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Szeghalom dnkormanyzata polgarmesteri hivatalanak szervezetfejlesztése

Mindségiranyitas az 6nkormanyzatoknal 1.
Mindségligy az dnkormanyzatoknal

1. A mindségligy és fontossaga az onkormanyzatnal
1.1. Mi a minéség ?

A minGség nemzetkdzi meghatarozasa szerint “..egy termék vagy szolgaltatas jellemzdinek és saja-
tossagainak dsszessége, amelyek hatassal birnak kinyilvanitott vagy vélelmezett szlikségletek ki-
elégitésere” (ISO 8402-1986). E meghatarozasnak az alapjan lehetséges az dnkormanyzat polgar-
mesteri hivatalai és kdzszolgatato intézményei szolgaltatasai értékelése mind “a felhasznaldi kéve-
telmények kielégitése”, mind “a célnak megfeleléseg” szempontjabdl. Ennek alapjan jogosan mond-
hatjuk, hogy a mindség egy cél elérésének az eszkdze, nevezetesen az igyfél elégedettségének az

elnyerése a kozszolgaltatasok minden tekintetében.

A mindség mindent &that. Bele kell épiilnie az Onkormanyzat polgarmesteri hivatala és
kdzszolgatatd intézményei szolgaltatasai tervezésébe, kivalasztdsaba és iranyitdsaba, ha ezeknek
egy eldirt szintet meg kell Gtnilik. A helyes tennivaldk megfelel6 kivitelezése a cselekvés leginkabb

koltségtakarékos maodja.

A minbség ennélfogva stratégiai kérdéssé valik az dnkormanyzat szamara. Olyan szervezeti szem-
léletmdd kialakitasahoz jarul hozza, amely kiterjed az ugyfelek elégedettségére, a megtérilésre és
hatékonysagra, és atfogja az Ugyintézés, az Ugyvitel és az egyes szakpolitikak széles kdrének a

kovetelményeit.

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO 2
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1.2. Mi a minéségiranyitas ?

A minGségiranyitas nemzetkozi meghatarozasa szerint “..az a része az atfogo vezetési funkcionak,
mely kialakitia és megvaldsitia a minéségugyi politikat® (ISO 8402-1987). Masképp fogalmazva, a
mindségiranyitas szisztematikus modon garantélja azt, hogy a tevékenysegek az eldzetes tervek
szerint follyanak, és eképpen lényegében két részbdl all: mit tegyen a szervezet és hogyan tegye

azt.

Ujfehérté varos Onkormanyzata polgarmesteri hivatalanak tisztaznia kell, kik az lgyfelei és mi a
természete az altala nyujtott szolgéltatdsoknak. Ennek a megkdzelitésnek felllrél-lefelé at kell itat-
nia az egész polgarmesteri hivatalt azért, hogy minden egyes alkalmazott a kiilsé és belsé tigyfelek
igényeihez tudja viszonyitani a munkaja eredményét. Az tgyfelek elégedettségét tehat mermni kell és
terveket kell késziteni a koltségtakarékos javitas érdekében, amelyek megvaldsulasat nyomon kell

kovetni és rendszeresen ki kell értékelni.

Ebbdl az egyszeri megkozelitésbdl kdvetkezik, hogy a polgarmesteri hivatalnak mindig készen kell
allnia javulasra és értékaranyosabb munkara kell torekednie. Kovetkezménye az is, hogy az ugyin-

tézéknek az lgyfelekkel kapcsolatokat kell kiépitenilk és javitaniuk kell azokat.

A min6séget elkotelezett és motivalt emberekkel érjuk el, akiket a lehetdségeket megteremtd iranyi-
tasi kornyezet segit: maga a mindségiranyitasi rendszer. A minéségiranyitas az emberek és a rend-
szerek hosszu tavu és holisztikus megkozelitése, ami a mindséglgyet a szervezetszintii stratégia-

hoz koti.
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1.3. Mi a minéségiranyitéasi rendszer ?

A mindségiranyitasi rendszer a mindségiranyitas megvalositasanak az eszkoze. Magaban foglalja
a mindség megvalositasaban alkalmazott szervezeti strukturat, feleldsségeket, eljarasokat, folyama-
tokat és eréforrasokat” (ISO 8402-1986).

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO 4
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2. A mindségligyi megkozelités

A polgarmesteri hivatalnak a szervezeti kovetelményei, kulturaja és tgyfelei ismeretében kell felépi-
teniik minéségiranyitasi rendszereiket. Ez a folyamat &ltalaban a jegyz6tél szarmazd mindségugyi
kezdeményezéssel kezdddik, amely kijeloli a prioritasokat, a kezdeti célokat és feleldsségi koroket
rendel a mindségiranyitasi rendszer meghatarozasahoz és kialakitasahoz. Azok, akik felelések a
minbségiranyitasi rendszer megvaldsitasaért, meghatarozzak a szikséges eréforrasokat és a célok
eléréséhez vezetd folyamatokat. A minéségligyre vonatkozd figyelem felkeltését a polgarmesteri

hivatal teljes allomanya szdmara tartott szeminariumokkal és képzési programokkal erésitik.

Ezen tulmenden a polgarmesteri hivatal vezetésége altal elfogadott prioritasi sorrendben és straté-
gia szerint célokat és megvalositando szolgaltatdsokat hataroznak meg. A szolgaltatasok elkészultét
elére megallapitott rendszeres id6kdzonként figyelemmel kisérik. Tovabbi eréforrasokat szlkség
szerint vonnak be és — ahol az helyénval6 — az elért eredményeket nyilvanosan méltatjak és jutal-

mazzak.

Amennyiben a mindségiranyitasi rendszer mar felépiilt, a figyelem kdzéppontja az értékelés és a
javitas felé mozdul el. Egy minGségiranyitasi rendszer végsé célja olyan hivatali szervezet kialakita-
sa, amely elkételezett a polgarmesteri hivatal miikddésének minden szempontb6l torténé folyama-
tos javitasara, beleértve ebbe az Ugyvitelt, az lgyintézést és a hozzajuk kapcsolddd szolgéltataso-

kat, eljarasokat és folyamatokat.
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3. Miért fontos a minéség?

A mindséget az emberek munkéjukkal érik el, amelynek soran rendszereket, informaciokat, eszko-
zOket és technikékat hasznalnak fel az Ugyfelek elvarasainak megfeleld és az dnkorméanyzat célkitd-
zéseit elérd minbségi szolgaltatasok nyujtasara. A minGség olyan elérhetd, mérhet6 és koltsegtaka-
rékos cél, amelyet be lehet vezetni a polgarmesteri hivatalba feltéve, hogy a fogalmak megértése és

az elkotelezettség a polgarmesteri hivatalban rendelkezésre all.

Az dnkormanyzatnak alapvetéen fontos a minéség és az lgyfelek elégedettsége. Az Ugyfél elége-
dettségének a kivivasa igényli azt, hogy felmérésre keruljenek az ugyfelek és a polgarmesteri hiva-
talanak igényei, ami a szolgaltatasok el6ére megszabott idébeni nyujtasahoz vezet. Manapsag kulo-
nosen igaz ez az e-kozigazgatasra, tekintetbe véve a szervezeti folyamatok magalapozasaban és
segitésében ndvekedd fontossagatt és stratégiai szerepét, valamint az értékaranyossag elérésének

a szUkségességét.

A polgarmesteri hivatal egyre gyakrabban talalja magat szemben az ugyfelei altal tamasztott komp-
lex kovetelményekkel és a “nyujts tobbet kevesebbért” igényével egy olyan terlleten, ahol eddig

még nem alakulhatott ki verseny.

A polgarmesteri hivatalban, amely minéségugyi kezdeményezéssel él, altalaban torekednek az ugy-
felek elégedettségének elérése és keresik az adminisztrativ, technikai és mikddtetési koltségek

csokkentésének modjait. Ennek eredményeképpen koltségcsokkentés az alabbiakbol szarmazhat:
» kevesebb atdolgozasbdl, a pazarlas elkertlésébdl,

* ajavitast szolgal6 eréforrasok jobb kiosztasabdl,

* abeszallitok javuld értékelésébdl és ellenbrzésébdl,

* amiikodési rezsikoltségek csokkentésébdl,

» hatékonyabb tervezéshdl, fejlesztésbél és mikodtetésbdl,

* aszolgéltatasok iddben torténd, terv szerinti és becslés szerinti koltségeken vald nyujtasabol.

Osszefoglalasképpen, a mindségiranyitas az értékaranyossag és az iigyfelek elégedettsége eléré-
sének az eszkoze. A min6ségiranyitas ezt olyan modon éri el, hogy biztositékkeént szolgal a hibak
elkovetésével szemben és csokkenti a pazarlasbol és atdolgozasbdl szarmazd koltségeket. A fi-

gyelmet a teljesitmény folyamatos javitasara forditja azaltal, hogy az tgyintézéknek lehetévé teszi,

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO 6
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hogy egyutt dolgozzanak a polgarmesteri hivatal jobbitasaért és felismerjek, hogy az Ugyfelek elé-

gedettsége és a hivatali célkitlizések egymastol elvalaszthatatlanok.

A mingségiranyitas az ugyfelek szamara bizonyossagot ad, hogy a polgarmesteri hivatal képes lesz
igéreteinek teljesitésére és olyan e-kdzigazgatasi szolgaltatasokat nyujt, amelyek konzisztensen

kielégitik kovetelményeiket.
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4. Miképp segit ez tanulmany?

Ez az tanulmany a mindségiranyitds bevezetésének atfogo, szisztematikus és koltségtakarékos
megkdzelitését mutatja be réviden. Utmutatoként hasznalhaté fel, amely segiti a polgarmesteri hiva-

talt sajat minéségiranyitasi rendszere kidolgozasaban.

Az tanulmany segitséget ad az ISO 9001 (MSZ EN 29001) tanusitvany megszerzéséhez, ami a mi-

néséguligyi rendszerek széles korben alkalmazott nemzetkdzi szabvanya.

A tanulmanyban szerepld utmutatasok azoknak az kozigazgatasi és minésegugyi vezetbknek ke-
sziiltek, akik mindségiranyitasi rendszer bevezetését, minéségjavité programok és teljeskdrli mind-
segiranyitasi kezdeményezések kidolgozasat kaptak feladatul. Ezek eredményeképpen olyan pol-

garmesteri hivatal épulhet ki, amely rendelkezik
* rugalmas, szisztematikus és koltségtakarékos szemlélettel,

» amindségugyi kérdésekkel, rendszerekkel, technikékkal és képzéssel kapcsolatos tudassal.

Jelen tanulméany egy nagyobb témakorrel foglalkozik: a mindségugyi technikak szemléltetésével.

A min@séilgyi technikék atekintd ismerete megkdnnyiti a minéségiranyitasi rendszer bevezetését
azzal, hogy Utmutatast ad olyan kozismert mingségugyi technikékkal kapcsolatban, mint a problé-
ma—megoldas, a tervszemlék, a mindségi korok, a jol idbzitett teljesités, és a hibamentesség, vala-

mint megjegyzéseket fliz a technikék informatikai kdrnyezetben torténé alkalmazhatésagahoz.

A tanulmany

* lehetbvé teszi a minGségugyi technikdknak a min6ségiranyitasi rendszer részekent torténd

szisztematikus bevezetését,

» hozzajarul a minéséglgyi munkacsoportok miikodtetéséhez,

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO 8
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* mddszert és kritériumokat ad a minéséguigyi technikak altalaban torténé értékeléséhez.
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5. A mindségiranyitas bevezethetésége az dnkormanyzati teriileten

A polgarmesteri hivatalok vezet6inek korében végzett korabbi felmérések azt mutatjak, hogy a mi-
ndségugyi technikak tobbségének bevezetésére igény lehet a polgarmesteri hivatalokban is. Ennek
ellenére a mindségugyi technikdk hasznalataval, illetéleg altaldban a mindségiranyitasi rendszerek

bevezetésével kapcsolatban szamos kérdés merdl fel.

A bevezetés leglényegesebb kérdése az, hogy megvan-e vagy sem az dnkormanyzat, illetve a pol-
garmesteri hivatal vezetdinek és a dolgozdinak elkotelezettsége. Az elkotelezettséget egyontetiien

alapvetének tartjak a minéségugyi technikak sikere szempontjabol.

Emellett a kdzigazgatas, kozszolgatatas teruletein gyakran talalkozhatunk olyan mentalis folyama-
tokkal, amelyek nehezen mérhetéek. igy nehezen lehet megbizhatéan megallapitani, hogy kéltség-

takarékosak-e.

A bevezetés ezen altalanos kérdésein tul az alabbiak veendék figyelembe 6nkormanyzati terileten:
» egyensuly,

o elkdtelezettség,

* kulturalis valtés,

e mindségi mérészamok,

» koltségek és varhatd haszon szamszer(sitése,

* mindséglgyi auditalasok.

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO 10
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5.1. Az egyensuly

Lehet ugyan, hogy a f6 cél egy formalizalt minéségiranyitasi rendszer kialakitasa, az aktualis prob-
léma viszont a rendszer folyamatos javitasa, tehat egy allandéan fejlédé mindségiranyitasi rendszer
fenntartasa. Ha az értelmetlen munkavégzés lehetésége allandéan csokken, akkor egyre tobb erd-

forras fordithatd a produktiv munkara.

A fentiek kdvetkeztében a mindséguigyi technikék kivalasztasakor meg kell talaini az egyensulyt
* amegel6zés és hibajavitas,

* amindségjavitas, valamint

* az0sztdnzés

kozott.

A megel6zés és a hibajavitas a felhasznalé altal felfedezhetd hibakra vonatkozik, igy kozvetleneb-
bil kapcsolodik az ISO 9001 kovetelményeinek - példaul miiszaki médszertanok, tervek, szemlék,
auditalasok, tesztelés - teljesitéséhez. A mindségjavitas hosszabb idészakra érvényes trendekkel
foglalkozik és magaban foglalja az tgyféllel vald térédést, a mindségugyi szemléket, koltségeket és
a minésegi merGszamokat. Az 0sztonzés kozvetlenil a polgarmesteri hivatal allomanyéaval kapcsola-
tos, amely elésegiti a csapatmunka és kultura kialakitasat, pl. mingségi korok, csoporttajékoztatok,
inditvanyozasi mechanizmusok, allaspont-felmérések és konzultacios eljarasok formajaban. A miné-
ségiranyitassal kapcsolatos kezdeményezéseknek ezért mindharom elem fejlesztésével parhuza-

mosan kell foglalkozniuk.

11
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5.2. Az elkotelezettség

Egy minGségugyi kezdeményezés sikeréhez a legfontosabb tényezd az operativ szintli vezetés tel-
jes elkotelezettsége. Jelentds hasznok nem fognak felhalmozddni rovid tavon. A bevezetés ezért
hosszabb ideig tartd er6forras-befektetést igényel, ami viszont alapvetd és tartés elkotelezettséget
feltételez. Mivel ez az elkotelezettség nem ruhazhaté at, szamos idevago probléméval lehet sza-

molni 6nkormanyzati terileten:

» azoperativ vezeték mobilitasa,

o azelkdtelezettség demonstralasa,
* ahatalom szabadséaga.

Kimutathatdé haszon legkorabban kb. 2-4 éves ciklus utan jelentkezik, ami nagy valdsziniiséggel
egybeesik az dnkormanyzat képivelStestiilete tagjai megbizatasi idejének lejartaval. Minden Uj kép-

viselének ezért azonosulnia kell majd az elédjei elkotelezettségével és fenn kell tartania azt.

Az elkdtelezettség tehat nem csupan azt jelenti, hogy eréforrasokat kell biztositani, de annak [énye-
gi megeértését is, hogy mi kell a célok eléréséhez. Ehhez az szukséges, hogy az dnkormanyzat kép-
viselbtestiletének tagjai tisztaban legyenek a minéséguigyi kezdeményezések alapjaival és haszna-
latuk kovetkezményeivel. A mindségi kezdeményezés részleteivel foglalkozoknak tudniuk kell - tet-
tek alapjan -, hogy a polgarmesteri hivatal vezetése részérdl folyamatos tdmogatésra és elkotele-

zettségre szamithatnak.

A polgarmesteri hivatal vezetéinek dolga, hogy a minéséghez sziikséges kornyezetet kialakitsak, ez
pedig valtoztatasokat jelenthet a polgarmesteri hivatal szervezeti felépitésben, felelésségekben,
iranyelvekben és az Ugyintéz6k javadalmazasaban. Ez feltételezi, hogy a polgarmesteri hivatal ve-
zetbinek ténylegesen megvan a hatalma mindezen valtoztatasok elvegzésére. A gyakorlatban azon-
ban a vezetés rugalmassagat korlatozhatjgk az dnkormanyzati rendeletek, hatarozatok. Az ilyen
jellegli problémakat a min6séglgyi kezdeményezés inditasa el6tt meg kell oldani, maskilonben

ezeket az elkotelezettség hianyanak lehetne tekinteni.

Hasonld mddon - a skéla masik végén - a polgarmesteri hivatal alloméanyanak és kozvetlen vezet6-
iknek is bizonyitaniuk kell a minéségiranyitasi rendszert alkoté technikék, mddszerek és eljarasok

iranti elkotelezettséguket. Azonosulniuk kell veluk és sajatjuknak kell éreznitk azokat, mivel a mind-
A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO 12
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ségiranyitas rendszerét nem lehet hatalmi széval eldimi. Altalaban a polgarmesteri hivatal vezetsi
elkotelezettségének és a hivatal alloméanya felelésség érzésének hianya képezi a f6 okat a miné-

segugyi technikék mell6zésének.
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5.3. Kulturalis valtas a polgarmesteri hivatalban

Ahhoz, hogy egy hatékony mindségiranyitasi rendszer kerllhessen bevezetésre Iényeges, hogy
létezzen egy azt tamogatd kultura. Egyébként nem lehet a varhatd hasznot teljes mértékben elémi
és a kezdeményezés elbukhat. A mindségugyi szakemberek arra is figyelmeztetnek, hogy sok eset-
ben nem alkalmazzak a technikédk minden eldirasat, pl. az atvizsgalasra valé felkészulés soran. Sok
esetben a polgarmesteri hivatal vezetdi gy gondolhatjék, hogy a technikék terjengések és sok kolt-

seggel jarnak.

Ennek eredményeképpen a kulturaban torés kovetkezhet be, ha az érintettek a kdnnyebb utakat és

az elvek feladasat valasztjak a minGséggel szemben.

E problémék lekiizdése érdekében a polgarmesteri hivatal telies allomanyat arra kell 6sztondzni,
hogy a leghasznosabb technikékat alkalmazzak és tartsak be a szabvanyokat. A polgarmesteri hiva-
tal tgyintézbinek tobbsége nem azért megy munkaba, hogy gyatran végezze el feladatat, ezért sza-
mitani lehet arra, hogy meggy6zik magukat a technikak alkalmazasanak hasznarol. Ez Iényegében

csapatmunkan és képzésen keresztlil érhetd el.

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO 14
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5.4. A human technikak

Olyan humén technikakat kell alkalmazni, amelyek tdmogatjak a csoportmunka kialakulasat. Na-
gyobb telepllések polgarmesteri hivatalaiban a szervezeti struktura igen sokszint(i lehet, ami kom-
munikacids problémat okozhat az allomany tagjai kozott. Az irdnyitasi lanc réviditése érdekében pl.
csoporttajékoztatasi technikakat lehet alkalmazni, hogy mindenki tudataban legyen azoknak vélto-
zasoknak, amelyek érintik 6ket. Ezzel elkeriilheté a masodkézbdl szerzett informéaciok okozta ido-
veszteség és a munka megzavarasa. Hasonld6 modon a mindségi korok lehetéséget biztositanak az
ugyintézék szamara, hogy 0sszejojienek és megvitassanak olyan kérdéseket, amelyek munkajuk
hatékonysagat befolyasoljak. Ha az ugyintézk megfelelé képzésben részeslltek ezekkel a techni-
kakkal kapcsolatban, akkor idével majd ki fogjak alakitani a sajat megoldasaikat, igy automatikusan

sajatjuknak fogjék érezni a megvaltozott gyakorlatot.

A mindségi korok technikaja alkalmazhatd dnkormanyzati terlletn, de altalaban nem a hagyoma-
nyos modellnek megfelelden. Tobb utmutatést adnak a probléma tekintetében és a tevékenységet
munkaidében végzik. Azonban itt is ugyanazok a sikertényez6k érvényesek: az Ugyintézék akkor
érzik magukat 0sztonozve, ha munkajukat elismerik, azaz javaslataikat elfogadjak. Egyébként, ha
figyelmen kivll hagyjak javaslataikat, illetve ha ezek mell6zése megfelelé magyarazat nélkil torté-
nik, gyorsan elidegenednek a technikaktdl. Varhato, hogy a szellemi munkara vonatkozo, illetve
tobb szaktertiletre kiterjedd korok feléllitisa és fenntartasa tobb problémaval jar. Ezért gondosan
kell eljarni a cel, a hataskor, a szervezet, a képzési kovetelmények kialakitasanal és a megoldandd

problémak jellegének kivalasztasanal.
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5.5. A mindségi terv

A polgarmesteri hivatalon belll a kultira egyik meghatérozé dokumentuma a minéségi terv. Ez a
dokumentum foglalja 0ssze azokat az intézkedéseket, amelyeket a mindségugyi ellendr az onkor-
manyzat polgarmesteri hivatal szolgaltatasai minéségének ellenérzése érdekében tett. A terv min-
den olyan eljarast vagy technikat megad, illetve megemlit, amelyet hasznalni kell és ezért a polgar-
mesteri hivatal Ugyintéz6inek nyilvanvaldan el kell fogadnia. A tervnek bele kell illeszkednie pol-
garmesteri hivatal altalanos kultirajaba, de ahol a hivatal alloményanak tagjai nem ismerik a techni-
kakat, ott megfeleld képzésre van sziikség. A terv a csoportmunka megtestesiilése is egyben és
tlkrozi a polgarmesteri hivatal vezet6je altal — az ugyintézokkel tortént konzultaciok alapjan - hozott
dontéseket. A polgarmesteri hivatal vezetéjének azonban nem szabad kompromisszumot, arany
kozéputat vagy legkisebb kozos nevez6t képviselnie. Ha mégis, akkor az egész hivatal kulturajat

meg kell kérddjelezni az UgyintézOk motivaltsagaval és igényességével egyetemben.

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO 16
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5.6. A minéséget méré szamok

A mérészamok hasznélata az 6nkormanyzat polgarmesteri hivatalaban problémat jelent mind az
adatok gy(ijtése, mind elemzése terén. A mérészamoknak nincs szabvanyosnak tekinthetd, formali-
san megadott készlete, ami pedig létezik, nem biztos, hogy atvihetd intézmények kozétt. Erdemes
ezért egy kicsit elgondolkozni azon, hogy mitél is lesz egy mérészam vagy mérték minéségi mero-

szam.

Kulonboz0 tertleteken sok éve hasznalnak mérbszamokat a relativ teljesitményszintek kifejezésére.

llyenek példaul:
» akéso vonatok szama naponta és teriletenként,
» azegy fére esb kitlind diplomak szama egy egyetemen.

Azonban ezek a mér6szamok csak mennyiségi mérészamok és nem mindségiek, hiszen vilagos
kllonbséget kell tenni a mért paraméter mennyiségi értéke és az érték, mint a mindség jelzéje ko-

ZOftt.
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6. Példak a minéség mérésére
A kés6 vonatok szdma naponta és teriletenként.

Ez a mérészam lehetévé teszi, hogy dsszehasonlitsuk az egyes teriiletek altal nyujtott szolgaltata-
sokat, de nem a szolgaltatas minéségeét. Ha egy adott tertleten a késo vonatok 80%-a csucsidén

kivll késett, akkor a kényelmetlenség mértéke kisebb, de nem lehet dsszehasonlitdsokat végezni.

Hasonloképpen a késés mértéke is fontos, pl. killonbség van két perces vagy két oras késés kozott.
A kérdés tehat akoril forog, hogy a szolgaltatas milyen mértéki kényelmetlenséget okozott a fel-
hasznalonak. Ezért, hogy mindségi mérészamot kapjunk, a mért adatnak ki kell fejeznie az utazd
elvesztegetett id6jében kifejez6d6 kényelmetlenség nagysagat. Ebben aztan meg kell jelennie a
késés mertékének, az utas-siriségnek és a vonatok szamanak. Ezek utan az adatokat normalizaini
kell, hogy terilletek kozotti dsszehasonlitast lehessen végezni, hogy a kis forgalmu teriletek 6ssze-

hasonlithatok legyenek a nagy forgalmuakkal is .
Az egy fére es0 kitlind diplomak szdma egyetemenként.

Ahhoz, hogy ez a mér6észam minGségi legyen, jeleznie kell, hogy az egyetem milyen mértékben jarul
hozza a hallgatok képzéséhez. Az egyetem képességndveld hozzajarulasanak értékeléséhez tudni
kell a hallgatok egyetemre vald felvételekor meglévd keépességeit. Ha a képességi szint alacsony és
atlagos az egy fére jutd diplomak szama, akkor az jelentds egyetemi hozzajarulast fog jelezni, mig
ha magas a képesseégi szint és csak valamivel az atlag feletti az egy f6re jutd kitlind diplomak sza-

ma, az kisebb mértéki hozzajarulast jelez.

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO 18
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7. A minéségi indexek

Az indexre j6 példa az 1000 sorra jutd hibdk szama (szoftverek esetén). Ez az index azonban nem

hatarozza meg az anyagi veszteséget, tehat nem min6ségi mérészam.

Példaul nem jelzi a hibak nagysagat, sem azt, hogy milyen hatassal vannak a termék vagy szolgal-

tatas minGségére, és az Ugyfél, illetve az intézmény ebbdl eredd veszteségét sem.

Ebbdl azt a kovetkeztetést vonhatjuk le, hogy a mérészdmoknak nem csak szamoknak kell lennilik
egy skalan, ha a min6ség jelz6jeként kivanjuk hasznalni, hanem magukban kell foglalniuk a veszte-
ség mértékét is Ugy, hogy azt a termék vagy szolgaltatas fejlesztéje és felhasznalbja egyarant meg-

érthesse.

Egy minéségmérési program eredményességéhez az is szlkséges, hogy az egyes mérészamok
maguk is kolcsonosen tdmogassak egymast, tehat az egyikben torténé valtozas Osszefliggésbe

hozhatd legyen masok valtozasaval.

Az adatgyijtéssel foglakozd szervezetnek elére meg kell hatéroznia az elemzés maédjat és azt, hogy

milyen intézkedéseket lehet tenni.
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8. Koltségek és varhaté haszon szamszeriisitése

A koltségek és a varhatd haszon szamszer(sitése nagyon fontos kérdés a mindségugyi technikak
szaméra. A min6ségjavitasi programok dramai hatéssal lehetnek az altalanos koltségekre, ennek
kimutatasahoz viszont szamszer(sitésre van sziikség. Az dnkormanzatok esetében azonban ennek
megallapitasa altalaban nehéz feladat az érintett folyamatok dominansan szellemi jellege miatt.
Emellett nehéz a hasznot szdmszer(siteni, ha a min6séglgyi technikékat tobb minéséglgyi kezde-

ményezéssel is egyutt hasznaljak.

A végs6 elemzésben ezt talan Iényegtelennek lehet tekinteni feltéve, hogy a minéségjavulasok tény-

legesen bekdvetkeznek. Altalaban nem kézzel foghaté haszonként emlitik az alabbiakat:
* jobb lesz az Ugyintéz6k munkahoz valé hozzaallasa,

» az Ugyintézok arra lesznek 0sztonOzve, hogy hozzajaruljanak a mindségugyi kezdeményezé-

sekhez,
» azlgyintézbk tovabbadjak a tudast és tapasztalatokat,
* amindségugyi kérdések jobban a figyelem kdzéppontjaba kerlinek,
» segitség szarmazik ahhoz, hogy a projektek kdzos megkozelitést alkalmazzanak,

» tdbb 6nbizalom a feladatvégzés soran.

A koltségek gyljtése és a koltségraforditas javitdsa mogotti motivacié nagyon meggyéz6. Ez a ki-
|6nbz6 mindségugyi koltségtipusok eloszlasanak valtoztatasan alapul. A széban forgd mindségugyi
koltségeket kategorizalni lehet megelézési, értékelési és meghibasodasi kdltségekre. A hibaelhari-
tas koltségei nagyon magasak kulonosen akkor, ha a hibat az tgyfél vette észre, ehhez képest a
megelézés viszont olcsd. A két tipus kozotti egyensuly eltolasaval a teljes mindségkoltség csok-
kenthetd. Mindezt a termékek és szolgaltatasok mindségének egyidejii novelésével lehet elémi. A

felhnalmoz6dé megtakaritas a gazdalkodas eredményességét ndvelheti.

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO 20
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9. A kéltségtényezok az dnkormanyzatban

Két olyan fontos tényezé van, amelyet tekintetbe kell venni, ha dnkormanyzati informatikai helyzetre

alkalmazzuk a fentieket. Ezek
* akoltségek természete,
* akoltségek gydjtése.

Az dnkormanytanal az e-kdzigazgatas beveztése esetében a legfontosabb kdvetelmény a koltség-
hatékonysag megallapitasa és a koltségek csokkentése, igy novelhetd az lgyintézék kihasznaltsa-
ga az értelmes munkavégzésnél. Ez ugyan optimalizalja az Ggyintéz6k munkara val6 felhasznala-
sat, de nem feltétlenul csokkenti a létszamukat, hiszen a megtakaritott raforditas rendelkezésre all a
szolgaltatasok korének és minéségének javitasara. Ez valosziniileg a szakképzett dolgozok rafordi-

tasainak uUjraelosztasat fogja eredményezni.
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10. A raforditasok kovetése

A koltségek gylijtése és nyomon kdvetése azt kivanja, hogy létezzen egy olyan rendszer, amely a
kulonboz6 tevékenységekre felnasznalt id6t és anyagi javakat megéllapitja és kategorizalja. Ehhez
az szlkséges, hogy az ligyintézék ne csak az idejlkkel tudjanak elszamolni az Ugyintézés és az
ugyvitelhez tartoz6 feladatok vonatkozasaban, hanem a végzett tevékenység tipusat is meg tudjak
adni. Vannak olyan polgarmesteri hivataok, ahol nyilvantartjak az idéraforditdsokat. Azokon a helye-
ken viszont, ahol ilyen nincs, mddositani kell a rendszert, ott ez a UgyintézOk korében gyanakvast és

aggodalmat kelthet.

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO 22
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11. Minéségligyi auditalasok

A mindségiranyitasi rendszereknek alapvetd jellemz6i azok a technikak, amelyekkel a minéségira-
nyitasra tett intézkedések eredményességét felligyelik. Sok felugyelé modszert lehet hasznalni, de a
f6 technika a minéségligyi auditalas. A célkitlizés az, hogy a polgarmsteri hivatal vezetéje annak
érdekében, hogy a szlkséges intézkedéseket meg tudja tenni, rendszeres, tényszer( informaciot
kapjon a minéségiranyitasi rendszer megvalositasarol szervezeti egységenként vagy Ugytipuson-

ként, valamint arrél, hogy hol talaltak eltéréseket, illetve gyengeségeket.

A felmérések eredményei azt mutatjak, hogy az dsszes megkérdezett ismeri ezt a technikat és

azok, akik hasznaljak, nagyra értékelik.
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11.1. Auditalas az 6nkormanyzati teriileten

Az dnkormanyzati terileten gondot kell forditani arra, hogy a minéségugyi auditalas szerepe és ér-
vényességi teriilete tisztazva legyen. Nem szabad sszetéveszteni pl. az Allami Szamvevészék altal

gyakorolt fellilvizsgalati hatalommal, sem a bels ellenérzéssel.

Ezzel szemben a mindségiranyitasi rendszer arra épll, hogy a polgarmesteri hivatal dnszabalyozd
abban az értelemben, hogy a minéségugyi iranyelvek és intézkedések életbe Iéptetését sajat maga
biztositja. A mindségugyi auditalas ad aztan kozvetlen visszacsatolast a polgarmesteri hivatal veze-
tése szaméra, amelybdl megallapithatd, hogy milyen jél valésitottdk meg a mindségiigyi iranyelve-
ket. Amennyiben kizarolag kulsé szakértOre épitenek, akkor a a polgarmesteri hivatal vezetésének
meg kell arrél gy6zbdnie, hogy a kilsé auditorok megértették a minéségiranyitasi rendszer mikodé-

sét és hozzaértésuk is megfelel6.

Az a vélemény alakult ki, hogy a kils6é auditalasok - periodikus természetiik miatt - nem eléggé
szisztematikusak ahhoz, hogy a polgarmesteri hivatal vezetése szamara egyedl szolgaljanak visz-

szacsatolasként. Emiatt nem helyettesithetik a polgarmesteri hivatal sajat belsé auditalasait.

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO 24
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12. A minéségiranyitas bevezetése a polgarmesteri hivatalban

A jelenleg étezd mindségligyi technikdk vizsgalata azt mutatja, hogy a szervezeti valtoztatasok, a
mindségugyi kultira és a hosszu tavu elkotelezettség sokkal fontosabbak a mindséglgyi kezdemé-

nyezés sikerességéhez, mint maguk a technikak.

A polgarmesteri hivatal operativ szintlii vezetését meg kell gy6zni a mindségiranyitas jelentéségérdl,
valamint tajékoztatni azokrél a legfontosabb tényezékrdl, amelyek lehet6vé teszik az ilyen kezde-
ményezések sikerét. A a polgarmesteri hivatalon tul szoba jové kozszolgaltato intézmények mérete

valtozé. Tisztazni kell, hogy ez milyen mértékben van hatassal a kezdeményezésre.

Az altalanosabb kérdéseken tul megallapithatd, hogy a mindségiranyitast nem lehet csupan techni-
kadk egy elére meghatarozott Gsszességének tekinteni. A polgarmesteri hivatal méretédl, a
kdzszolgéatato intézmének szamatoll fuggden az alkalmazandd technikak valtozhatnak és bevezeté-
stk esetenként komoly feladatot jelenthet. Példaul egy 5 000 fénél magasabb lélekszamu varos pol-
garmesteri hivatala egyidejlileg alkalmazhatja az altalanos szervezeti mingségjavitas, a jol id6zitett
teljesités, a minéség funkcionalis beépitése és az abszolut termelékeny karbantartas technikékat.
Ezek mindegyike egymaga is jelents feladatot jelent a vallalatnak. De 5 000 fénél alacsonyabb [é-
lekszdmu telepllés polgarmesteri hivatala esetében az alkalmazott technikak kore szlikebb lehet,
de - aranyait tekintve - ugyanolyan Iéptékii befektetést igényelnek és ugyanolyan szintli kockaza-

toknak vannak kitéve.
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12.1. A minéségiigyi technikak és a minéségiranyitasi rendszer megvalésitasa

Sok megkozelitési mdd létezik olyan kezdeményezés elinditdsara, amely minéségiranyitasi rend-
szer letrehozaséra vagy javitasara torekszik, altalaban a mingségjavitast egy, az ISO 9001 elGirésa-
inak megfeleld mindségiranyitasi rendszer segitségével érik el. Ez azonban nem minden 6nkor-
manyzat szaméara fogadhaté el, részben a magas koltségei miatt, részben a méretgazdsagossag
rendkivll alacsony szintje miatt. A cél az, hogy olyan dnalé fenntarthatd minéségiranyitasi rendszer
jojjon letre az dnkormanyzatnal, amely a polgarmesteri hivatal gazdalkodasanak és ugyfeleinek igé-

nyeire iranyul.

Fontos mérfoldkove a mindségiranyitas fejlesztésének, amikor olyan mindségiranyitasi rendszer
alakul ki, ami flggetlen auditorok szamara is elfogadhatd. Azonban egy olyan kiegészité program
nélkll, amely a mingségiranyitasi rendszer folyamatos javitasara szolgal, ez csak egy uj minéség-
ugyi “status quo™t eredményez. A minéségiranyitasi rendszerek dinamikusak, az 6nkormanyzat val-

toz6 igényeivel szinkronban maguknak is javulniuk és fejlédnitk kell.

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO 26
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12.2. Szempontok minéségiranyitasi rendszerek kialakitasahoz

Az 6nkormanyzati mindségiranyitasi rendszer kialakitdsara vonatkozoan nagyon sokat lehet tanulni

az Uzeti élet tapasztalatokbdl. Az innen dsszegyjtott informéaciok alapjan megallapithatd, hogy az

alabbi szempontok szem elétt tartdsa alapvetd fontossagu az dnkormanyzati minéségugyi kezde-

ményezések sikeréhez:

a minbségiranyitasi rendszerek stratégiai hosszu tavra szdlnak és a teljesitmény kezdetben

csokkenhet,
a feladat nagysagat és a polgarmesteri hivatalra gyakorolt hatasokat nem szabad alabecsiilni,

a bizonytalansag és a kockazat csokkentése érdekében Iépésenkénti megkdzelitést kell alkal-

mazni,

ahhoz, hogy a stratégia sikeres legyen, a dolgozok minden szintjén, de foként a vezetés legfel-

sO végrehajtd szintjén folyamatos elkdtelezettségre van szikség,

a bevezetend6 eljarasoknak a mindennapi tevékenységek szerves részévé kell valniuk és nem

szabad pusztan (rlapkitoltési gyakorlatokka fajulniuk,
az alkalmazott munkaerének rugalmasnak kell lennie,

valtozatos képzési formakat kell alkalmazni a dolgozok igényei szerint.

A mindségiranyitasi programoknak ezért az egyes min6ségugyi technikakra vonatkozo6 Utmutatasok

mellett a felsorolt szempontokkal is foglalkozniuk kell.
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13. A mindségiigyi technikak

JO minGségli termék, illetve szolgaltatas elBallitasanak tamogatasara az (izleti szektorban szamos
technikat hasznalnak. A jelen tanulmanyban tobb, mint husz olyan technikat ismertet, amelyek az
onkormanyzati mindségiranyitasi rendszerben is jol alkalmazhatok. Ezek mindegyike olyan technika,

amely mar eddig is el6segitette a mindségiranyitasi rendszerek kialakitasat és mikodtetését.

Az alkalmazhat6 - és ebben az tanulmanyban is ismertetett - mindséguigyi technikak néhany jellem-
z0 példaja:

» tervszemle (design review) - egy terv formélis, dokumentalt vizsgalata,

* mindségugyi auditalas (quality audit) - a célkitlizések teljesitése érdekében végzett tevékenyse-

gek hatasossaganak szisztematikus értékelése,
* mindségi mérészamok (quality metrics) - a minGség jellemzésére szolgalo valtozok mérése,

* mindségi terv (quality plan) - dokumentum, amely dsszefoglalja a projekt és a minéség ellendr-

zésére hozott intézkedéseket.

Annak érdekében, hogy egy adott dnkormanyzati minéségiranyitasi rendszer megvalésitdsahoz se-
gitse a megfeleld technikék kivalasztasat, a jelen fejezet a technikak értékelésére és kategorizélasa-

ra szolgalé kritériumokat is ismerteti.

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO 28
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13.1. Technikak, eszk6zok és modszerek
A mindségugyi technika fogalmat a kovetkez6 modon definialhatjuk:

“... olyan meghatarozott folyamat vagy tevékenység, amelyet az ISO 9000 kdvetelményeinek teljesi-

tésére hasznalnak a minéségjavitas vagy a minésegugyi szemléletformalas elbsegitése céljabol.”

A technikakat - indokolt mértékig - pontosan meg kell hatarozni, ha alkalmazni kivanj éket az 6n-
kormanyzat, és alkalmazasukkal tobblet hasznot kell elémi. llyen technikara példa az iranyitasi fo-
lyamatban alkalmazhaté PERT (Program Evaluation and Review Technique) tervezési rendszer.
Rendelkezik formalis meghatarozassal és kepes - gyakorlott alkalmazok kezében - a raforditasok, a

hatariddk, illetve a kéltségek mennyiségi jellemzésére.

A modszer fogalma ugy hatarozhatd6 meg, mint valamilyen munkafeladat, példaul tgyfélszolgalat,
elvégzésének jol szervezett modja. A feladat elvégzése olyan eszk6zok alkalmazasat igényeli, mint

pl. @ min6ségi mérészamok.

Az eszkdzOk segitséget nydjthatnak egy miszaki technikai vagy technoldgiai elem alkalmazasa so-
ran a célkitiizések elérésében, pl. a szoftver |étrehozasaban. Az eszkoz gyakorlati értéke azonban

flgg attol, hogy milyen eljarasra és mekkora jartassaggal hasznaljak.

Ebbdl azt a kovetkeztetést is le lehet vonni, hogy a technika és az emberi Ugyesség nem vélasztha-
tok el egymastdl és emiatt a technikék hasznalata a személyzet jartassaga nélkiil nem eredményez
jobb minéséget. A mddszer, technika és az eszkozok céltudatos hasznalata képezi a modszertan

egyes komponenseit.
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13.2. Ertékelési kritériumok

A minéséguigyi technikak kivalasztasanal a kovetkezd fbb szempontokat kell értékelni:

tipus,

meghatarozas,

varhato haszon,

bevezethetéség,

fenntarthatosag,

teljesség,

igazolhatdsag (verifikalhatosag),
alkalmazhatdsag (informatikai terileten),

kapcsolat az ISO 9000 szabvannyal.

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO
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13.2.1. Tipus

Minden technikat be lehet sorolni egy vagy tobb tipusba a kdvetkezék kozll:

human technikak: rairanyitjak a figyelmet a minéséggel kapcsolatos kérdésekre a személyzet, a

vezetés és az lgyfelek korében,
» iranyitasi technikak: a dontéshozé folyamatokat tamogatjak,
» szolgatatas technikak: minéségi szolgaltatasok tervezését és megvaldsitasat tamogatjak,
» folyamat technikak: a problémamegoldast tdmogatjak,

» felhasznaldi-szallitéi kapcsolat technikai: a polgarmesteri hivatal és tUgyfelei kozotti kommunika-

ciot tamogatjak.
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13.2.2. Meghatarozas

A technikat a szlikséges mértékben le kell irni annak érdekében, hogy potencialis alkalmazéival is-
mertetni lehessen. Hangsulyt kell helyezni arra, hogy a technikanak legyen valamilyen meghataro-

zott célkitlizése vagy fébb sulypontja, valamint megallapitott alkalmazasbavételi terjedelme.

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO 32
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13.2.3. Haszon
A technikak alkalmazasara vonatkozéan egyértelmi adatokkal kell rendelkezni ahhoz, hogy hasz-
nukat bizonyitani lehessen. Ahol erre lehetdség van, a technikék varhaté hasznat szamszer(isithetd

paramétereken keresztll kell értékelni (példaul egy Ugyfélszolgalat javulasanak kevesebb reklama-

cioban kell megmutatkoznia). Ez a szamszer(sithet6 és varhaté haszon viszonyaként ismert.
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13.2.4. Bevezethetdség

A technikdnak a polgarmesteri hivatal szervezetébe torténé bevezetésével és alkalmazasaval kap-
csolatban Utmutatasra van sziikség. Ez megvaldsulhat specialis képzés forméjaban, de lehet maga-
tol értetddd is az adott Ugytipusra vonatkozé6 mérvadé munkak alapjan. Az alkalmazas médjanak

vilagosnak és egyszeriinek kell lennie.

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO 34
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13.2.5. Fenntarthat6sag
Ha a technika méar bevezetésre kerllt, fenntarthatonak (self-sufficient) is kell lennie, kiilondsképpen
az Uj belépdk folyamatos képzésének tekintetében. A technikanak nem szabad “személyiségekre

alapulnia” és nem szabad érzékenynek lennie a polgarmesteri hivatalban bekdvetkezd - akar kulcs-

fontossagu - személyi valtozasokra sem.
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13.2.6. Teljesség

A technikanak teljesnek kell lennie. Eredményeit szamszer(ileg értékelheté adatok formajaban kell

szolgaltatnia, amelyek alapjan intézkedéseket lehet hozni, ha szlikséges.

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO 36
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13.2.7. Igazolhatésag

Annak, hogy a technika képes megvaldsitani a kitlizott célokat, igazolhaténak (verifikalhatonak) kell
lennie. Amennyiben megfelelé helyesbitd intézkedésre kerult sor, akkor valamilyen pozitiv értelma

valtozasnak kimutathatdnak kell lennie.
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13.2.8. Alkalmazhat6sag az e-kozigazgatas teriiletén

Amennyiben egyes mindséguigyi technikak az dnkormanyzaton kivili mikodési teriletekrdl szar-
maznak, feltétlenul meg kell gy6z6dni az onkormanyzati tertileten valo alkalmazhatdsagukrol. Némi
eredeti gondolkodasra is sziikség lehet ahhoz, hogy az adott technika dsszes lehetéségét tekintet-
be vehessik. Példaul a “jol idézitett teljesités” (Just in Time, JIT) technikéja alkalmazhato lehet a

szolgaltatasi megallapodasok vonatkozasaban is.

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO 38
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13.2.9. Kapcsolat az ISO 9000 szabvannyal

Egy adott technika alkalmazasbavétele érdekében fontos, hogy megéllapithaté legyen kapcsoldda-
sa az I1SO 9000 - azaz a 9001, 9002, 9003 és 9004 - mingségiranyitasi szabvanyokhoz. Ahhoz,
hogy egy technikat az ISO 9000-rel kapcsolatban allénak lehessen tekinteni, hasznalatardl meg kell
tudni mondani, hogy a 9001, 9002, 9003 vagy 9004 szabvanyok melyik pontjaban, illetve alpontja-
ban megfogalmazott kdvetelménynek felel meg. Egyes technikak kdzvetlenil alkalmazhatéak az

ISO 9001-hez: mindségugyi auditok és szemlék, valamint min6ségi mérészamok és tervek.
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