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Minden Redves olvasonknak sikereckben gazdag.
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Koszénetnyilvanitas szerzéinknek
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Melinda, Ignécz Istvan dr., Kiraly Béla dr., Koczor Zoltan dr., Kolonics Krisztian, Kostyal Katalin,
Kovacs Mihdly, Kédmon Istvan dr., Kortvélyessy Gyula dr., Krauth Péter, Laszl6 Tivadar dr.,
Lérinc Akos, Magyar Gyula, Mester Csaba, Moéricz Pal, Nadasdi J6zsefné dr. PhD, Nagy Miklos
dr., Odorné Kovacs I1diké, Paranyi Gyorgy DSc, Petré Ottoné dr., Pinczésné Kiss Klara, Pongorné
dr. Csakvari Marianna, Pongracz Henriette, Prekopecz Jo6zsef, Rixer Attila dr.,, Rosta Timea,
Sarkoziné Kollarits Edit, Sarosi Gyorgy, Simon Lenke dr., Sipos Gaborné, Solt Janos dr., Steindl
Zsuzsanna dr., Szabé Kalméan, Széman Gyorgy, Szédi Sandor, Sziics Barna dr., Tarcsi J6zsef, Teke
Andras dr., Téth-Baltasi Péter, Tunkli Gabor, Vilhelm Zsolt, Vizy Antal, Wagner Zséfia dr., Zilahy
Janos Péter.

A SzerkesztGség eziton ismételten megkoszoni kozremiikodésiiket, mellyel jelentGsen hozza-
jarultak a lap szinvonalanak emeléséhez. Szamitunk kézremtikodésiikre a jovGben is.

A 2005 folyaméan megjelent szakmai cikkek és hozzaszo6lasok jegyzéke 2005. decemberi szamunk
végén talalhaté.

Koszonetet mondunk tovabba hirdetGinknek bizalmukért.
Szerkesztobizottsag
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Tisztelt Olvaso!

Az 1j év bekoszonte alkalmabol sziikségesnek lattuk, hogy attekintsiik a minéségszakma
miult évi fejlédését, dsszevessiik a kilatasokkal, elérejelzésekkel, és ennek tiikrében vizs-
galjuk a sajat szerepiinket.

Ugy tiinik, hogy az élet igazolta feltételezéseinket a szakma fejlédési iranyait illetéen
és lapunk — ha nem is teljeskortien, de — korlatozott lehetdségeihez képest hiven tajékoz-
tatta olvasoit a mindenkori fejleményekrol.

A mult évben felvazolt jovokép lényegét igazolni latszik a novemberben tartott
XIV. Magyar Minéség Konferencia, mely mar kissé provokativ cimével és szamos kivalo
eléadasaval ramutatott, hogy ,,A termékek és folyamatok mindéségfejleszté programjai
csak akkor sikeresek, ha ...eredményiik a cég pénziigyeiben is megmutatkozik”... és
ezaltal ,,a minéség kilép a ‘minéségbiztositas kalodajabol’, és a szervezet egészét, annak
mindéségét (is) atfogo menedzsmenttechnikava valik.” (Az idézet — némi médositassal —
Paranyi Gyérgy egy késébb megjelend cikkébil szarmazik.)

Alapvetéen ezt a folyamatot igyekeztiink kovetni azokkal a cikkekkel, melyek azt
boncoljak, hogy milyen jelentésége van a mindségnek az iizleti szolgaltatasokban és az
olyan tevékenységekben, amelyeket a szervezetek a miultban kevésbé tudatosan gondoz-
tak. Ilyenek pl.: a CRM, a logisztika, az informaciobiztonsag, a mérés, a befektetés a
munkatarsakba, a mediacio, tovabba ezt szolgalta a minden szamunkban megjelené
rovatunk, a mindség javitasanak/fejlesztésének technikai. Ezeknek a mdédszereknek
tudatos és szakszerii alkalmazasa gyakran dinamizalni képes a termelést és a szolgal-
tatast, és érezhetden javitja a versenyképességet.

Fontosnak éreztiik a minéség és fejlesztésének tarsadalmi vonatkozasait, szerepét a fenn-
tarthato fejlesztésben, pl. a kérnyezet megovasaban, valamint azt a minéségiigy helyzetét
szélesebbkoriien, tarsadalmi dsszefiiggésében targyalé sorozatunkat, melynek cime
»A szervezetekkel szembeni aktualis kihivasok”.

Ezt az utat szandékozunk kovetni ebben az évben is, természetesen megtartva
,hagyomanyos” témainkat, vagyis beszamoldast a mindségiigy és benne Tarsasagunk

o

eseményeirdl, a kivalé eredmények és szervezetek népszertisitését, terjesztését.

A mindségszakma és benne a Magyar Minéség Tarsasag tehat valaszithoz érkezett: meg
kell talalnia a megfelel6 modszereket és eszkozéket ahhoz, hogy a multban felhalmozott
és a jovéoben fejlesztendd értékeit a leghatékonyabban hasznositsa.

Ezekbdl a feladatokbol igyeksziink kivenni résziinket és olyan értékeket kinalni, ame-
Iyekkel nemcsak elégedettségét, hanem lojalitasat is elnyerhetjiik.

Egyntittal azt is kérjiik, hogy kiozélje veliink — barmilyen médon (telefon, fax, levél, e-mail) —

véleményét, megjegyzését, kiegészitését, javaslatait, hogy ezeket tovabbi munkankban
figyelembe vehesstik.

Szerkesztobizottsag
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SZAKMAI CIKKEK, ELOADASOK

Az IS0 9000 szabvany,
a CAF-modell és a teljesitményértékelés kapesolata

Sajat és nemzetkozi tapasztalataink

— Dr. Jaszberényi Gabor —

A mindségiigy a kozigazgatas szemszogébol
Az utdbbi évtizedben az ISO minGségbiztositasi-
mindségiranyitasi rendszer, majd a CAF 6nérté-
kelési modell futéttizszertien héditotta meg a koz-
igazgatast. A mingségligy fokozatosan a kozigaz-
gatdas korszertisitési folyamatanak integrans
részévé valt.

A kormany a kozigazgatas tovabbfejlesztésérol
sz016 programjaban mar 1999-ben megfogalmazta
elvarasait: ,LehetGség szerint be kell vezetni és
alkalmazni kell a ko6zigazgatasban a korszerd
mindségbiztositasi rendszereket.” (A kozigazgatas
tovabbfejlesztésének 1999-2000. évekre sz616 kor-
manyzati feladattervérél szolé 1052/1999. (V. 21.)
Korm. hatarozat).

A kétkeddk els6 kérdése az volt, van-e 1étjogosult-
sadga a minGségbiztositasnak a kozigazgatasban.
Ez a dilemma mara mar eldélt, hiszen szamos
rendszert. Ma a kérdés inkabb tugy vet6dik fel,
hogy milyen mindségiigyi rendszert lenne a leg-
inkabb érdemes alkalmazni. A valasztasi lehetd-
ség mara kibovilt, hiszen megjelent az Altalanos
Ertékelési Keretrendszer, a CAF. Kifejezetten a
kozigazgatasra kidolgozott minGségligyi szabvany
azonban a mai napig nem létezik.

A kozigazgatas a kozosségi célok megvaldsitasara
iranyul, a tarsadalom igazgatasat, a dontések el6-
készitését és végrehajtasat a jog, az allam altal
meghatarozott keretek kozott, kozhatalommal
latja el. A kozigazgatas lényeges vonasa tehat
a kils6 és belsé szabalyozottsaga. A kiilsG sza-
balyozottsag alatt a jogi szabalyozast értjuk, mely
meghatarozé a bels6 szabalyozottsagot tekintve
is. A bels6 szabalyozas (mint vezetési eszkoz)
alapvetd célja a kozigazgatasi szerv bels6 miiko-
désének rendezése, a jogszabalyok felhatalma-
zasa alapjan a konkrét eljarasok meghatarozasa,
és egyéb, példaul magatartasi szabalyok meg-

allapitasa. A bels6 szabalyozas korébe tartozik a
mingségiranyitasi rendszer bevezetése és miikod-
tetése is. Arra a kérdésre, hogy milyen viszony-
ban all egymassal a jogi és a minGségre vonatkoz6
szabalyozas a rendszer bevezetését kovetGen,
valaszunk az, hogy a jogi szabalyozast tamo-
gatjak a mindségre vonatkozé szabvanyok el6-
irasai.

A fentiek miatt a minGségiligyi fejlesztést priori-
tasként kezel6 kozigazgatési szervek 6ridsi vara-
kozéassal tekintettek a kozigazgatasra specializalt
mindGséglgyi rendszerre, a CAF-ra. A CAF alap-
verzigjanak megjelenését kovetéen nem kellett
sokat varni arra, hogy a korményzat 6szténozze
az alkalmazas elterjedését. A kozigazgatas to-
vabbfejlesztésének 2001-2002. évekre szdl6 kor-
manyzati feladattervérél sz616 1057/2001. (VI. 21.)
Korm. hatarozat célként fogalmazta meg, hogy ki
kell dolgozni a CAF-rendszer hazai adaptaciéjat,
és meg kell kezdeni alkalmazéisat az orszagos
programban rogzitendé iitemezés szerint. A
kozigazgatasi szolgaltatasok korszertsitési prog-
ramjarol sz616 1113/2003. (XI. 11.) kormanyhata-
rozat mar kifejezetten a CAF-modell elterjedését
kivanta elGsegiteni, amikor az egységes moédszer-
tan kiadéasarol, illetve a péalyazati tamogatasi
rendszer létrehozasarol dontott.

A Baranya Megyei Kozigazgatasi Hivatal
mindségiigyi rendszere

A Baranya Megyei Kozigazgatasi Hivatal 6t éve
tervszertien foglalkozik a mindségiiggyel. A koz-
igazgatasi hivatalok koziil els6ként, 2001 szeptem-
berében vezettiik be az MSZ EN ISO 9001:1996
szabvany szerinti mindségbiztositasi rendszert,
mellyel megteremtettiik a modern minGségigyi
eszkozok alkalmazasanak alapjait. A hivatal sajat
személyi allomanyanak tervszert és folyamatos
oktatasa, tovabbképzése és felkészitése utan,
kiils6 tanacsadé kozremiikodése nélkiil alakitotta
ki minGségbiztositasi rendszerét. A mindGség-

* A XIV. Magyar MinGség Héten elhangzott elgadds szerkesztett véltozata.

** Féosztalyvezets, Baranya Megyei Kozigazgatasi Hivatal.
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menedzsment kiépitése is e szabvany bevezeté-
séhez kapcsolédik.

A minGségbiztositasi rendszerek érvényessége
2003. december 15-ével hatalyat vesztette. A 2001-
ben kiépitett min6ségbiztositasi rendszer elényei-
nek, valamint az ISO 9001:2000 mingségiranyitasi
rendszer kovetelményeinek ismeretében a Hivatal
Minégségiigyi Tanacsa 2003-ban dontott az Gj szab-
vanyon alapul6 rendszer bevezetésér6l. Ezt azért
tartottuk kiemelt jelent&séglinek, mivel a szabvany
a kozigazgatasi munkankban messzemenGen
hasznosithaté stratégiai kovetelményeket fogal-
maz meg (pl.: az tgyfélcentrikus tigyintézés hang-
sulyosabb el6térbe helyezése, az tigyféli elégedett-
ség mérése, az iranyitasban megvaldsitandé rend-
szerszemlélet). A rendszer kiépitésére sikeres
palyazatot nyudjtottunk be a Magyar Kozigazgatasi
Intézethez. A tdamogatas lehet6vé tette, hogy az
ISO minéségiranyitasi rendszer kiépitését sajat
munkatarsainkkal, kiils6 szakért6, tanacsad6 be-
vonasa nélkiil val6sitsuk meg. A hivatalban 2004.
oktéber 15-én bevezetett ISO 9001:2000 szabvany
szerinti minGségiranyitasi rendszert a mindsit6
audit tantsitasra alkalmasnak itélte.

A minéségiigyi rendszer kozigazgatasi hivatalban
torténd kiépitése felszinre hozta az ISO-szabvany
kozigazgatasra alkalmazasanak nehézségeit. A
kozigazgatasi hivatal sajatos szervezet, amennyi-
ben altalanos hataskorrel biré teriileti allamigaz-
gatasi szerv. Sokiranyu tevékenységét jelzi, hogy
tobb mint 10 Agazati minisztérium feliigyeli
munkajat. A kozigazgatds mas teriileti szerepldi-
hez képest sziikebb a partnerkapcsolata a gaz-
dasagi élet szereplGivel, nem folytat vallalkozasi
tevékenységet, nem nyujt kozszolgaltatasokat,
nem tart fenn intézményeket, nem vesz részt a
befektettkért, a megrendelkért folytatott ver-
senyben. Tevékenységének eredménye, ,terméke”
a hatérozat, a torvényességi észrevétel, a besza-
mold, a jelentés stb. A fogyaszto6, a vasarlo, azaz a
felhasznal6 az tigyfél, az 6nkorményzat, az allam-
polgéar, a tarsszerv. A kozigazgatasi hivatal jogal-
lasa, feladat- és hataskore, eljarasa jogszabalyban
meghatarozott. Belsé szervezetét és miikodését
jogszabalyok, az allami iranyitas egyéb jogi esz-
kozei vagy az azok felhatalmazasa alapjan kiadott
bels6 utasitasok, szabalyzatok rendezik. A hivatal
fejlesztGtevékenységét alapvetéen a modositott
vagy Ujonnan megjelend jogszabalyokbd6l ad6do
feladatok, hataskorok ellatasanak megszervezése,
miik6désének racionalizaldsa jelenti.

A Hivatal, az évekkel ezel6tt megkezdett tton
tovdbbhaladva, olyan mingségiigyi rendszer kidol-
gozasat hatarozta el, mely a koézigazgatdsban

alkalmazhaté minGségigyi eszkozok és moédsze-
rek hatékony, a Hivatal sajat sziikségleteire kidol-
gozott, egylittes rendszereként miikodtethets. A
komplex minGségiigyi rendszer megteremtése ér-
dekében a Hivatal vezetése ugy dontott, hogy a
mar megvalésult rendszerekkel osszhangban
végrehajtja az Eurépai Unié altal kidolgozott és a
tagallamok kozigazgatasaiban mar széles kérben
hasznalt CAF-rendszer alapjan val6 6nértékelést.
A CAF-rendszer kiépitésével parhuzamosan meg-
kezdtiik a felkésziilést az ISO 9001:2000 minGség-
irdnyitasi szabvany bevezetésére, melyet 2004.
oktéber 15-re épitettink Kki.

A Beliigyminisztérium Kozigazgatasszervezési és
Kozszolgalati Hivatalaval kotott egyuttmiikodési
megéllapodas alapjan arra vallalkoztunk, hogy a
CAF bevezetésével 6sszegytjtjik azokat az isme-
reteket, tapasztalatokat, melyek felhasznalhaték
mas hivatalok CAF-szeri értékeléséhez is. A CAF
bevezetése soran kiemelt figyelmet kapott az alta-
lanos értékelési keretrendszer, az egyéni teljesit-
ményértékelés és az ISO 9001 szabvany szerinti
rendszer harmonizalasanak lehet&sége.

A CAF-modell alkalmazasara els6 alkalommal
2003 tavaszan kerult sor, 2004 decemberében
pedig mar a masodik onértékelést hajtottuk
végre. 2005 marciusdban — a Beliigyminisztérium
kezdeményezésére — hivatalunk csatlakozott ah-
hoz, a négy orszag részvételével zajl6 nemzetkozi
egyuttmiikodéshez, melynek célja a CAF kereté-
ben feltart tapasztalatok kicserélése, az egymas-
t6l tanulas. A nemzetkozi egyiittmiikodés kereté-
ben hivatalunk az Eisenstadt Bezirk hivataldval,
valamint a Févarosi Koézigazgatéasi Hivatallal foly-
tatott targyalasokat a benchlearning végrehajta-
sara. A projekt befejezése 2006-ra varhato.

A minGségiranyitas, valamint a CAF keretében
hivatalunk 2004. november 1. napjatdl rendszere-
sen méri az ugyfél-, illetve partnerelégedettség
szintjét. Az tgyfeleket kérddivek segitségével
interjaivoljuk meg, mennyiben elégedettek a hiva-
tal tigyintézésével, munkatarsaink magatartésa-
val, milyen hidnyossagot észleltek, milyen valtoz-
tatasokat javasolnak.

Talan ennek az atfogé mingségigyi szemléletnek
is koszonhetd, hogy hivatalunk 2005-ben elnyerte
a Magyar Kozigazgatasi Mindségi Dijat.

A CAF és az egyéni teljesitményértékelés
osszehangolasa

A magyar kozigazgatasban 2001-ben jelent meg
az egyéni teljesitményértékelési rendszer, mely
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alapvetéen a teljesitmény, illetve az annak miné-
ségével Osszefiigg6 kompetencidk szerinti érté-
kelést helyezi el6térbe. A koztisztvisel6k jog-
allasarol szo6l6 1992. évi XXIII. térvényt médositod
2001. évi XXXVI. térvény indokolésa szerint a
jogalkoté az évenkénti, egyéni teljesitmény-
értékeléssel — a fejlett orszagok kozigazgatasaban
kovetett gyakorlathoz igazoddan — a felelGsségtel-
jes, szakszerl Gigyintézést, a felkésziiltség folya-
matos szinten tartdsat és javitasat kivanta
0sztonozni, s az értékelést osszekapcsolja a tel-
jesitmény dijazasaval. A Ktv. és a 8/2002. (BK 4.)
BM utasitas alapjan az egyéni teljesitmény
értékelése a szervezet kiemelt teljesitménycél-
kittizésein alapul, melyet a Beliigyminisztérium
stratégiai céljai alapjan sziikséges megfogal-
mazni.

A komplex teljesitményértékelési cél- és feladat-
rendszer harom elembdl tevédik 6ssze:
— kiemelt (stratégiai) célkitiizések és feladat-
jellegii szakmai célkittizések,
— kompetenciajellegii célkitlizések,
— az egyén fejlesztését/fejlodését szolgalo célki-
tlizések.
A CAF értékelési szempontrendszerét tgy cél-
szer(i 6sszeallitani, hogy az 6sszhangban legyen a
hivatal szervezeti szintl — elsGsorban a beligy-
miniszter Aaltal meghatarozott — éves céljaival,
illetve a hivatal sajat, hosszabb tava (stratégiai)
elképzeléseivel. A CAF bevezetésének felkésziilési
szakaszaban sziikséges megvizsgalni, illetve 6sz-
szehasonlitani a Ktv. szerinti egyéni teljesit-
ményértékelés, valamint a CAF szerinti értékelés
céljat és modszereit.

Az Osszevetés eredményeként a kovetkez6 1ényegesebb kiilonbségek allapithaték meg:

Egyéni teljesitményértékelés

CAF

P

térvény altal elGirt feladat

EU-, illetve kozponti ajanlas

célja az egyéni teljesitmények értékelése
és a munkatarsak 6sztonzése

célja a hivatal milikédési szinvonalanak javitasa

a vezet6 végzi

a munkatarsak értékelnek

egyes koztisztvisel6kre lebontott

hivatali szint{

a konkrét teljesitmény, készségek és képességek
értékelése

szervezeti adottsagok és eredmények értékelése

az értékelés szoveges, illetve osztalyzatos

az értékelés az Unid ajanldasdban meghatarozott
rendszeren alapul

jogi, illetve személyzeti kovetkezményekkel
jar(hat)

a hivatal vezetése dont az eredmények
felhasznalasarol

A kiillonbségek mellett azonban figyelembe kell
venni a hasonlésagokat is:

- mindkét rendszer bizonyos szempontbdl
szubjektiv, ugyanakkor tényeken, adatokon
alapul6 értékelésen nyugszik;

— mindkett6ben léteznek egymaéssal azonos,
illetve tartalmilag hasonl6 értékelési szem-
pontok és teriiletek;

- mindkét rendszerben hangsilyos szerepet
kap a koztisztviseld értékelése;

- mindkett6 a kozigazgatasi szerv sajat tel-
jesitményének novelésére iranyulé funkcio-
nalis tevékenységnek mindsiil;

— a teljesitményelvii kozigazgatas eszkozei;

— rendszeresen (évente) keriilnek megvaldsi-
tasra;

— eurokonform megoldasok;

— mind a teljesitményértékelés kompetencia-
céljai, mind pedig a CAF-rendszer f6- és al-
kritériumai elére meghatarozottak;

— mind az indikatorok, mind pedig az egyéni
célkitlizések kialakitasa rugalmas.

A koztisztviseldi egyéni teljesitményértékelés és a
CAF szerinti értékelés tehat inkabb kiegésziti
egymast, ezért egyiittes alkalmazasukkal fokozott
elényok varhatok. Ezek az elényok akkor opti-
malizalhatok, ha megvalésitasuk biztositja, hogy
az egyénekre lebontott teljesitménycélok, vala-
mint a szervezeti szintl célok egymasra épiilnek,
s ilyenforméan 6sszhangban vannak. Az agazati, a
szervezeti, a csoport- és egyéni teljesitménycélok
Osszehangoldsa elsGsorban tervezési feladat, am
az egyéni teljesitményértékelés és a CAF rend-
szeresen visszacsatolast biztosit e célok egylittes
megvaldsitasanak sikerességéral.

A két rendszer integralasa a gyakorlati tapaszta-
latok fényében els6sorban kétféle értelemben,
tartalmi és technikai tekintetben valésithaté meg.
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Tartalmi 6sszehangolas

A tartalmi 6sszehangolas elsGsorban azt jelenti,
hogy az egyénileg értékelt teljesitmények, kész-
ségek és képességek — mint csoport-, illetve hiva-
tali szint( értékelési szempontok — a CAF értéke-
lési szempontrendszerébe is keriiljenek be. Ez
kétiranyu folyamat:

— egyrészt a CAF-kérd6iv adaptacidja lehetGsé-
get nyudjt arra, hogy az esetleg valtoz6 hiva-
tali — és egyéni — teljesitménycélok értékelési
szempontként a CAF-ba épiiljenek be;

— és viszont: a CAF altal kimutatott szervezeti
gyengeségek kikiiszob6lése meghatarozott
egyéni teljesitményektdl is fiigghet, amit a
koztisztvisel6i teljesitményértékelésen ke-
resztil lehet értékelni. Ez azt jelenti, hogy a
fejlesztendd tertletekbdl kialakitott egyes
intézkedési elemeket a szervezet stratégiai,
illetve egyéni célkitlizéseiben is megjelen-
tetiink. A CAF Altal feltart gyengeségek igy
nem csupan egy intézkedési tervben jelen-
hetnek meg, hanem az egyéni teljesitmény-
értékelésben is.

Az egyéni teljesitményértékelés mint rendszer
sikerességének, megfelel6ségének szervezeti szin-
tl értékelését szintén a CAF adhatja, ami rend-
szeres visszajelzést jelenthet a vezetés szamaéra.

A tartalmi Osszehangolas egyik legfontosabb
kérdése, hogy az egyéni teljesitményértéke-
lések és a CAF szerinti onértékelés ered-
ményét hogyan lehet k6z6s nevezore hozni.
A két rendszer ugyanis csak gy kommunikalhat
egymassal, hogy eredményeik (ha nem is kozvet-
leniil) transzforméalhat6k. Mind a CAF-nak, mind
pedig az egyéni teljesitménynek létezik tun.
szoveges értékelése. Ez a CAF-nal az alkritériu-
mok szoveges indokoldsa, az erdsségek és a
fejlesztendd teriiletek meghatarozéasa, valamint
az intézkedési terv, az egyéni teljesitményérté-
kelésnél pedig a kiemelt (stratégiai) célkitiizések
és feladatjellegli szakmai célkittizések, a kompe-
tenciajellegli célkitlizések és az egyén fejleszté-
sét/fejlédését szolgald célkitlizések szoveges érté-
kelései. Ez esetben a megfeleltetés nem okoz gon-
dot, csupan a tartalmi megfelel6séget sziikséges
vizsgélni.

A teljes kord tartalmi megfeleltetésnél felmeriil-
het a CAF értékelGtablazata, illetve az egyéni tel-
jesitményértékelés kompetenciacéljainak szam-
szaki értékelése kozti 6sszhang megteremtése is.
Ez azonban csak abban az esetben lehetséges, ha
az értékel6 szerv megfelelteti egymasnak a két
értékelési rendszer egyes elemeit. A varhaté
nehézségek miatt azonban a kompetenciacélok

eredményeit inkabb szoveges értékelés alapjan
célszerti a CAF-indikatorokkal és alkritériu-
mokkal 6sszevetni. Ez azonban nem jelenti azt,
hogy a kompetenciacélok eredményeinek (akar
szamtani) Osszesitése ne adhatna alapot a szer-
vezet egésze teljesitményének megitéléséhez!

Az Osszehangolas soran figyelembe kell venni,
hogy a teljesitményértékelés kompetenciacéljai-
nak kittizésénél alapvetGen a fejlesztendd készsé-
gekre helyezddik a hangstly, ami az objektivitast
és a két rendszer OsszeilleszthetGségét befolyasol-
hatja. Mivel az egyéni teljesitményértékelés maod-
szertana kozpontilag meghatarozott, annak rend-
szerébe nem kivanatos belenydlni. Az ellent-
mondés feloldasara dgy van lehetéség, hogy a
kompetenciacélok eredményeinek 0Osszesitése
soran ezt a tényt figyelembe vessziik. Amennyi-
ben az adott kompetenciacélokat hivatali szinten
Osszesiteni kivanjuk, figyelembe kell tehat venni,
hogy:

- az csak a munkatarsak kisebb hanyadara

meghatarozott,

— alapvet6en fejlesztend§ célokat takar,

— szamszer(i értékelési rendszere a CAF-tol

2.2

eltérd.

A tartalmi 6sszehangolas egyik alapvet§ kivanal-
ma, hogy az egyéni teljesitményértékelések ered-
ményeit (mind a célfeladatok, mind pedig a kom-
petenciacélok vonatkozasaban) valamilyen médon
— akar szovegesen, akar szamszer(ien — Osszesitse
a hivatal. Ezek a mutaték — az egyes, egymésnak
megfeleltethet6 indikatorok és teljesitmény-,
illetve kompetenciacélok mellett — fogjak képezni
az 6sszehasonlitas alapjat.

A tartalmi dsszehangolds a gyakorlatban

Az 0Osszehangolas egyik teriilete az lehet, ha a
CAF-kérd6iv osszeallitasanal magara a teljesit-
ményértékelés modszerére, gyakorlatara és ered-
ményeinek hasznositasara is rakérdeziink. Ennek
megfelelGen — tobbek kozott — a kovetkez6 terii-
leteken épitheté be a ,teljesitményértékelés
értékelése” az indikatorokba (lasd: tablazat a
8. oldalon).

A teljesitményértékelés maédszerén, gyakorlatan
és eredményein tal alapvet§ jelentéségii, hogy a
CAF-kérd6iv 6sszedllitdsa soran a kompetencia-
célok megjelenjenek az onértékelési kérdo-
iven is. Ez nem a kompetenciacélok egyszeri
beemelését jelenti, hanem annak biztositasat,
hogy azok egy j6l azonosithaté kérdéscsoportnak
feleljenek meg az onértékelési kérddiven. A ké-
s6bbi Gsszehasonlitashoz természetesen elkertl-
hetetlen, hogy a kompetenciacélok és az ezeknek
megfelel§ indikatorkérdések Osszefiiggései min-
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CAF-alkritérium

Indikator

1.3 Mit tesz a vezetés a személyi allomany osz-
tonzése, tamogatasa érdekében, valamint, hogy
példat mutasson a folyamatos javitast szolgalé
eszko6zok alkalmazasahoz?

— A vezetés a kival6 teljesitményeket elismeri.

— A vezetés arra 6sztonzi a munkatarsakat, hogy
tegyenek javaslatot a miikodés és a munka szin-
vonalanak javitasara.
tatja a munkatarsakat, és megtargyalja veliik az
eredményeket.

— Megfelel6 médon elismeri a kiemelked6 egyéni és
a csoportteljesitményeket.

2.2 A Hivatal feliilvizsgéalja, fejleszti és aktualizalja
stratégiai terveit.

— A Hivatal figyelemmel kiséri, hogy teljesitménye
megfelel-e céljainak, illetve a Hivatallal szemben
tamasztott kovetelményeknek, azaz feladatait
ellatja-e.

2.3 Megvalésitja-e stratégiai és operativ terveit?

— A szervezet valamennyi szintjén az egyéni tel-
jesitmények mérésére és értékelésére alkalmas
rendszert miikodtet.

3.3 Bevonja-e a munkatarsakat a belsé egyezteté-
sekbe és feladatmeghatarozasokba?

— A Hivatal a teljesitménycélok és értékelési szem-
pontok meghatarozasa soran a munkatarsakkal
valé egyetértésre torekszik.

5.1 Milyen intézkedések biztositjak, hogy a Hivatal
belsé folyamatait meghatarozza, tervezze, fej-
lessze, miikodtesse?

— Hivatali folyamatait a hatékonysagra tekintettel
és a teljesitményértékelések eredményeinek fi-
gyelembevételével hatarozza meg, illetve médo-
sitja.

den érintett szamara egyértelmiiek és vildgosak
legyenek. Ennek pedig az lesz az eredménye, hogy
az onértékelés soran a vezet6i értékelés mellett a
munkatarsak a kompetenciacélokat — igaz, attéte-
lesen — az egész szervezetre vonatkozban fogjak
értékelni.

A jovGre nézve tehat nagymértékben befolyasol-
haté a két rendszer kozti osszefliiggés megterem-
tése. A jelenlegi rendszer vizsgalatanal is fel-
fedezhetiink azonban emlitésre mélté parhuza-
mossagokat.

A stratégiai célok

Akarmilyen értékelésrdl is legyen szd, a szervezet
stratégigja minden esetben kiemelt szerepet kap.
Az egyéni teljesitményértékelés teljes mértékben
a hivatali stratégiai célkitiizésen alapul, ez alap-
jan sziikséges az egyénre szabott kiemelt (straté-
giai) és feladatjellegii szakmai célokat kitiizni. Az
egyéni teljesitményértékelés tehat ,stratégiai”
szemléleten nyugszik. A CAF-6nértékelés is ki-
emelten kezeli a stratégiat, a szervezeti adottsa-
gok korében egy kiilon fékritériumban foglalkozik
vele, és minGségét, megvaldsulasat, érvényesiilé-
sét is vizsgalja.

A kompetenciacélok
A CAF 1. {6 kritériuma: a vezetés, megfelel a kom-
petenciacélok 7. pontjaban foglalt ,vezetéi és

iranyit6i magatartdas” kritériuméanak (termé-
szetesen azzal a kitétellel, hogy a CAF 2. és 3. {6
kritériumai is érintik a vezetGi magatartast).

Tovabbi parhuzam az alabbi kérdéskorokben lel-
hetd fel:

CAF-kritérium Kompetenciacél
1.1;1.2 7.27; 7.28

1.3 7.29-7.33

3.1 7.27

3.2 7.27; 7.28

4.1;4.2 3.

4.3 1.

5. 7.

7. 1-7.

Természetesen e témakorokben sem teljesen azo-
nos kérdéseket fogalmaz meg a két rendszer, de
az alkritériumok és a kompetenciacélok
kozti atfedés egyértelmii. A megkozelitGen tel-
jes azonossag azonban elérheté megfelel§ indik4-
torkérdések alkalmazasaval. Ez a CAF altalanos
értékelésénél akkor is jelentds Osszehasonlitési
alapot ny(jt, ha az indikatorok értékelését a rend-
szer nem tekinti céljanak (csupan az alkritériu-
mok Osszesitését). Ett6l figgetlenill a vezetésnek
az ebb6l levonhaté informacié is segitséget
nyGjthat. Ezekben a kérdésekben tehat elenged-
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hetetlennek tiinik a két rendszer eredményeinek
Osszehasonlitasa.

Nagyon fontos megjegyezni azt is, hogy nem
csupan az azonos kérdésekre adott vélaszok
Osszevetése nyudjthat pluszinformaciét a vezetés-
nek. Az értékelés Osszefliggései halészertien is
kapcsolédnak egymashoz, tehat célszerti Gket
feltérképezni.

Az egyéni eredmények atlaganak elvileg kozel kell
allnia a CAF-eredményekéhez. JelentGs eltérés hi-
bara mutat, amelynek a végére kell jarni. [Hiba-
forras lehet példaul, ha a vezet6k, — kiillonosen a
teljesitményértékelési rendszer bevezetésének
els6 évében — nem A&llitottak munkatarsaik elé
tényleges, valds kovetelményeket vagy az értéke-
lést nem vették komolyan, elsGsorban a konfliktu-
sok elkeriilése érdekében. A CAF végeredménye
eltéréen alakulhat kiillonb6z6 koriilmények fiugg-
vényében, mint példaul a célcsoport létszama,
aranya, Osszetétele, az anonimitas biztositasa, a
kérdsivkitoltés idGpontjanak megvalasztasa (pl.
létszamleépités idGszaka).]

Technikai 6sszehangolas
A kétféle rendszer technikai 6sszehangoldsa azt
jelenti, hogy célszert, s6t sziikséges:
— az egyéni teljesitményértékelés és a CAF el6-
készitésével ugyanazt a munkatarsat megbizni,
— a kétféle értékelést lehetGleg egységesen kell
kezelni (erre legjobb alkalom az ISO keretében
térténd vezetsi atvizsgalas).
Ez megkonnyitheti az emlitett tartalmi ossze-
hangolast, és biztositja azt is, hogy a kiilonb6z6
szintli értékelések eredményei egylitt jelenjenek
meg és keriiljenek elemzésre. A technikai 6ssze-
hangolas kiilonosebb problémat nem okozhat,
hiszen a kétféle értékelés végrehajtasa rugalma-
san egymashoz illeszthets. A CAF-értékelés idG-
beli végrehajtasaban a vezetésnek szabad keze
van, igy azt a teljesitményértékelés jogszabalyban
rogzitett idépontjahoz lehet koétni. Ugyanezen
id6ponthoz kothet6 a minGségiranyitasi rendszer
vezet6i atvizsgalasa is.

A vezet6i atvizsgalas soran az eredményeket
— mindkét rendszerben — évente Osszesiteni sziik-
séges, és azokat egymassal is 0ssze kell hasonli-
tani. Kiemelked6en fontos kérdés azonban, hogy
a teljesitményértékelést végz6 vezetGk azonos
szempontok alapjan végezzék ezt a munkat, és
a szubjektiv szemléletet mell6zzék.

A jelzett atfedések, parhuzamossagok miatt egy-
szerlien megengedhetetlen az, hogy az egyiittes
alkalmazasbél szarmazé tobbletinformaciékat a
hivatalvezetés nélkiilozze. Az integralt alkalma-

zéas — a fentiekbdl kovetkez6en — tehat az alabbi

el6nyoket rejti magiban:

— az onértékeléssel maga az egyéni teljesitmény-
értékelés modszere, eredményessége és haté-
konysaga is mérhet6;

— a szervezet stratégiai célkitlizéseinek elfoga-
dottsagat, érvényesiilését részletesen értékelni
lehet;

— az indikatoroknak a teljesitményértékelés cél-
kittizéseivel, illetve kompetenciacéljaival tor-
téné harmonizaci6ja esetén kontrollalhaté
mindkét értékelési rendszer eredményének
megalapozottsaga.

Az osszehangolt alkalmazas kialakitasa azonban
nem csak egyszeri feladat. Az integralt miikod-
tetés permanens feliilvizsgalatot, folyamatos visz-
szacsatolasi metédust igényel. Sziikséges tehét,
hogy az Osszecsiszolt rendszerek miikédési me-
chanizmuséat, az altala nyert tobbletinformaci6-
kat évente rendszeresen, visszamenGen elemez-
zilk. Ezt az egyéni teljesitmények és a CAF-
kérd6iv értékelését kovetd rovid idén belil cél-
szerli felmérni, mégpedig valamennyi vezets
kozremtikodésével.

A CAF soran a vezetd és a munkatarsak egyutt-
miik6désében a partnerség domindl. A hierarchia
természetesen ekkor is fennall, de ez az 6nérté-
kelésben nem jelenik meg, hiszen a célcsoport tag-
jai egyenrangaak, a vezetésnek kozvetett médon
sincs beleszdlasa az értékelésbe. Maga az egyéni
teljesitményértékelés is bizonyos kooperaciot
feltételez az értékeld és az értékelt kozott. Ez az
egyuttmiikodés normativ alapd, melyet a Ktv. és
a BM-utasitas is szabalyoz. Itt ugyan mar jobban
kidomborodik, s6t dominanssa valik a két sze-
repl6 kozti hierarchikus viszony. Az egyltt-
miikodés teriiletei: a teljesitménykovetelmények
meghatarozasa, az év kozben felmeriilé feladatok
kitlizése, az értékelés eredményének megbeszé-
lése. Az egytittmiikodés lényege, hogy sem a célok,
a feladatok kitiizése, sem pedig azok értékelése
nem torténhet az érdekelttel torténé elGzetes
egyeztetés nélkil. Az el6bb felsorolt kozremiiko-
d6i pontok tulajdonképpen az értékelés mini-
mumkovetelményeit jelentik. A szervezetnek
elsGsorban arra kell térekednie, hogy ezeket ne
mechanikusan, hanem alapos el6készit6 munka
utan alkalmazza. Amennyiben a vezetés — a CAF
bevezetésétdl és a teljesitményértékelés elvégzé-
sét6l — tényleges, hasznosithaté eredményeket
var, gy az egyuttmiikodésnek tényleges tartal-
mat kell adnia. Ez elsGsorban azt jelenti, hogy a
munkatarsaknak nem csupan lehetGséget kell
adni véleményiik kifejtésére, hanem erre kifeje-
zetten 6sztonozni is szitkséges Gket. A vezets és a
koztisztvisel6 kozotti egyltittmiikodés fejlesztésére
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azonban a teljesitményértékelés rendszerében is
vannak még ki nem hasznalt tartalékok. Az érté-
kelt személy ugyanis csak ritkdn nyilvanit véle-
ményt sajat bizonyitvanyardl, ez pedig — hiszen
ezek szerint j6 munkat végzett — megelégedett-
séggel tolti el a vezet6t. Amennyiben a CAF és a
teljesitményértékelés rendszerét osszehangoljuk,
célszerd az egyéni teljesitményértékelés soran is
nagyobb ,teret engedni” az értékelt személy
allaspontja megjelenitésének. Amennyiben az
érintett a vezetd altal készitett értékelést kom-
mentalja, Ggy tulajdonképpen onértékelést végez.
Erre kotelezni nem, de 6szténo6zni lehet (s6t cél-
szer(i) a koztisztvisel6t. Véleménye nem csupén a
teljesitményértékelés soran befolyasolhatja az ér-
tékelst, hanem — ha megfeleld részletezettségli —a
CAF szerinti 6nértékeléssel is 6sszevethetd. Igy
tulajdonképpen az egyéni teljesitményértékelés
soran szerezhetiink a CAF-hoz hasonl6 6nértéke-
lést, ami mar sokkal kompatibilisebb azzal, mint
a vezet6i vélemény 6nmagéban.

Az ISO mindségiranyitasi rendszer és a CAF
kapcsolata

A két minGségiigyi rendszer kapcsolatat sokaig
agy vetették fel a kozigazgatasban dolgozé szak-
emberek, hogy: ,vagy-vagy”. Ma mar tudjuk: a
részek osszessége egyutt nagyobb eredményt hoz,
mint azok kiil6nallé miikodésének egyszerd
Osszege. Ez az Un. szinergikus hatas az ISO és a
CAF viszonylataban is igaz.

A minégségligyi rendszerek célja altalanossagban
ugyanaz: javitani, folyamatosan tovabbfejleszteni,
hatékonyabb4, atlathatébb4, eredményesebbé
tenni a tevékenységet, a miikodést, mindinkabb
megfelelni az tgyfelek, a tarsadalom elvarasai-
nak. A rendszerek az azonos vagy hasonl6 célok
megvalésitasat kiilonb6z6 médszerekkel és aspek-
tusbdl kozelitik meg.

A mindségfejlesztésnek természetesen a koz-
igazgatasban is vannak fokozatai. Amennyiben
egy kozigazgatasi szerv mar bevezette az ISO-
szabvanyt, lehet6sége van arra, hogy a CAF-mo-
dellt is alkalmazza, vagy forditva. A rendszerek
atjarhatéak. A CAF alkalmazasat megkonnyiti az
is, hogy nem versenyez mas mingségiigyi rendsze-
rekkel, hanem hidszertien 6sszekapcsolja, illetve
kiegésziti azokat.

A két minGségiigyi rendszer integralt alkalmaza-
sat alapvetGen két tényez6 indokolja. A koztiik
1év6 hasonlésag: az, hogy ugyanazt a szervezetet,
ugyanazt a miikodést monitorozzak, ugyanazzal
a céllal. Masrészt a koztiik 1évé kulonbség, ami
lehet6vé teszi, hogy ugyanazt a célt (ti. a ming-
ségfejlesztést) mas-mas moddszerekkel is tamo-
gassak.

A két rendszer kozti hasonlésagokat azért kell ki-
emelni, mert ezeket mindegyik mingségiigyi rend-
szer vizsgalja. Egylttes alkalmazas esetén ezeket
természetesen nem parhuzamosan, hanem az ISO
és a CAF kovetelményeinek megfelelen kell
miik6dtetni.

— A mingségiigyi rendszerek céljai hasonldk: a
mindség, a munka szinvonaldnak emelése,
folyamatos javitasa, a térvényesség betartasa,
az eredményesség, a hatékonysag fokozésa, az
ugyfélecentrikus kozigazgatas megvaldsitasa, az
atlathat6sag és nyomon kévethet6ség biztosi-
tasa a szervezet valamennyi munkafolyama-
taban, a j6 munkahelyi kozérzet kialakitasa, és
ezéltal a teljesitmények noévelése a szervezet
presztizsének elismertetése.

— Gyakorlatilag mind a mingségiranyitas, mind
a CAF A4ltal kimutatott eredmények objektiv
értékelésen alapulnak. Az eredmények Ossze-
vethet6k az azonos tipusa kozigazgatasi szer-
vek kozott.

— Mindegyik jelentds mennyiségti és mélységii in-
formaci6t nydjt a vezetés szamara dontéseinek
meghozatalahoz. A kapott adatok elemzése, ér-
tékelése lehetGvé teszi a szlikséges javité vagy
megel6z6 intézkedések megtételét, a hibak
haladéktalan felszamolasat.

— Tovéabbi hasonlésagok fedezheték fel a CAF
illet6leg a szabvany egyes fejezeteinek cime
kozott. A minGségiranyitas és a CAF is a folya-
matos fejlesztés sziitkségességén alapul. Ki-
emelten kezelik a folyamatszer® szemléletet, az
ugyfelek, partnerek, valamint a munkatarsak
véleményének figyelemmel kisérését. Mindkét
rendszerben kiemelt teriillet a vezetés, illetve
annak felelGsségi kore, a tervezés, a bels6 kom-
munikacié, a folyamatok fejlesztése (vezetdi
atvizsgalas), az er6forrasokkal valé gazdal-
kodas.

— A két rendszer menedzselése ugyanazon szer-
vezeti keretek kozt megoldhat6. (Hivatalunk-
ban a CAF bevezetése a mindségbiztositasi
rendszer keretei k6zott indult meg. A dontést a
Mingségiigyi Tanacs hatarozataban fogalmazta
meg, a CAF-modell kiépitésével kapcsolatos fel-
adat a mindségbiztositasi rendszer altal meg-
kovetelt bizonylatolas mellett zajlott le, a Mind-
ségiigyi Tanacs pedig a mai napig figyelemmel
kiséri a CAF-fal kapcsolatos feladatok végrehaj-
tasat. Mind a minGségiranyitasi rendszer beve-
zetését, mind a CAF bevezetését a minGségiigyi
vezetd iranyitja.)

A két rendszer kozti killonbség abbél a szempont-
bél fontos, hogy milyen médon egészithetik ki,
tehetik teljesebbé a szervezet mingségiigyi filo-
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z6fiajat, azaz milyen hozadékkal jarhat egytittes

alkalmazasuk.

- Mig a minéségiranyitas miikodtetése megkove-
teli a rendszeres kiils6 és bels6 feliilvizsgalatot,
addig a CAF egy sziikebb vagy tagabb kiter-
jedésl — a munkatarsak bevonasaval végrehaj-
tott — Osszehasonlitdsra alkalmas onértékelés.
galata kiils6 és bels6 auditok eszkozével a rend-
szer minden pontjara és az adott szervezet
valamennyi dolgozdjara kiterjed. Azonnal
feltarhatja a konkrét hibdkat, hianyossagokat,
az azokért felel6s munkatarsakat. A CAF a pos-
teriori, utélagos értékelést nytjt, és csak ennek
visszacsatolasat kovet6en korrigélja a hibakat.

— A minGségiranyitasi rendszer tanusittathato,
mig a CAF tantsitasra nem alkalmas kovetel-
ményrendszer.

A kilonbségek tehat lehet6vé teszik a két rend-
szer sajatossagainak kihasznalasat, mig az azo-
nossagok folytan az integralt alkalmazason van a
hangsuly. Utébbi azt jelenti, hogy az egyes kiéve-
telményeket nem onmagukban értelmezzilkk és
hajtjuk végre, hanem a szervezet miik6désének
egyéb jellemzdire figyelemmel. A vezetGségi at-
vizsgélas rendszerébe példaul beépitends a CAF-
eredmények és az egyéni teljesitményértékelések
elemzése. A Mérés, értékelés fejezetben szaba-
lyozzuk az Onértékelés rendjét. Egyértelmii a
Fejlesztés szabvanypont és a CAF-folyamat és val-
tozdsmenedzsment kritériuménak kapcsolata.

Ezeket a kapcsolédési pontokat fel kell tarni, és
CAF szerinti 6nértékelésben meg kell jeleniteni.
Tapasztalataink szerint ez a tevékenység a leg-
hatékonyabban a szabvéany, a teljesitményérté-
kelés és az onértékelés 1-2 éves egylttes alkal-
mazéasa utan kristalyosodhat Kki.

A teljesitményértékelés és a mindség osszefiiggései
Egy kozigazgatasi szerv munkgjanak alakulésa,
eredményessége és hatékonysaga részben a veze-
tés hatékonysagan, ratermettségén, hozzaértésén,
és nem utolsésorban az egyes munkatarsak tel-
jesitményének alakulasan mulik. Az egyéni ered-
mények atlaganak elvileg kozel kell allniuk a CAF-
eredményekhez. A mindségiranyitas és az egyéni
teljesitmények kozotti Osszefiiggés tavolibb. A
kiils6 auditorok elsGsorban nem az egyéni teljesit-
ményekre kivancsiak, hanem a szervezeten beliili
folyamatokat vizsgéljak. A bels6é auditok azonban
mar ramutathatnak az egyéni teljesitmények
alakuldsara. Példaul ha egy munkatars tevé-
kenysége nem illeszkedik a szervezetben zajlé,
szabélyozott folyamatokba, teljesitményének ér-
téke, értékelésének mutatija is csokkenni fog.

Mind a CAF, mind a minGségiranyitas szorosan,
kimutathatéan o6sszefligg az egyéni teljesitmé-
nyekkel. Minden kézigazgatasi szerv eredményes-
sége végsd soron az egyéni teljesitményeken ala-
pul. Ha valaki nem illeszkedik a folyamatokba,
egyéni eredményei is visszaesnek, ennek kovet-
kezménye munkahelyi k6zérzetének romlasa, ami
a tovabbi teljesitménycsékkenés iranyaba hat.

Az alkalmazott médszerek kozott a kolesonhatas
kimutathat6. A min6ségiigyi rendszerek altal fel-
tart hianyossagok ravilagithatnak az egyéni tel-
jesitmények csokkenésének okaira, és forditva,
az egyéni teljesitmények értékelése felhivhatja a
figyelmet arra, hogy a mindségiigyi rendszerben
hiba van. A CAF-6nértékeléssel egy id6ben - a
CAF médszeréhez hozzasimulva — minden koz-
igazgatasi szervezetnek lehet6sége van arra is,
hogy a minGségiranyitasi rendszer miikodtetésé-
rol, hatékonysagarodl, eredményességérél is meg-
kérdezze munkatérsait, tehat minéségiranyitasi
onértékelést végezzen.

//////

sitményértékelés Osszekapcsoldsa az azonossagi
pontok tekintetében megerdsitést (kontrollt),
mig a kiilonbozdségek esetében egymas kiegé-
szitését eredményezheti. Az egységes alkalmazas
tovabbi elényei — tobbek kozott — az alabbiak
lehetnek:

— A bels6 informaciéaramlas felgyorsulasa. A ve-
zetés teljeskoriien tdjékozodhat a szervezeten
belili folyamatokrél, déntéseinek meghozata-
lat a kiilonbo6z6 forrasokbél szarmazé adatok
fogjak alatdmasztani.

— A vezetés atfog6 és tobbfajta értékelés szerint
alatamasztott visszaigazolast kap intézkedései-
nek megfelelgségérél vagy nemmegfelelGsé-
gérél.

— A min&ségligyi rendszerek alkalmazasaval és a
hagyoméanyos ellendrzési médszerekkel (belsd
ellen6rzés) megalapozott intézkedés tehetd a
tevékenység szinvonaldnak emelésére.

— Szamokban kifejezett tajékoztatast nyajt az al-
kalmazott mddszerek, a megtett intézkedések
hatasossagaroél, az alkalmazott mddszerekkel
kapott adatok 6sszefliiggéseir6l.

— Feltarhatja az egyéni teljesitmények alakulasa-
nak hatterét.

A mindségiigyi menedzsment

Ahogy korabban emlitettiik, elkeriilhetetlen a
szervezetben a mindGségliggyel 6sszefiiggd vala-
mennyi terilet integrans kezelése.

A Baranya Megyei Kozigazgatasi Hivatal ming-
ségmenedzsmentjét a minGségbiztositasi rendszer
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bevezetésével parhuzamosan allitotta fel. Elén a
hivatalvezetd all, aki egyben a stratégiai kérdé-
sekrgl is hatarozé MinGségligyi Tanacs elnoke.
A Tanacs tagjai a fGosztalyvezet6k, valamint
a mingségligyi vezet6. Az utdbbi irdsos elGter-
jesztése alapjan a Tanécs kialakitja a min&ségiigyi
stratégiat, évente két alkalommal értékeli a
minGségiigyi munkat, a munkatervi feladatok tel-
jesitését, a hatarid6k betartasat.

A Mindgségiigyi Tanacs a hivatal munka- és ellen-
Orzési tervében rogzitetteknek megfelelGen
miikodik. Eves terv alapjan végzi az ISO szerinti
vezetGi felulvizsgalatokat, értékeli és fejleszti a
minGségiigyi rendszert. Ez a szerv a letétemé-
nyese valamennyi, mindségiiggyel 6sszefiiggd
értékelésnek, elemzésnek, fejlesztési javaslat
kidolgozasanak. A mingségiigyi vezet6 koordina-
lasaval folynak a rendszeres belsé auditok.
Ugyancsak a mingségiigyi vezetd felelGssége a
rendszeres és folyamatos mindségiigyi képzések
megtartdsa, melyeken — szervezeti egységenként
— az egész apparatus részt vesz. A munkatarsak,
partnerek bevonasa a minGségligyi fejlesztésbe a
hivatal kiemelt célja. Ennek érdekében a CAF
szerinti onértékeléssel, az egyéni teljesitmény-
értékelésben megnyilvanulé és a MinGséglgyi
Tanacs altal 6sztonzott onértékeléssel, valamint
egyéb modszerekkel szervezetten, a mindségiigyi
vezetd altal koordinaltan kériink javaslatokat a
dolgozdktol. Javaslataikat, véleményeiket a Ming-
ségligyi Tanécs ulteti at a gyakorlatba.

A mingségiigyi menedzsment miikodéséért szak-
mailag felel6s min6ségiigyi vezet§ e pozicidjaban
kizarélag a hivatalvezet§ iranyitasa alatt all. Ezt
a figgetlenségét a hivatal Szervezeti és Miikodési
Szabalyzata is rogziti.

A minGségiigyi rendszeriink miikodésével azon-
ban soha nem lehetiink teljesen elégedettek,
hiszen a minGségre val6 torekvés magéban hor-
dozza a folyamatos javitas, a fejlesztés filozofigjat.
Ennek biztositéka, hogy hivatali stratégiank
meghatarozé részét képezi a komplex minGség-
irdanyitasi rendszer miikodtetése és fejlesztése. A
tartalmi 6sszehangolas mellett kiillonos figyelmet
forditunk a technikai harmonizaciéra is. Ez azt
jelenti, hogy az 6nértékelést, a teljesitményérté-
kelést, vezet6i értékeléseket a minGségligyi vezets
fogja Ossze gy, hogy ezek végrehajtasa id6ben is
harmonizalt legyen. Az ISO szerinti vezet&i
atvizsgalas keretében értékeljiik ennek a komplex
rendszernek valamennyi elemét: a mindségiigyi
célok megvalbsulasat, az auditok eredményeit, a
CAF, az egyéni teljesitményértékelés, valamint a
bels6 ellen6rzések eredményeit.

A mindségi kovetelmények szinten tartasdnak
egy tovabbi eleme, hogy a hivatali munkavégzés
egyik alapja a hivatali tevékenységet és folyama-
tokat bemutat6, a mingségiigyi vezetd, illetve a
Mingségiigyi Tanacs altal folyamatosan felilvizs-
galt mindségiranyitasi kézikonyv. Ez olyan doku-
mentum, melyet minden munkéba 1épé munka-
tarsnak kotelessége megismerni, és — ahogyan azt
a munkakori leirasok is tartalmazzak — munkajat
az abban foglalt minGségiigyi el6irdasok alapjan
végezni.

Erdekes médon, éppen a minéségbiztositas kere-
tében sziiletett meg az a dontés, hogy a hivatal a
mindséglgy fejlesztése érdekében egy egységes és
komplex minéségiigyi rendszer 1étrehozatala mel-
lett teszi le voksat. Mingségiigyi Tanacsunk még a
CAF-kovetelményrendszert mint egy, a minGség-
tigyi rendszeriinkbe integralt elemet bevezetjiik,
illet6leg a minGségbiztositas tekintetében Atté-
rink az ISO 9001:2000 szabvany alapi mindség-
iranyitasi rendszerre.

A minGségiigyi szemlélet meghonosodésa tehat

megkonnyitette a CAF bevezetését, hiszen:

— egy meghonosodott minGségi kultarara épit-
hetett,

— avezetd elkotelezettsége adott volt,

— egy tapasztalatokkal rendelkezé mindségiigyi
vezetd koordinalhatta a munkat,

— konnyebb volt a munkatarsakkal valé elfogad-
tatés.

Osszegzés

A kozigazgatasban tehat szamos lehetGség all ren-
delkezésre a minGség, a szinvonal javitasara,
illetéleg a minGségfejlesztésre. Feltétleniil szik-
ségesnek tartjuk azonban, hogy legalabb egy
mingségiigyi rendszert minden kozigazgatasi
szerv bevezessen, és ennek miikodtetését hangol-
ja 6ssze az egyéb, rendelkezésére all6 eszk6zokkel
(pl. belsé ellenérzés), illet6leg jogszabalyban
meghatarozott kotelezettségeivel (teljesitmény-
értékelés).

A komplex mingségfejlesztést tobb modszer
egylittes, 6sszehangolt alkalmazasa és folyamatos
tovabbfejlesztése, tokéletesitése jelenti. A rend-
szerek egymassal Osszefliiggnek, eredendGen an-
nak koévetkeztében, hogy ugyanazt a kozigazga-
tasi tevékenységet, szervezetet monitorizaljak
(bar egymastol eltér6 megkozelitésben). E komp-
lex mindségfejlesztés utjan kerilhetiink egyre
magasabb szintre a teljes korti mingségiranyitas-
ban, a Total Quality Management-ben.
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A kﬁzsmlgélgt értékelési keretrendszerének
alkalmazasa az Allami Foglalkoztatasi Szolgalatnal

— Dr. Madarasz Sandor —

A vilag fejlett orszagaiban az informatika, a sza-
mitogépes tervezési és gyartasi, tovabba a kom-
munikaciés rendszerek rohamos fejlédése és a
globalizaci6é eredményeként a megtermelt aruk és
egyéb javak, szolgaltatasok esetén a mennyiség
helyett a mingség keriilt a kozéppontba. A piacon
csak az a termék, szolgaltatdas szamithat tartos
sikerre, amelyikrél elmondhaté, hogy mindGséget
testesit meg.

A min6ség mindennapjaink meghatarozdgjava
valt. A mindséget keressiik egy gépkocsi, egy 0l-
tony vagy kosztiim és a kiilonb6z6 élelmiszerek
vasarlasa vagy a szolgaltatasok — legyen az akar
fogorvosi kezelés vagy lakasfelajitas soran vég-
zett szakipari munka — igénybevétele esetén is.
Ez a mindségcentrikussag ma mar Aathatja
élettinket.

A mindségjegyeket keressiik sajat éniinkben, a
kornyezetiinkbe tartozé embertarsainkban, kollé-
gainkban, baratainkban is. Napjaink fejlett tar-
sadalmaiban mar kialakult az egyén személyes
minGségére valé odafigyelés igénye és kovetel-
ménye. A személyes minGség jorészt bensénkbdl
fakad, de befolyasolja azt a minket korilvevd
mikro- és makrokornyezet minésége, valamint
tobbek kozott a rendelkezésiinkre &all6 munka-
eszk6zok, hasznalati targyak mingsége. Az ,én-
minGség” meghatarozdja az a tanulasi, képzési
lehet6ségeket biztosité kornyezet is, amely az
élethosszig tartd tanulas feltételeit is alapvetGen
megszabja. A minGség és az élethosszig tarté ta-
nulas igy keril kozvetlen kapcsolatba a felnGtt-
képzés, a tanulé szervezet és a tanul6 tarsadalom
hierarchikus rendszerén keresztiil.

Mit is takar a minGség fogalma? Hogyan értel-
mezhet6 ez a mar-mar a kelleténél tobbszor
idézett fogalom? Mi lehet a ko6zos példaul a kor-
nyezetiinket jellemzGen meghataroz6 kozigaz-
gatas, vagy a gépkocsi mint gyartmany vagy
hasznalati eszkdz mindségében?

Miel6tt valaszt keresnénk erre a kérdésre, gondol-
juk meg, hogy az allampolgarok esetében milyen
tényez6k hatnak az életmingségre? Konnyen be-
lathatjuk, hogy életmindgségiinket kiilsG tényez6-
ként alapvetGen sajat, valamint sziikebb és tagabb

kornyezetiink gazdasagi helyzete, fejlettsége, to-
vabba az erre épul§ tarsadalmi berendezkedés és
az ezt kozvetit6 kozigazgatas hatarozza meg.
Nem mondhaté jénak az életmingségiink abban
az esetben, ha egy gazdasagilag fejlett tarsa-
dalomban j6 anyagi kérulmények kozott élink, de
nehezen tudjuk az allampolgari 1étiinkbdl fakadé
jogainkat érvényesiteni, hivatalos tigyeinket elin-
tézni, nehezen jutunk hozza az allami szolgaltata-
sokhoz és igy tovabb. Ezért van az, hogy az Euré-
pai Unié korményainak az életszinvonal-javitd
szandékaban kiilonos figyelmet kap a kozigazga-
tas mingsége.

Mit jelent tehat a mindség

a kozigazgatasban?

A minéség a legelvontabb és a legaltalanosabb,
filozofiai definici6 szerint: a dolgok lényegi, meg-
hatarozo tulajdonsagainak oOsszessége. Igy a mi-
nbéség maga a megtestesiilt termék, a megvalésult
szolgaltatas. A termékek, szolgaltatasok esetén a
folyamatokra vonatkoz6 vizsgalatainkat nemecsak
gyartoi, szolgaltatéi, hanem fogyasztéi, felhasz-
naléi oldalra is ki kell terjeszteniink. A teljes
értéktermel6 folyamat minden esetben termelGi
és fogyasztoi részfolyamat koélesénhatasabdl,
Osszességébdl szarmazik.

Az igénykielégitési, azaz a fogyasztasi folya-
matokban a minGség fogalma az alabbiként értel-
mezhets: a mindség annak mértéke, hogy valami
milyen szinten elégiti ki az elvarasokat. Ekkor a
minGség az egyensulyt jelenti a Iényeges és meg-
hatarozé tulajdonsagok és az azokkal szemben
tamasztott elvarasok kozott.

fgy, a kiill6nbo6z6 folyamatok eredményeként létre-
jov6 termékek, szolgaltatasok kiilonb6z6 szinten
elégithetik ki az elvarasokat és az igényeket.

Barmilyen szervezet, és igy a munkaiigyi kiren-
deltségek esetében is kiillonos figyelmet kell fordi-
tani a mindségre, azaz az elvarasok specialis
szempontu kielégitésére.

A kirendeltségeken akkor beszélhetiink minGség-
irdnyitasi rendszer miik6désérdl és minGségrdl,
ha a kirendeltségvezetés a szervezet vezetését és

* A XIV. Magyar Mingség Héten elhangzott eladas szerkesztett valtozata.

** MinGségugyi vezets, Foglalkoztatasi Hivatal — Budapest.
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szabélyozasat a minGség specidlis szempontjait is
kielégitd iranyitasi rendszerelemekkel kib&vitve
miikodteti.

Amint azt minden nap tapasztaljuk, az aruk és
a szolgéltatasok piacdn ma mar a minGség a
versenyképesség egyik meghatarozé eleme.

De miért valt a minGség a koézszolgalatban is
meghataroz6 elemmé akkor, amikor itt nem
beszélhetiink piaci versenyrél? Erre a kérdésre az
el6z6ek részben valaszt adnak az életminGség és a
kozigazgatas minGségének Osszefiiggéseit taglald
gondolatsor kifejtésénél. Ezen til azonban tovéb-
bi tényezdk is szerepet jatszottak abban, hogy a
kozigazgatasi reformkényszer egyik mozgatédja
a minGség lett.

Azok a hatasok, amelyek az Eurépai Unibban és
Magyarorszagon is kikényszeritik a kozigazgatas
minGségeentrikus reformjat, az aldbbiak.

— Uj elemek jelentek meg a lakosségi, adé-
fizetGi elvarasokban, melyek koziil legkarak-
terisztikusabban a minGség és a hatékonysag
fogalmazédik meg.

— A versenyszektorban mingséghez szokott
allampolgar elvarja a minéséget a kozszol-
galatokban is.

— Az adéfizeté allampolgar koltségtakarékos
értéket kivan kapni a kozszolgalatokban is.

— Az 4j technoldgiak, killonosen az informa-
ci6- és a kommunikaciétechnolégia rohamos
fejlédése ujfajta eljarasok és moddszerek
bevezetését kényszeritik ki a kozszolgalat-
ban is.

— Folyamatosan béviil az allami és a civil szfé-
ra egyuttmiikodési lehetGsége a civil szféra
ergsodésével, igy a kozfeladatok ellatasat
mind szélesebb korben az allami, a civil és
a maganszektor egylttmiikodésével kell és
lehet megoldani.

A minéség altalanos meghatarozasaként azt alli-
tottuk, hogy a min6ség annak mértéke, hogy vala-
mi milyen szinten elégiti ki az elvarasokat, ame-
lyek az érdekeltek elégedettségét eredményezik.
A Kkozigazgatéasban, példaul a foglalkoztatasi-
munkatigyi szakhat6sagi feladatokat ellaté szer-
vezetben, a minGség nem jelentheti csupan azt,
hogy a szervezet miikodésének eredményeként
elGallitott produktumok (hatarozatok, megalla-
podasok, igazolasok, kiszabott birsagok stb.) az
ugyfelek igényeinek megfelelGek. A kozigazgatas
hat6sagi tevékenységében az eljarasnak és az an-
nak soran meghozott dontéseknek az adott jog-
szabalyoknak, belsé szabalyzatoknak, eljarasi
rendeknek stb. is meg kell felelniiik és nem csak
az ugyfél igényeinek. A termelési folyamatokban

oly nagy szerepet jatszé vevéi elvarasok a koz-
szférdban és a human szolgéltatészervezeteknél
(lasd pl.: oktatds vagy a kozrend védelme)
nehezen vagy egyaltalan nem értelmezhet6k.

A minGség a kozigazgatasban is a szervezet egy-
massal kolcsonhatasban all6 tevékenységeinek,
azaz folyamatainak eredményeként 1étrejové pro-
duktumok, szolgéaltatasok, intézkedések jellemzé-
je, és annak a mértéke, hogy a produktumok sajat
jellemz&i mennyire teljesitik a kovetelményeket.
A kozigazgatasban azonban nehezen értelmez-
het6 a vevdk elvarasa, ehelyett a kovetelményeket
a partneri igények hatarozzak meg.

Igy a kozigazgatasi mindségben meghatarozé a
partner, valamint a partner fogalmanak helyes és
teljes kord értelmezése.

Partnerek a kozigazgatasban

Ki is a partner a koézigazgatasban? ElsGsorban
partner az uigyfél, aki a kozigazgatas szolgaltata-
sait veszi igénybe, vagy akit a kézigazgatas vala-
milyen indok alapjan egy eljaras alanyaként ke-
zel. A kozigazgatasi szervekkel szemben tdmasz-
tott tarsadalmi szintl elvarasok jogszabalyokban,
eljarasrendekben, féhat6sagi utasitasokban rogzi-
tettek. Igy a kozigazgatdsban partnernek kell te-
kinteni a jogszabalyok, eljarasrendek és utasita-
sok alkotéit, kiadmanyoz6it is. A kozigazgatasi
folyamatok ember-ember kapcsolatdnak domi-
tozénak kell tekinteni a kozigazgatasi szervezet
dolgozéjat is, mivel bizonyitott tény, hogy a szer-
vezet csak akkor érhet el eredményeket a partneri
elvarasok terén, ha elégedettek a dolgozdi is.

A partnerek azonositdsa, igényeik meghatéaro-
zésa, a kiillonb6z6 partneri igények oOsszehan-
golasa széles kort tapasztalatot igényld, nem egy-
szeri feladat. Néhany kezdeményezéstdl elte-
kintve (kézoktatasi COMENIUS 2000 minGségfe;j-
lesztési program) a humaénszolgaltatast nyujté
kozszféraban ennek nincs kialakult gyakorlata.
Kivétel ez aldl az Allami Foglalkoztatasi Szolgélat
kisérleti mindségiranyitasi programja, amelynek
megval6sitdsa soran a szervezet a megyei munka-
ugyi szervezetek és a kirendeltségek szadmara
kidolgozott mingségiranyitasi modellben szerzett
tapasztalatokat.

Az AFSZ szervezeteiben alkalmazott minéség-
iranyitasi rendszerben partnernek azt az egyént
vagy egyének csoportjat, illetve szervezeteket te-
kintjiik, akik vagy amelyek tartésan és lényeges
modon képesek befolyasolni vagy befolydsoljak a
munkaltigyi szervezet miikodését.
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A partnerfogalombdl és a kozigazgatasi szerve-
zetek sajatossagaibdl eredéen a kirendeltségi
munkéra vonatkoz6 mingségfogalom a kovetkezd:
a mindség a kirendeltség partnerkozponta
miikodése, az erdforrasok tervszerii, tuda-

tos, hatékony felhasznalasaval.

A definiciéban szerepld tervszert, tudatos és ha-
tékony eréforras-felhasznalds olyan mindségiigyi
technikdk és moédszerek alkalmazasat jelenti,
amelyek eredményeként a munkaiigyi szerveze-
tek miik6désében meghatéarozéva valik:
— a partneri igények és elégedettség ismerete,
— a partnerkozponti miikédés céljait szolgald
er6forras-gazdalkodas,
— a folyamatos mérés-értékelés,
— a folyamatok eredményeinek értékelését
kovets visszacsatolas, a partneri igények
mind magasabb szint(i kielégitése érdekében.

A mindéségfejlesztés 1épései

A minégségfejlesztés a kozigazgatdsban minGségi
szolgaltatasokat, hatékonysagjavulast, mene-
dzserszemléletli vezetést, koltségérzékenyebb
miikodést eredményez.

A minéségfejlesztés legfontosabb lépései: az elva-
rasok megfogalmazasa a partnerkézpontd, haté-
konyabb miikédés eléréséhez, a minGségorientalt
szervezeti értékelés elvégzése, és az elGbbieken
alapulé intézkedési tervek elkészitése.

Egy szervezetnél a minGségiranyitasi rendszer
bevezetésének, majd miikodtetésének kiillonboz6
szakaszait kulonboztethetjik meg. Ezek a szaka-
szok altalaban az al4dbbiak:

— az érzékennyé tétel fazisa,

— a megvalositas fazisa,

— a stabilizacié fazisa,

— a kivalésag fazisa.

Az egyes fazisokra az Allami Foglalkoztatési
Szolgalatnal az aldbbiak a jellemzéek, illetve az
alabbi feladatokat jelentik a szervezet (a megyei
munkatigyi koézpontok és kirendeltségeik) sza-
mara.

Az érzékennyé tétel fazisa:

— a kirendeltség szamara megfelel6 minGség-
irdanyitasi rendszer meghatarozasa,

— a rendszer alapelemeinek és megvaldsitasi
szandékanak ismertetése, megvitatdsa a
kirendeltség munkatarsaival,

— a bevezetés megalapozasa (képzés, feladat-
és felelGsmeghatarozas),

— vezetdi példamutatés és pozitiv 1égkor kiala-
kitasa az 1j feladatok megold4sahoz,

— mingségpolitika meghatarozasa és a vezetdi
elkotelezettség kinyilvanitasa,

— a mingségiranyitasi rendszer bevezetési pro-
jekttervének elkészitése.

A megvalésitas fazisa:
a kirendeltségi mingségiranyitasi rendszer
elemeinek kidolgozasa, installalasa,

— 0szt6nzd, tamogaté munkakoérnyezet kiala-
kitasa,

— kirendeltségi iranyitott onértékelés készi-
tése,

— kulcs-teljesitménymutatok alkalmazasa, mé-
részamok, célértékek meghatarozasa,

— akirendeltségi értékelések alapjan fejlesztési
projektek inditasa.

A stabilizaci6 fazisa:

- ellenérzérendszerek, visszacsatolasok kiépi-
tése,

— kontrollrendszerek miikodtetése,

— a folytonos fejl6dés biztositasa (tanulé szer-
vezet),

- mindségi mutaték meghatarozasa, elGirasa,

— olyan kirendeltségi miikodés kialakitasa,
amelyben a mingség a munkatarsak minden-
napi munkdjanak részévé valik.

A kival6sag fazisa:

— az innovativ légkor erdsitése,

— a minGségiranyitasi intézkedések, eszkozok
harmonizacigja (integralt rendszerek),

- mas kirendeltségek legjobb gyakorlatainak
atvétele, illetve legjobb gyakorlataink at-
adasa, benchmarking,

— az er6forrasok optimalis kihasznalasa,

— a szinergikus hatdsok kiaknazasa.

A korszer(i mingségiranyitasi rendszerek meghata-
roz6 eleme az Onértékelés. A hitelesen elvégzett
onértékelés a tapasztalatok szerint a szervezet
szamara lényegesen jobban hasznosul, mint a
kiils6, megbizott szervezet altal végzett értékelés.
A szervezeti értékelés vagy onértékelés 1ényegében
a teljes szervezetre kiterjedd, atfogd, vagy egyes
teriileteket, folyamatokat, eredményeket célz6
értékelés lehet. Mas szempontok szerint az érté-
kelés vagy oOnértékelés lehet eredménycentrikus
vagy eredmény- és allapotfeltaré. Ha egy kirendelt-
ség mindgségiranyitasi rendszer bevezetését kezdi
meg, akkor az érzékennyétételi fazist kovetGen a
megval6sitas fazisanak meghatarozé eleme az
onértékelés. Az AFSZ kirendeltségi minGségira-
nyitasi modellben az onértékelés a teljes szerve-
zetre kiterjedd, eredmény- és allapotfeltaré o6n-
értékelés, amelynek eszkoze a Kozos Ertékelési
Keretrendszer (CAF vagy KEK) szerinti kérdéiv.
A megvalésitas fazisdban kell a szervezetnek az
el6z6 fazisban kivalasztott minGségiranyitasi rend-
szer elemeit kidolgozni.
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Rendszerszintek szere tehat a II. szinten helyezhet6 el. A munka-

A mingségiranyitasi rendszerek szint szerinti
megkiillonboztetésének, csoportositasanak a kri-
tériuma a mindségiranyitasi rendszer fenntart-
hat6saga a szervezetben.

Fenntarthat6sig szerint harom szintet kiil6n-
boztetiink meg. Az els6 szinten az utasitasokkal
és elGirasokkal operalé rendszerek talalhatok,
amelyek fenntarthat6saga esetleges. Ilyen példaul
az ISO 9001:2000 szabvany szerinti mingségira-
nyitasi rendszer. A teljes korti mingségiranyitasi
filozéfiara (TQM) épitkezs rendszerek esetén a
fenntarthatésag — pontosan a TQM-filoz6fiabol
eredGen — jo eséllyel valészintisithetd, ezért ezek
a rendszerek a masodik szintre sorolhaték. (Az
AFSZ-modellként egységesen bevezetendd ming-
ségiranyitasi rendszer a mindségiranyitasi rend-
szerek szint szerinti csoportositasdban a masodik
szinten helyezkedik el.) A harmadik szint elérését
a tobb hasonlé szervezet mingségiranyitasi rend-
szerének halézatba torténd kapcsolasaval és
specialis szervezeti strukturak kialakitasaval
érhetjiik el.

A mingségiranyitasi rendszerek masik jellemzdje
a fenntarthatésag mellett a kialakitott szervezeti
struktara. A fenntarthatésdg és a szervezeti
struktiara kett6sének dimenzigjaban mutatja be a
minGségiranyitasi rendszereket az abra.

Mindségirdnyitasi rendszerszintek

A TQM-filozofiara épuld, KEK-kérdéives 6nérté-
kelést alkalmazé AFSZ mingségiranyitasi rend-

ugyi kirendeltségek, amelyek munkajukat szigora
jogszabalyi és bels6 utasitdsos rendszerben végzik,

------

el6z6ekbdl eredéen, a masodik szinten kezdhetik
meg. A masodik szint mezdjében, mint ahogy az
az 4bran is lathaté, a ,,/ TQM lagy eszkozok” vagy
a ,Folyamat-management” fejlesztése iranyaba
tehetSk 1épések. A lagy eszkozok kozé tartoznak
példaul a partnerkozpontt miikodést, az tgyfél-
elégedettség novelését szolgalé modszerek. Az eld-
zGeket megval6sit6é rendszer jelenti az AFSZ part-
nerkézpontd minéségiranyitasi szintjét.

A munkaiigyi kirendeltségeken megval6sitandé
minGségiranyitasi rendszert az aldbbiak jellemzik:
— A fejlesztési projekt keretében a kirendeltsé-
geken bevezetésre keriil6 mingségiranyitasi
rendszer a fenntarthatésag szempontjabél a
maéasodik szinten helyezkedik el. Teljes kori
minGségiranyitasi (TQM) szemléletli, amely
a partnerkozpontd miikodésre, az ugyfél
elégedettség novelésére fokuszal. A kidolgo-
zott minéségiranyitdasi modellben az on-
értékelés a teljes szervezetre kiterjed6, ered-
mény- és allapotfeltaré onértékelés, amely-
nek eszkoze a KEK szerinti kérdGiv.
Az Allami Foglalkoztatasi Szolgalatnal a mingség-
iranyitasi rendszer kiépitéséért és bevezetéséért a
megyei munkatigyi kézpontok és munkaiigyi
kirendeltségeik szakmai feliigyeletét ellaté Foglal-
koztatasi Hivatal (FH) a felel6s.

A mingségiranyitasi rendszer kiépitése és be-
vezetése 2002-ben kezd6dott a Veszprém Megyei
Munkatigyi Kézpontban rendszerfejleszt6 modell-
kisérletként, amelynek eredményeként 2004-ben
a munkaiigyi kozpont Kozigazgatdasi Minbségi
Dijat kapott.

A modellkisérlet tapasztalatait felhasznalva,
tovabbi hét megye kirendeltségét bevonva folyta-
todott a fejleszt6munka 2003-t61. 2005-t61 tovabbi
60 kirendeltségen kezd6dott meg integrativ rend-
szerben, a bels6 benchmarkinglehetGségeket ki-
hasznélva az AFSZ-modell szerinti minGség-
iranyitasi rendszer kiépitése és bevezetése az EU
altal tamogatott HEFOP 1. 2. intézkedés keretei
kozott.

HIRDESSEN A 2000 PELDANYBAN MEGJELENO
MAGYAR MINOSEGBEN!

Tovabbi informacio6:
Herr Gyorgyi, telefon: 456-6956; e-mail: ujsag@quality-mmt.hu
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A Magyar Kozigazgatasi Mindségi Dij

— Dr. Kovacs Akos -

Az ezredfordulét kovetGen a magyar kozigazga-
tasban is felergsodott az a tarsadalmi és kormany-
zati igény, hogy a megujitds moédszerei kozott
hangstlyosabban hasznélja fel az innovaci6 és a
minGségiigy adta lehetGségeket. Ez a szemlélet
Osszhangban 4ll a vildg, illetve az Eurépai Uni6
fejlett orszagaiban tapasztalhaté torekvésekkel.

A kozigazgatas bels6 megijulasdnak eszkozei
orszagonként eltéréek lehetnek — ez tarsadalmi,
kulturalis, gazdasagi fejlettségbeli kiillonbségek
alapjan természetesnek tekinthet6 —, azonban a
célkitiizésekben nagyfokd a hasonlésag: hatéko-
nyabb kozigazgatas kialakitdsa, nagyobb érzé-
kenység az tgyfelek igényei irant, az e-igazgatés
eszkozei adta lehet6ségek minél szélesebb kori
kiaknazésa stb.

A fenti célok megvalésitasat szolgadlé hazai méd-
szerek kozott emlithet6k kormanyzati szinten pl.:
az e-igazgatas folyamatos fejlesztése, a tulzé
kozigazgatasi terhet jelent6 jogszabalyok meg-
szlintetése, a kozszolgéalati szabalyozas tovabb-
fejlesztésének koncepcidi; egyedi szervezeti szin-
ten pedig pl.: a stratégiai iranyok részletes kibon-
tasa a napi munkaban, az Ugyféligények iranti
magasabb foku érzékenység az tigyintézés soran
vagy intézményi 6nértékelési eszk6zok bevezetése
a hatékonyabb miikédés érdekében.

A Magyar Kozigazgatasi Min6ségi Dij 2003-as
megalapitasa e torekvések jogossiaganak elis-
merését szolgalja, egyben 6sztonzérendszer a fel-
adataikat mar hosszabb ideje az atlagosan elvar-
hat6 szint felett ellat6 és ugyfeleik részére magas
szinvonalu kozigazgatasi szolgaltatasokat nytjto
szervezetek szamaéra.

A dij a kovetkezs altalanos feltételek teljesitését

varja el a palyazoktol:

1. a szervezet miikodésének meghatarozé részét
képezze a folyamatos, stratégiai jellegli mind-
ségfejlesztés;

2. bevezetett minGség-menedzsmentrendszerrel
rendelkezzen, vagy kozigazgatas-specifikus
CAF (Common Assessment Framework) intéz-
ményi 6nértékelési rendszert alkalmazzon,;

3. a szolgéltatasait igénybe vevl tugyfelek elé-
gedettségét folyamatosan figyelemmel kisérje,
értékelje;

4. az egymastol tanulas elvét, az 6sszehasonlita-
son alapulé fejlesztést a gyakorlatban alkal-
mazza.

A dij beligyminiszter altal tértént megalapitasa
6ta [37/2003. (VIIIL. 14.) BM rendelet] két teljes
palyazati ciklus fejez6dott be. A dijra a koz-
tisztvisel6k jogallasardl szélé 1992. évi XXIII.
torvény hatalya ala tartoz6 kozigazgatasi szervek
palyazhatnak, pl.: helyi 6nkormanyzatok, minisz-
tériumok, teriileti kozigazgatasi szervek. Mindkét
évben kiosztasra keriilt a maximalisan elnyerhet6
5 dij, a dijakat minden évben a koztisztviselk
napjan, jalius 1-jén, a beliigyminiszter adta at. A
dijazottakat oklevéllel és réztablaval jutalmazzak,
pénzjutalomban nem részesiilnek, a dij alapve-
t6en a szervezetek erkolcsi elismerését jelenti.

A palyéazatok beérkezését kovetSen az elbiralast a
palyazati szabalyzat, itmutat6 és a minGségdijrol
sz616 rendelet meghirdetett keretei alapjan végez-
ték. A péalyazé szervezetek a CAF kritériumai
szerint mutatjak be tevékenységiiket, és a CAF
kritériumrendszerének megfelelg struktiriaban
folyik az elbiralas is. Az elbiral6 Magyar Koz-
igazgatasi MindGség Dij Bizottsag az egységes ér-
tékelés érdekében jovahagyott részletes értékelési
szempontok, értékelGkartya és pontozasosszesitd
segitségével végzi munkajat. Az elbirdlas 3 16
szempontja:

— formai értékelés;

— tartalmi értékelés;

— helyszini értékelés a Bizottsag altal.

A Bizottsag 6t, a beligyminiszter altal kinevezett,
a kozigazgatas és a mindségiigy teriiletén elismert
elméleti és gyakorlati szakemberbdl all, és vala-
mennyi minisztérium jogosult tovabbi egy-egy
személy delegalasara. A Bizottsag szakmai donté-
seit egyszerii tobbséggel hozza meg.

A részletes értékelési szempontok feldlelik a
szervezet adottsigait és eredményeit, beleértve az
erGsségeket és fejlesztendd teriileteket is, vala-
mint az elbirdlas szempontjabdl kiilonoésen fon-
tosnak tartott teriileteket.

A péalyazatokra 0 és 1000 pont kozotti érték
adhat6. Az adottsagok 5 kritériumara osszesen
max. 550 pont, mig az eredmények 4 kritériuméra

* A XIV. Magyar MinGség Héten elhangzott eladas szerkesztett valtozata.
** Tanacsos, BM Kozigazgatasszervezési és Kozszolgalati Hivatal — Budapest.
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Osszesen max. 450 pont adhat6. Legtobb pontot a
folyamat- és valtozasmenedzsment (150 pont),
valamint az tgyfél-, allampolgar-k6zponta ered-
mények (180 pont) kritériumai érnek.

A palyazati felhivasra 2004-ben 18, 2005-ben
pediglh péalyazat érkezett.

Az idei elbiralas soran a biralébizottsag a szak-
mailag esélyes valamennyi palyaz6 szervezetnél
(9" helyszini szemlét tartott. Idén a Bizottsag
munkégjat kuls6, elismert minéségiigyi szakértd
is tamogatta: az Eurépai Min6ségiigyi Szervezet
Magyar Nemzeti Bizottsaga (EOQ MNB) kiils6
szakérté delegalasaval is segitette mind a rész-
letes értékelési feltételek kialakitasat, mind a
helyszini szemlék szakmai lebonyolitasat.

A Bizottsag javaslatai alapjan a kévetkez6 szer-
vezetek elismerésérdl dontott a beliigyminiszter:

A Magyar Kozigazgatasi Min6ségi Dij eddigi
nyertesei:
2004
— Sopron Megyei Jogii Varos Polgarmesteri
Hivatala.
— Budapest Févaros XIII. Keriileti Onkor-
manyzat Polgarmesteri Hivatala.

— Jaszberény Varos Polgarmesteri Hivatala.

— Torokbalint Nagykozség Polgarmesteri Hi-
vatala.

— Veszprém Megyei Munkatigyi Kozpont.

2005

— Tiszatjvaros Vérosi Onkormanyzat Polgar-
mesteri Hivatal.

— Veszprém Megyei Jogti Varos Polgarmesteri
Hivatal.

— Baranya Megyei Kozigazgatasi Hivatal.

— Budapest Fé6varos XX. Keriileti Onkor-
maéanyzat Polgarmesteri Hivatala.

— Dombévar Varos Polgarmesteri Hivatala.

Az elmult két év eredményei alapjan elmondhatd,
hogy a dij meghonosodott a magyar kozigazgatas-
ban. A szakmai tapasztalatok, visszajelzések sze-
rint a dij strukttaraja, feltételrendszere megfelel a
kozigazgatasi és mindséglgyi szakma elvara-
sainak, ezért a jovGbeni palyazati kiirasok az
eddig bevalt szakmai alapokra épiilhetnek. A dij
létrehozasa, illetve miikodtetése nemzetkozi
Osszehasonlitasban is eredményesnek tekinthetd,
egyes kozép- és kelet-eurdpai orszagok is meritet-
tek a hazai fejlesztések tapasztalataib6l.

Ko6z0s mindségbiztositasi keretrendszer

az oktatasban
(The Common Quality Assurance Framework, CQAF)

— Menner Akos™ — Molnarné Stadler Katalin™"—

A Ko6z6s Mindségbiztositasi Keretrendszer
(CQAF)

kialakulasanak szakmapolitikai hattere

Az Eurépai Unidban az elmilt években egyre erd-
sodik a szakmapolitikai egyltttmitikodés az okta-
tas és képzés tertiletén, miutan — az Eurépai Ta-
nacs lisszaboni tulésén 2000-ben elfogadott stra-
tégiai dontés értelmében - az Eurépai Uniénak
2010-re a vilag legversenyképesebb és legdina-
mikusabban fejl6d6 tudasalapt tarsadalmava kell
valnia.

Az eurépai szakoktatas és szakképzés terén vald
fokozott egytittmtikodésr6l szd6l6 tanacsi allas-
foglalas' — méas néven a ,, Koppenhégai Folyamat”

— egy sor olyan prioritast hataroz meg, amelyet
fokozott egytuittmiik6dés révén kell megval6sitani
a kolesonos bizalom, az atlathatésag és a kompe-
tencidk/képesitések elismerésének elGsegitése, és
ezaltal a mobilitas fokozasa, valamint az egész
életen at tart6 tanulashoz val6 hozzaférés el6-
mozditasa alapjainak megteremtése érdekében.

Az allasfoglalas kikototte, hogy 2002 vége és
2004 kozott a munka kozéppontjaba az egységes
atlathat6séagi keretrendszer kidolgozasat, a szak-
képzési kreditek atszamitasat és a mindségbiz-
tositast kell helyezni.

A minGség kérdésében az allasfoglalas altal ki-
hangstlyozott prioritas ,,az egytittmiik6dés tamo-
gatdsa a mingségbiztositasban, kiilonos tekintet-

* A XIV. Magyar MinGség Héten elhangzott elgadas szerkesztett valtozata.

** Komponensvezet§, Nemzeti Szakképzési Intézet — Budapest.

#++ Ugyvezetd igazgaté, M&S Consulting Kft.

! Az Eurépai Unié Tanacsanak 2002. november 12-én elfogadott allasfoglalasa (Oktatas, ifjusag és kultira).
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tel a modellek és médszerek cseréjére, valamint a
szakoktatas és szakképzés mindségének kozos
kritériumaira és elveire”.

A szakképzés minGségének eurdpai szintl fejlesz-
tésével kapcsolatos konkrét feladatokat a 2002
novemberében elfogadott , Koppenhagai Nyilat-
kozat (Folyamat)” tartalmazza. Ez a dokumentum
szamos olyan prioritast hatdroz meg, amelyeket
fokozott egyiittmiikodés révén kell megvaldsitani
a kolesonos bizalom, az atlathatésag és a képesi-
tések kolesonos elismerésének elGsegitése, és ez-
altal a mobilitas fokozasa, valamint az egész életen
at tarté tanulashoz valé hozzaférés elémozditasa,
megteremtése érdekében. Ezeket a kérdéseket
érintik azok az eurdpai szintli szakmapolitikai
kezdeményezések is, amelyek olyan rendszerek
felallitasat hivatottak elGsegiteni, mint: az
— eurdpai keretrendszer a szakképzettségek
kolesonos elfogadasara (EUROPASS);
— eurébpai keretrendszer a nem formalis és
informalis tanulas értékelésére;
— eurdpai minGségbiztositasi keretrendszer a
szakképzésben (CQAF);
— eurdpai kredittranszferrendszer a szak-
képzésben (ECVET).

Az eurépai szintl egyuittmitikodés fokozasat a
szakképzés (mindség)fejlesztése terén az indokol-
ja, hogy a szakképzésnek sok szereplGje, érintettje
van, és ezért az itt kitlizott célok csak az Osszes
érintett szoros egyiittmiikodésével valdsithatéak
meg.

A Koppenhagai Folyamat prioritasai kozott
hangsalyosan megjelenik tehat ,a mindségbiz-
tositasban valo egyiittmiikodés elGsegitése, ta-
mogatéasa, kiilonos tekintettel a szakképzés
mindséglejlesztésében alkalmazott modellek és
modszerek cseréjére, valamint a szakoktatds
és szakképzés kozos mindségi kovetelményeinek
és alapelveinek a kidolgozasara”.

Az egyiittmiik6désnek — 6sszhangban a Nyilatko-
zat vonatkozé alapelveivel —:

— Onkéntességen kell alapulnia;

— alulrél felfelé épitkezd folyamatnak kell
lennie, azaz a tagéallamokban eddig felhal-
mozodott tudason és szakmai tapasztalaton
kell alapulnia, és EU-szinten megegyezésnek
(konszenzusnak) kell lennie a szakképzés
mindségére vonatkozo iranyelvek, alapelvek,
alapvet6 kovetelmények tekintetében;

— teljes kortinek kell lennie: ki kell terjednie
a tagéallamokra, a Bizottsagra, a tagjel6lt or-
szagokra, az EFTA-, EGT-orszagokra és a
szocialis partnerekre.

A Koppenhagai Folyamat min6ségbiztositassal
kapcsolatos célkitlizéseinek a megvaldsitasara
létrehoztak a ,,MinGség a szakképzésben” EU
Szakmai Munkacsoportot, amelynek tagjai (az EU
Bizottsag, a tagallamok, a szocidlis partnerek, az
EFTA-, EGT-orszagok és a tagjelolt orszagok kép-
visel6i) 2003 soran kidolgoztak az eurépai ,, K6zos
Mindgségbiztositasi Keretrendszer”-t (CQAF).

A szakoktatés és szakképzés minGségének fejlesz-
tésével kapcsolatos eurépai szintli munka keretét
az alabbi szakmapolitikai prioritasok alkotjak és
hatarozzak meg:
— a munkaerd jobb foglalkoztathat6saga;
— a képzési kinalat és kereslet kozotti nagyobb
Osszhang;
— a szakképzéshez valé jobb hozzaférés, kiilo-
nésen a munkaerdpiac hatranyos helyzetd
csoportjai esetében.

A Ko6z6s Mindségbiztositasi Keretrendszer
(CQAF)

A CQAF egy olyan, a legfontosabb létez6 mind&ség-
biztositasi modellek kulcselemeire épiil6 eurépai
kozos mindségbiztositasi keretrendszer,
amely elGsegiti és biztositja a szakképzés minGsé-
gének javitasat, fejlesztését. Célja, hogy viszonyi-
tasi alapként tamogassa a tagallamok nemzeti,
regionadlis és helyi szinti mindségbiztositasi rend-
szereinek kialakitasat, fejlesztését, értékelését és
— ahol sziitkséges — azok reformjat, egy eurdpai
szinten ko6zos kovetelményrendszer és a hozza-
kapcsolodé konkrét eszkozok alkalmazasa révén.
Bar a k6z6s keretrendszer miikodtetése onkéntes-
ségen alapszik, alkalmazéisa fokozatosan hozza-
jarulhat ahhoz, hogy a tagéallamok szakképzési
szakmapolitika kezdeményezései és szakképzési
rendszerei kozott noveljék az atlathatésagot és a
konzisztenciat, a sajat rendszereik kidolgozasara
vonatkozé teljes kort felelgsségiik tiszteletben
tartdsa mellett.

A CQAF - keretrendszer jellegéb6l adédéan — nem
kivanja eldonteni vagy el6irni, hogy a tagallamok
vagy az egyes szakképzési szolgaltatast végzé in-
tézmények részleteiben hogyan tervezzék meg
minbségi megkozelitéseiket, illetve hogyan m-
kodtessék minGségligyi rendszereiket. A szak-
képzés minbségének biztositdsa és fejlesztése
terén végzett munkat azonban eurdpai szinten
elfogadott, k6zos alapvet6 mindségi kovetelmé-
nyek koré osszpontositja. A szakképzés mindség-
fejlesztésének kozos alapvet6 kovetelményei azok
a kritériumok, amelyekhez képest mérhet6 bar-
mely szakmapolitika vagy rendszer, gyakorlat,
eljaras varhaté eredményessége és hatékonysaga.
A CQAF egy olyan keretrendszer tehat, amely a
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szakképzés mingségének fejlesztéséhez szitkséges
valamennyi alapvetd kritériumot lefedi, ugyan-
akkor tiszteletben tartja az egyes tagallamokban
helyi szinten érvényesiilé kiilonb6z6 valasztasi
lehetéségeket. Ez a megkozelités nagyobb motiva-
ciot jelent a szakképzés minGsége terén folytatott
komoly munkahoz, mint ha a meghatarozé ming-
ségiranyitasi megkozelitések egyikének egyszert
atvétele mellett dontottek volna.

A keretrendszer jelleg lehetévé teszi a CQAF al-
kalmazasat, adaptalasat kiilonb6zé kérnyezetben,
kiilénb6z6 szinteken és kiilonbozs feltételek és
keretek kozott. Igy a keretrendszer a szakképzés
minden szintjén/teriiletén (pl.: iskolarendszeri
szakképzés, feln6ttképzés), rendszer- és intézmé-
nyi szinten egyarant alkalmazhatoé.

A CQAF alkotéelemei (1. abra)

— egy modell, amely lehetévé teszi a rendsze-
rek megtervezését, gyakorlatba atiiltetését,
miikodtetését, értékelését és felilvizsgalatat
a megfeleld szinteken;

- egy megfelel6 modszertan a rendszerek
értékelésére és felulvizsgalatara, a folyama-
tos fejlesztés eldmozditasa céljabdl: a hang-
suly a kiils6 értékeléssel egybekotott onérté-
kelésen van;

- egy monitoringrendszer: nemzeti vagy
regiondlis szinten célszerd kialakitani, lehe-
t6leg eurdpai szintli 6nkéntes szakértGi ér-
tékeléssel egyiitt;

- egy mérdeszkoz: adott szamu referencia-
mutaté kifejlesztése, amelyek célja, hogy
segitse a tagallamokat sajat rendszereik
orszagos vagy regionalis szint(i ellen6rzésé-
ben és értékelésében.

Ko6zos
kritériumok
(CQAF Modell)

Elényok
Mérés Kélcsdnos bizalom
(indikatorok)

Médszertan

(Onértékelés)

Atlathatésag
Kredittranszfer
Mobilitas

Monitoring
(Kiilsé
értékelés)

1. abra: Az Eurdpai Kézos Minbségbiztositasi
Keretrendszer (CQAF) alkotoelemei

A szakképzési szolgaltatéknak egyre nagyobb
elvarasokkal kell szembenézniiik: alkalmazkod-
niuk kell a gyors valtozasokhoz, 1Gj technolégiakat

kell alkalmazniuk, eredményesnek kell lennitik,
ki kell elégiteniiik az érdekeltek/felhasznalék
igényeit, tanulniuk kell mésoktél, és a kozosség-
ben lathatéva és versenyképessé kell valniuk.

A CQAF alkalmazéasa olyan elényokhoz vezet,
mint az eurépai dimenzi6 ergsodése, az atlathaté-
sag és a szakképzési rendszerekben valé koleso-
nos bizalom novekedése az egyes orszigokon beliil
és azok kozott egyarant.

A CQAF-modell
A CQAF-modell négy, egymassal szoros kapcsolat-
ban 4ll6 elemre tagolédik. Ezek:
1. Tervezés (célok és tervek).
2. Megvalésitas/végrehajtas.
3. Mérés (assessment) és értékelés (evaluation).
4. Feliilvizsgalat (visszacsatolas és a valtozas
bevezetésének eljarasrendje).
Ezeket az elemeket a Modszertan fogja ossze
egységes rendszerré (2. abra).

1. Tervezés
(célok
és tervek)

4. Feliilvizsgalat t
(visszacsatolas

és a valtozas
menedzselése

2.
Megvalésitas/
végrehajtas

MODSZERTAN

3. Mérés
(assessment)
és értékelés
(evaluation)

2. abra: Az Europai Kézdés Minbségbiztositasi
Keretrendszer (CQAF) modellje

Ezek az elemek azonosak a folyamatos fejlesztés
(P-D-C-A logika?®) lépéseivel, amelyek minden mi-
ndségmodell vagy -rendszer f6 1épéseit alkotjak.
A CQAF-modell hozzaadott értéke abban rejlik,
hogy minden egyes 1épéshez eurdpai szinten elfo-
gadott, kozos, alapvetd minbségkovetelményeket
hataroztak meg. Ezek az alapkovetelmények min-
den egyes elem tekintetében (beleértve a médszert
is, amely a 4 elem mindegyikének transzverzalis
dimenzidja) egyhangulag elfogadasra keriiltek.

A modell logikaja arra épiil, hogy amennyiben
egy szervezet/intézmény teljesiti ezeket az alap-
vetd mindségi kovetelményeket (pl.: vilagos, egy-
értelmid cél, bevezetési terv, mérési rendszer,
szisztematikus értékelési stratégia, lathat6 és do-
kumentalt kapcsolat a visszacsatolasi mechaniz-
musok és a tervezési folyamat kozott, rendszer-
szerli minGségmegkozelités), akkor ezaltal meg-
teremti a lehet6ségét annak, hogy j6 mindséget
szolgaltasson.

! A PDCA angol betfiszé6 a Plan — Do — Check — Act szavak els6 betiiib6l. Jelentése Tervezni — Végrehajtani — Ellenérizni —
Beavatkozni. A PDCA a folyamatos (mindség)fejlesztés alaplogikaja.
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Az egyes lépésekhez kapcsol6dé alapvetd minGségi
kovetelményeket kérdések (és az azokra adhaté
lehetséges valaszok) formajaban fogalmazza meg
a modell. Azokra az un. kulcsfontossaga kérdé-
sekre Osszpontosit, amelyek a szakképzés mind-
sége terén végzett munka f6 témakoreit jelolik ki,
és amelyek barmely szakképzési rendszer vagy
szakképz6 intézmény szaméra értelmezhetGek a
meglévd szakmapolitika és/vagy gyakorlat felil-
vizsgalata soran.

A kérdések altalanos jellegliek, és mindkét szin-
ten azonosak. Ezeket a kérdéseket akkor kell fel-
tenni, ha egy adott szinten attekintést szeretnénk
kapni a szakképzés minGségérdl. A kérdéseket
azonban meg is kell tudni valaszolni, azaz minden
kérdésre lennie kell valasznak.

E megkozelités segitségével a modell valamennyi
tagallam szamara lehet6vé teszi sajat mindségi
megkozelitéseik megtartasat, ugyanakkor a hang-
sulyt a k6zos kérdések megvalaszolasara helyezi.
Példaként néhany lehetséges valaszt is megad a
modell 1. rendszer- (szakképzés-iranyitas) szinten
és 2. intézményi szinten. A véalaszok sokfélesége
azt mutatja, hogy milyen sokféleképpen lehet a
szakképzés mingségével foglalkozni.

Moédszertan (a rendszer értékeléséhez és felil-
vizsgélatdhoz)

Az onértékelés a minGség mérésének és értékelé-
sének, valamint a mindség rendszerszinti és in-
tézményi szintl fejlesztésének és biztositasanak
relevans eszkoze. Ezért az onértékelés alkalma-
zasat az egyik legfontosabb eszkozként javasolja a
Munkacsoport mindkét szinten, de nem énmaga-
ban, hanem egy fliggetlen, harmadik fél altal
rendszeres idGszakonként elvégzett kiilsG értéke-
léssel kombinalva.

Az onértékelés elGsegitésére kidolgoztak a CQAF
onértékelési modellt, és a tagallamok ,,legjobb gya-
korlataira” épitkezve elkésziilt az eurépai 6nérté-
kelési Gtmutaté is. Ez az Gtmutaté részletesen
bemutatja az onértékelési modell kritériumrend-
szerét, valamint konkrét eszkoézoket (kérdéiv,
checklist) is ad az 6nértékelés elvégzéséhez rend-
szer- és intézményi szinten egyarant.

Monitoringrendszer/(6nértékeléshez kapcsolodo)
kiils6 értékelés

Az Onértékelést — mivel befelé tekint6 eljaras —
nemzeti, regiondlis vagy agazati szint(, fiiggetlen
és megfeleld kiilsS testiilet altali, id6szakos moni-
toringgal sziikséges kiegésziteni. Az ellen6rzési,
értékelési rendszereket, mechanizmusokat és

eljarasokat sziikség szerint orszagos vagy regio-

nalis szinten kell meghatarozni. A kiils6 értékelés
torténhet a tanfeliigyeleti rendszer vagy (speci-
fikus szakképzési) minéségdijrendszer keretében.
Specifikus monitoringeszkoéz lehet még a szak-
képzd intézmények akkreditacidja, vagy az un.
peer review (azonos tevékenységet végz6k egymas
altali értékelése).

Meéréeszkoz

A minGség és Gsszetevdinek mérése minden szin-
ten kulcsfontossagii kérdés a minGségiranyitas-
ban. A CQAF javaslatot tesz a szakképzés minGsé-
gének mérésére és értékelésére vonatkozo, rend-
szerszinti ko6zos indikatorok els6 csoportjara
(842, amelyeket a tagallamokban alkalmazott
t6bb mint 200 indikator koziil valasztottak ki).

Két ésszerti indok vezette a megfelel6 referencia-
indikatorok kivalasztasat: 1. a mindségiranyitasi
rendszerek alkalmazasanak intézményi és rend-
nyitasi tevékenységek osszekapcsolasa a szak-
képzési rendszerekre vonatkozd, eurdpai szinten
megéllapitott szakmapolitikai célkittizésekkel.
Ezek célja a munkaerd foglalkoztathatésdganak
novelése, a szakképzésbe valé bekeriilés javitdsa
— kiillonésen a munkaerdpiac érzékeny csoportjai
szamara, és a szakképzési kereslet és kinalat
illeszkedésének javitasa.

A kivalasztott indikatorok koérnyezeti informa-
cidkat, valamint a bemeneti kévetelményekhez, a
folyamathoz, a kimeneti kovetelményekhez és az
eredményekhez kapcsol6dé informéciékat tartal-
maznak. A cél annak elGsegitése, hogy a tagalla-
mok biztositsdk a sajat rendszereik minGségfe;j-
lesztésének kozos mennyiségi és mindségi refe-
rencidkon alapuld, megfelel6 és kovetkezetes
figyelését és értékelését.

A Kozos MinéGségbiztositasi Keretrendszer
(CQAF) alkalmazasa

Az eurépai szinten meghatarozott és elfogadott
k6z6s mingségi kovetelmények értékes eszkozzé
teszik a K6zos MinGségbiztositasi Keretrendszert
(CQAF) a szakképzés minGségének fejlesztésében,
eurépai és a tagallami szinten egyarant. A CQAF
szamos teriileten és médon segit(het)i el§ a szak-
képzés mindségének fejlesztését.

Néhéany példa:

— Lehet6séget biztosit a korabban meghataro-
zott nemzeti szintli szakképzési minGségfe;j-
lesztési koncepcidk, iranyelvek feliilvizsga-
latara a CQAF alapelveinek és alapvetd
minGségi kovetelményeinek a tiikrében, és
ezaltal a szakképzés kovetkezetesebb ming-
ségbiztositasi politikdjanak a kidolgozéasara
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és megvalbsitasara, 6sszhangban az EU-
célokkal.

— Lehetdvé teszi mind a szakmapolitikai don-
téshozok, mind pedig a gyakorlati alkal-
mazok szamaéra, hogy jobb ralatast, betekin-
tést kapjanak a meglévé szakképzési ming-
ségbiztositasi rendszerek, modellek miikodé-
sére és ezek tovabbfejlesztési lehetGségeire a
ko6zos keretrendszer alapjan.

— Egy lehetséges keretet (ellen6rzd listat) szol-
galtat a szakképzés minGségbiztositasi rend-
szerének kialakitasahoz, az ehhez sziikséges
szakmapolitikai dontések meghozatalahoz, a
célok és az azok eléréséhez sziikséges tevé-
kenységek nemzeti (rendszer)szinten tor-
ténd meghatarozasahoz, a jogi szabalyozasok
megfelelGségének feliilvizsgalatdhoz stb.

— Segitséget nyajt a szakképzési rendszerek
atalakitdsat célz6 reformtorekvések, a to-
véabbfejlesztés iranyainak kijel6lésében.

— Lehetdvé teszi a szakoktatasi és szakképzési
rendszerek hatasossaganak és hatékonysa-
ganak értékelését, ezaltal a szakképzés és
a munka viladga k6zotti kapesolat erGsitését.

— J6l alkalmazhat6 eszkoz a szakképz§ intéz-
mények (és a képzési programok) akkredi-
talasi rendszerének és kovetelményeinek
felulvizsgalatdban a CQAF-alapelvekkel és
alapvet6 mindségi kovetelményekkel valé
Osszhang szempontjabol.

A CQATF tehat vilagos és egyértelmii viszonyitasi
alapot (,tiikr6t”) szolgaltat a meglév6 szakma-
politika és rendszerek, eljarasok, gyakorlatok
feltlvizsgalatahoz, azok sziikség szerinti médosi-
tasidhoz, valamint Gjak kidolgozasdhoz.

A jov6ben tovabb kell 6szton6zni a CQAF alkal-
mazasat, az elért eredmények megszilarditasa,
gyakorlatba torténd atultetése és terjesztése
révén. A (2004. majusi) Tanécsi Dontések felkérik
a tagallamokat és a Bizottsagot, hogy sajat hatés-
koriikben:

— Onkéntes alapon, a mar meglévd és a jovo-
beni kozosségi és nemzeti szakmapolitikai
eszk6zok legjobb felhasznalasa mellett, ve-
zessék be a k6zos mindségbiztositasi keret-
rendszert;

— az érintett érdekelt felekkel egytutt dolgoz-
zanak ki gyakorlati intézkedéseket a keret-
rendszer orszagos vagy regiondlis rendsze-
rek fejlesztéséhez hozzaadott értékének fel-
mérésére;

— a Koppenhagai Nyilatkozattal valé 6sszhang
elgsegitése érdekében nemzeti és regionalis
szinten koordinaljak a tevékenységeket a
szakoktatasért és szakképzésért felelGs f6bb
szerepl6k kozott.

A legfontosabb feladat — és a kitizott célok sikeres
megvalé6sitasanak a zaloga — az orszagok tényle-
ges elkotelezettségének megteremtése a CQAF
alkalmazésa irant, amely a CQAF altal 6sszefo-
gott, eurdpai szinten k6zos alapelvek és mindségi
kovetelmények specifikus célokka és gyakorlati
intézkedésekké torténs leforditasaban, ezek
kovetkezetes megval6sitdsdban nyilvanulhat meg.

A 1057/2005. sz. korményhatarozat egyértel-

mivé teszi a szakképzés-iranyitas feladatait, és
egyben tukrozi az elkotelezettséget a keretrend-
szer bevezetésében. A CQAF iskolarendszeri és
feln6ttképzés teriiletén vald bevezetésével eld kell
és lehet segiteni, hogy olyan szakképzési rendszer
miikodjon, amely — a munkaerd-piaci igények
valtozasanak folyamatos figyelemmel kisérésével
és elemzésével — allandban alkalmazkodni tud a
munkaerépiac valtozasaihoz, a szakmai képzés
szerkezeti, tartalmi és moédszertani fejlesztésével
képes biztositani az igényelt szakmai kompeten-
cidkat, és kivivja a megrendel6k elégedettségét.
E célok elérése érdekében a mindségfejlesztés
teriilletén a kormany az aldbbi intézkedéseket
hatarozta el:

Biztositani kell azt, hogy valamennyi, szak-
képzést folytaté intézmény alkalmazhassa — az
Eurépai Uni6 szakképzési minbségbiztositasi
keretrendszerének figyelembevételével kialaki-
tott — minGségbiztositasi rendszert. A nemzet-
kozi programok megvaldsitasa soran 0szto-
nozni kell az eurépai uniés orszagokban bevalt
modellek és moédszerek magyarorszagi koril-
ményeknek megfelels atvételét.

A Szakiskolai fejlesztési program keretében

kifejlesztésre és kiprébalasra keriil a CQAF

hazai adaptacigja. Az FMM munkacsoportot
hivott életre a feln6ttképzés teriiletén a CQAF
bevezetésének megtervezésére.

A 2006. évi

Oktatasi Programfiizet és Tanfolyami Naptar
hamarosan letoltheté honlapunkrol:
www.quality-mmt.hu
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Kozigazgatasi Mino6ségi Dij
— Tippek a sikeres palyazathoz

— Szegedi Erzsébet —

Alapinformaciok

A palyazat célja — a beliigyminiszter 37/2003.
(VIII. 14.) BM rendelete alapjan — a mindségtigy-
ben kiemelkedd teljesitményt felmutato kézigaz-
gatasi szervezetek tevékenységének elismerése a
2006. évi Magyar Kozigazgatasi Minbségi Dijjal.

A Dij elnyerésére palyazatot nyujthatnak be a
koztisztvisel6k jogallasarol szolé 1992. évi XXIII.
torvény 1. §-a (1) és (2) bekezdésének hatalya ala
tartozé kozigazgatdsi szervek. (A Magyar Koz-
igazgatasi Mindségi Dij nyertesei 7 évig ki vannak
zdrva az ujabb pdlydzatokbol.)

A palyazat elkészitéséhez és benyujtasdhoz adat-
lapot kell kitélteni, amely a részletes palydzati fel-
hivassal, palydzati szabdlyzattal egytitt elektroni-
kus titon letoltheté a BM honlapjarol.

A Dijat az alabbi altalanos feltételek fennallasa

esetén nyerhetik el:

a) a folyamatos, stratégiai jellegti min&ségfejlesz-
tés a szervezet miikodésének meghatarozé
részét képezi;

b) minGség-menedzsmentrendszerrel, illetve koz-
igazgatas-specifikus minGségfejlesztési modell
(Common Assessment Framework - CAF)
alkalmazéséaval tamogatjak a folyamatos mind-
ségfejlesztést;

c¢) folyamatosan figyelemmel kisérik és értékelik a
szolgaltatasaikat igénybe vev§ tigyfelek elége-
dettségének alakulasat;

d) a gyakorlatban alkalmazzdk az egymastél valé
tanuléds, az Osszehasonlitason alapul6 fejlesz-
tés, valamint a sikeres megoldasok elsajatitasa-
nak elvét.

Miért érdemes részt venni a Kozigazgatasi
Mindségi Dij palyazaton?

— Segiti a kozigazgatasi szervezet/hivatal
azaltal, hogy a vezetés részére feltarja az
ergsségeket és fejlesztési lehetGségeket.

— Az 6nértékelés végrehajtasa szamos, jol meg-
valésithaté valtoztatdsi akcié alapja lehet,
amellyel a kozigazgatasi szervezetek/hivata-
lok egyre hangsilyozottabban demonstral-

hatjak szolgaltatasjellegiiket. Ezéaltal a pa-
lyazaton val6 részvétel elGsegitheti a koz-
igazgatasi szervezet/hivatal jovéképének
megvalésitasat.

— Olyan jellegli megmérettetés is, ahol kiviil-
all6 értékels szakemberek véleménye segiti a
tevékenységek, a miikodés, az eredmények
objektiv megitélését.

— A palyazat a folyamatos fejlédés része, a lel-
kesedés fenntartasdnak eszkoze. LehetGséget
nyGjt szélesebb kord benchmarking vég-
zésére, ill. benchmarkadatok 6sszegytijtésére.

Mit hangstilyozzon a palyazat?

— Eredményorientaltsagot — 6sszhangban a
kozigazgatasi szervezet/hivatal kiildetésével,
Ugyfélkozpontusagot — a kozigazgatési szer-
vezet/hivatal alkalmazott moédszereiben és
elért eredményeiben.

A folyamatok és tények alapjan torténd ira-
nyitast, a folyamatos fejlesztést.

— A munkatarsak fejlédését, valamint aktiv
bevonasukat a folyamatok fejlesztésébe.

A partnerkapcsolatok fejlesztését.

A tarsadalmi felelGsséget.

Mi sziikséges a sikeres palyazathoz?

Elézmények

— Legalabb 2 éves belsé CAF-onértékelés alkal-
mazasa sziikséges:

— Fontos, hogy igazolhat6 legyen, hogy el6zetes
képzés(ek) alapjan a munkatarsak (a mun-
katarsak egy kivalasztott kore) is folytattak
értékelést, konszenzust hoztak létre.

— Igazolhaté legyen az erGsségek és fejlesz-
tend6 teruletek alapjan a fejlesztési akcidk
meghatarozasa, majd végrehajtasa.

— A vezetGk elkotelezettsége a legfontosabb.
Sziikséges tovabba széles korti ismertetés a
kozigazgatasi szervezeten/hivatalon belil, nyilt
kommunikacié, azaz a munkatarsak jelent6s
része alaposan, részleteiben is ismerje az
onértékelést, a CAF-modellt, a TQM-gondol-
kodast, a kézigazgatasi szervezetnél/hivatalnal
ilyen iranyban folyé munkékat.

* A XIV. Magyar MinGség Héten elhangzott eladas szerkesztett valtozata.

** Szakmai és minGséglgyi igazgat6, EOQ MNB - Budapest.
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Tennivalok a palyazati anyag kozvetlen kidolgo-
zdsa el6tt

sag, hogy pl. tugyfélelégedettség-mérést csak
egy alkalommal végeztek, de a CAF-értékelés-

— Ne felejtsiik el, hogy nem egy személy ,,dol-
gozatirasarol” van szo!

— Célszerti a péalyazat kidolgozasaban részt
vevs munkatarsakkal tudatositani, hogy ez
egy olyan projekt (hatarid6kkel és felel6-
sokkel), amelynek célja sikeres szereplés a
Kozigazgatasi Minéségi Dij palyazaton,
lehet6leg a Dij elnyerése. A projekt ter-
vezésekor vegyilk figyelembe a beadéasi ha-
taridét, abbdl visszafelé kalkuldlva hataroz-
zuk meg a mérfoldkoveket tigy, hogy az el6re
nem latott események miatt se cstiisszunk ki
az id6ébél! Fontos a kozigazgatasi szerve-
zet/hivatal eddigi Onértékelési jelentésé-
nek/jelentéseinek ismételt atnézése abbdl a
szempontbdl, hogy sziikséges-e még tovabbi
adatok osszegytjtése.

— Kilonosen figyeljink a szamszertisitett ada-
tokra az , Eredmények” kritériumoknal!

— Vegyik szamba azokat a teriileteket, ahol
kiemelked&t alkottak, ahol ,attoré” szerepet
jatszottak!

Palyazatkészités
— A palyazat terjedelme kotott, maximalt oldal-

szamu és egyéb formai feltételek is vannak.

— A korlatozott oldalszam miatt 1ényegretéréen

fogalmazzunk, tényeket mutassunk be, az
ismétlédéseket igyekezziink kisz{irni!

— A palyazatban vilagosan és kiemelve jelenjenek

meg az aldbbi adatok a kozigazgatési szerve-

zetrol/hivatalrol:

— miikodési teriilete, tevékenysége és foldrajzi
elhelyezkedése,

- a miikodése altal érintett lakossag vagy
gazdalkodé szervezetek szama, az tgyfélkor
nagysaga (tigyfelek szegmentalt bemuta-
tasa),

— a dolgozék létszama,

- a partnerek (beszalliték, alvallalkozék,
hatésagok, felettes szervek, civil szervezetek,
sajat tulajdonban lev6 intézmények) kore,

- kiildetése, jovoképe, értékrendje, stratégisja,

- az eddig elvégzett CAF-onértékelések (ha-
nyan vettek részt benne, milyen képzés
utan, milyen eredményeket értek el) és azok
tapasztalatai alapjan milyen akci6kat kezde-
ményeztek.

— Az el6zetesen elvégzett CAF-Onértékelések

szamszer(sitett eredményeit mutassuk be, de
ne ez legyen a dominans! Té6rekedjiink olyan

ben a 6.1 alkritériumra 4-es feletti, irrealisan
magas értékelést adtak az értékel6k. Hiszen
barmilyen magas elégedettséget mutatott is az
egyetlen felmérés, mivel nincsenek tobb évre
visszamendlegesen javulé adatok, nincsenek
tervadatok az elégedettség %-os értékére
vonatkozéan, illetve nincsenek 6sszehasonlité
adatok, és nem igazolhat6 az ugyfelek szeg-
mentalt felmérése, igy a sajat CAF-os értékelés
a legnagyobb jéindulattal sem lehetne 2-es
értéknél nagyobb!)

Nagyon tugyeljink arra, hogy a palyazatban
megjelenitett minden informécié visszakeres-
hetd, igazolhat6 legyen!

— A palyazatban vildgosan meg legyenek hataroz-

va, be legyenek mutatva:

- Az ,Adottsdgok”-nal a moédszerek, a ,,Ho-
gyan?”-ok és latsszon a PDCA-ciklus (azaz a
jelenleg alkalmazott mdédszerek egyszerid
lefirasan kival torténjen utalas a folyamat
megtervezésére, valamint érzékelhetd legyen
a ,mérés”, visszacsatolds, tovabbfejlesztés
is)! Hasznos a f6bb cimsorok megjelenitése a
kritériumrendszerbdl.

- Az ,Eredmények”-nél szamszertisitett tény-
adatok, célok és kils6 Osszehasonlitasok
legyenek (terv- és tényadatok 3-5 évre visz-
szamenden szamos mutatd vonatkozasaban,
ezekre Osszehasonlitdsok més hivatalok
eredményeivel vagy az orszagos atlaggal,
esetleg nemzetk6zi adatokkal)! Az ,Ered-
mények”-nél ne szoveges leirasok szerepel-
jenek! A szoveges leirds csak értelmezési
segitséget adjon, vagy révid magyarazatot a
mutaték alakulasaral
Minthogy az oldalszam-korldatozas miatt
nem lehetséges minden mutaté alakulasa-
nak bemutatdsa, valasszuk ki a kézigazga-
tasi szervezet/hivatal miikédése szempont-
jabdl legfontosabbakat — de azokat minden
,Eredmények” alkritériumra vonatkozoan!

1. példa

700
600
500
400
300
200

A szébeli és irasbeli torvényességi észrevételek
szamanak alakulasa

A,

N
o
=3
o

N
modszerek ismertetésére, olyan objektiv adatok = § —
abrazolasara, amelyek alatamaszthatjak a CAF- 100 = H —§ m
onértekelés sordn a munkatarsak dltal adott irasbeli  Szobeli irasbeli Szobeli  lrasbeli :
értékeléseket! (Ne forduljon el6 olyan visszés- 2002. 2003. 2004.
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Megjegyzés: Az el6z6 diagramrél nem olvashaté le a
,mértékegység” (db), valamint az, hogy az egyes
oszlopok mit is jelentenek (melyik a sajat ered-
ményiink, a masik oszlop méas hivatal adata-e, vagy
orszagos atlag, esetleg a mi tervadatunk stb.).

2. példa

Uzletek miikédési engedélyének alakulasa
1999-2003.

120 108

100

)
%
1

= W Uj iizlet nyitasa
O Modositas

O Megsziintetés

80 1 — T 6
58 60 5

1999 2000 2001 2002 2003

Megjegyzés: Ez a latvanyos diagram 5 év adatait mu-
tatja.

De:

1. Nem ismeretes a tervadat (hany 4j tizlet meg-
nyitasaval, régi zarasaval szamoltunk elGzete-
sen).

2. Nem tudjuk, hogy més, hasonlé nagysagu, fold-
rajzi elhelyezkedésti, gazdasagi helyzetben levs
telepiiléseken ezek a mutaték hogyan alakul-
nak.

3. Amennyiben ezt a mutatét a kozigazgatasi
szervezetben/hivatalban dolgozék tevékenysé-
ge szempontjabdl kivanjak érzékeltetni, akkor
az 1 ugyintézére juté adatokat lenne érdemes
abrazolni.

Tilnjenek ki a CAF-modell kritériumai kozotti
szoros kapcsolatok — pl. az ,Emberier6forras-
gazdalkodas” (3. kritérium) soran alkalmazott
moédszerek szamszertisitett eredményei a 7.
kritériumban (,,A munkatarsakkal kapcsolatos
eredmények”) legyenek &brazolva! Hasonlékép-
pen, az 5. kritériumban bemutatott folyamatok
valtoztatasanak szamszer{isitett eredményei visz-
szakOszonhetnek az ugyfél-elégedettség alakula-
sanal (6.1 alkritérium).

3. példa:

»Az Okmanyiroda uj épiiletbe koltézott 2004
mdjusaban, korszert ligyféliranyito, tigyfélhivo-
rendszer alkalmazasaval. Az tigyfélfogadas heti
4 napon at biztositott reggel 8-t6l du. 17 ordig.
A mozgaskorlatozottak szdmdra az akadalymen-
tesités megtortént. A konkrét iigyfél-elégedettségi
felméréseknek az Okmadnyiroddra vonatkozo
eredményeit a 6.1 alkritériumban mutatjuk be.”

— Nem mellékes a palyazati anyag kiils6 megje-
lenitése, imazs-sugall6 hatéasa, az egységes
arculat kialakitasa.

— Toérekedjink a kiemelések és délt betik,
esetleg szines betiik és dbrak egységes hasz-
nalatéra!

— Lehet6leg minden diagramot, 4brat, tablaza-
tot azonositsunk szammal! A diagramok le-
hetéleg legyenek azonos mérettiek! A diagra-
mok ,belsé” feliratai is legyenek olvashatok,
és minden ordinatan szerepeljen felirat!

— Ugyeljiink a palyazati feltételek betartasara

(alairt nyilatkozat, darabszam stb.)!

A helyszini szemle

— A helyszini értékelések varhatbéan aprilisban-
méjusban folynak (2004-ben és 2005-ben jtlius
1-jén, a Koztisztvisel6k Napjan keriilt sor a Dij
kiosztasara, innepélyes keretek k6zott).

— A helyszini szemle a nem kellGen vildgosan leirt
részek tisztazasat célozza, valamint arra keres
bizonyitékokat, hogy:

- az adatok, megallapitasok valésak-e,

— milyen a vezetés és a munkatarsak elkotele-
zettsége, valamint a CAF-modell és a TQM-
elvek ismerete.

— Az értékelGk altal el6zetesen kért teriileti veze-
t6k és a teriilet legjobb szakemberei lehet6leg
legyenek jelen, legyenek elérhet6k a helyszini
szemle alkalméaval!

— Minden teriilet (iroda, osztéaly, mas épiiletben
dolgoz6 kulonall6 csoport) legyen téajékozott
arrdl, hogy mit jelent a TQM, a CAF-modell
alapjan végzett oOnértékelés! Részletesebben
ismerjék magat a k6zigazgatasi szervezetnél/hi-
vatalnal folyé onértékelési munkat, valamint
az addigi eseményeket, valtoztatasokat!

— A palyazatban szerepld moédszerek (,Adott-
sagok”), a szemlélet, a megkozelités bizonyité-
kai, valamint az , Eredmények” legyenek azon-
nal elérhetdk, bemutathatéak!

— Szamitani kell arra, hogy a helyszini szemlén
az értékel6k ,rakérdeznek” a végrehajtott
onértékelés(ek) megallapitasai alapjan inditott
projektekre, kereshetik, hogy tortént-e érdemi
véaltoztatas. Kilonosen fontos a ,gyengébb”
részeknél talalt fejlesztend6 teriiletek ,,ajabb”,
pozitiv iranyud valtozasait bemutatni.

— A helyszini szemlére az aldbbiakat célszerti el6-
késziteni (értelemszertien, 6sszhangban a pa-
lyazati anyaggal):

— Az ISO 9001:2000 szerinti mingségiranyitasi
rendszer miikodtetése:

— bels6 auditok jegyzékonyvei,

— vezetdi feliilvizsgalatok jegyzékonyvei,

— a kulcsfolyamatok meghatarozasa, a
kulcsfolyamatok mérgszamainak megha-
tarozasa és a mutatok alakulasa.

- Jellegzetes mutatészamok alakulasa (ten-
denciak, 6sszehasonlitasok, tervadatok):
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— a panaszok szdmanak alakulédsa, Ossze- hatas (irdsos dokumentum nem a mddsze-
hasonlitasa, kivizsgéalasa, megoldéasa, rekrgl, hanem a szamszer(sitett eredmé-
— a varakozasi id6, bejelentkezés, tgyfél- nyekrél) — tendencidk, oOsszehasonlitasok,
fogadéasi adatok, ugyfelektél szarmazé tervadatok.
javaslatok-tendenciak, — A partnerkapcsolatok alakulasa, a civil szer-
— az Ugyiratok, hatarozatok szdma, a hatar- vezetek tamogatasa — tendencidk, Gsszeha-
idén tal hozott hatarozatok szama, a sonlitasok, tervadatok.
megtamadott hatarozatok szama és/vagy — A munkatéarsakkal kapcsolatos szdmszer(-
ardnya, a jogvitak szama - masokhoz sitett kimutatasok (a munkatarsi elégedett-
viszonyitva is, ségi felmérés mutatéi, a tanulmanyi szerzé-
— a ktlonbo6z6 osztalyokon hasznalt egyéb dések szama, az oktatasra forditott kolt-
mutaték szamszeri alakulasa. ségek alakulasa, a rekreacios lehetGségeket
— A pénziigyi mutatéok alakulasa. A forras- igénybe vevok szama, az arra forditott dssze-
felhasznalas célja, hatékonysiga. A kolt- gek alakulasa stb.) — tendenciak, 6sszehason-
ség/hasznon elemzések. Tendenciak, Gssze- litasok, tervadatok.
hasonlitasok, tervadatok. — Az ASZ-ellenérzés jegyz6konyve (ha volt az
- Az ugyfél-elégedettségi kérdoivek, feldolgo- elmilt id6szakban), az intézkedések irasos
zésuk, kiértékelésiik (az 6sszes ugyfélforga- bizonyitékai.
lombél a kérdéivet kitolt6k aranya). Valtoz- — A CAF alkalmazasanak bizonyitékai (kik,
tatasok a moédszerekben a visszajelzések hanyan, milyen el6képzettség utdn, hogyan
alapjan. Osszehasonlité adatok mas szerve- hajtottak végre).
zetekkel. Tendencidk, tervadatok.
— A tarsadalomra és a kornyezetre gyakorolt Sok sikert az 6nértékeléshez és a palyazashoz!
Vid ° / /
Rendo6rkapitanysagok
, 2’7 , o o Y& N o K
humaneroforras-racionalizalasi programja
— Elekes Edit rendér 6rnagy - Fényes Laszl6 rendér alezredes —
Bevezetés felel6 rend6rség nem miikodhet a régi beidegzé-

»~Minden dolognak megvan a maga

modszere, és ha ez hianyzik, sohasem

Jjuthatunk el a kittizétt célhoz.”
(Roger Bacon)

A Szabolcs-Szatmar-Bereg Megyei Rendér-féka-
pitanysag 2003. januar 1-jén inditotta atfogé
minGségfejlesztési programjat a vezetési modsze-
rek fejlesztése, a belsé és kiils6 elégedettség
novelése és a szervezet hatékonyabb miikodése
érdekében. A mindségfejlesztés szamunkra nem
egy fogalom, nem elszigetelt jelenség, hanem a
szervezet egészét athatd, valamennyi szakteri-
letre kiterjed6 program, mely reményeink szerint
valésagos és kézzelfoghaté eredményeket hoz
Szabolcs-Szatmar-Bereg megyében. Tevékenysé-
giinknek 1j lendiiletet adott és tovabbi tavlatokat
nyitott az eurdpai uniés csatlakozas. Hissziik,
hogy egy korszer(i, eurépai kihivasoknak meg-

dések alapjan, szemléletvaltasra, szisztematikus
és folyamatos fejlesztésre van sziitkség ahhoz,
hogy meg tudjunk felelni kiildetésiinknek. Célunk
mindenekel6tt védeni az embert és a javakat,
akar életiink kockaztatasaval is. Az eltelt idében
szervezetiink szamos probléma megoldasa soran
alkalmazott a civil szféraban honos és elfogadott
TQM-technikakat, mely a rend6rség hierarchikus
szervezeti felépitésétdl, parancsuralmi rendsze-
rét6l teljesen idegen. A végzett munka és az en-
nek soran alkalmazott egyedi moédszerek elisme-
réseként fGkapitanysagunk 2004-ben, szervezeti
kategériaban, a kozigazgatas-kozszolgalat tertile-
tén ITASA-Shiba-dijat kapott. Szervezeti kulta-
rank formaéalasa és egyedi mindségfejlesztési maod-
szereink alkalmazasa mellett a biralobizottsag
kiilon méltatta a rend6rség humaneréforras-
racionalizalasa érdekében kidolgozott modsze-
riinket, melynek egyedisége abban all, hogy a

* A XIV. Magyar MinGség Héten elhangzott eladas szerkesztett valtozata.
** A fokapitanysag kiemelt mindségiigyi féreferense, mingségiigyi szakember; Szabolcs-Szatmar-Bereg Megyei Rendér-

fékapitanysag — Nyiregyhaza.

% A fekapitanysag ugyeletiosztaly-vezetGje, a minGségfejlesztési program szakmai konzulense; Szabolcs-Szatmar-Bereg Megyei

Rendér-fékapitanysag — Nyiregyhaza.
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rend6ri szervezetek terhelésének fliggvényében
létszam-atcsoportositast, -Gjraosztast javasol,
emellett pedig lehetGséget teremt a munkatarsi
motivacié fejlesztésére. A tovabbiakban bemu-
tatjuk a rendéri vezetést is tamogaté huméners-
forras-fejlesztési modszeriinket, mely alkalmas
lehet a Magyar Koztarsasag Rendérsége személy-
zeti tevékenységének Gj alapokra helyezésére, az
egyenletesebb teherelosztas megvaldsitdsara és a
meglévd anomaliak megsziintetésére.

A Rendorség feladata

A Magyar Koztarsasag Alkotméanya [1949. évi XX.
torvény VIII. fejezet 40/A § (2) bekezdés] szerint:
a Magyar Koztarsasag Rendérsége (a tovabbiak-
ban: Rend6rség) alapvet6 feladata a kozbiztonsag
és a belsé rend védelme. Ennek érdekében az
orszagos, a megyei és helyi renddri szervek a
Rend6rségi torvényben (1994. évi XXXIV. tor-
vény: A Renddrségrél) meghatarozott btintldo-
zési, blinmegel6zési, kozbiztonsagi, rendészeti és
engedélyligyi tevékenységet folytatnak. A feladat
teljesitése érdekében a szolgalati teenddket és a
szolgélatteljesitést a fegyveres szervek hivatasos
allomanyu tagjainak jogallasarol szo6lé 1996. évi
XLIII. torvény, valamint a 3/1995. szama beliigy-
miniszteri rendelet, a Magyar Koztarsasag Rend-
Orségének Szolgalati Szabalyzata hatarozza meg.
A fenti tevékenységet a Szabolcs-Szatméar-Bereg
Megyei Rendér-fékapitanysagon jelenleg 6sszesen
1130 hivatasos allomanyd dolgozb, 3 koztiszt-
visel6 és 283 kozalkalmazott végzi.

A feladatok ellatasa érdekében célszer(i az eréfor-
rasok — és ezek koziil is a legfontosabb a human-
er6forras — optimaélis, egyenld terhelést biztosit6
elosztasa.

Konszolidaciéo a Magyar Koztarsasag
Rendorségénél

Az orszagos rend6rfékapitany 2003-ban cselek-
vési programot dolgozott ki, amelyben célul tiizte
ki a Magyar Koztarsasdg Rendérsége munkaja-
nak és szervezetének korszertisitését.

A szervezetfejlesztéssel Osszefliggd cselekvési
program része a Rend6rség reformjanak, és a val-
tozésok sora minden bizonnyal hozzajarulhat
ahhoz, hogy a Rendérség jobban lathaté legyen a
kozteruleteken, csokkenjen az emberek bilin6zés
miatti kiszolgaltatottsaga, és ezaltal novekedjen a
lakossag biztonsaga.

A magyar renddrség jelenlegi szerkezete (az
ORFK teljes és a megyei szervezetek részleges
szervezet-korszer(isitése utdn is) igen nehezen
alkalmazkodé és a valtozasokat nehezen kovetd,

rugalmatlan szervezet, s ez akadalyozza az ered-
ményes, hatékony és nem utols6sorban gazdasa-
gos miikodést.

A rendérség tényleges reformja tehat elenged-
hetetleniil sziikséges, mert a vezet6i és beosztotti
szintek eltavolodtak egymastél, a teriileti és helyi
szervek kozott a végrehajtas ellentétei kiélezdd-
tek, a feladatelosztas tovabbra sem aranyos, az
ORFK és a teriileti szervek hatalmi pozicigja
dominanssa valt, a létszamviszonyok nem a realis
terhelést tukrozik. Az egyik, nehezen vitathat6
példa orszagosan az, hogy mig a helyi szervek
(kapitanysagok) létszamgondokkal kiizdenek,
addig az iranyit6 szervek létszama gyakorlatilag
feltoltott, teljes. A szervezet atalakitésa, a rend-
Orség szerkezetének ujboli atformaldsa a jogi
koérnyezet megvaltoztatasan tal elsGsorban a
humanviszonyok érzékeny kezelését igényli. Az Gj
létszamviszonyok és strukttra nem alakithaté
sematikusan vagy egyéb, nem kovethet6 érdekek
mentén.

A sajat modszer

A Magyar Koztarsasag gazdasagi helyzete — ezen
beliil a Rend6rség sok tekintetben alulfinanszi-
rozottsdga mint kiils6 kényszeritd kortilmény —
folytan a szervezetnek ebbdl a reménytelennek
tling helyzetb6l kiutat kell keresnie. Az extenziv
fejlesztés lehet6sége — mindenki szamara s sza-
munkra is nyilvanvaléan - nem 4&ll ren-
delkezésre, ezért a kitérési pont kizardlag inten-
ziv fejlesztéssel, 4j utak keresésében talalhaté
meg. Ez az Ut a véallalkoz6i és a civil szféra
tapasztalatai alapjan is csak a minGségfejlesztés
lehet, beleértve azt a specidlis menedzsment-
kliméat, innovaciét, amely mindezt hatékonyan
tamogatni képes.

Mindezek miatt — és taldn azért is, mert a megyei
fékapitanysdag nem volt kedvezd helyzetben
humaéneréforras tekintetében — csoportmunkéak
keretében kezdtiink el azon gondolkodni, hogy
hogyan lehetne a rendéri egységek kozott
mutatkozé terhelési egyenetlenségeket megsziin-
tetni. Hogyan lehetne egy objektiv alapokon
nyugvdé, mindenki szaméara érthet6 moédszert
kidolgozni és elfogadtatni?

Els6 1épésként a rendérstirtiséget (egy renddrre
juté lakossagi létszamot) vizsgéaltuk az orszag
rendér-f6kapitanysdgaira, majd a megyeszékhelyi
kapitanysagokra vonatkozéan.

Az 1. abra azt mutatja be, hogy az egyes megyék
fékapitanysagain hogyan alakul az egy rendérre
juté lakossag szédma, azaz, hogy egy hivatasos
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rendér mennyi allampolgar biztonsagaért felel.
Harom év adatait figyelembe véve a harom
,dobogés” helyet mindig ugyanazok a megyék
,hyerik el”: Pest, Szabolcs és Gy6r, vagyis ezek-
ben a megyékben vannak igen nehéz helyzetben a
kollégak.

A P 2004. februdr
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1. abra: Rendér-fékapitanysagok elemzése

Moédszerunk szerint csak a hasonlé feladatkord
egységek tevékenysége vethetd Gssze egymassal.
Ennek megfeleléen kapitanysagokat kapitanysa-
gokkal, megyeszékhelyi kapitanysidgokat megye-
székhelyi kapitanysagokkal, f6kapitdnysagokat
fékapitanysagokkal hasonlitottunk 6ssze. Mivel
hiteles nemzetk6zi adatok nem alltak rendelke-
zésre, a févaros Osszehasonlitdsara nem volt
lehet&ségiink.

Sajnélatos médon a jelenlegi helyzet az, hogy
nemcsak megyénkben, de més teriileti egysé-
geknél, illetve az egyes helyi rendéri szervek,
kapitanysagok finanszirozottsagdban orszagosan
is visszéssagok mutathatok ki. A biintigyi és
kozbiztonsagi helyzetet figyelembe véve egyes
kapitanysagok tdl nagy létszammal latjék el fel-
adataikat, kevésbé terheltek, mig més kapitany-
sagokon a beosztottakra sokkal nagyobb munka-
teher nehezedik, ennek kovetkeztében frusztral-
tabbak, idegesebbek, s nagyobb eréfeszitések aran
tudnak megfelelni az elvarasoknak. Az sem ter-
mészetes, hogy a kulonb6zd feltételek mellett
alkalmazott, azonos feladatot ellaté, azonos be-
osztasu dolgozék ugyanannyi bért kapjanak.

A szervezeti korszer(isités tehat nemcsak altala-
nossagban megfogalmazott célkitiizés, hanem a
munka hatékonysagat fokozé el6relépésként is
meg kell valésulnia, amelyet a szervezet fejlédés
iranti lathatatlan igénye indukél. Mint ahogy a
mingség definicigjaban egy termékkel vagy szol-

galtatassal kapcsolatban a vevék kimondott és ki
nem mondott igénye megfogalmazaidik, tgy a szer-
vezetkorszer(isitést sem csak a lathaté és kimon-
dott igényeknek megfelelen kell végrehajtani.

Nekiink el6re kell nézniink: figyelembe kell venni
a szervezet onjar6 megajulasi szandékat, amely
egy érzékeny szervezet szamara a lathatatlan és
ki nem mondott igényeknek valé megfelelést is
generélja.

Hogyan valhat hatékonyabba a rendérség mun-
kaja? Hogyan dolgozhatunk eredményesebben?
Mitél fogja az allampolgar nagyobb biztonsagban
érezni magat az orszagban? Mit6l fogjak a tar-
sadalmi és gazdalkod6 szervezetek érezni a
rend6rség biztonsagot nyujté jelenlétét egy adott
tertileten? Ezek igenis megvélaszolhaté kérdések!
Nyilvan akkor lehet a rend6rség olyan szervezet,
amelyet a kiils6 vevk elvarnak, ha a koltségvetés
a bels6 vevk (alkalmazottak) szamara az orszag
minden teriiletén hasonlé feltételeket biztosit a
munkavégzéshez, vagyis valamennyi rendér ha-
sonl6 kéralmények kozott, hasonlé munkaterhek-
kel dolgozik.

Rendérkapitanysagok humaneroéforras-
racionalizalasi programja

dJelen pillanatban nem &ll rendelkezésre vilagos és
egyértelmi valasz arra a kérdésre, hogy a mai
létszamhelyzet milyen szempontok figyelembe-
vételével alakult ki, és milyen ismérvek alapjan
fejlédott idaig.

A rendéri egységek munkdjanak elemzéséhez és
értékeléséhez jelenleg két rendszert haszndlnak.
Az egyik, az Egységes Renddrségi, Ugyészségi
Biinugyi Statisztika (ERUBS), a rendéri egységek
munkajanak mennyiségét és minGségét elemzi és
tartja nyilvan. Mennyiségi jellemzék példaul az
ismertté valt blincselekmények szama egy adott
teriileten, egy adott rendéri egység altal kezdemé-
nyezett és befejezett nyomozasok szama. Ming-
ségi jellemz6k a nyomozaseredményességi és az
ismeretlen tetteses felderitési mutaték." Ez az
értékelési rendszer azonban nem veszi figyelembe
az adott rendéri egységek létszamadatait, a
teriileti és népességviszonyokat, igy a rendérség
ezt onmagiban nem hasznalhatja hatékonyan
munkajanak elemzéséhez.

A Rend6rségen 2001-ben 4j médszert vezettek be,
amely a fenti adatokon kiviil a szervezetek tgy-

! Nyomozéaseredményességen azt értjiikk, hogy a rendéri szerv altal befejezett nyomozasokbél az adott egység hany iigyet adott at
eredményesen az uigyészségnek. Ismeretlen tetteses felderitési mutaton azt értjiik, hogy az adott renddri egységnél ismeretlen
tettes ellen inditott eljarasokbdl hany tigyben dertlt fény az elkovets kilétére.
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nevezett kondicionalis allapotdnak jellemzdit is
tartalmazza: ez a MERLEG médszer. Ez a sok
szempontot figyelembe vevs, a korabbin messze
talmutat6, igen hasznos informaciékat tartal-
maz6 értékelési rendszer azonban hatalmas adat-
mennyisége miatt nehezen atlathaté.

Ezért a gyakorlati szakember szamara célszer-
nek tlinik egy konnyebben, kis energiaraforditas-
sal hasznalhaté, kozérthet6bb médszer kidolgo-
zasa, amely a humaneréforras-gazdalkodas vonat-
kozasdban még az optimélis allapot ,,megrajzo-
lasara” is alkalmas. Az altalunk kidolgozott rend-
6rkapitanysagok (RK) humaneré6forras- — (human
resource = HR) racionalizélasi (R) programja (P)
- a tovabbiakban RKHRRP - megitélésiink
szerint eleget tesz a fent megfogalmazottaknak.

Tudomésunk szerint egyetlen rendszer sem me-
részkedett addig, hogy a végzett munkaval ara-
nyos humaénerdéforras-igényt, vagyis a szervezet
helyzetéhez optimalizalt &llomanynagysdgot
kimutassa. Igy az sem meriilhetett fel, hogy egy
esetleges létszam-uGjraelosztasrol elgondolas szii-
lessen. Ebben egyedi, 1j az RKHRRP modszer!

A mai létszamhelyzetet objektiven vizsgalva min-
denképpen meg kell allapitani, hogy a jelenlegi
merev struktira hosszi tdvon nem tarthaté fenn,
és a szervezet hatékony miikodése szempontjabol
hatranyos. Meg kell teremteni annak lehet&ségét,
hogy a jogi kornyezet véaltoztatasaval egyitt,
decentralizalt gazdalkodas bevezetésével, egy
rugalmasabb szervezetben a vezeték o6nalléan
hatarozhassak meg a szdmukra rendelkezésre
4ll6 maximalis létszamkereten beliil, hogy milyen
megosztasban, milyen ,feltoltottséggel” miikod-
jenek, rajuk bizva azt, hogy a személyijuttatas-
megtakaritast a meglév alloményra forditsak
(taléra-kifizetés, jutalom, egyéb juttatasok). Ez
megitélésiink szerint valamennyi vezet6t arra
sarkallna, hogy igyekezzen a szervezet hatékony-
sagat folyamatosan vizsgalva a sziikséges be-
avatkozasokat megtenni. A beosztotti allomany
oldalarél a pluszjuttatasok miatt olyan motivaci6
jelentkezne, amely el6segitené a jobb mindségi
munkavégzést. Ajanlott médszeriink a folyamatos
monitoringon keresztill a sziikséges vezetdi in-
tézkedéseket (vezénylés, 1étszam-atcsoportositas)
is megalapozza az optimalis 1étszdm megallapita-
sahoz.

Az RKHRRP folyamata és médszertana

A matematikai-statisztikai szdmitdsokon alapuld
mobdszer, az alloményilletékes parancsnokoknak a
vezetés-iranyitas teriiletén éaltalanos szervezési
megoldast kinal.

A 2. abra bemutatja az RKHRRP folyamatat, és a
visszacsatolason, szabalyozason tul az alkalma-
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2. abra: Az RKHRRP folyamatabraja

A kidolgozott médszer alapjaul egyrészt az alap-
adatok, mésrészt a terhelési paraméterek vagy
terhelési mutatok szolgalnak. Az alapadatok egy
része a rend6rség altal hasznalt ERUBS-, masik
része a szervezetek kondiciondlis értékelésére
hasznalt MERLEG-rendszerbél szarmazik. Tébb-
féle elemzést készitettiink, az alkalmazott alap-
adatok kivalasztdsahoz t6bblépcsds elemzés ered-
ményeként jutottunk el. Ertelemszer(ien annyi
alapadattal kivantunk dolgozni, amennyi sziik-
séges és elégséges is a szervezetek Osszehason-
litasdhoz. Masrészt arra torekedtiink, hogy a
moédszer alapjaul objektiv adatok és médszer szol-
galjon, és alkalmas legyen valamennyi (kisebb,
kozepes és nagyobb) szervezet leterheltségének
elemzésére és humanerdSforrasanak racionaliza-
laséara. Igy tobb szaz adatbél 6sszesen tizet valasz-
tottunk ki a terhelési paraméterek alapjaul. Ezek
a kovetkezdk:
. teriilet;
. egy renddrre juté teriilet nagysaga;
. lakossag szama;
. egy renddrre juté lakossagi 1étszam;
. ismertté valt blincselekmények szdma;
.egy rend6rre juté ismertté valt blincselek-
mények szdma;

O UL W N
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7. koztertileten elkovetetett bilincselekmények
szama,;

8. egy rendérre juté kozteriilleten elkovetett
biincselekmények szama;

9. szazezer lakosra juté blincselekmények sza-
ma;

10. a kapitanysag tényleges hivatasoslétszama.

Az RKHRRP terhelési paraméterei

Mivel allampolgari és tarsadalmi igény, és egyut-
tal a rendérség jol felfogott érdeke, hogy a lathaté
rend6rség megteremtése jegyében az ,utcara”
minél toébb rend6r keriiljon, ezért jobbnak lattuk
a szakmai hivatasoslétszam helyett az oOsszes
hivatasoslétszamot szerepeltetni (ellentétben az
ERUBS- és MERLEG-moédszerrel). Tapasztalat-
ként elmondhaté: ahogy a szervezeti strukti-
raban felfelé haladunk, tigy névekszik a timogaté
hivatasos alkalmazottak szama, akik tényleges
rendOrszakmai tevékenységet nem folytatnak.
Allaspontunk szerint a hivatasosok 6sszlétszaméa-
val szamolva a rend6ri vezet6k realisabb képet
kaphatnak munkédjukrol, és rendéri egységenként
kimutathat6k a ,bujtatott” létszamok. Termé-
szetesen ez a szervezeti korszertisités méasik alap-
gondolatat is felveti, azt, hogy a parhuzamossa-
gokat a helyi és teriileti szervek, valamint teri-
leti-orszagos szerv vonatkozasaban is meg kell
szlintetni.

Az alapadatokbdl 6t plusz egy terhelési mutatét

szarmaztattunk, amelyek alkalmasak arra, hogy

kimutassak egy-egy renddri egység miikodésének

objektiv feltételeit. Ezek a kovetkezok.

1. teriiletre szamitott hivatasoslétszam;

2. lakosséagra szamitott hivatasoslétszam;

3. btincselekményekre szamitott hivatasoslét-
szam,;

4. kozteriileti btincselekményekre szamitott hiva-
tasoslétszam;

5. szézezer lakosra juté bilincselekményre szami-
tott hivatasoslétszam.

Az el6z6 terhelési adatokbdl szarmaztatott ter-

helési paraméter:

6. objektiv 1étszam.

A korlatozott terjedelem miatt nem all médunk-
ban az alapadatok és terhelési paraméterek rész-
letes definidlasa, az Osszefiiggések elemzése,
ezekrdl bévebb informacié kérheté a szerz6ktdl
a Magyar MinGség Tarsasag szerkesztGségén ke-
resztil.

Kovetkeztetések

Médszertinkkel igen érdekes és mindenképpen
hasznos kovetkeztetésekhez jutottunk. A Sza-
bolcs megyei rendéri egységek kozul Osszesen

négy dolgozik az &tlagosnal nagyobb leterhelt-
séggel. A 3. abra azt szemlélteti, hogy Szabolcs
megyében a rendérkapitanysagok jelenleg milyen
hivatasoslétszammal miikodnek, és milyen lenne
optimalis.

Szabolcs megye meglévé és optimalis létszam-
adatai az RKHRRP moédszer alapjan

RK1 RK2Z RK3 RK4 RKS5 RK6 RK7 RKS

|§ Meglévé hivatasoslétszam B3 Optimalis hivatasoslétszam ]

3. abra: Szabolcs megye kapitanysagainak meglévo
és optimalis létszama az RKHRRP mdédszer alapjan

A modszer megyei adatok felhasznélasaval alkal-
mas a megyei rendér-fékapitanysagok leterhelt-
ségének Osszevetésére, s ez alapjan a megyék
rend6ri létszaméara vonatkozé megallapitasokra
és a hatékonyabb miikodést célz6, megalapozott
vezet6i dontés meghozatalara (megyék kozotti
létszam-atcsoportositas). A moddszer ugyancsak
alkalmazhat6 a megyeszékhelyi rend6rkapitany-
sagokra is.

Osszegzés

A moédszer kifejlesztése soran a publikdlok tobb
olyan koévetkeztetésre jutottak, amelyek ellen-
tétben allnak a rend6rség jelenlegi szervezeti
felépitésével, strukturajaval, szemléletével és
munkakultarédjaval. A helyi szervezetek (kapi-
tanysag) parancsnokai folyamatosan a létszam-
hianyt jelolték meg az eredményesség romlasa,
a helyenként eléfordulé tarsadalmi konfliktusok
okaként.

Moédszertink szerint azonban a problémék eléfor-
dulasanak f6 okaként nem ez fogalmazhaté meg.
Tovabbi munkaszervezési és humanersforras-
szervezési modszerek sziikségesek ahhoz, hogy
kapitanysagi szinten a létszamviszonyok és a ter-
helés hogyan tehetd egyenletesebbé. Teriileti
szinten (f6kapitanysag) azonban nyilvanvald,
hogy a kapitanysagok kozotti 1étszamkiilonb-
ségekbbl adodo terheléskiilonbségeket meg kell
szlintetni. A terlleti szerv vezetdje ezzel a kézzel-
foghat6, folyamatosan figyelemmel kisérhet6, a
valtozasokhoz igazodé mddszerrel képes alata-
masztani humanpolitikai intézkedéseit.
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A bilinozés struktirajaban, dinamikajaban beko-
vetkezett valtozasok, a lathatd, a jog- és szaksze-
rlien intézkedd rend6rség iranti tarsadalmi
elvarasnak valé megfelelés, a koztertileti jelenlét
fokozottabb biztositasa, a lakételepek rendje iranti
megkillonboztetett figyelem indokoltta teszi a
szervezeti struktira Gjragondolasat, els6 1épésben
a megyeszékhelyi rendérkapitanysag tekintetében.

A megyeszékhelyi rend6rkapitanysag 4j szervezeti
strukturajanak kialakitasakor egyrészt a biintgyi
operativ helyzetet vettiikk alapul, masrészt figye-
lemmel voltunk a tarsadalmi és lakossagi igények
minél magasabb szinvonalt kiszolgdlasara. A
végleges szervezeti modellt a megyei és nyiregyhazi
kapitanysag vezet6i és beosztottjai tobbszori cso-

A szervezetkorszer(isités eredményeképpen csok-
ken a vezetdi szintek szama, atlathatébba, egy-
szer(ibbé valik a felépités, egyenletesebbé valik
szervezeti egységenként és dolgozénként is a
munkateher, ezaltal javulnia kell a szolgalati
agak kozotti egyuttmiikodésnek, er6sédnie kell a
teriileti és személyi felelGsség elvének, a tényleges
prevenciénak, melyek mind a hatékonyabb fel-
deritést szolgaljak.

Az altalunk kidolgozott szervezeti struktira, a
lakéovezeti csoportokon alapulé modell minta-
értéki lehet orszagos szinten is a megyeszékhelyi
rendérkapitanysagok szervezeti korszerisitésé-
nél.

portmunka soran, a fent emlitett

A NYIREGYHAZI RENDORKAPITANYSAG SZERVEZETI FELEPITESE (TERVEZET)

RKHRRP moddszer leterheltség- @
elemzésének figyelembevételével, a
munkaterhek kiegyenlitésének szem

az kedd és a teriileti alapon

2005. junius 30.

Biinmegel6zési és
kommunikaciés csoport

el6tt tartasaval, konszenzus alapjan
fogalmaztak meg. A modellben négy
lakételepi csoport szerepel, melyet
Nyiregyhazan és vonzaskorzetében
hozunk létre. A lakédvezeti csopor- s

tok feladata a lakételepeken elkéve- oy

tett kisebb stlyt biincselekmények Vizsgatat

nyomozasa, a kozteriileti jelenlét
fokozésa, az éallampolgarok bizton-
sagérzetének javitasa, a biincselek-
mények elkovetésének megelGzése, a
lakossaggal val6 szorosabb kapcsolat-
tartdas. A megyeszékhelyi kapitany-
sadg 1Uj szervezeti strukturajat a
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4. dbra szemlélteti.

4. abra: Uj szervezeti struktiira a megyeszékhelyi kapitanysagon

A MINOSEG JAVITASANAK / FEJLESZTESENEK TECHNIKAI

HiSzeM - a Hianyossagmegel6zés
Szervezésbe integralt Modszere’

A korszerd minéségiranyitas egyik kiemelkedd je-
lentGségti alapelve a hibak megel6zésére iranyulo
torekvés. A megel6zés fontos modszerei: a valo-
szintisithetd hibak (okainak) fellépésiik el6tti fel-
szamolasa, tovabba a mar el6fordult hibak, felis-
mert hidnyossagok folytatédasanak, ismétlédésé-
nek megakadalyozasa.

A termékek miiszaki megoldasat, receptarajat
és elgallitasi modjukat, valamint az egyes vallalati
miikodési folyamatokat, teenddéket leiré elGirasok,
eljarasutasitasok, szervezési szabalyzatok az

»idealis”, azaz a hibatlan produktumot eredmé-
nyezd tevékenységsorokat és kovetelményeket,
eszkozoket célozzak meg és rogzitik.

A Murphy torvényeiben és folyomanyaiban leir-
tak 6ta ismeretes az eredményesség korlatainak
egy fanyar kozelitése. Eszerint ,, ami el tud romol-
ni, az el is romlik,... ami mehet rosszul, az rosszul
fog menni”.

Az FMEA is a ,,mi romolhat el” filozéfian nyug-
szik. Mint a vonatkozé fejezetben bemutattuk

* A rovatban megjelend anyag az aldbbi forrasmunkén alapul: Paranyi Gy. (szerk.): Mingséget — gazdasagosan.
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(MM 2004/12., 27-28. old.), a termék miiszaki
tervezése soran megvizsgaljak, hogy a tervezett
alkatrésznek, technolégiai mtiveletnek hol lehet-
nek valészintisithetd gyenge pontjai, s feltételez-
ve, hogy a hiba bekdvetkezik, keresik meg még
id6ben a kikiiszobolés lehetdségeit.

A HiSzeM eljaras, bar ugyancsak ezen a meggon-
dolason alapul, mind tdrgyat, mind technikdjat
tekintve, tobb ponton jelentésen eltér az FMEA-
tol:

a) A miiszaki tervezéssel kapcsolatban abbdl a
kozismert tapasztalatbdl indulunk ki, hogy a
felismert hibdk kétharmada rendszeresen visz-
szatér! Azaz nem megfelelGen (vagy egyaltalan
nem!) kiszobolik ki az eredendd hibaforra-
sokat. Tehat nemcsak a miiszaki megoldasok-
ban, hanem a folyamatok irdnyitasaban és
szervezésében, ellenérzésében, az informacids
rendszerben stb. is vannak (lehetnek) a mi-
szaki hibakhoz vezetd problémak.

b) A HiSzeM els6sorban az eddig e szempontbdl
figyelmen kiviil maradt, rutinjellegli szervezési
folyamatok, ezek szabalyzatainak, eljarasuta-
sitasainak, végrehajtasi hibainak a megel6z6
jellegli csokkentésére orientalt. Filozéfigja: a
munka- és folyamatszervezésben is elkévet-
heték azok a hibak, amelyek bekovetkezhet-
nek.

¢) Minthogy egy szervezési folyamatban a nem-
megfelelés nem annyira egyértelmd, mint pl.
egy technikai méret esetében, a hidnyossdg tag
értelmezését vessziik alapul. Ideértjuk tehat a
folyamatnak és produktumnak a lehetséges-
nél/elvarhat6nal alacsonyabb hatasfoka, még
elfogadhat6, de kevéssé kielégité minGségii,
magsabb koltség- és idéraforditassal, késedel-
mes stb. megvaldsitasat is.

A hianyossag, hibajelenség targya tetszdleges;
altalaban egy atfogd, oOsszetettebb folyamatsza-
kasz végeredményének, azaz a cél teljestilésének
hidnyossaga. Lehet azonban konkrétan korulir-
haté, behatarolhatébb szakasz, illetve miiszaki-
gazdasagi-human jellemz6hoz kapcsolédé hia-
nyossagjelenség is. Az elemzés egyarant iranyul-
hat Gjonnan tervezett vagy fennalls, de nem
kielégitGen miik6dé folyamat mindgségjavitasara.

A teljes eljaras lényegét harom, markansan meg-
fogalmazott szakasz alkotja. Ezek di6héjban a
kovetkezbk:

A pozitiv kozelités

Mit, hogyan kell tenni, hogy az eredmény létre-

j6jjén?

A) A szabalyzat, eljarasutasitds, tevékenység-elo-
iras (tovabbiakban: elGiras) rendeltetésének, a

segitségével elérendd eredményjellemzéknek a
meghatarozésa.

B) Az elbiras elkészitése; a célhoz vezet6 1épések,
tevékenységek el6irasa (a hibatlan végrehajtast

feltételezd folyamatleirds).

A negativ elemzés

Mit, hogyan kell tenni, vagy éppen nem tenni

azért, hogy a siker ne jojjon létre vagy az ered-

mény meghiasuljon?

A) A problémaelemzés targyanak meghatdrozasa.
A tényleges vagy feltételezett, a célt valészinti-
sithetGen veszélyeztet6 (az eredmény meghia-
sulasat vagy hatékonysaganak jelentds csokke-
nését okozhatd) hidnyossag; a hidnyossagjelen-
ség és kovetkezményei globalis, negativ meg-
fogalmazasa.

Néhany példa a ,mit, hol, mikor lehetett elron-
tani, gyengén teljesiteni” nézGponta atvilagitast
indokol6 ,,glob4lis” hidnyossagjelenségre:
- Az ajanlati tevékenység nem eléggé ered-
ményes.
— A munkautasitdasok, kezelési utmutaték
gyakran nem megfelelGek.
- Egy adott gyartasi mivelet (munkahely)
mindségi teljesit6képessége nem kielégitd.
— A beszallitéi teljesitmény eredménye nem
megfeleld.

B) Megforditott szemléletii, visszagoéngyélitett,
kauzalis okozat/ok vizsgalat

— Az eljaras kiindulépontja a szervezési tevé-
kenység, folyamat tényleges vagy valdszint-
sithet6 mindségi nemmegfelelése és/vagy
alacsony hatékonysaga, azaz a hidanyossag-
jelenség.

— Feltételezziik, hogy ami elromolhatott, az el
is romlott, és a hianyossag bekovetkezett.

— A problémaelemzés targyat képez6 hidnyos-
sagjelenség észlelési pontjabol az idérendben
megforditott, visszagongyolitett okozat/ok
vizsgalat maddszerével folyamatszakaszon-
ként, szisztematikusan és komplexen (azaz
technikai, szervezési, gazdasigi és humaén
Osszetevébire kiterjedden, rendszerosszefiig-
géseiben) tarjuk fel az,,el6idézett” fontosabb,
a végeredményt veszélyeztet6 hianyossa-
gokat és okozoéikat.

Szemléltetésiil néhany kiragadott megallapitas a
fentebb emlitett egyik hianyossagjelenség elemzé-
séb6l:

Az ajanlati tevékenység nem kielégité szinvo-
nalat jelzi pl., ha kevés ajanlatbdl lesz iizlet, sok
esetben vélasz sem érkezik. Kovetkezménye a
kapacitas kihasznalatlansaga, az ajanlati munka
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raforditasainak karba veszése, a vevokor elvesz-
tése, végil a cég tonkremenetele. A sikertelenség
els6dleges okai is szétagazobak, kozulik kiragadva
néhany kevésbé nyilvanval6: a szakmailag meg-
felel6 termék minGségét, értékeit nem kellGen
tiukrozte az ajanlat; sokara, késve, hianyosan
kapta meg az ajanlatkér§; elmaradt annak
ellenérzése, az odafigyelés, rakérdezés, hogy elju-
tott-e az ajanlat az illetékeshez, s tartalmazta-e a
véalaszt minden igényére, mirdl kivant volna rész-
letesebb informaciét stb. (Az elsédleges okok
tovabbi visszagongyo6litése adhat arra magyara-
zatot, hogy pl. miért kiovetkezhetett be a kése-
delem.)

C)A fontosabb hidnyossdgok folyamatelemekhez
rendelt leltara a ,hibat keres6” okvizsgalat
létrejott eredménye, produktuma. A hidnyossa-
gok ok/okozat lancanak elemzése egyben kulcs
a megel6zés, illetve a hibaok-megsziintetés
teendGihez.

Néhéany, otletszertien kiragadott példa a beszal-
lit6i teljesitmény gyengeségeinek nem miiszaki
jellegti okaibdl.

A megrendeléssel sszefiiggé hibakbol: a megren-
delésben a tétel azonositdja (rajzszam, valtozat-
megjelolés) hianyos vagy téves; a dokumentacio-
b6l hianyzik a szabvanyhelyre vonatkozé tételes
utalas; a szallité nem kapott tajékoztatast az alta-
la gyartott elem beépitését, hasznalatat befolya-
sol6 szempontokrél. A beszdllité teljesitésének
hibaibdl: az érintett munkatarsakat nem készitet-
ték fel a feladat sajatos kovetelményeire; a legyar-
tott tételek tarolasi dokumentaciéja pontatlan,
keverednek és id6ben rendszertelenek a szallitasi
tételek, hianyos az azonositéjuk. A beszallitoi kor-
rel val6 gazdalkodas problémaibdl: a rendeld val-
tozé beszerzési forrasokat hasznal fel, de az
atvételi el6irasok médszereit nem hangoljak 6ssze
a mindenkori beszallité felszereltségével, vizs-
galati médszereivel, lehetGségeivel. A kapcsolat-
rendszer problémaibdl: a kapcsolatok esetiek,
ko6lcsonosen hidnyos egymas informélasa a masik

felet, végs6 soron a produktumot érintg, a meg-
rendel6nél vagy a beszallitonal tortént fejlesztési,
konstrukciés, technolégiai valtozasokrol.

A pozitiv hasznositas

Mit kell tenni a hianyossag létrejottének, ismét-
16désének meggatlasara?

pes e e,

A) Az elbiras hibamegel6zés-orientdcigju kiegészi-
tése a valészintisithetd jelentGsebb hidnyossa-
gok ,leltaranak” ismeretében. A teend6k be-
illesztése a megfelel6 pontokon, azaz a kiin-
dulasi alapul szolgalé eljaras, elGiras esetleges
korrekcidja, kiegészitése a felismert elkovet-
hetd hibak lehet6ségét csokkentd szabalyozas-
sal, kovetelmény-elGirassal (az eldirds mindségi
szinvonaldanak javitdsa).

Példa: Az ajanlat vétele X napon beliili visszaiga-
zolasanak el6irasa, az allasfoglalastol fiiggetleniil.
A témaszam lezarasa el6feltételéil az ajanlat-
kérdvel valé egyeztetés elGirasa, nemleges véalasza
esetén is.

B) Ellenérzé jegyzékek kidolgozasa, ill. az egyes
konkrét akci6k soran rendszeresen ismétl6ds
kitoltetése a hibamegel6z6 intézkedések megté-
telének biztositasara (az eldirds érvényesité-

sének kényszerpdlyds rutinnd tétele).

Példa: ellen6rzé jegyzékek az ajanlati munkéhoz:
— EJ az ajanlatban foglaltak megvalésithaté-
saganak vizsgalatahoz:
— EJ a folyamat 1épéseihez, hogy ne felejtsenek
ki semmit. Utébbibdl egy ,jelentéktelen”
részlet,

az ajanlati csomag atvizsgaldsa:

a) Felajanlottak a kisér6levélben a személyes pre-
zentaciét, bemutatast, talalkozast?

b) Komplett az ajanlat? (Szerepel a targy, hatar-
id6, osszeg; az oldalszamozas, cimzés, beko6tés
rendben?)

c) Az ajanlat alairasa megtortént?

d) Az ajanlatot a kért példanyban kiildték ki?

Tisztelt Olvasok!

Széljanak hozza Ondk is!

A kovetkezd szamunkban szerkesztett forméaban k6zo6lni fogjuk a XIV. Magyar MinGség Héten
elhangzott el6adasokat, amelyek a Konferencia f6 gondolatkorével, a ,,Hogyan tovabb,
mindségiigy?”-gyel foglalkoztak. Errl a témarél irnak a minségiigy mas neves szakemberei is.

Szerkesztobizottsag




34

MAGYAR MINOSEG

A TARSASAG HIREI ES PROGRAMJAI

Hogyan tovabb, mindségiigy?

Beszamol6 a XIV. Magyar Mindség Konferenciarél (2005. november 7-10.)

A Magyar Mingség Tarsasag a rendszervaltas 6ta
minden év végén konferenciat rendez, melynek
célja az év folyaman a minGségiigyben elért fej-
16dés attekintése, rendszerbe foglalasa, tovabba a
szakma perspektivdjanak megvitatasa.

Ezt a célt igyekezett szolgalni a november 7-10.
ko6zott — a tobbi szakmai szervezet, EOQ Magyar
Nemzeti Bizottsaga, az ISO 9000 Férum, az IFKA
Magyar MinGségfejlesztési Kozpont aktiv kozre-
miikodésével szervezett — XIV. Magyar Mindség
Konferencia is. A program - a mult évi konferen-
cia témajanak megfelelGen — abbél indult ki, hogy
a szakma forduléponthoz érkezett, mert az
évekkel ezel6tt kitlizott célok nagyjaban és egé-
szében teljesiiltek, most mar az a kérdés: Hogyan
tovabb, mingséglgy?

Ennek alatamasztasara idézziink fel a mult évi
konferencia kovetkeztetései koziil néhanyat:

— A minGség nem o6ncélt eszk6z, hanem szer-
vesen beépiil a menedzsmentbe, és a straté-
giaban fejezddik Kki.

— A vezetés addig érdekelt a mindGség fejlesz-
tésében, amig az a céljai teljesitését segiti.

— Varhatéan azok a szervezetek lesznek sik-
eresek, amelyek élén olyan fels6 vezetés all,
amely képes a szervezet tevékenységébe in-
tegralni a mindséggel kapcsolatos tevékeny-
ségeket.

— A mindséggel fofeladatként foglalkozéknak
bizonyitaniuk kell, hogy hozzajarulnak a
szervezet céljainak megvalésitasahoz.

— A mind&séggel kapcsolatos napi tevékenység
egyre inkabb beéplil a munkavallalék fel-
adatai kozé, és ez a f6 feladatként foglalko-
z0k szaméanak csokkenésével jar. A minGség-
iranyitok tevékenysége egyre inkabb atala-
kul mtkodésfejlesztéssé, vagyis célja a bels6
folyamatok médszeres javitasa.

— A koérnyezeti tényez6k fontossaga miatt egy-
re nagyobb szerepe van a kérnyezet és a ter-
mészeti erdforrasok felelGsségteljes haszna-
latanak a fenntarthat6 fejlédés érdekében.

— Az oktatast a gyakorlat igényeihez kell igazi-
tani, hogy a minGségszakember mindig a cél-
nak legmegfelel6bb technikat tudja alkal-

mazni, a mindségoktatast multikulturalis
elemekkel kell kiegésziteni.

— A miné8ség szerepe felértékelddik a kozszol-
galtatasokban (kozigazgatas, egészségigy,
oktatas, szocidlis és védelmi szolgaltatasok
stb.), az elGirasok, a technikak és a folyama-
tok alkalmazasa révén.

A konferencia értékelése el6tt ejtsiink néhany
sz6t annak keretérdl és korilményeir6l a részt-
vevek altal kitoltott értékelSlapok alapjan.

A rendezvényen oOsszesen 380 {6 vett részt,
beleértve az el6addkat, kidllitékat, ami némileg
elmarad a korabbi évektdl. A kapcsolodo kiallita-

son 600 latogatot regisztraltak.

I: L
Latogatok a kiallitason

A rendezvény alkalmabdl tartott fogadason adtak
at a Tarsasag altal alapitott Szakirodalmi Dijat.
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Gutassy Attila atveszi a 2005. évi Szakirodalmi Dijat

Osztatlan elismerést valtott ki a rendezvény helye
és az ellatas. Kival6 volt a prezentaciés és a
hangtechnika, a kényelmes, jegyzetelésre alkal-
mas berendezés, a légkondicionalas, valamint a
fogadas. Kilon elismerés jar a gyors és kiting
étkezéseknek is.

Altalanos és értékes volt az a jelenség, hogy a
legtobb szekcibiilést spontan és pezsgs, a lényegre
tord, széles korti vita kovette, ami igazolja a
témavalasztasok idGszertiségét és az el6adasok
magas szinvonalat.

A tovabbiakban — hagyomanyainknak megfelels-
en — nem toreksziink arra, hogy akar csak cimsze-
rlien ismertessik a rendezvényen elhangzott el6-
adéasokat, az ezeket tartalmaz6 kotetet az MMT
titkarsagan megvasarolhatjak, tovabba a prezen-
tacidkat honlapunkon (www.quality-mmt.hu) is
megtekinthetik az érdekléddk. Egyes, kiemelkedd
eléadasokat — a szerz6 hozzajarulasaval — szer-
kesztett formaban ko6zolni fogjuk, néhany mar az

A plenaris iilés elnoksége
(balrol: Hatvani Gyérgy, Ponyai Gyorgy,
Tunkli Gabor, Halm Tamas)

el6z6 szamunkban is megjelent. Olvasdink tajé-
koztatdsa céljabdl oOsszegytjtjik és tematikus
szamban rovidesen kozzétesszilk azokat az el6-
adasokat és a rendezvényen kiviili cikkeket, ame-
lyek kifejezetten a mindségiigy jovajét taglaljak.
Ezek felhasznélasaval szeretnénk attekinteni a
szakma kiemelkedé mivel6inek véleményét a
fejlédés varhaté iranyairdl, mar amennyire ezek
a mai helyzetben felismerhet6k. Ebben a cikkben
a konferencia attekintésére és tizenetének meg-
fogalmazéasara toreksziink.

A nyité plendris iilésen a kormaéanyzat illetékes
vezetGi altalanos képet vazoltak az orszag
helyzetérd6l az Eurépai Uniéban, ennek jovGjérol,
tovabba a kormaényzat iparpolitikajardl, tamo-
gatasi koncepcidjar6ol. Mar ezen az ilésen is fel-

vet6dott a minGségszakma maultjat és jovajét
érint6 problémakor.

Hatvani Gyorgy helyettes dllamtitkar
a nyité plendris tilésen

Az EOQ® MNB Aaltal szervezett Kozigazgatasi
Szekciéban elhangzottak fényesen igazoljak a
minbség szerepének felértékelédésére vonatkozd
korabbi megallapitast: a kozigazgatas érzi, hogy
versenyhelyzetbe keriilt, és stratégiat kell ké-
szitenie, hogy az igényeket kielégitse. A kozigaz-
gatasi és polgarmesteri hivataloknal jelentds
elmozdulés észlelhets a CAF alkalmazasa iranya-
ban és altalaban a szolgéltatasjelleg ersitésében.
Nagy az érdeklédés a Kozigazgatasi MinGségi Dij
palyazata irant, ezért kivanatos, hogy legyenek
el6zetes tajékoztatok és felkészitések. A CAF-
modell beépiilt a mindennapi munkéba, és a veze-
t6k is egyre nagyobb elkotelezettséggel vesznek
részt, nemcsak a palyazati anyagok elkészitésé-
ben, hanem ennek a munkakultiranak a meg-
valésitasaban is. A CAF nem a minGségiranyitasi
rendszerek konkurencidja, hanem azt tdmogaté
vezetési eszkoz, a két rendszer erGsiti egymast.
A szabvany és az onértékelés szinergikus hatasa
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1-2 éves egylttes alkalmazas soran kristalyosodik
ki. (B6vebben lasd a szakmai cikkek kozott.) A
résztvevok korében jelent6s igény merilt fel a
2006-ban megjelené EU-s CAF-kiadvany megszer-
zésére, feldolgozasara.

A Menedzserek Féruma tobb oldalrél vizsgalta
a rendszerintegraci6 elveit és technikéjat, mint a
jovo egyik fontos iranyzatat. Errdl az Osszegzés-
ben szélunk bévebben.

A szolgaltatasokban az ugyfél-elégedettség,
vasarléi hiiség és szolgaltatas-igénybevétel foko-
zasan keresztill gy tudunk profitnovekedést
elérni, ha kibévitjik az eddigi tigyfélismeret- és
ugyfélérték-szamitasi modszereinket. Az tigyfél-
ismeretet a klasszikus demografiai, hasznéalati és
bevételi adatokon kiviil sokkal mélyebb adat-
banyaszatra, hasznalati szokasokra, tgyfélélet-
tartamra, jovedelmezGség- és megszerzési szami-
tasokra is ki kell terjeszteni. Az Gj, nem csak gaz-
dasagi, hanem potencialis és preventiv szempon-
tokat is figyelembe vevs tigyfélérték-szamitason
alapulé szegmensmenedzsment hatékonyabban
képes az eréforrasokat felhasznalni.

Somogyiné Alaban Ildiké megnyitja a minéség-
menedzserek forumat

Az ISO 9000 Forum altal gondozott ,,Megfizet-
het6 minéség” szekcié azt a mindig idészerd kér-
déskort vizsgalta, hogy milyen kapcsolat van a
minGség, az eldallitas és szolgaltatas koltsége,
illetve a versenyképesség kozott, mert a vezetés
addig érdekelt a minéség fejlesztésében, a ,,jo
minGség” er6forrasainak novelésében, amig azok
a vallalkozas hatékonysagat, versenyképességét
tamogatjak.
A vezet6k szamos esetben teszik fel az alabbi
kérdéseket:
— Meddig éri meg a szervezetnek fejleszteni a
termék/szolgaltatas minGségi szintjét?
— Melyik az a mindségi kategoéria, amit a vevg
még hajlandé megfizetni?

— Hogyan lehet, hogy a versenytars sokkal jobb
mindséget allit el6 kevesebb koltséggel?
Az el6adbk ramutattak a tudatos marketingpoliti-
ka, a vevdi elégedettség mérése és az ezen alapul6
fejlesztéspolitika fontossagara.

Lényeges és altalanosithat6 megallapitas, hogy
ma mar nem terméket vasarol a fogyaszto,
hanem a kényelmes felhasznaldshoz sziikséges
szolgaltatast: ,Egy auté nem négy kerékbdl,
motorbél és karosszériab6l all. Minden auté
annyit ér, amennyit a mogotte allé szolgaltato-
hattér nydjtani tud.”

A piac szereplGinek azt is el kell fogadni, hogy
az elégedettség soha nem lehet statikus; mindig
dinamikus, valtozé és 1j igényeket felvet6. Eppen
ezért, mérése és értékelése is relativ, csak adott
helyzetben és idGpillanatban értelmezhetd.

A szekci6 téméaja nagyon aktudlis volt, és ezt
kovetGen tobb mint egyoras konzultacié folyt az
el6adok és a hallgatésag kozott. Természetesen az
alapkérdésre nem adhat6 helyes valasz, mivel
ilyen nem is létezik. Minden esetet kiilon kell
kezelni mind a termel6nek, mind a szolgaltatonak
és az eladénak, de mindegyiknek szem el6tt kell
tartani, hogy a vevé dont.

//////

védelmi iparral kapcsolatos 4j ismereteket tar-
gyalta, melyeket a védelmi ipar résztvevéi jol tud-
nak majd hasznositani az engedélyeztetési eljara-
sokban.

A rendéri szolgalatokban gyorsan terjed a
mindségfejlesztés, mely kiegésziilhet a humaners-
forras-racionalizalédsi programmal is.

Az Iparfejlesztési Kozalapitvany altal szervezett
Kival6sagforum elGadasai vildgosan mutattak,
hogy az 6nértékelésen alapulé modell - az alkal-
mazas sajatossagainak figyelembevételével —
milyen széleskoriien hasznalhaté a versenyszféra-
t6l kezdve a nagy tarsadalmi szolgaltatérendsze-
rekig (oktatas, szocialis ellatas, egészségiigy,
koézmitivek, kozigazgatas stb.).

Az élethosszig tarto tanuldsrél és az Oktatdsi
Naprol azért nem szdl a beszamol6, mert a mult
évi, 12. szamban méar kozoltik a jelent&sebb
el6adasok szerkesztett valtozatat. Itt csak annyit
sziikséges ismételni, hogy az élethosszig tarté ta-
nulas, a LLL (Life Long Learning) a kulcsa nem-
csak gazdasagunk versenyképességének, hanem
nagy tarsadalmi rendszereink meguajulasanak is.

Osszegzés

Teljes egyetértés alakult ki abban a tekintetben,
hogy az ISO 9001:2000-es szabvany bevezetése az
elmalt néhany évben tomegmozgalommaéa valt.
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A kovetelményszabvanyt, melyet — részben kény-
szerbdl, részben divatbél, részben 6nmaguk iranti
igényességb6l — nagy tomegek igen eltér6 haté-
konysaggal vezettek be (az ISO altal nyilvanos-
sagra hozott 2004. decemberi adatok szerint
vilagviszonylatban 670 ezer, Magyarorszagon
tobb mint tizezer a tanusitott szervezetek szama),
beto6ltotte azt a szerepét, hogy a minéségszemlélet
mara mindennapos evidencidva valt. Ma mar
azonban nem tekinthetd tobbé iranyttinek, de
eredményeit, pl. az ISO 9004-ben rejl6 tartalé-
kokat, hasznositani kell a j6vében is, elsGsorban a
versenyképesség novelésére.

A fejlédés egyik iranya integralt rendszerek
létrehozésa, de valészinGi, hogy nem az eddig
megszokott értelemben, azaz meglévé két vagy
tobb rendszer osszeolvadasardl lesz sz6, hanem
fuzionalt formaban, tobb szempontot magaban
foglald, egységes rendszerként. A gyakorlatban ez
agy képzelhetd el, hogy egy 1j, egyesitett rend-
szerkovetelmény-szabvany mind a minGségligyre,
mind a kornyezetvédelemre, mind az adatkeze-
lésre, mind a szervezet megfelel6 miikodtetésére
vonatkozéan fog koévetelményminimumot meg-
fogalmazni. Ez lesz az igazi, altaldnos menedzs-
mentrendszer-szabvany, amelynek kovetelményei
koézul az adott szervezet mindazokat kizarhatja,
amelyek a mi{ikodését illet6en értelmezhetetlenek
vagy irrelevansak.

Lényeges tehat, hogy a szervezeteknél olyan
rendszer éptljon ki, mely képes mas rendszerek
befogadasara. Az elérelaté menedzsment tehat
készitse fel a szervezetet Gj igények, valtozasok
befogadésara és tartés menedzselésére.

Elénk vita alakult ki arrél, hogy az ilyen értel-
mi integralt rendszer szabvany legyen-e, vagy
iranyely, és legyen-e tantisithat6? Tébben érveltek
a tanusitas mellett, de felvetddtek a tantusitas
terén vildgszerte tapasztalt visszassagok, melyek
orvoslasara még nem talaltak kielégité megoldast,
ez is a jov6 egyik feladata.

A vitak eredményétsl fuggetleniil, a minGség-
menedzserek féruma ramutatott arra a jelleg-
zetes fejlédésre, hogy a minGségmenedzser sze-

repe egyre ergsebben a folyamatok menedzselése,
a belsé hatékonysag novelése. A minGségtech-
nikak (pl. BPR, 6 Szigma stb.) igy szolgalhatjak a
nagyobb versenyképességet.

Az is fontos, a minGségszakma altal megszivle-
lendé megallapitas, mely a plenaris iilésen a kor-
manyzati el6adé részér6l hangzott el, hogy az
allami tamogatdsoknak nem egyes agazatokat
kell preferalni, hanem azt kell elemezni, hogy az
egyes agazatok — (és folytathatnank: tevékeny-
ségek, szolgaltatasok stb.) — mennyire képesek
hozzajarulni a tartésan fenntarthaté fejlédéshez?
Ennek elemzése még sok tartalékot tarhat fel.

Végiil, de nem utolsésorban szélni kell a
mindgségdijak (nemzeti, regionalis, megyei) vagy
altaldnosabban az 6nértékelés jovGjérdl. Ennek
azért lesz a jovoben is jelentds szerepe, mert — te-
kintet nélkiil arra, hogy az 6nértékelésen alapul6
palyazatokkal dijat lehet nyerni — a kiils6 és a
bels6 vevok igényeinek valé megfelelés, a TQM-
filozéfia és az erre épiilG, a hatékonysag szintjé-
nek mérését szolgalé EFQM-modell igen hasznos
eszkoz a kreativ, folyamatos megujulast keresd
vezetés kezében.

A magyar szakmai tarsadalom szdméara tovabbi
érv a modell alkalmazasa mellett az is, hogy az
EFQM, a nemzetkozi palyazat szervezgGje, 2006-
ban Budapesten rendezi a nemzetkozi dijkioszté
iinnepséget, aminek arra kell késztetnie a hazai
szervezeteket, hogy minél szélesebb koérben és
minél igényesebb palyazatokkal vegyenek részt a
jove évi megmérettetésen.

Dr. R6th Andras

Ezaton ismételten megk6sz6nom a tarsrendezd
szervezeteknek a Kkitling egyluttmiikodést, a Ma-
gyar MinGség Haza és a Szakirodalmi Dij zstri-
tagjainak hatékony munkajat, a konferencia
szekcidvezetdinek és el6addinak értékes, magas
szinvonali kézremiikodését és nem utolsésorban
tamogatdéink nagylelkiiségét, mellyel valameny-
nyien hozzajarultak a rendezvény sikeréhez.
Takats Albert
az MMT tugyvezets igazgatdja

-

Koészonjiik mindazok tamogatasat,
akik személyi jovedelemaddjuk 1%-anak felajanlasaval segitették munkankat.

A Magyar Mingség Tarsasag javara
a 2004-ben befolyt 21710 Ft-ot belsé adatbazisunk fejlesztésére forditottuk.

s 22

A MinGség Oktatasaért Alapitvany javara
a 2004. évben befolyt 7353 Ft hozzajarult tanfolyamaink kedvezményes részvételi dijahoz.

A jovoben is szamitunk erkolcsi és anyagi tamogatasukra.

~
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HAZAI ES NEMZETKOZI HIREK, BESZAMOLOK

Atadtak a 2005. évi Nemzeti Minéségi Dijakat

2005. december 9-én a Parlamentben atadtak a
2005. évi Nemzeti Mindségi Dijakat.

Az eurépai rendszeren alapulé értékelési folyamat
eredményeként 2005. évben Nemzeti Minoségi
Dijban részesiiltek:

Kozepes méretii termeld vallalati kategoriaban:
¢ KNORR-BREMSE Vastiti Jarmii-
rendszerek Hungaria Kft. - Budapest

Szolgaltatokategoridaban:
¢ E.ON Tiszantuli Aramszolgaltato Rt.
— Debrecen

Recognised for Excellence EFQM-oklevél-
ben részesiiltek:
e Papyrus Hungaria Rt. - Budapest
e Debreceni Hoszolgaltato Rt.
— Debrecen

Nemzeti Minéségi Dij Nagykovete cimet
kapott:
o Megyeri Jozsef minGségiigyi vezeto
— Imerys Tiizalloanyaggyarto Kft.
e Ponya Gabor TQM-menedzser
- T-Mobile Rt.

Rovid ismerteto a 2005. évi nyertesekrol

Kozepes méretii termelé vallalati kategoriaban,
2005-ben Nemzeti Mindségi Dijat nyert a
¢ KNORR-BREMSE Vastiti Jarmii-
rendszerek Hungaria Kft. - Budapest
A dijat Olah Antal tigyvezets igazgat6 vette at.

A KNORR-BREMSE vallalatcsoport 6t kontinens
25 orszagaban van jelen, és vezet6 szerepet tolt be
a fékrendszerek piacan, mind a vasuti jarmivek,
mind pedig a 6 tonnanal nagyobb 6sszgordiilé-
tomegl haszongépjarmivek teriiletén.

A vallalatcsoport forgalma 2004-ben megkoze-
litette a 2,4 milliard eurét, a foglalkoztatottak
szama pedig a 11 000 f6t.

A budapesti telephely alapitasara 1995 decem-
berében keriilt sor, a gyartas pedig a kovetkezd év
janiusaban kezdddott el.

A fejlesztések és attelepitések eredményeként a
KNORR-BREMSE Vastti Jarmtirendszerek Hun-
garia Kft. a vasuati fékrendszerek divizié legna-
gyobb tervezs- és gyartéegysége lett. Az alkal-
mazottak szama jelenleg 550 f6. Sajat szakember-

gardaval 6nallé technolégiai fejlesztéseket végez-
nek.

A vallalat szamos, a torvényi szabalyozason
feltli juttatast és jutalmat biztosit dolgozoéi sza-
mara. A dolgozok elégedettsége minden teriileten
hasonlé vagy jobb a divizié eredményeinél.

A jelenleg alkalmazott vallalatiranyitasi rend-
szert egy szisztematikus fejlesztéfolyamat végén,
a vezetGk aktiv részvételével vezették be.

A folyamatok javitasa érdekében az EFQM-
modellen alapul6é 6nértékelési modszert vezették
be. A szervezet a kulcsfontossagii mutaték
esetében a célokat és néhany esetben a bench-
markingadatokat is talszarnyalta.

Szolgaltatokategoriaban, 2005-ben Nemzeti
Minéségi Dijat nyert az

e E.ON Tiszantuli Aramszolgéltat(’) Rt.
A dijat Konrad Kreuzer (E.ON Hungaria Rt.
igazgatdsaganak elnoke) vette at.

Az E.ON Tiszantuli Aramszolgéltaté Rt. a diissel-
dorfi székhelyl E.ON Energie AG tzleti egysége.
Az E.ON AG 49 billi6 EUR forgalmat bonyolitott
le 2004-ben, leanyvallalataival 11 eurdpai orszag-
ban és az amerikai kontinens Kentucky (USA)
allamaban van jelen.

Az Rt. Magyarorszag villamosenergia-piacan a
piaci részesedésével a 4. helyet foglalja el.

A Tiszantuli Aramszolgaltatéo Vallalat 1951.
julius 1-jén alakult, debreceni kozponttal. Az APV
Rt. 1955 decemberében privatizalta az Rt. rész-
vényeit. 2004. szeptember 30-t6] az E.ON Hunga-
ria Rt. birtokolja a részvényeket.

Palyazatuk elkészitésekor figyelembe vették a
korabbi értékeldi visszajelzéseket, és minden kri-
térium esetében javulast értek el a 2004. évi tel-
jesitményiikhoz képest. Ehhez a folyamathoz a
fels6 vezetés elkotelezettsége nagymértékben
hozzajarult.

A vezetés a célok elérésére, a fejlesztésekben
val6 részvétel batoritasara, a dolgozéi célok eléré-
sének segitésére, a teljesitmény elismerésére sok-
féle motivalasi eszkozt alkalmaz. Ilyen pl. az
értékmiihelymunkak, a céllebontéas, az elégedett-
ségmérés, a kulcsemberprogram, az 6sztonzési
rendszer.

Szamos mutaté esetében folyamatosan javul a
vevli elégedettség, és meghaladja a célértékeket.

Az Rt. régidban elfoglalt gazdasagi és tarsadal-
mi szerepe meghataroz6. A tarsasidg kiemelt
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figyelmet fordit a kornyezetvédelemre, és igen
jelentds szponzoralasi tevékenységet végez.

Oklevelek, kitiintetések
A magyar Nemzeti Min6ségi Dij palyazatan elért
eredménye alapjan eurdopai Recognised for
Excellence EFQM-oklevélben részesult:

e Papyrus Hungaria Rt. - Budapest
A dijat Jakob Jonsson vezérigazgato vette at.

A Papyrus Hungaria Rt. a Papyrus csoportszin-
ti és a helyi kules-teljesitményjellemzéit, valamint
tobb részstratégiai mutaté alakulasat figyeli, és a
Papyrus-csoport tobbi tagjanak belsg teljesitmény-
mutatéival hasonlitja 6ssze. A cég 2001 6ta végez
Malcolm Baldrige-dij szerinti 6nértékelést, 2005-
ben el6szor készitette el az EFQM-modell szerinti
onértékelést. Az informéciégy(ijtésnek és -elem-
zésnek felelGsei vannak. Az 6sszegy(ijtott informa-
ciok alapjan a vezetés azonositja a kihivasokat. A
stratégiaalkotas folyamatat a Papyrus-csoporton
és a szervezeten beliil is 6sszehangoljak.

Az TFKA Magyar MinGségfejlesztési Kozpontba
benyujtott palyazata alapjan eurépai Recog-
nised for Excellence EFQM-oklevélben része-
stlt a
e Debreceni Hoszolgaltaté Rt.
— Debrecen
A dijat Csonka Tibor vezérigazgaté vette at.

A Debreceni Hédszolgaltaté Rt.-ben a cég-
vezetés rendszeresen, tudatosan szervezi 6nmaga
és a munkatarsak képzését. 1995 6ta tudatos

benchmarking-tevékenységet folytatnak, melyre
tobb konkrét példat mutattak be. ,A fogyaszté
mutatja az utat” szlogen a dolgozéi gondolkodast
és napi tevékenykedést is athatja. A vezetés nagy
figyelmet szentel a tarsasag kiils6 arculatanak
kialakitasara, egységes munkakultirara, iroddk
és hékozpontok tisztasagara. A flitésszolgaltatas,
a melegviz-szolgaltatas és a kornyezetvédelem
minGsége a vevlk részérdl javulé trendet mutat.
Uzemi eredményiik és az osztalék 2000 6ta folya-
matosan novekszik.

A Nemzeti Mingség Klub tagsdga 1998-ban meg-
alapitotta a Nemzeti Mindségi Dij Nagy-
kovete kitintetést.

A cimet olyan személy kaphatja, aki a gyakor-
lati minéségfejlesztési munkdban vesz részt,
illetve oktatasi vagy PR-tevékenységet végez, és
munkassdga jelent6sen hozzdjarul a dij ismert-
ségének fokozasahoz.

2005-ben a Nemzeti Min6ség Klub tagjainak
szavazatai alapjan Megyeri Jozsef (Imerys Ttiz-
alléanyaggyart6 Kft.) és Péonya Gabor (T-Mobile
Rt.) érdemelte ki e rangos elismerést. Az okleve-
let, valamint a Herendi Porcelanmanufaktira Rt.
altal erre a célra felajanlott kisplasztikat Koéka
Janos miniszter és Schleiffer Ervin, a Nemzeti
Minéség Klub soros elnoke adta at.

Nemzeti Minéségi Dij korabbi Nagykdivetei:
Sugar Karolina, Rézsa Andras (1999), Fodor
Tamas, Schleiffer Ervin (2000), Bader Laszl6, dr.
Tar Joézsef (2001), Hercz Endre (2002), Bodor Pal,
Sandor Istvan (2003), Macher Endréné (2004).

Mi az uj az ISO/TEC 17 025 szabvanyban
az 1999-es kiadashoz képest?

(Vizsgdlo- és kalibralolaboratoriumok felkésziiltségének altalanos kovetelményei)

Osszhang az ISO 9001:2000-rel

Maér a szabvany 1999-es kiadasa elGiranyozta az
Osszhang megteremtését az ISO 9001:2000 szab-
vannyal, annak megjelenése utan. Ez mostanaig
varatott magara, hogy az id6kozben felmeriil
egyéb problémakat is ezzel egyidejtileg lehessen
rendezni. Ugy latszik, kevés ilyen probléma me-
rilt fel, hacsak nem soroljuk ide azokat az apré
kiegészitéseket, amelyek épp az 6sszhang biztosi-
tasa soran keriiltek elGtérbe.

Az Gj kiadas meger6siti, hogy a szabvany tartal-
mazza az ISO 9001-nek minden olyan koévetelmé-
nyét, amely a laboratériumra vonatkoztathatd.
Miutan az ISO 9002 mar érvénytelen, erre mar
nem hivatkozik.

A szabvany - akar a korabbi kiadas — ugyanak-
kor felhivja a figyelmet arra, hogy az ISO 9001
kovetelményeit kielégité laboratériumrél nem
lehet eleve azt allitani, hogy az helyes vizsgélati
értékeket szolgaltat. Ez érthet6 is, hiszen az
ISO 9001 a minéségiranyitas altalanos kovetel-
ményeit tartalmazza, és nem tér ki olyan részle-
tekre, amelyek f6leg laboratériumokban fordul-
nak elG.

Az ISO/IEC 17025 bevezetGje — ellentétben a
korabbi kiadassal — azt is hangsilyozza, hogy az
ennek a szabvanynak val6 igazolt megfelelés nem
jelenti azt, hogy a laboratérium mingségiranyitasi
rendszere kielégiti az ISO 9001 minden kovetel-
ményét. Ez a megszoritas talan kevésbé latszik



40

MAGYAR MINOSEG

indokoltnak, de érthet6vé valik, ha meggondoljuk,
hogy a laboratériumok akkreditalasara mas szer-
vezet illetékes, mint a mingségiranyitasi rendsze-
rek tanusitasara.

Az ISO 9001 szabvannyal val6 6sszhang érde-
kében tortént az a valtoztatas is, hogy a szabvany
mindeniitt, ahol az el6z6 kiadas az ,,ugyfél” (cli-
ent) sz6t hasznalta, most ezt a ,,vevé” (customer)
széval helyettesiti.

Erdeminek tekinthetd valtozasok

A szabvany 4.1.5 szakaszdban a laboratérium
kotelezettségei kozott 4j pontként jelenik meg
annak biztositasa, hogy a személyzet legyen
tudataban tevékenysége jelent6ségének és annak,
hogy ez miképpen segiti a vezetési célok elérését.

Egy Gj szakasz (4.1.6) azt is megkdoveteli, hogy
a fels6 vezetG6ség vezessen be megfelel6 kommu-
nikaciés folyamatokat az iranyitasi rendszer ered-
ményességérol.

A 4.2.2 szakasz kiegésziil azzal a kovetelmény-
nyel, hogy a célokat a vezetGségi atvizsgalasok
alkalmaval vizsgalat targyava kell tenni.

Ugyanebben a szakaszban a vezetGség elkote-
lezettségei kozott Gj kovetelményként jelenik meg
az iranyitasi rendszer folyamatos fejlesztése.

A 4.2.3 szakasz értelmében a felsG vezetGség-
nek a folyamatos fejlesztés iranti elkotelezett-
ségét igazolnia is kell.

A 4.2 4 szakasz megkoveteli, hogy a fels6 veze-
t6ség kozolje a személyzettel a vevéi és a jogsza-
balyi kovetelmények teljesitésének fontossagat.

A 4.2.7 szakasz szerint a rendszer médositasa-
nak tervezése vagy bevezetése esetén a felsG
vezetGségnek biztositania kell az iranyitasi rend-
szer sértetlenségét, feddhetetlenségét (integrity).

Az tgyfél szamara torténd szolgaltatasok (4.7)
kozt a vevGi vélemények visszacsatolasara vonat-
kozban a régebbi kiadasban ,,3. megjegyzés” alatt
szereplG szOveg most 1j szakaszként (4.7.2)
jelenik meg.

A 4. fejezet teljesen 1j szakasza a 4.10
,Fejlesztés”, amely a rendszer folyamatos fejlesz-
tését koveteli meg (az ISO 9001-hez hasonléan) a
mindségpolitikaval, a minGségcélokkal, az audit
eredményeinek szambavételével, az adatok elem-
zésével, a helyesbit6 és a megel6z6 tevékenységek,
valamint a vezetGségi atvizsgalas segitségével.

A megel6z6 tevékenységekkel foglalkozé 4.12
szakaszon belil a 4.12.1 pont tartalmazza a régi
4.11.1 szovegét, de annak masodik mondata a
megel6z8 tevékenységeken kivill a fejlesztési
lehetéségek esetére is vonatkozik.

A vezetGségi atvizsgélas (4.15 szakasz) soran
megfontolandé kérdések sora is kiegészil a fej-
lesztési javaslatokkal.

Az 5. fejezetben a személyzettel (5.2) kapcso-
latos kovetelmények kiegésziilnek azzal, hogy a
képzés eredményességét ki kell értékelni (5.2.2
szakasz).

A vizsgalati és a kalibralasi eredmények ming-
ségének biztositasaval foglalkoz6 szakasz (5.9) 4j
pontja (5.9.2) elGirja, hogy a minbségszabalyozas
adatait ellendrizni kell, és ha ezek kiviil esnek az
el6re kijelolt hatarokon, akkor tervszerti helyes-
bité tevékenységgel kell elkeriilni ennek megis-
métlédését.

Formainak tekinthet6 valtozasok

A rendelkez6 hivatkozasok (2. fejezet) Gj termi-
nolégiai szabvanyra hivatkoznak: ez az ISO/IEC
17000 Megfeleléségeértékelés. Szétar és altalanos
elvek.

Az A-melléklet alapvet6en megvaltozik, mert
az ISO 9002 megsziint, az ISO 9001 szakaszainak
szamozasa pedig megvaltozott.

A B-melléklet valtozatlan.

Az Irodalomjegyzék véltozott, részben sziikiilt,
részben bévilt (Gj példaul az ISO 19011 az audit-
rél és az ISO/IEC 17011 az akkredital6 testii-
letrél).

Mivel jellemezhetdk a valtozasok?

1. Megvalosult az 6sszhang az ISO 9001:2000
szabvannyal.

2. A szabvany szamos helyen kiegésziilt a folya-
matos fejlesztés kovetelményeivel (4.2.2, 4.2.3,
4.2.7,4.10, 4.12.1, 4.15).

3. Néhany kiegészités tortént a kommunikacio-
val, a személyzet tudatossaganak fokozasaval
kapcsolatban (4.1.5, 4.1.6, 4.2.4), illetve érté-
kelni kell a képzés eredményességét (5.2.2).

4. Uj kovetelmény a vevéi vélemények visszacsa-
tolasa (4.7.2), ami eddig csak megjegyzésben
szerepelt.

5. Ugyancsak 0j kovetelmény a mérési eredmé-
nyek visszacsatolasa helyesbitd tevékenység
kezdeményezése céljabol (5.9.2).

Ha megfigyeljiik a felsorolt kérdéscsoportokat, az
ISO 9001 szabvannyal valé 6sszhangot (1) csak
1dvo6zolni lehet.

Valéban Gjdonsagnak lehet tekinteni a folyama-
tos fejlesztésre (2) és a vev6i vélemények vissza-
csatolasara (4) vonatkozé kovetelményeket, bar
valészinti, hogy egyes laboratériumok ezeket a
kérdéseket eddig is szem el6tt tartottak.

Ami a kommunikaci6 és a tudatositas (3),
valamint a mérési eredmények visszacsatolasa
(5) kérdését illeti, ezek feltehetGen eddig is meg-
valésultak, akkor is, ha a szabvany ezeket kiilon
nem hangsalyozta. Mindenesetre célszerld a
miik6d6 rendszereket a felsorolt 6sszes 4j fogal-
mazas szempontjabél megvizsgalni, mert var-
hat6, hogy a kovetkez6 auditok alkalméaval els6-
sorban azt fogjak ellendrizni, hogy bevezette-e a
laboratérium az 0j szabvany minden kovetel-
ményét.

Foldesi Tamas
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Ez év szeptember 30-an véget ért az Eurodpai
Bizottsag SAVE II Programja altal tamogatott
Eurépai Energiabajnoksag, amelyen hat orszag-
ban 6sszesen 42 cég vett részt. Ebben az évben 33
cég és 9 allami szervezet kiizdott az 52000 eurd
Osszértékd dijakért. A gy6ztesek november 30-an,
a brusszeli Dijkioszté Gélan vehették at a jutal-
makat.

A versenyben a fogyasztési eredmények alapjan
két angol cég bizonyult a legjobbnak. Igy az
aranyérmesnek jaré 10000 eurd értékd eurépai
fédijat a Centrica Business Services kapta. Az
angliai cégnek a bazisértékhez viszonyitva tobb
mint 30%-kal sikeriilt cs6kkentenie energiafo-
gyasztasat. Az eziistérmet a Land Securities, a
harmadik helyet pedig a német Dresdner Bank
AG szerezte meg. A német cég 19%-kal csékken-
tette a villamos energia és 21%-kal a fiitési ener-
gia felhasznalasat.

A legitletesebb motivaciés kampanyt megval6sitd
cég cimet az eurdpai szakért6kbdl allé értékels-
csoport egybehangz6 véleménye alapjan a Bolo-
gnai Onkormanyzat nyerte el.

Magyarorszagrél 6t intézmény, a Maszer Rt., az
Alcoa-Kofém Kft., a Févarosi Polgarmesteri
Hivatal EU-integraciés Iroda, a Biopetrol
Kft. és a British American Tobacco Hungary
proébalt egy év alatt minél t6bb energiat meg-
sporolni az iroddkban. A bajnoksag lebonyoli-
tasdban az Energia Klub Kornyezetvédelmi
Egyesiilet szakértdként vett részt.

A hazai palyazok koziil a Biopetrol Kft. szegedi
telephelye érte el a legjobb eredményt, 13,4%-os
csokkentéssel 6k nyerték el a magyar nemzeti
dijat.

A Biopetrol Kft.-nél a bajnoksag soran a kiilon-
b6z6 energiavételezési helyek figyelemfelhivé, hu-
moros stilustu plakatokkal lettek ellatva. A mun-
kahelyi értekezleteken kiilon napirendi pont volt
a verseny, és az energiamegtakaritas a dolgozdok
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Az energia bajnokai *“6",,

kozos tgye lett. Ezt tiikrozi az is, hogy a vallalat-
nal az Integralt MinGségbiztositasi Rendszer
célfeladatai kozé is bekeriilt a hatékony ener-
giagazdalkodas.

A Maszer Rt.-nél a szamitégépeket tgy allitottak
be, hogy a monitorok 6t-hét perc varakozasi idé
elteltével energiatakarékos tizemmoadra valtanak.
Amelyik gépnél megoldhaté, ott egy kicsivel
hosszabb id6 elteltével a teljes gép atvalt ener-
giatakarékos tizemmodra.

Az Alcoa-Ko6fém Kft.-nél mar a verseny elején ki-
kérték a dolgozdk véleményét azon teriiletekrdl,
ahol fokozott figyelmet kellett forditani az ener-
giatakarékossagi intézkedések megvaldsitasara.
A felmérés eredményei alapjan elsGsorban a fiités
és a vilagitas terén igyekeztek spérolni, amit
figyelemfelhivé plakatok kihelyezésével 6szto-
noztek.

A British American Tobacco Hungary-nél foglal-
koztak legtobbet a fogyasztasi adatok rendszeres
kiértékelésével. Ezenkiviil a vallalat weboldalan
helyet kapott az energiamegtakaritas témakore és
a dolgozéknak energetikai témaja kvizversenyt is
rendeztek.

Az emlitett példakbdl is jol lathatd, hogy az ener-
giamegtakaritasok elGsegitésére szamos egyszerd
modszer kinalkozik, és csak az egyének kreativi-
tasdn mulik, hogy ezeket mennyire sikeresen
tudjak atultetni a gyakorlatba.

Az Energiabajnoksag tobbi gyoztese

Ducati Motor Holdig spa (Olasz Nemzeti Dij
15,6%-0s csOkkentéssel), Electricité de France
(Francia Nemzeti Dij 7%-os cs6kkentéssel) és
Ksifeica Beskidzka (Lengyel Nemzeti Dij 11,9%-o0s
csokkentéssel).

A versenyben részt vevo 42 cég atlagos ener-
giamegtakaritasa 5,6% volt.

Tovabbi informacio6:
Havasi Péter, havasi@kovet.hu, 36-1-473-2290

ELOFIZETOINK FIGYELMEBE!

Tajékoztatjuk el6fizetdinket, hogy 2006-ban nem valtoznak lapunk el6fizetési dijai.
A lap kiadagja
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KOZLEMENYEK

A MAGYAR INNOVACIOS ALAPITVANY meghirdeti

a Gazdasagi és Kozlekedési Minisztériummal,

a Foldmtiveléstigyi és Vidékfejlesztési Minisztériummal,

az Informatikai és Hirko6zlési Minisztériummal,
a Kornyezetvédelmi és Viziigyi Minisztériummal,
a Nemzeti Kutatasi és Technol6giai Hivatallal,

a Magyar Szabadalmi Hivatallal,

a Magyar Kereskedelmi és Iparkamaraval
ko6zosen

A XIV. MAGYAR INNOVACIOS NAGYDIiJ PALYAZATOT

A PALYAZATON azok a Magyarorszagon bejegyzett
tarsasagok vehetnek részt, amelyek a 2005.
évben kiemelked§ innovaciés teljesitménnyel (1j
termékek, 0j eljarasok, Gj szolgaltatasok értékesi-
tése) jelentds hasznot értek el.

Az innovacié kiindulasi alapja kutatas-fejlesz-
tési eredmény, szabadalom, know-how alkalma-
zasa, technolégia-transzfer stb. lehet. E16z6 nagy-
dijpalyazaton dijazott innovaciéval Gjrapalyazni
nem lehet.

TARTALMI kévetelmények:

+ egyoldalas o6sszefoglalé: az innovacié tar-
gyanak ismertetése; tovabba a palyazé neve,
cime, telefonszama; az innovaciét megvaldsité
szervezet(ek) neve, cime, telefonszama; vala-
mint az innovacié gazdasagi és egyéb eredmé-
nyeinek, referencidinak felsorolasa,

¢ részletes leiras a megvaldsitasroél és az elért
piaci, ill. gazdasagi eredményrél (tébbletered-
mény, tobblet éves arbevétel, piaci részesedés
novekedése stb.) max. 10 A/4-es oldalon,

+ referenciak (szakvélemény, vevék véleménye,
fotd, videofilm, szakcikk stb.);

+ nyilatkozat a k6z6lt adatok, informaciék hite-
lességérdl, valamint a szellemitulajdon-védelmi
jogokrol.

A BIRALOBIZOTTSAG a Magyar Innovéaci6s Alapit-
vany Kuratériuma altal felkért szakemberekbdl
all, eln6ke a gazdasagi és kozlekedési minisz-
ter.

A 2005. évi MAGYAR INNOVACIOS NAGYDidJ palya-

zat értékelésének szempontjai:

1. 2005-ben elért tobbleteredmény vagy tobblet-
arbevétel és egyéb miiszaki, gazdasagi el6nyok,

2. eredetiség, Gjszeriiség,

3. tarsadalmi hasznossag.

A Nagydij mellett tovabbi kiemelkedd innovéciés
teljesitmények a GKM, az FVM, az ITHM, a KvVM,
az NKTH, az MSZH és az MKIK 2005. évi szak-
mai innovéciés dijat kapjak.

A dijak tunnepélyes atadasara 2006. marcius
végén keriil sor az Orszaghazban.

Az Alapitvany a biralébizottsag altal jelentds
innovaciénak mindsitett 6sszes palyazatot disz-
oklevéllel ismeri el, és a palyazatok 6sszefoglaléit
killon kiadvanyban és a vilaghalén kozzéteszi.

BEADASI HATARIDO: 2006. februar 14., 12 6raig beérkezGen.
A palyazatokat kinyomtatva, 2 példanyban (az egyoldalas 6sszefoglalét lemezen is)
_az alabbi cimre kell eljuttatni:
MAGYAR INNOVACIOS ALAPITVANY, 1036 Budapest, Lajos u. 103.
Tovabbi informécié: dr. Antos Laszlé titkar, tel.: 453-6572, fax: 240-5625,
e-posta: innovacio@innovacio.hu; http://www.innovacio.hu

Lapunkat rendszeresen szemlézi Magyarorszag legnagyobb médiafigyel6je az

BUDAFPEST MEDHAFIGYFLC KIT.

@ »OBSERWVER <« Tel. 3034738, Fax 303-4744

1064 Budapest, Auréra u. 11.

E-mail: marketing@observer.hu
http://www.observer.hu
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Mindéség és Megbizhatosag 2005/5. szamanak tartalma

RENDSZEREK, MODELLEK, MODSZEREK

Dr. Vajda LaszIlo: Az EU-csatlakozas élelmiszer-
és agraripari vonatkozésai.

Osz Katalin - dr. Jokuti Andrés: Ijj szabalyok az
élelmiszerek jel6lésében.

Roézsa Andras: A szervezeti onértékelés tiz éve a
Herendi Porcelanmanufaktaraban.

Dr. Varga Lajos — dr. Loke Miklos — dr. Horvath
Janos: Hogyan elG6zhetjuk meg az orvosi mi-
hibakat? — avagy teremtsitk meg a betegbiztonsa-
got! II. rész.

Ipacs Miklos: A szolgéltatds minGségiranyitasa
alkalmas stratégidval. II. rész.

Nadr Akos — Hoffer Ilona: Matyas kiraly alruha-
ban, avagy célszeriliség és tudatossag a mdédszer-
tani alkalmazasban is. L. rész.

BESZAMOLO

Dr. Molnar Pal: Az EOQ 49. Kongresszusa,
Antalyaban. II. rész.

Haiman Péterné: Az ISO 9000 Foérum XII.
Nemzeti Konferenciaja, Balatonfiired.

Beszamol6é a 2005. szeptemberben megtartott
konferenciarol.

A Nemzeti Mingség Klub hirei.

Sikeres Nemzeti Mingség Klub rendezvény a
Pécsi Vizmi Rt.-nél (Sz6di Sandor).

E-COMMERCE

Hajo A. Reijers — Monique H. Jansen Vullers:
Better Processes = Better E-Commerce.

INTERJU
Hogyan tovabb, mingségiigy?

Beszélgetés Hercz Endrével a versenyképességrol,
kreativitasrol, ij modellekrdl (Ban Zsuzsa).

EOQ MNB

A Nemzetkozi MinGségiigyi Akadémia alelnokévé
valasztottak dr. Molnar Palt, az EOQ MNB
elnokét.

Megalakult az EOQ MNB Mez6gazdasagi Szak-
bizottsaga (Varkonyi Gabor).

Beszamol6 szakbizottsagi rendezvényekrsl.

XV. Elelmiszermin6ség-ellen6rzési Tudomaéanyos
Konferencia, Debrecen, 2006. marcius 29-30.
Palyazati felhivas.

Az EOQ-regisztraciérél 2005. oktéber 6-an 1j
oklevelet, illetve oklevél-meghosszabbitast kapott
magyar szakemberek.

A Magyar MinéGség legutébbi két szamanak
tartalomjegyzéke.



