt.
Ezzel az altalanositassal az ESG elfogadja a felsdoktatasi intézmények
autonomiajat és a képzési teriiletek sajatossagait. (Oktataskutatdo és Fejlesztod
Intézet 2012) Az ESG alapgondolata szerint a felsdoktatasi intézmények
felelosséggel  tartoznak — szolgaltatasait —mindségéért; az  intézmények
mindségbiztositasanak reagalnia kell a rendszerek, programok és a hallgatok
sokszinliségére; tamogatni kell a mindségkultura fejlodését; figyelembe kell venni
a hallgatok és mas érintettek igényeit és elvarésait (Oktataskutatd és Fejlesztd
Intézet 2016).

Az ESG irdnyelveit harom {6 csoportba rendezi: (1) belsd mindségirdnyitas, (2)
kiilsé mindségiranyitas, (3) ligynokségek mindségiranyitasa. Az dsszehasonlits
szempontjabdl a masodik ¢és a harmadik kategdéria nem relevans, mivel az 1SO
9001 szabvany kiils6 tanusitasara mas szabvany az iranyado, tehat az ISO 9001 ezt
nem tartalmazza, bar megjegyzendd, hogy emlitést tesz rola. Jelen cikk ezért
csupan az ESG iranyelveinek els6 csoportjat elemzi, mely 10 iranyelvbdl all
(EQUIP 2016, Oktataskutato6 és Fejleszté Intézet 2016).

1. Programok tervezése ¢és elfogadtatdsa, a mindségiranyitas
iranyelve: az intézménynek rendelkeznie kell nyilvanosan elérhetd
mindségiranyitasi irdnyelvvel, amely az intézményi stratégia részét kell,
hogy képezze. Az intézmény belsé érdekkorébe tartozok altal kell
kialakitani azt, valamint a szervezeti strukturdhoz és a folyamatokhoz
igazitva kell a végrehajtasarél gondoskodni ugy, hogy az integralja az
intézmény kapcsolatrendszerébe tartozok érdekét is.
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Az ISO 9001 minbségiranyitasi rendszer szerint a szervezetnek
mindségpolitikat és mindségcélokat kell 1étrehoznia, melyeket kozzé kell tennie az
érintettek irdnyaba. Ez a tamogato vezetés alapelvhez tartozik.

2. Azintézménynek rendelkeznie kell a programok megtervezéséhez
¢s elfogadtatasahoz sziikséges folyamatokkal. A programokat a célokkal
Osszhangban kell kialakitani, a tervezett tanulmanyi kimeneti
kovetelményeket is ideértve. A program altal megvaldsuld mindsitést
egyértelmiien specifikdlni és kommunikalni kell, megfeleléen utalva
egyrészt a nemzeti, valamint az europai felsdoktatasi térség mindsitési
keretfeltételeire.

Az iranyelv gyakorlatilag az ISO folyamatszemléletli megkdzelitésével azonos
tartalommal bir.

3. Hallgatoorientalt tanulds, oktatds ¢és szdmonkérés: az
intézményeknek biztositani kell, hogy a programok 0sztonozzEék a
hallgatok aktiv szerepvallalasat az 1-2. iranyelvben emlitett teriileteken.

Az iranyelv az ISO 9001 vevoelégedettség iranyelvének felel meg, azonban itt
lathatd, hogy az ESG ennél tovabb megy specifikusan az oktatdsra vonatkozdan: a
hallgatoi elégedettség nem Onmagaban jelenik meg, hanem elvarja az aktiv
szerepvallalast is, mely az ISO 9001 mindségiranyitasi szabvanyban nem elvaras.

4. A hallgatok belépése, elérehaladasa, teljesitményének elismerése
¢s mindsitése: az intézménynek folyamatosan elére definialt és
nyilvanossagra hozott szabalyzatot kell alkalmaznia a hallgatoi életciklus
szakaszaiban, a hallgatok belépése, elérehaladasa, teljesitményének
elismerése és mindsitése tekintetében.

Ez az iranyelv ESG specifikus, nem feleltethetd meg egyetlen ISO 9001
alapelvnek sem.

5. Oktatoi kar: az intézménynek biztositania kell az oktatok
kompetenciak rendelkezésre allasat és fejlesztését. Méltanyos és atlathato
moddon kell megvalositani az oktatok toborzasat és képzését.

Az ISO 9001 rendszerben ez az irdnyelv a munkatarsak bevonasa alapelvnek
feleltethetd meg.

6. Tanulasi segédanyagok és a hallgatok egyéb modon torténd
tdmogatasa: a szervezetnek megfeleld erdforrast kell elkiilonitenie a
tanulasi és oktatasi tevékenység tadmogatdsara, biztositva az érintettek
szamara elérhet6 tanulasi segédanyagokat és egyéb hallgatdi tamogatast.

Tekintettel arra, hogy a leirtak a vevoelégedettség ndveléséhez kellenek, ez az
ISO 9001 mindségiranyitasi rendszer vevoelégedettség alapelvéhez kapcsolodik,
bar specifikusan kifejti, hogy az ESG szerint mit kell tenni. Az ISO 9001
mindségiranyitasi rendszer altalanos elvarasokat fogalmaz meg, az ESG szerinti
leiras ebbe beleilleszkedik specifikusan kifejtve.
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7. Informacidémenedzsment: a szervezetnek biztositania kell a
hatékony program- ¢és tevékenység-menedzsment végett a relevans
informaciok gytijtését, elemzését €s hasznositasat.

Az ISO 9001 szerint alapelvek koziil ez a tényeken alapulé dontéshozatalnak
felel meg.

8. Nyilvanos, mindenki szamara elérheté informacio: az intézmény
koteles egyértelmiien, pontosan, tényszeriien, naprakészen és kdnnyen
hozzaférhetéen nyilvanossdgra hozni  tevékenységét, beleértve
programijait is.

Ez az iranyelv az ESG szerint specifikus, mivel a vallalatoknak nem sziikséges
nyilvanosan miikddniiik, ezért az ISO 9001 erre vonatkozoan nem ir elé semmit
sem — de nem is tiltja ezt.

9. A programok folyamatos ellendrzése és iddszakos feliilvizsgalata:
az intézménynek folyamatosan ellendriznie kell, illetve idészakosan feliil
kell vizsgalnia programjait annak érdekében, hogy ellenérizze kitlizott
céljainak elérését, a hallgatok és a tdrsadalom altal tdmasztott igények
kielégitését. Mindezek a programok folyamatos fejlesztéséhez vezetnek.
Minden érintett szamara kommunikalni kell a tervezett vagy mar
megvalosult 1épéseket és azok eredményét.

Ez az iranyelv az ISO 9001 folyamatos fejlesztés alapelvének kifejtése
felsGoktatasi kdrnyezetre vonatkoztatva.

10. Rendszeresen ismétl6do kiils6 mindségellendrzés: az intézmény
rendszeres 1dokozonként koteles alavetni magat az ESG  altal
meghatarozott kiils0 mindségellendrzési folyamatnak. E feltétel
szempontjabol kiills6 mindségellendrzésnek tekintendék a Magyar
Fels6oktatdsi Akkreditacios Bizottsag altal lefolytatott ellendrzések,
akkreditacios eljarasok is.

A kiilsé min6éségellendrzés (mas néven kiils6 audit) az ISO 9001 szabvany
szerinti tanusitasnak is alapja. Ugyanakkor a szabvany énmagéaban kotelezden ezt
nem irja eld, mivel a mindségiranyitidsi rendszer kiilsé audit nélkil is
mikddtethetd. A kiilsé audit a tényeken alapuld dontéshozatalhoz szolgaltat
informaciokat.

4. Osszegzés

Az ESG tiz bels6 mindségiranyitasi iranyelve koziil nyolc megfeleltethet6 az
ISO 9001:2015 mindségiranyitasi szabvany alapelvével. Ezen alapelvek kozil az
ESG-ben csupan a 7. alapelv: kolcsondsen elonyds kapcsolatok a beszallitokkal
nem jelenik meg az ESG bels6 iranyelvei kozott. Jelen cikk csupan az ESG bels6
iranyelveket elemezte, de a kiilsé iranyelvek el6irjak, hogy a stakeholderek
bevonasra keriiljenek a folyamatos fejlesztés soran. Ugyanigy a kiilso iranyelvek
kozott megjelenik az az elvaras is, hogy a kiils6 partnerek értesiiljenek a
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jelentésekrol, melyeket a bels6 iranyelvek kdzott a 8. nyilvanos, mindenki szamara
elérhetd informadci6 irdnyelv ir eld.

Az ESG az ISO 9001:2015 mindségiranyitasi rendszerhez képest a
felsdoktatasra vonatkozoan specifikus kovetelményeket hataroz meg. Bar a
kovetelmények tobbsége az ISO 9001 rendszerben is megtalalhatd, az ESG
pontosabb irdnymutatdsokat hatdroz meg erre a szektorra vonatkozdan. Az
elvégzett elemzés két olyan teriiletet hatarolt be, mely az ISO 9001-ben nem
talalhatd meg. Az egyik a hallgatok belépése, elérehaladasa, teljesitményének
elismerése és mindsitése, a masik a nyilvdnos, mindenki szamara elérhetd
informaciok. Mig eldbbi szektorspecifikus, utébbi a nyilvadnossagra utal, mely a
felsGoktatasban elvaras, a vallalatok szdmara viszont nem. Ezért nem
tartalmazhatja ezt elvarasként az ISO 9001:2015 mindségiranyitasi rendszer sem.
Ezen felil bar a hallgatoorientdlt tanulds iranyelv megfeleltethetd a
vevoelégedettség iranyelvnek, tartalma mégis talmutat azon: a hallgatok aktiv
bevonasat varja el, mely specifikus felsGoktatasi szektorbeli kovetelmény.

A kapott eredményeket jol hasznosithatjak olyan felsGoktatasi intézmények,
melyek az ISO 9001:2015 mindségiranyitasi rendszert kovetéen — vagy azzal
parhuzamosan — bevezetik az ESG szerinti mindségiranyitasi rendszert.
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MELLEKLET

1. tdblazat: az ESG iranyelveinek megfeleltetése az ISO 9001:2015 alapelveivel
Table 1: The compliance of the ESG guidelines with the principles of ISO

9001:2015

ESG 2015 bels6 mindségiranyitasi iranyelv

Vonatkozé ISO 9001:2015
alapelv

1. Programok tervezése és elfogadtatasa, a
mindségirdnyitds irdnyelve

2. Tamogato vezetés

2. Az intézménynek rendelkeznie kell a
programok megtervezéséhez és
elfogadtatasahoz sziikséges folyamatokkal

4. Folyamatszemléletii
megkozelités

3. Hallgatoorientalt tanulés, oktatas és
szamonkérés

1. Vevoelégedettség

4. A hallgatok belépése, elérehaladasa,
teljesitményének elismerése és mindsitése

5. Oktatoi kar: az intézménynek biztositania kell
az oktatok kompetenciak rendelkezésre allasat
¢s fejlesztését.

3. Munkatarsak bevonasa

6. Tanulasi segédanyagok és a hallgatok egyéb
modon térténd tamogatasa

1. Vevoelégedettség

7. Informaciomenedzsment

6. Tényeken alapuld
dontéshozatal

8. Nyilvanos, mindenki szdmara elérhetd
informdacid

9. A programok folyamatos ellenérzése €s
idészakos feliilvizsgalata

5. Folyamatos fejlesztés

10. Rendszeresen ismétlodo kiilsd
mindségellendrzes

6. Tényeken alapul6
dontéshozatal

Forras: Sajat kutatas (ESG, 2015 és ISO 9001:2015 alapjan)
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