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Minoségmenedzsment paradigmak

» Preindusztrialis paradigma
- Céhek....

» Min0ségszabalyozas ipari paradigmaja
- Minoségellenodrzés
- Mindségszabalyozas

» Posztindusztrialis paradigma

- Mindségbiztositas

- Teljes kdru mindségszabalyozas

> Total Quality Management (TQM)
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Preindusztrialis
paradigma

A minéségszabalyozas ipari
paradigmaja

Posztindusztrialis paradigma
Minéségmenedzsment rendszerek és a TQM

Mindségellendrzés
QCh = Quiality Check

Minéségligyi /
Formalizalt
minéségmenedzsment

Minéségbiztositas rendszerek
EU, USA QA = Quality QAS = Quality Assurance

EU

Assurance System
Céhek
»1ermeékekre” 4 S Usa
e Minéségszabalyozas L 4 .
HETTENTES SQC = Statistical Quality P
(Hamurabi) Control S
(Bajor Soér Trv.) V'S
Japén Teljes korti
minéségmenedzsment

Teljes korti TQM = Total Quality
indsé 2 = Management
minéségszabalyozas

TQC = Total Quality
Control

7. oldal




Minoség fogalma

» A mindség a termék és/vagy szolgaltatas azon
képességének és jellemzoinek az 6sszesseége,
amelyek alkalmassa teszik a terméket és/vagy
szolgaltatast arra, hogy kifejezett vagy elvart
vevoi igényeket elégitsen Kki.

» Min6ség a vevo megfogalmazott vagy latens
igényeinek valo megfelelés a térvényi
szabalyozas keretei kozott.




Vagy egyszeruen

» Minoség az, amikor a vevok jonng!-
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A minoséeg ertelmezésének
fejlodése

E A= megfelelés a szabvanynak

B= megfelelés

D a gyakorlati igényeknek
D C= megdfelelés
a vevo igényeinek
C C C .
D= megfelelés
B a vevé rejtett elvarasainak
B B B
E= megfelelés a vallalati
A A A A A kulturanak, a kornyezeti és

tarsadalmi elvarasoknak
1970 2000
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Mindoségmenedzsment
rendszerek célja

» Az értékesités ndvelése: a piaci pozicidok
megeraositése, a vevoi elegedettseg
novelése, a régi vevok megtartasa, Uj
vevok megszerzése

» Kéltségmegtakaritas: a termelékenység
novelése, a ,rossz minoség” koltségeinek
csokkentéese

p—



Minosegiskolak osszehasonlitasa

"
*
B

Jellemzé amerikai europai
Terjeszkedés | tomeges, alulrdol | feliilrol, ,,holabda | termelés és
elv” technologia
menedzsment
Vivoréteg minoségi korok top menedzsment | kozépvezetés

Specialitasok

teljes-koriliség,
elemi, egyszerii
technikak

menedzsment
kornyezet,
mas sulypontok

formalizalas
szabalyozottsag

Kulcselem a minoségi korok | a menedzsment a dokumentalt
klima nyomonkovetés
Hazai ,rés” Motivacios és Menedzsment Minoség-

kultaralis

kulturalis
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TOTAL QUALITY MANAGEMENT



Cél

Kozéppontban Folyamatok Teljes elkotelezettsé
EIVEk V74 . rqy r 4 7
a vevo javitasa és felhatalmazas

A TQM-folyamat vezetése
c s s Kommunikacio Tamogaté strukturak
Kiegészito g
elemek Képzés Elismerés

Mérés
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A vevo azonositasa

Ki tulajdonképpen a vevo?

» A vevO volt és marad a legfontosabb személy
ebben az irodaban... akar személyesen, akar
levélben jelentkezik.

» A vevo nem fugg tolunk ..., mi fuggunk tole.

» A vevo nem zavaro téenyezoje a munkanknak,
... hanem éppenséggel annak célja es értelme.
Nem teszuink neki szivességet, amikor
kiszolgaljuk, ... 0 tesz szivesseget azzal, hogy

ekiink lehetdséget nyujt erre.
AN
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A vevO azonositasa

Ki tulajdonképpen a vevo?

» A vevo nem azért van, hogy vitatkozzunk vagy
szellemi parbajt vivjunk vele.

» A vevo ellenéeben még soha senkinek nem lett
igaza.

» A mi dolgunk nem egyéb, mint ugy banni a
vevovel, hogy az hasznos legyen mind neki,
mind pedig sajat magunknak.
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Ki a vevo?

Konkrétan kell tudnunk, hogy:

KI a VEVONK és MIRE ?
Kivel targyaljunk? (konkret személyek!)

A belso vevd koncepcidja:
90 % x 90 % x 90 % = 73 %
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A vevo elégedettsége

(R

Korabbi tapasztalatok | Elragadtatott

A vevo elvarasai

v

Kommu A vevé osszehasonlitja a
nikacié tapasztalatot az elvarassal
Elégedett a vevo?
1 :
Avevo — Termék vagy ¢ Q Elvesz”ett
igényei szolgaltatas yevo

@ Kiilonleges sziikségletek
Q Masoktol szerzett értesiilések

eoROmgpunikacioban kialakitott imazs

Panaszkodik a vevo?

Mg’lsok
) szolge’ll
ertesitese
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A vevok elvarasainak megértése

» Termék vagy szolgaltatas vevoinek azonositasa

» Mit akarnak a vevok?

17



A vevok elvarasainak megértése

1. Milyen termeéekkel/szolgaltatassal kapcsolatos
jellegzetességeket 6hajtanak a vevok?

2. Milyen teljesitmeényszint sziikséges elvarasaik
kielegitéséhez?

3. Milyen a kulénb6z6 jellemzok viszonylagos
fontossaga?

4. Mennyire elégedettek a vevok a teljesitmény
jelenlegi szintjével?

18



A vevok elvarasainak megértése

A VEVO ELVARJA, HOGY
ERTEKET

KAPJON

p—



Gyorsabb, jobb, olcsébb

DO 4

MINOSEG

p—
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A minéség nyolc dimenzidja

1. Teljesitmény

. Kiilonleges tulajdonsagok
. Megbizhatosag

. Megtelelés

. Tartossag

. Szerviz

. Esztétika

O 4 O Wh» B~ W DN

. Marka neve
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A szolgaltatasok minéségének
tiz meghatarozéja

1. Megbizhatosag

2. Alkalmazkodoképesség

3. Hozzaértes

4. HozzaférhetOseg, elerhetdseg
5. Udvariassag

6. Kommunikaci6

7. Hitelesség

8. Biztonsag

9. A vevO megertese
0. Kézzelfoghato tényezOk
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Kimondatlan, kimondott és lappangé
igények
3. Szint

Ertéktobbletet hordozé Elragadtatas!
jellemzok és tulajdonsagok;
a vevO nem is varja ezeket

(lappango)

2. Szint

Opciok és kompromisszumok;
a vevo szabadon valaszthat
koziiliik (kimondott)

Specifikaciok és
igények

1. Szint y N
Alapveto elvarasok

Minimalis teljesitmény szint;
jelenlétét mindenkor feltételezik
(kimondatlan)
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A vevok megeértését szolgald
mechanizmusok

Azt nyujtani a vevonek, amit akar

korantsem olyan nehéz, mint kitalalni, hogy mit

akar.

- Amanda Bennett
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4 A vevok
teljes
Magas 3. Szint megértése

Személyes beszelgetések,
célcsoportok, megtervezett felmérések, osszemeres,
‘Rejtélyes vasarlo”

A megértés 2 s7int
szintje :
J Informacios Halozatok,
pult, forrodrot, forgalmi adatok
strukturalatlan elemzése, vevok
felmerések képviseldi
1. Szint
Kéretleniil beérkez6
Alacsony panaszok
>
Reaktiv Proaktiv

Megkozelitésmod

25



Vevdi igények és elégedettség
vizsgalata

A vev0 boldogtalan, a
kivant tulajdonsagok
nincsenek jelen

|V,

A vevo akarja

Figyelem! Bravo!
A vevo nem ;
kapja meg A "kevo_
Hagyd abba, megkap)a
Ne aggodj, sebaj! vagy

kommunikalj! n

Hagyjuk abba a szallitast
vagy oktassuk ki a vevot
produktumunk hasznardl

A vevo nem akarja
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FOLYAMATOK FOLYAMATOS
FEJLESZTESE/ FOLYAMATOK
MENEDZSELESE

A termeket megreparalni mar tul késo,
E helyett javitsuk a folyamatot”
Gerald Shea

Exxon Kutatasi és Muszaki Tudomanyos Vallalat

27



Mi a folyamat ?

» A folyamat tevékenyseégek, valtoztatasok,
esetleg mukodeési elemek sorozata, algoritmusa,
mely valamilyen cél elérésére iranyul.

» A folyamat egy vagy tobb feladat, amely
bemeneteket (inputokat) kimenetekké
(outputokka) alakit a partner vagy egy masik
folyamat szamara, személyek, eljarasok,
eszkdzok segitsegével.

28



Mi a folyamat ?

Kovetelmények
BEM ENE,TE’KET<,I
BIZTOSITOK
Bemenet

=

>

FOLYAMAT
MEGVALOSITOL

;‘

Visszajelzés

AN

Kovetelmények

<

Kimenet

>

PARTNEREK

Visszajelzés

29



A WD =

A folyamat résztvevoi

Definiciok:

Vevok
Munkacsoport
Szallitok
Gazda

30



KULCSFONTOSSAGU
FOLYAMATOK MENEDZSELESE

A terméket megreparalni mar tul késo,
e helyett javitsuk a folyamatot”
Gerald Shea

Exxon Kutatasi és Muszaki Tudomanyos Vallalat
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Kulcsfontossagu folyamatok
menedzselese

@_, Azonositsuk a sikert befolyasolé kulcsfontossagi folyamatokat

) Jeloljiik ki a gazdat

Tervezziik meg a folyamat definialasanak és dokumentalasanak megkozelitésmodjat

Mérjiik ossze a teljesitményt a vevok elvarasaival

/\V\J\/\J\/a— Ellenorizziik a folyamatot a varhato teljesitmény elérése érdekében

’ Javitsuk a teljesitoképességet, hogy megfelelhessiink a vevok elvarasainak

Optimalizaljuk a hatékonysagot és a termelékenységet

32



HAT LEPES
A FOLYAMAT-JAVITAS FELE

'Stiltgalamb marpedig nem letezik’.

W. Edwards Deming




A folyamatfejlesztés ,hat |lépéses” modellje




PDCA ciklus

CSELEKEDJ TERVEZZ

ELLENORIZD CSINALD




A teljesitmeny meérese

“Istenben bizunk. A tobbieknek adatokat kell
szolgaltaniuk.”

"Hiszek a TQM koncepcioiban, de én a magam
reszérol nem tudom alkalmazni oOket, mert a
munkam nem merheto."
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A meéeres harom szintje

a folyamaton beluli muveletek ellendrzésére szolgal,
a szallitott termeékekre,

a végeredmeény mennyiségi meghatarozasara.
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Intézkedések

Az eredmények

értékelése

JLLLAL LT

]

Elemzés <

=

\\

Folyamatparaméterek

U Terméktulajdonsagok

FOLYAMAT

(ahogy a munkat
veégezzik)

Termékek)| vevik

I

Valtoztatasok
és elvarasok
meghatarozasa
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Az eredmeny negy dimenzidja

A felhasznaldknak és vevoknek szallitott termékek és
szolgaltatasok.

A tulajdonosok pénziligyi haszna.

Az alkalmazottaknak munkajukkal kapcsolatos
elegedettség-érzete.

A tagabb k6zosseégre gyakorolt tarsadalmi hatas.
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Tippek a mérésre

A mérési rendszerek fontosabb valtozoi:

» A bemutatas egyszerlsége (kevés és értheto)

» Lathatdsag

v

Minden erdekelt fél elkotelezettsege

» A muveletek teljes teruletérol torzitas
mentesen begyujtott elsodleges informaciok

» Kozvetlen mérése annak, hogy mi a fontos

) Annak eléerése, hogy mindenki egyforman
Bkezze a szuntelen javitas szukségességeét

40



AVEZETO SZEREPE

. tudomasunk szerint minden sikeres minésegqi

forradalom a fels6 menedzsment részvételével

tortént

EGYETLEN KIVETELT sem ismeriink.”

Dr. J. M. Juran
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Vezetdi - menedzseri szerepkor

Menedzselés
» Tervezés
» Szervezes
» Iranyitas
» Osszehangolas
» Ellenorzés

EREDMENYEK
ELERESE

Vezetes
» Latomas
» lgazodas

» Hataskorrel valo
felruhazas

» Betanitas

» Torodes

RENDSZEREK
JAVITASA

42



Megvalésitas
(cselekedetek)

Ikotele-
zettség

[ Stilus

Konkrét )
szandék /2élkitl’jzések/ /MOdszertan

Altalanos . )

szandék / Celok / / Uzletpolitikd
Alap / . ; / / Ertékek,
(iranyultsag) Kuldetes etikai normak
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ADOLGOZOK NAGYOBB
HATASKORREL VALO
FELHATALMAZASA

.



Az igazodas kiépitése:
o Kiildetés, latomas, értékek és
célkitlizések tanitasa

o Fentiek iranti elkotelezettség

megteremtése

>

U
Igazodas

Burokracia

Bizalom >
PN

Kolcsonos bizalom megteremtése:.

vezetok <> alkalmazottak

45



Szervezeti Onertékelés




Mi az 6nertékelés?

TQM filozofiahoz kapcsolodo
minoségértékelési modszer

Célja:

» a teljes szervezet teljesitményének
magasabb mindségi szintre emelése;

» stratégiai szintu fejlesztése;

» a szervezeti kivalosag elérésére vald
torekvés

47



Mi az 6nertékelés?

Az onértékelés a szervezet tevekenységeinek
és eredményeinek szisztematikus, rendszeres
és 0sszehasonlitd felllvizsgalata, amely
tampontot nyujt a szervezet erosségeinek es
fejlesztendo teruleteinek meghatarozasahoz

48
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A SZERVEZETI ONERTEKELESI
(MINOSEG D1J) MODELLEK
SZEREPE A
MINOSEGMENEDZSMENT
RENDSZEREK FEJLESZTESEBEN




ELOZMENYEK

* Deming-dij

 Malcolm Baldrige National Quality Award
NATIONAL . SFas i

2018.05.03.
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A Malcolm Baldrige Dij kritériumai

1993 1996 1997 2005 2011

Vezetés 100 90 110 120 120
Stratégiai tervezeés 60 55 80 85 85
Vevoi fokusz 300 250 80 85 85
Méres elemzés €s 70 75 80 90 90
tudasmenedzsment

Emberi eroforras 150 140 100 85 85
fejlesztes

Folyamat 140 140 100 85 85
mindségenek

menedzselése

Mindségi €s 180 250 450 450 450

ﬁﬁkédési

2018.05.03. 52



Az EFQM Kivaldsagi
Modell



EFOM modell _2013

Adottsagok l Eredmények

Vezetés Emberi Folyamatok, Munkatarsak- | Uzleti
eréforrasok termékek és kal kapcsolat- | eredmények
szolgaltatasok § ban elért
eredmények

Stratégia Vevokkel
kapcsolatban

elért
eredmények

Partner- Tarsadalmi

kapcsolatok hatas
és eroforrasok

Tanulas, kreativitas és innovacio




EFQM Kivalésagmodell - RADAR

» Eredmények (Results)
» Megkozelités, modszer (Approaches)

» Alkalmazas, feladatok lebontasa
(Deployment)
¥ Elemzés és értékelés ( Assesment)

¥ Felulvizsgalat (Review)
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RADAR

ELERNI KIVANT EREDMENYEK
(RESULTS)

ERTEKELESE ES KIALAKITASA
FINOMITASA ES FEJLESZTESE

APPROACHES
(ASSESS AND REFINE) ( )

MEGKOZELITESEK ES A |:| D
GYAKORLATBA ULTETES |:| — MEGKOZELITESEK
|
e ——

MEGKOZELITESEK GYAKORLATBA ULTETESE
(DEPLOY)
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EFOM modell _2013

Adottsagok l Eredmények

Vezetés Emberi Folyamatok, Munkatarsak- | Uzleti
eréforrasok termékek és kal kapcsolat- | eredmények
szolgaltatasok § ban elért
eredmények

Stratégia Vevokkel
kapcsolatban

elért
eredmények

Partner- Tarsadalmi

kapcsolatok hatas
és eroforrasok

Tanulas, kreativitas és innovacio




CAF
az Altalanos Ertéekelési
Keretrendszer




Mi a CAF? (K6zos Ertékelési

Keretrendszer)
» Szervezeti onértékelesi modszer, amely a

TQM-ben megfogalmazott célokat vallald
szervezetek mérési eszkoze

» Az EU CAF munkacsoportja dolgozta ki: EU
ajanlas
> Maastrichti Eurdpai Kdézigazgatasi Intézet (EIPA)

- EFQM és a Speyer Egyetem szakertoi halézattal
kézosen

- 2000, 2002, 2006, 2013
- Nemzeti valtozatok, adatbazisok




Mi a CAF?

» Kifejezetten a kdzigazgatasra
(k6zszolgalatra, kozszektorra) specializalt
modell

» Kbnnyen hasznalhato

» ,JTestre szabva” barmilyen tipusu
kbézigazgatasi szerv hasznalhatja

» Nagy méretu szervezetekben részlegekre is
hasznalhato!!??

» Ingyenes, koztulajdon === kdltséghatékony




A CAF modell

7. Munkatarsakkal
— 3. Munkatarsak — —  kapcsolatos -
eredmények
S 6. Allampolgar-/ ¢ Kulesfontossigi
; 2. Stratégiaalkotas A ; - Luicsiontossagu
1. Vezetés — - 5. Folyamatok  — ugyfelk?zpontu - eredmények
eredmények
4. Partner- 8. Tarsadalmi
_ kapcsolatok és __felelosségvallalassal _
eroforrasok kapcs. eredmények
INNOVACIO ES TANULAS
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A MODELLEK ALKALMAZASANAK
HASZNA

-eszkoz a minoségugyi (!) rendszer
értékelésére

* erosségek es tovabbfejlesztési
lehetoségek

* rendszeres onértékelés: a fejlodés trendje
lathato

 allando fejlesztés erositése

|| elnyeresenek elonyei



Legfontosabb tanulsagok

» Folyamatmenedzsment szemlélet

» Alapveto teljesitmény célok és mutato
szamai (nem csak pénziigyi mutatok!)

» Stratégia és célrendszer 6sszefliggesei
» Az dnértékelesi kultura megteremteése

e Cim...Dij palyazat esetén t6bbszori
palyazat készités és palyazat benyujtas




Konyvtarak Minoségi
Mikodesének Ertéekelesi
Rendszere

(KMER)




KMER kialakitdsanak szempontjai

» Tamogassa a konyvtarak TQM alapu minoség
szemléletének kialakitasat, fejlesztését.

» Ertékekre alapozott mikodésfejlesztés
(integritas)

» Szempontok, utmutatas a Minositett Konyvtar
és a Konyvtari Mindseégi Dij palyazatokhoz.

» CAF alapu, de a szervezet sajatossagaira
testre szabott.
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KMER modell kategoriai

v . 20 fO felett nagy
» . 6-20 fo kozott kozepes
» 1. 6 fo alatt kis

» Alapveto ertékekben nincs eltérés!

» Minden egységnél a komplex modell
értelmezhetd (nem kdnnyen egyes elemek)
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A KMER modell

Adottsagok S Eredmeények
2. Stratégia 6."Ugyfel,-
(100) ] — kdzpontu —
eredmények (150)
3 7. Munka- 9. Kulcs-
1. Vezetés -, 5. Folyamatok tarsakkal fontossagu
Munkatarsak [— — .
(100) (100) (100) kapcsolatos eredmények
eredmények (100) (150)
I
4. Egyutt- 8. Tarsadalmi
mukodés, felelGsség-
partnerek, | — vallalassal —
er6forrasok kapcsolatos
(100) eredmeények (100)

INNOVACIO és TANULAS
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1. kriterium: Vezeteés

1.1.Vilagos kiildetés, jovokeép, alapveto ertekek

1.2. A kdnyvtar vezetése és mukodésének
fejlesztése

1.3. A vezetdi tamogatas és példamutatas

1.4. A vezeto kapcsolatai a fenntartoval és mas
tarsadalmi partnerekkel
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2. Stratégia

2.1. Stratégiat befolyasolo partneri igényeket
és elvarasokat megalapozo tények, adatok

2.2. Stratégiai célok kialakitasa az igéenyek,
elvarasok alapjan

2.3. A stratégia megismertetése, bevezetése és
feltlvizsgalata

2.4. Innovacid megjelenése a fejlesztésben
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3. Munkatarsak

3.1. Emberieroforras —-menedzsment

3.2. A munkatarsak kompetenciainak
fejlesztése

3.3. A munkatarsak bevonasa és
felhatalmazasa

70



4. Egyuttmukodes, partnerek,
eroforrasok

4.1. Kapcsolat a tarsadalmi partnerekkel
4.2. Kapcsolat a konyvtarhasznalokkal

4.3. Hatekony forrasgazdalkodas

4.4. Tudasmenedzselés, az informacio belso
kezelése

4.5. IKT eszk6zok, e-szolgaltatasok
menedzselése

4.6. Infrastruktura-, epuletiizemeltetés és
fenntartas
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5. Folyamatok

5.1. Folyamatok mukodtetése 6sszhangban a
konyvtar céljaival

5.2. Felhasznalo centrikus koényvtari
szolgaltatasok

5.3. A konyvtar és partnerei folyamatainak
dsszehangolasa
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6. Ugyfélkézponti eredmények

6.1. A konyvtarhasznalok véleménye

6.2. A konyvtar mukodesi mutatdi alapjan valo
értékeles
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7. Munkatarsakkal kapcsolatos
eredmeények

7.1. A munkatarsak elégedettsége és
motivaltsaga az éertékelések alapjan

7.2. A munkatarsak elegedettsége és
motivaltsaga a szervezet mukodéeséehez
kapcsolddd mérések alapjan
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8. A tarsadalmi felelosségvallalassal
kapcsolatos eredmeények

» 8.1. A k6zosség vélemenye a kdnyvtarrol,
annak tarsadalmi hatasairol

» 8.2. A tarsadalmi felelosségvallalassal
kapcsolatos mérési mutatok
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9. Kulcsfontossagu eredmeények

» 9.1. A szolgaltatasokhoz kapcsolhato
eredmeénymutatok

» 9.2. A konyvtar szervezeti mukodéesének
eredmeényességi mutatoi
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Adottsagok értékelése

Ertékelés

Az adottsagokhoz kapcsolodo szint leirasa

Az alkritériumhoz kapcsolddo teriileten a szervezet nem folytat tevékenységet, illetve nincs erre
vonatkoz6- vagy megbizhaté informacid.

Az alkritériumhoz kapcsolodo teriilet miikodtetését megtervezték, illetve vannak erre vonatkozo
tervek.

Az alkritériumhoz kapcsolédo teriiletet a szervezet a tervek szerint miikodteti.

Az alkritériumhoz kapcsolédo terileten alkalmazott gyakorlatokat ellenérzik, és feltlvizsgaljak, hogy
a megfelel6 moédon és a megfelel6 dolgokat valositjak-e meg.

Az alkritériumhoz kapcsolddo teriileten az ellenérzések és feliilvizsgdlatok alapjan szlikség szerint
javitjak/fejlesztik a szervezet miikodését.

Az alkritériumhoz kapcsolddé teriileten szisztematikus mddon (tervezetten és rendszeresen)
alkalmazzak a folyamatos fejlesztés médszereit. Tudatosan tervezik és értékelik a szervezet
miikddését, és fejlesztik tovabb azt a mas szervezetektdl torténd tanulas segitségével (benchlearning
és benchmarking médszerek alkalmazasaval).




Eredmények értékelése
Az eredményekhez kapcsoldédoé szint leirasa

Az alkritériumhoz kapcsolédo teriileten nincsenek mérheté eredmények vagy nincs erre vonatkozo
informacid.

0

Az alkritériumhoz kapcsolddo teriileten az eredmények mérhetéek, idébeli alakulasuk romlé
tendenciat mutat és/vagy nem érik el a kit{izétt célokat.

Az alkritériumhoz kapcsol6dé teriileten az eredmények stagnalnak és/vagy néhany kitlizott cél
teljesiil.

Az alkritériumhoz kapcsolddoé teriileten az eredmények javul6 tendenciat mutatnak és/vagy a
kitlzott célok tobbsége teljesil.

Az alkritériumhoz kapcsolddd teriileten az eredmények jelent8s javulast mutatnak és/vagy minden
kitlzott cél teljesul.

Az alkritériumhoz kapcsolédo teriileten az eredmények kivaldak és folyamatosan szinten tartottak,
minden kit(izott cél teljesiil. Az alkritérium vonatkozasaban fontos mutatdok pozitiv eredményt
mutatnak mas szervezetek eredményeivel 6sszehasonlitva.




KoszénOm szeépen

megtiszteld figyelmuket!
2

Kérdések, vélemenyek
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