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Bevezetés 

 

A minıségügyi technikák széles köre létezik, ezek azonban változó mértékben alkalmazhatók pol-

gármesteri hivatalban. Jelen tanulmány olyan általánosan használt technikákat ismertet, amelyeket 

a polgármesteri hivatalban, illetve a közszolgáltató intézményeiben alkalmazhatók (különös tekintet-

tel az e-közigazgatás bevezetésére, az ahhoz kapcsolódó informatikai fejlesztési projektekre). 

 

A használható minıségirányítási  technikák: 

• a tervszemlék, 

• a minıségügyi auditálás, 

• a minıségi mérıszámok, 

• a minıségi tervek. 

 

A fenti minıségirányítási technikákakt az alábbi kategóriáknál javasolt alkalmzani: 

• humán erıforrás fejlesztés 

• irányítás, döntéstámogatás 

• ügyvitel 

• folyamat-szervezés 

• ügyintézés 

 

Az önkormányzat számára ajánlott, hogy a tanulmányban bemutatott és javasolt technikákat a pol-

gármesteri hivatalban már létezı és használatban lévı technikáik alapján egészítsék ki, hogy ezzel 

is elısegítsék minıségirányítási rendszerük  hatáskörének és hatásosságának értékelését 

 

Általános minıségjavítás a polgármesteri hivatalban és a közszolgáltató intézményekben. 
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Típus Irányítási technika. 

Meghatározás Ez a technika a polgármesteri hivatal és a közszolgáltató intézménye 

belsı mőködésének minıségét kívánja javítani a tevékenységek 

egymáshoz való kapcsolódásának vizsgálatán keresztül. A polgár-

mesteri hivatalon belül található minden tevékenységet valamely más 

tevékenység belsı ügyfelének vagy szolgáltatójának tekinti. Ez a 

megközelítés minden tevékenységet folyamatnak tekint és ezek javí-

tására koncentrál. A polgármesteri hivatal  mőködési tevékenységeit 

mikro szintre helyezi. Ez a technika arra törekszik, hogy a minıség 

fogalmát a “rendeltetésre való alkalmasság” elvétıl az “ügyfél elége-

dettségének” elve irányába mozdítsa el és azt hangsúlyozza, hogy a 

folyamatokon belül végig ügyfelek találhatók. 

Hasznok Ez a technika képes az ügyintézık motivációjának növelésére, ügyin-

tézést és ügyvitel javítására és a hivatal szolgáltató jellegének erısí-

tésére. A fı elınye az, hogy a hivatal mőködésének javítását fokoza-

tosan tesz lehetıvé és minimalizálja a megszakításokat. 

Bevezethetıség Általánosan elfogadott, hogy a sikerességéhez feltétel: 

• a polgármesteri hivatal vezetıinek teljes támogatása, 

• az “szolgáltató önkormányzat” kultúra megteremtésére 

• olyan mérések kialakítását, amelyek az egyes tevékenységek 

“ügyfél-elégedettségi szintjét” határozzák meg, 

• az egyetértést a konkrétan elérendı célokban, 

• a polgármesteri hivatal vezetıinek egyetértését a célok elérésé-

vel kapcsolatos felelısségük tekintetében, 

• az erıfeszítések és sikerek elismerését. 

Fenntarthatóság A technika folyamatos alkalmazása csak a polgármesteri hivatal veze-

tıinek teljes támogatása mellett lehetséges. 
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Teljesség A technika teljesnek tekinthetı, mivel értelmezést ad a minıség fo-

galmára és a minıségjavítást a polgármesteri hivatal egész mőködé-

sére kiterjeszti. 

Igazolhatóság A technika auditálás útján igazolható. 

Alkalmazhatóság az 

e-közigazgatásban 

A technikának kitőnı alkalmazási lehetıségei vannak az e-

közigazgatásban, mivel az e-közigazgatás lényegében a szolgáltató 

önkormányzat kiépítését, fejelsztését és mőködtetését foglalja 

megában. Jól kapcsolódik az olyan az e-közigazgatási fogalmakhoz, 

mint szolgáltatási megállapodás, illetve folyamatirányítás. 

Kapcsolat az ISO 

9000 szabvánnyal 

A technika hozzájárulhat az ISO 9004-1987 5.2.2 pontjában megfo-

galmazott ajánlás megvalósításához, mivel meghatározza a polgár-

mesteri hivatal különbözı szervezeti egységeinek tevékenységei kö-

zötti kapcsolatokat. 
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Tervszemlék 

Típus Ügyintézés, ügyvitel-, illetve folyamattechnika. 

Meghatározás A tervszemle: 

“Valamely terv formális, dokumentált, átfogó és szisztematikus vizs-

gálata abból a célból, hogy értékelje a tervvel szemben megfogalma-

zott követelményeket, illetve azt, hogy a terv milyen mértékben elégíti 

ki ezeket a követelményeket, valamint hogy, megállapítsa a problé-

mákat és megoldásokat javasoljon. “ (ISO 8402-1986, 3.13) 

A tervszemlék terjedelmüket illetıen jelentıs eltéréseket mutatnak. 

Egy-egy ügytípushoz kapcsolódóan a következı típusok fordulhatnak 

elı: 

• külsı tervszemlék 

• belsı tervszemlék 

• átvizsgálások 

• vizsgálatok 

Külsı tervszemlék 

Külsı tervszemlére általában akkor kerülhet sor, amikor valamilyen 

kzszolgáltatás a polgármesteri hivatalon kívül történik (például 

közszolgálató intézményben). A szemlézı testület ezért a megrende-

lı (önkormányzat) képviselıibıl, a köszolgáltató intézmény felsı ve-

zetésébıl tevıdik össze. A közszolgáltató intézmény éves mőködése 

során általában elegendı egy szemlét elvégezni. Általában ez a költ-

ségvetés, illetve szakmai (szakmapolitikai) programterv megvalósítá-

sához kapcsolódik, amelyek lehetnek az önkormányzat jóváhagyását 

igénylı dokumentumok vagy “fizikaibb” természető dolgok, mint pl. 

épületfelújítás. A szemle sikeres lezajlása néhány esetben fizetési 

mérföldkövekhez kapcsolható, azonban a szemle a teljesítések 

eredményekkel foglalkozik és nem a közszolgáltató intézmény mőkö-



Szeghalom önkormányzata polgármesteri hivatalának szervezetfejlesztése 

Minıségirányítás az önkormányzatoknál 2. 
Önkormányzatnál alkalmazható minıségügyi technikák katalógusa 

 

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtérülés: az INFORMÁCIÓ 

 

6 

désével. 

Elképzelhetı, hogy a közszolgátlató intézmény szemszögébıl nézve 

az ilyen típusú szemle lebonyolítása nehéznek bizonyul, mivel nem 

mindig lehet megfelelı, testre szabott szerepet találni a önkormány-

zatnak a szemle során. Nem lehet ugyanis garantálni, hogy a önkor-

mányzat képviselıi rendesen fel tudnak készülni a feladatra. A ön-

kormányzat számára a szemle lehetıséget ad arra, hogy a vizsgált 

szakmai (szakmapoitikai) eredményekre, illetve szolgálatsára vonat-

kozóan megtegye észrevételeit, mielıtt további ráfordításokra köte-

lezné el magát, vagy mielıtt a szakmai (szakmapoitikai) eredmény 

elfogadásra, illetve a szolgáltatás használatba kerülne. Mindkét félnek 

arra kell törekednie, hogy a szemlék konstruktívak mintsem destruktí-

vak legyenek.  

Belsı tervszemlék 

A belsı tervszemlékre a polgármesteri hivatalban az egyes 

ügyítpusokra vonatkozóan kell, hogy sor kerüljön, bizonyítandó az 

önkormányzat képviselıtesülete számára, hogy az ügytípus 

eljrásrendje megfelel a célkitőzéseknek és nincs szükségtelen kocká-

zat a folytatásban. A fı hangsúly az ilyen típusú szemléknél az ügytí-

pus, illetve az ügytípushoz tartozó szolgáltatás-elıállítási folyamat 

teljességén van, valamint azon, hogy az ügytípus ügymenetei, illetve 

az ügytípushoz kapcsolódó szolgáltatások megfelelnek-e a vonatkozó 

specifikációknak és az hivatal szabványainak. 

Átvizsgálások 

Az átvizsgálások lényegében a polgármesteri hivatal ügyintézı állo-

mánya által végzendı ügyviteli tevékenységek, amelyek a polgármes-

teri hivatal belsı dolgaival foglalkoznak és nem az ügyfeleknek (ál-

lampolgárok, vállakozáok) nyjtandó szolgátatásokkal. Az átvizsgálá-

sok általában ügyviteli tevékenységekre alkalmazzák, de használha-
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tók a polgármesteri hivaal szervezeti egységei belügyeinek kezelésé-

re is. 

Az IEEE (Institute of Electrical and Electronic Engineers) által adott 

meghatározás a következı: 

“Olyan szemle, amelynek során a tervezı, illetve a fejlesztı a csoport 

egy vagy több tagját végigvezeti a terv vagy kód általa készített vala-

mely részén, miközben a többiek észrevételeket tesznek a techniká-

val, kódolási stílussal, lehetséges hibákkal, fejlesztési szabványok 

megsértésével, illetve egyéb problémákkal kapcsolatban.” (IEEE 729-

1983 szabvány) 

Vizsgálatok 

Az átvizsgálásoknál formálisabb szemle, amelyet az IEEE az alábbiak 

szerint ad meg: 

“Formális értékelési technika, amelyben követelmények, tervek és és 

kivitelezési technikák kerülnek részletes vizsgálatra az alkotótól kü-

lönbözı személy(ek) által abból a célból, hogy hibákat, a fejlesztési 

szabványok megsértéseit, illetve egyéb problémákat tárjanak fel. “ 

(IEEE 729-1983 szabvány) 

A vizsgálatok hasonlóak az átvizsgálásokhoz az alábbi eltérések mel-

lett: 

• a vizsgálatokat független személy vezeti; az átvizsgálásokat az 

az polgármesteri hivatal ügyintézje, 

• a vizsgálatokról teljes jegyzıkönyv készül; az átvizsgálásnál nem 

szükségszerően. 

Ott, ahol mind vizsgálatot, mind átvizsgálást alkalmaznak, a vizsgála-

tokat általában hatékonyabbnak tartják. 

Hasznok Feltételezve, hogy a résztvevık megfelelıen felkészültek a szemle és 

az utóintézkedések elvégzésére, a technika alkalmazása az alábbi 
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haszonnal jár: 

• megerısíti, hogy a szemle tárgya megfelel az irányadó követel-

ményeknek, 

• alátámasztja az önkormányzat képviselıtestülete és a 

polgármeteri hivalat vezetıinek feltételezéseit és döntéseit, 

• meghatározza, hogy az adott munka teljesült-e, és  elkezdıdhet-

e a következı értéknövelı munkafolyamat, 

• értékeli a szolgátatás-elıállító folyamat megfelelıségét, 

• felismeri a kockázatok, gyengeségek és hibák okait, 

• hatékonyabb a hibafelderítés a polgármesteri ivatal szervezeti 

egységei együttmőködése következtében, 

• lehetıvé teszi a hibatípus-elemzést, ezzel javítani lehet a termék-

elıállítási folyamatot , 

• összességében csökkenti a hibák számát, 

• segít az alacsony hatékonyság kirívó eseteinek kiszőrésében, 

• idejekorán értékeli a szolgáltatás-fejlesztést befolyásoló tervezési 

stratégiát és problémákat,  

• kiindulási pontot ad a változáskezelésnél. 

Bevezethetıség Kevés képzés is elegendı hatékony alkalmazásukhoz és az eljárás-

rendi követelmények meglehetısen maguktól értetıdıek. Azonban, 

ha nem megfelelıen irányítják ıket, akkor romboló hatásúakká vál-

hatnak és sok erıforrást emészthetnek fel. Ezért fontos, hogy az ön-

kormányzat meghatározza a szemlék és a szemle résztvevıinek sze-

repét és feladatát. 

Fenntarthatóság A technikák önmagukban is megállnak feltételezve, hogy az önkor-

mányzat elfogadja ezeket és elkötelezi magát a gyakorlati alkalmazá-

suk mellett, valamint az eljárásrendi követelményeket beiktatják a 
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szervezet elıírásai közé. Az eredményesség érdekében lényeges, 

hogy az átvizsgálásoknál a minıségirányítási rendszernek való meg-

felelést dokumentumokkal lehessen bizonyítani. A dokumentáció hiá-

nya vagy hiányossága nem teszi lehetıvé azoknak a folyamatoknak 

és eljárásoknak a valódi elemzését, amelyek segítségével a termék, 

illetve szolgáltatás készült.  Ez pedig korlátokat szab annak megálla-

pításánál, hogy hol van szükség javításokra. A szemlevezetıknek 

bizonyos mértékő képzést kapniuk kell ahhoz, hogy biztosítani tudják, 

hogy a szükséges erıforrások költségelszámolása rendben megtör-

ténjék, illetve hogy az elıkészítı tevékenységeket a szemlézık elvé-

gezzék. A szemle többi résztvevıjét munka közben lehet képzésben 

részesíteni feltételezve, hogy a szemlézıknek elegendı tapasztalat 

áll rendelkezésére. 

Teljesség A technikák teljesnek tekinthetık, hiszen számszerősített információt 

szolgáltatnak arra vonatkozóan, hogy milyen intézkedéseket lehet  

megtenni. 

Igazolhatóság A technikák igazolhatóak feltételezve, hogy készülnek feljegyzések, 

amelyek alapján a helyesbítı intézkedések végrehajtása bizonyítható. 

Alkalmazhatóság az 

e-közigazgatásban 

A technikák már használatban vannak az informtaikában ezért az e-

közigazgatásban is jó alkalmazási lehetıségekkel rendelkeznek. 

Kapcsolat az ISO 

9000 szabvánnyal 

Az ISO 9000 szabvánnyal szoros kapcsolatban állnak és alkalmazá-

sukkal sok követelményt lehet teljesíteni. Az általuk teljesíthetı fı 

követelmények a szolgáltatások tervezéshez és fejlesztéshez, a fej-

lesztés tervezéséhez, a tervezés igazolásához, illetve a minıségel-

lenırzési feljegyzésekhez kapcsolódnak. A szemlék a minıségügyi 

auditálással is kapcsolatban állnak. 
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Eltérés elemzés 

Típus Szolgáltatás technika. 

Meghatározás A technika (Failure Mode and Effect Analysis, FMEA) célkitőzése az, 

hogy meghatározza az eltérések lehetséges módjait és értékelje a 

polgármesteri hivatalra, a közszolgáltató intézményekre vagy a 

szolgáltatásoka gyakorolt valószínő hatásukat. A lehetséges eltérési 

mechanizmusokat - feltárásukat követıen - súlyosságuk szerint rang-

sorolni lehet. A technika ezután az eltérés módjának, hatásának, illet-

ve kritikusságának elemzésévé válik. A technikát egy sor szolgáltatás 

esetén lehet alkalmazni, de mint megelızı technika fıképpen az e-

közigazgatás fejlesztés tervezıit segíti. 

Hasznok A technika szisztematikus, amelynek eredményei más technikák be-

meneteként használhatók, mint pl. hibagráfelemzés. Komplex ese-

tekben azonban egy átfogó hiba-elemzés nagyon idıigényes lehet és 

esetleg nem is lehetséges minden hibát elıre látni. Van olyan ten-

dencia is (a technika használatában), hogy csak a szélsıséges hibák 

esetekre összpontosítanak. 

Bevezethetıség A technikát az e-közigazgatás bevezetése, fejelsztése és mőködteté-

se területén kíválóan lehet alkalmazni, különösen a biztonságra kriti-

kus alkalmazásoknál, ahol egy szoftvert vagy adatbázist több (esetleg 

távoli) felhasználó is elér. A technika a hibák megelızésére irányul. 

Célszerő más, közvetlenül a minıségjavításra összpontosító techni-

kákkal együtt alkalmazni. 

Fenntarthatóság A technika használatával kapcsolatos képzés után a dolgozók szük-

ség szerint alkalmazhatják. 

Teljesség Minthogy a technika használata ciklikusan valósul meg, állandó fog-

lalkozást igényel. A javítások megfelelıségének igazolása az egy-

mást követı ciklusok eredményeinek egybevetése útján történik. 

Igazolhatóság A meghibásodási módok igazolására alkalmazható a CRAMM kocká-
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zatelemzési módszer. A javítások igazolása minıségügyi auditálással 

történhet. 

Alkalmazhatóság az 

e-közigazgatással 

Az e-közigazgatás informatikai területén nagy mértékben alkalmazha-

tó, különösen a biztonságra érzékeny (safety critical) és valós idejő 

(real time) rendszerekben. 

Kapcsolat az ISO 

9000 szabvánnyal 

A technikát a statisztikai módszerekkel kapcsolatos követelmény ki-

elégítésére lehet használni (ISO 9001-1987, 4.20). 
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Halszálka-elemzés 

Típus Folyamattechnika. 

Meghatározás A halszálka-elemzés (fishbone analysis) ábratechnikát használ az ok-

okozat összefüggések megállapítására. A névbıl kitalálható módon 

az ábra egy hal csontvázához hasonló, ahol a probléma, illetve a kö-

vetkezmény a "hal" fejéhez kerül. A fejtıl a farokig futó gerincbıl bor-

dák indulnak ki, amelyek a problémaokok legáltalánosabb forrásait 

jelölik. Az általános forrásokhoz - halszálkák módjára - további, jól 

elkülöníthetı problémaforrások csatlakoznak. 

Hasznok Komplex esetekben gyakran igen nehéz trendeket megkülönböztetni 

a fellépı sok tényezı és szerteágazó kapcsolataik következtében. A 

halszálka-elemzés lehetıvé teszi a tényezık általános kategóriák alá 

való besorolását, és a szignifikáns minták felismerését. Egy adott 

bordán megjelenı nagy számú tényezı általában azt jelzi, hogy ott 

alapvetı gond van, ami további vizsgálatot igényel. 

Bevezethetıség Szokás ezt a technikát ötletbörzéken vagy a speciális minıségügyi 

munkacsoportok értekezletein használni a potenciális problémaforrá-

sok azonosítása végett, amelyekre Pareto-elemzést lehet alkalmazni 

(a Pareto-elemzést lásd késıbb). Ez a technika egyike azoknak az 

eszközöknek, amelyeket a minıségi körökben használnak. Bizonyos 

mértékő  képzést igényel. 

Fenntarthatóság A technika önmagában is megáll. A használatára vonatkozó képzés 

után a dolgozók “ad hoc” módon problémaelemzı technikaként al-

kalmazhatják. 

Teljesség Részben teljesíti a teljességre vonatkozó elıírást, hiszen specifikusan 

problématerületekre vonatkozó információt állít elı. A helyesbítı in-

tézkedéseknek azonban valamilyen minıségjavító program keretében 

kell megtörténniük. 

Igazolhatóság A technika a problématerületeket általános jelleggel határozza meg. A 
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javulás igazolása érdekében a problématerületek körültekintı megha-

tározására van szükség. 

Alkalmazhatóság az 

e-közgazgatásban 

A technikára a nagyfokú alkalmazhatóság jellemzı, mivel elısegíti az 

e-közgazgatásban gyakran elıforduló komplex problématerületek 

elemzését. 

Kapcsolat az ISO 

9000 szabvánnyal 

A technika megfelel az ISO 9001-1987, 4.14 követelménynek, ami a 

meg nem felelés okainak és a kapcsolódó folyamatoknak az elemzé-

sét írja elı. 

 

 

Nincs mennyiségi 
 kedvezmény 

Költségvetés csökkentés 

Marketing 

Túlárazott készletek 

Árképzési irányelvek 
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Fókuszértekezletek 

Típus Humán technika, irányítási technika, terméktechnika, folyamattechni-

ka, felhasználó-szolgáltató kapcsolat technikája. 

Meghatározás A fókuszértekezletek (focus meetings) technikájának lényege a dön-

téshozók (az önkormányzat képivselıtesteületének tagjai, a 

polgármesteru hivatal és a közszoltáltató intézmények vezetıi), illetve 

a beosztottak (a polgármesteri hivatal és a közszoltáltató intézmé-

nyek dolgozói) között fellépı megértésbeli különbségek áthidalása, 

valamint irányadás a feladat megoldásában érdekeltek számára. A 

technika nagyon formális, strukturált megközelítést követ és legin-

kább döntıbíró által vezetett  értekezletként lehetne leírni. A fókuszér-

tekezletek elveinek érvényesüléséhez az szükséges, hogy az érte-

kezlet független legyen az irányítási hierarchiától, illetve védett a 

szervezeti politikától. Eredményesebb, ha bárminemő fejelsztés meg-

kezdése elıtt, a fejlesztés tervezésének  elején kerül sorra. A fókusz-

értekezlet sikere  a résztvevık megválasztásától is függ. A technika 

csak olyan résztvevıkre tart igényt, akik ismerik a egész mőködési 

folyamatot, akik aktívan hozzá tudnak járulni a lebonyolításához, 

iletve döntési joggal rendelkeznek. Az értekezleteket mőhelymunka 

formájában vezetik le, hogy elısegítsék az információgyőjtéshez 

szükséges tudatos és közremőködı légkör kialakulását. 

Hasznok A fókuszértekezlet olyan technika, amelynek során a döntéshozók (az 

önkormányzat képivselıtesteületének tagjai, a polgármesteru hivatal 

és a közszoltáltató intézmények vezetıi), illetve a beosztottak (a pol-

gármesteri hivatal és a közszoltáltató intézmények dolgozói) között 

már egy fejlesztés korai szakaszában kialakítható az egyetértés a 

fejlesztés követelményeivel, a követelmények rangsorolásával, a 

fejesztés irányával és a gyakorlati tevékenységekkel kapcsolatban. 

Az elınyök a következık: 

• a minıség javulása, a változások csökkenése és ezáltal nagyobb 
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eredményesség elérése, 

• a követelmények jobb megértése következtében a kívánt ered-

mények, szolgáltatások elıállítása gyorsabb, 

• szorosabb és jobb egyetértés alakul ki a döntéshozók (az önkor-

mányzat képivselıtesteületének tagjai, a polgármesteru hivatal és 

a közszoltáltató intézmények vezetıi), illetve a beosztottak (a 

polgármesteri hivatal és a közszoltáltató intézmények dolgozói) 

között, 

• a befolyásos és felhatalmazással rendelkezı döntéshozók jelen-

léte lehetıvé teszi a lényegi, még meg nem értett kérdésekre való 

összpontosítást. 

Bevezethetıség A fókuszértekezlet nagyon formális, strukturált megközelítési mód, 

amely három szakaszból áll: 

• a fókuszértekezlet elıtti teendık: amikor a legfontosabb résztve-

vık megállapítják és rögzítik a fókuszértekezlet célkitőzéseit, 

• a fókuszértekezlet lefolytatása: amikor egy intenzív, egytıl négy 

napig terjedı értekezletre kerül sor, amely lehetıvé teszi a fej-

lesztés további eredményeihez szükséges információk összegyőj-

tését. A fókuszértekezlet során a résztvevık jóváhagyják a fej-

lesztés követelményeire, az értekezlet munkaanyagaira, a nyitott 

kérdések felelıseinek megállapítására vonatkozó feljegyzéseket 

és megegyezéseket, valamint kitöltik az értekezlet kiértékelésére 

szolgáló őrlapokat. 

• a fókuszértekezlet utáni teendık: amikor a fókuszértekezlet kiér-

tékelése és dokumentálása történik, valamint a felsı vezetés szá-

mára szóló vezetıi összefoglaló készítése. 

Egy ilyen értekezlet sikeres megvalósításához feltétlenül szükséges 

• a résztvevık alapos kiképzése, 
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• a felsı vezetés teljes támogatása, 

• a résztvevık teljes munkaidıben történı közremőködése, amire 

akár négy nap is szükséges lehet, 

• a fókuszértekezletekhez kapcsolódó technikák bevezetése (pl. 

párbeszédes prototípuskészítés, funkcionális modellezés, adatfo-

lyam-diagram, adatmodellek, konszenzuskeresés és ötletbörze). 

Fenntarthatóság Ez a technika a felsı vezetés és a résztvevık részérıl teljes elkötele-

zettséget igényel. Szükséges továbbá, hogy a résztvevık alapos 

képzésben részesüljenek, és tisztában legyenek a különbözı kapcso-

lódó technikákkal. 

Teljesség A technika rendkívül nagy hangsúlyt helyez az eredmények doku-

mentálására. Ennek következtében a technika a végén szolgáltatja - 

a teljességhez szükséges - számszerősített adatokat. 

Igazolhatóság Az igazolásnak más kapcsolódó technikák felhasználásával kell meg-

történnie, mint pl. auditálás vagy vizsgálatok. Az elıállított dokumen-

táció, például a felhasználói követelmények, részét képezheti az audi-

tálás hivatkozási alapjának. 

Alkalmazhatóság az 

e-közigazgatásban 

A technika potenciálisan alkalmazható az e-közigazgatás területén is. 

Használható a kritikus dokumentumok, pl. a felhasználói követelmé-

nyek, elıállítási módjaként. 

Kapcsolat az ISO 

9000 szabvánnyal 

Használni lehet a tervellenırzést szabályozó átfogó követelmény ki-

elégítésénél (ISO 9001-1987, 4.4). 
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Jól idızített teljesítés 

Típus Irányítási technika, folyamattechnika 

Meghatározás A jól idızített teljesítés (Just In Time, JIT) a szolgáltatás igényvezérelt 

módja, ahol a szolgáltatás forrása mindig szinkronban van a vég-

eredménnyel. Ez az egész szolgáltató láncra átvihetı, emiatt nincs 

szükség erıforrások felesleges akkumulálására, így a veszteség 

csökken. 

Hasznok A technikát széles körben bevezethetı az ügyintézésben. Haszna-

ként a következıket szokták megemlíteni: 

• csak az ügyfelek által igényelt szolgáltatások készülnek el, 

• csökken a várakozási idı, a kihasználatlan munkaidı mértéke  

• a szolgáltatások igény szerint állnak rendelkezésre, 

• szorosabb az ügyfél-szolgáltató kapcsolat és kommunikáció, 

• javuló teljesítmény a rugalmasság, a folyamatban lévı munka 

csökkenése  a folyamatok egyszerősödése következtében. 

Bevezethetıség Annak ellenére, hogy a technika jól dokumentált, mégsem egyszerő 

bevezetni. A JIT bevezetéséhez lényeges elıfeltétel egy hatásos mi-

nıségirányítási rendszer léte. A JIT-tel kapcsolatos tapasztalatok azt 

mutatják, hogy a bevezetésnek jól tervezettnek, strukturáltnak és ko-

ordináltnak kell lennie az egész szervezetben. 

Ajánlatos elıször kísérleteket végezni, hogy kis kockázattal lehessen 

igazolni a gyakorlati elınyöket, mielıtt  a teljes mőködésre kiterjesz-

tenénk. A bevezetés két szakaszban történik: 

• az alapok lerakása, 

• a fı technikák bevezetése. 

Az alapozás lényegében az alapvetı hozzáállás és módszerek kiala-

kítását célozza, valamint általában véve is hozzájárul a polgármesteri 
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hivatal egészségesebb mőködéséhez. A következı témakörökkel kell 

foglalkozni: minıségi eredmények, a költségek csökkentése, a pol-

gármesteri hivatal reagáló képességének növelése, az ügyintézési 

idı csökkentése, a munkaerı rugalmasságának növelése stb. Sajnos 

kevés információ áll rendelkezésre arról, hogy milyen mértékő javulás 

szükséges, mielıtt a fı technikák bevezetéséhez hozzákezdhetnénk. 

A fı technikák közé tartoznak a csúszó ütemezések (pull schedule), a 

JIT-beszerzés, a többfunkciós munkaerı és a kikényszerített javítá-

sok bevezetése. Ha bevezetésre kerültek, akkor a javulások már 

azokkal a vezetıi intézkedésekkel állnak összefüggésben, amelyek-

kel a problémák végleges megoldását lehet biztosítani (pl. munkakör 

átszervezés) 

A JIT bevezetése az irányítási struktúrákban és a munkavégzés gya-

korlatában is jelentıs változásokat igényel. 

Fenntarthatóság A JIT bevezetésének sikere nagy mértékben függ az alkalmazottak 

bevonásától, továbbá a döntéshozásban, a a döntés-elıkészítésben 

résztvevık személyiségétıl és elkötelezettségétıl. A bevezetést kö-

vetıen a technika már önmagában is meg fog állni feltételezve, hogy 

a további javításra megvan a motiváció és az elkötelezettség. 

Teljesség A JIT technika megfelel a teljesség követelményének, mivel tartalmaz 

• használható elveket a polgármesteri hivatal mőködési problémái-

nak szisztematikus azonosítására, valamint 

• technológia alapú eszközöket a polgármesteri hivatal azonosított 

mőködési problémái kiküszöbölésére . 

Igazolhatóság A technika alapelve a soha véget nem érı javítás és veszteségcsök-

kentés a mőködési problémák szisztematikus azonosításán keresztül. 

Így az igazolás a technika egy elengedhetetlen, velejáró jellegzetes-

sége. 
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Alkalmazhatóság az 

e-közigazgatásan 

A JIT fı alkalmazási területe az ismétlıdı jellegő elektronikus ügyin-

tézési folyamatok. Úgy tőnhet, hogy az e- közigazgatásban csak kor-

látozott közvetlen alkalmazhatósággal bír olyan területeken, mint a 

szolgáltatási megállapodások, a beszerzés és az alvállalkozók alkal-

mazása, beleértve az irodai adatfeldolgozó szolgáltatásokat is. De 

használható a közvetlen ügyfélkapcsolat (információs pult) mőködte-

tésénél is a megkeresések kategorizálására és rangsorolására na-

gyobb üzemzavar megelızése érdekében.  

A szervezetirányítás és a foglalkoztatás radikális megközelítése ese-

tén lehet tere a technika még további alkalmazásának is. Elképzelhe-

tı például az, hogy egy adott tevékenységre, feladatra megfelelı ké-

pesítéssel rendelkezı szakértıt kell megbízni (pl. fenntarthatósági 

referens), és a fenntarthatósági referens munkájához szükséges eljá-

rásokat nem a polgármesteri hivatal szmsz-én belül vagy munkaköri 

leírásban, hanem egy megbízásos szerzıdésben lehet kialakítani és 

elfogadtatni. 

Kapcsolat az ISO 

9000 szabvánnyal 

Ez az egyike azon kevés minıségügyi technikának, amelyek kifeje-

zetten foglalkoznak szervezeti kérdésekkel, hiszen egymástól vi-

szonylag elkülönülı szervezeti egységeket integrál. 

Feltételezve, hogy a JIT bevezetése gondoskodik az igazoláshoz 

szükséges bizonylatok elıállításáról, a technika hozzá fog járulni a 

szabvány több részénél is a megfeleléshez (különösen a minıségügyi 

költségfigyelés és a szerzıdésátvizsgálás terén). 
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Minıségügyi auditálások 

Típus Irányítási technika. 

Meghatározás A minıségügyi auditálást (quality audit) hivatalosan az ISO 8402 

szabvány a következıképpen határozza meg: 

“Szisztematikus és független vizsgálat, amelynek a célja annak 

megállapíátsa, hogy a minıségügyi tevékenységek és a hozzájuk 

kapcsolódó eredmények milyen mértékben felelnek meg az elızetes 

rendelkezéseknek és hogy ezeket hatásosan valósították-e meg, illet-

ve alkalmasak-e a célkitőzések elérésére.”  (ISO 8402-1986, 3.10) 

Hasznok A polgármesteri hivatal vezetıje számára független beszámolót nyújt 

arról, hogy az elıre meghatározott célkitőzésekhez, eljárásokhoz és 

gyakorlathoz viszonyítva megfelelı-e a polgármesteri hivatal mőkö-

dése és milyen a hatékonysága. Az auditálásoknak számos típusa 

használható a polgármesteri hivatal (minıségirányítási) rendszerének 

auditálásától egy ügytípus minıségügyi auditálásáig. 

Bevezethetıség A bevezetés módja az auditálás típusától függıen változik. Minıség-

irányítási rendszer auditálására azonban sok auditálási szaktanfo-

lyam és számos szakkönyv is létezik. A legtöbb tanfolyam feltételezi, 

hogy a résztvevık a saját területükön szakértık, így az adott szakte-

rület specifikumai, illetve az auditálási technika alkalmazása közötti 

távolság áthidalására képesek.  

Az auditornak bizonyos emberi kapcsolatokra vonatkozó tulajdonság-

gal is rendelkeznie kell, így pl. képességgel: 

• a kapcsolatteremtésre, 

• a lényeg megtalálására, kiemelésére, 

• a vezetés triviális, illetve lényeges vonatkozásainak megkülön-

böztetésére, 

• tapintat, diplomácia és diszkréció alkalmazására, 
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• a hatékony kommunikációra minden szervezeti szinten, 

• a komplex vezetıi konfliktusok tényszerő összefoglalására. 

Fenntarthatóság Ha az auditorokat kiképezték, a minıségirányítási rendszer mőködik, 

a polgármesteri hivatal állománya ismeri az auditálási folyamatot, ak-

kor már egyszerő a technikát alkalmazásban tartani. Azonban a pol-

gármesteri hivatal vezetıjének fel kell készülnie arra, hogy az auditá-

lás eredményei alapján - ha kell - közbeavatkozzon, hogy biztosíthas-

sa az auditálással szembeni követelmények betartását. 

Teljesség A minıségügyi auditálások az auditálási beszámolók által kielégítik a 

teljességre vonatkozó követelményt, mivel ezek minden olyan prob-

lémát, illetve teendıt tartalmaznak, amellyel foglalkozni kell. Arra is fel 

lehet ıket használni, hogy kiemelésre kerüljenek a máshol is alkal-

mazható újítások, ésszerősítések. 

Igazolhatóság Az auditálási beszámolóban kiemelt minden probléma, illetve teendı 

megegyezett idın belül elvégzendı helyesbítést igényel, amely je-

lentheti a probléma megoldását, de a vonatkozó eljárás megváltozta-

tását is. 

A kiemelt problémákra vonatkozóan az auditor egy újabb auditálást 

végez annak biztosítására, hogy a helyesbítı intézkedések teljesül-

tek-e. 

A mintavételezésre alapuló auditálási technikáknál elıfordulhat, hogy 

azonosítatlan problémák maradnak. 

Alkalmazhatóság az 

e-közigazgatásban 

Általában a minıségügyi auditálások jól alkalmazhatók. Szabályozó 

funkcióként az e-közigazgatás bevezetése, fejelsztése és fentartása 

során egyaránt végezhatı auditálásokat. Használatuk a polgármesteri 

hivatalban jól kialakítható. 

Kapcsolat az ISO 

9000 szabvánnyal 

A minıségügyi auditálás alapvetı követelménye az ISO 9001 szab-

ványnak. A jelen tanulmányban külön rész foglalkozik ezzel a témával 
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(A minıségirányítási rendszer auditálása). 

 

Minıségi körök 

Típus Humán technika. 

Meghatározás A minıségi kör (quality circle) a polgármesteri hivatal álományénak 

egy olyan csoportja, amelynek tagjait valamely munkafolyamat iránti 

közös érdeklıdés köti össze és akik önkéntes alapon mőködnek 

együtt, hogy megtalálják, kiértékeljék és megoldják azokat a problé-

mákat, amelyek munkahelyi teljesítményüket befolyásolják.  

A csoport egy választott vezetı irányítása alatt rendszeresen találko-

zik. Ez a vezetı lehet a polgármesteri hivatal vezetıje is, de ez nem 

szükségszerő. 

Ahol a minıségi köröket az egész polgármesteri hivatalban bevezetik, 

ott többféle szerep alakulhat ki a körökkel kapcsolatban. Ilyen pl. a 

tag, a vezetı, a koordinátor és a vezetés. 

A minıségi körök fı célja az, hogy lehetıséget adjon az alkalmazot-

taknak a munkafolyamatokkal, illetve azok javításával kapcsolatos 

véleményük, tapasztalataik megosztására. Nincs szerepük a polgár-

mesteri hivatal szervezeti hierarchiájában, mivel közremőködésük 

önkéntes. Egyébként számos olyan technika alkalmazható, amelyek 

hasonlatosak a minıségi körök tevékenységéhez, pl. kommunikációs 

csoportok, minıségügyi akcióprojektek, feladatspecifikus csoportok 

stb. Érdemes azt is megjegyezni, hogy a minıségi körök eredmé-

nyességének megítélése eléggé változó. Ez valószínőleg azzal van 

összefüggésben, hogy a minıségi körök megvalósítási módja rendkí-

vül változatos és változó az is, hogy milyen elkötelezettséget mutat a 

polgármesteri hivatal vezetıje a körök javaslatai tekintetében. 

Hasznok A minıségi körök alkalmazása sok hasznot hozhat. A leglényegeseb-
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bek a következık: 

• javítják a munkafolyamatokat, 

• csökkentik a szolgáltasok, illetve a folyamatok költségeit, 

• javítják a polgármesteri hivatal álományának hozzáállását, 

• növelik a munkával kapcsolatos megelégedettséget,  

• eltávolítják a mesterséges akadályokat a munkavégzés elıl, 

• elısegítik a polgármesteri hivatal vezetésével történı jobb kom-

munikációt. 

Bevezethetıség Az elvek jól meghatározottak, de a polgármesteri hivatalban való be-

vezetésük gondos irányítást igényel. A polgármesteri hivatal vezetı-

jének teljes mértékő támogatást kell mutatnia, hogy az ügyintézık 

bizalmatlansága csökkenjen. A sikeres bevezetés elıfeltétele, hogy a 

résztvevık megfelelı képzésben részesüljenek, amely kiterjed prob-

lémamegoldó technikákra is, mint pl. ötletbörze, ellenırzı grafikonok. 

Fenntarthatóság Mivel a részvétel önkéntes, azt, hogy a minıségi körök meg tudnak-e 

állni a saját “lábukon”, a polgármesteri hivatalon belül kialakult kultúra 

határozza meg. Ha a polgármesteri hivatal vezetıje figyelmen kívül 

hagyja az eredményeiket, akkor biztosan felhagynak az összejövete-

lekkel. 

Teljesség A technika teljesnek tekinthetı, mivel számszerősített adatokat ered-

ményez. 

Igazolhatóság A technika igazolható, mivel a körök saját elemzési technikáit újrafel-

használva meggyızıdhetnek javaslataik eredményérıl. 

Alkalmazhatóság az 

e-közigazgatásban 

A minıségi körök leginkább olyan folyamatokra alkalmazhatók, ame-

lyek ismétlıdı jellegőek. Ilyenek pl. az e-ügyintézéssel, illetve az e-

ügyfélszolgálattal kapcsolatos szolgáltatások. Nem valószínő, hogy a 

polgármesteri hivatal szervezeti struktúráján belül használhatók. Vi-

szont egy ilyen kör speciális célú csoportként foglalkozhat az e-
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ügyintézésben és az e-ügyfészolgálatban alkalmazott módszerek ér-

tékelésével. Az is nyilvánvaló, hogy szellemi munkát végzı és több 

témakört felölelı körök nehezebben szervezhetık meg és tarthatók 

fenn. 

Kapcsolat az ISO 

9000 szabvánnyal 

Önkéntes jellegük miatt a minıségi körök nem használhatók az ISO 

szabványok követelményeinek való megfelelés elısegítésére. Szere-

pük inkább a minıségjavítás területén van. 
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Minıségügyi költségfigyelés 

Típus Irányítási technika. 

Meghatározás Minıségügyi költség a gyenge minıségbıl származó veszteség 

ugyanúgy, mint a minıség javítása érdekében eszközölt befekteté-

sek. A minıség javításának az a célja, hogy a költségeket a hibák 

kategóriájából a megelızéshez csoportosítsa át, ezzel is csökkentve 

az általános költségeket. A képzés költsége megelızési költség és a 

minıségjavítási programok is az erre a területre fordított költségeket 

növelik. 

Hasznok A minıségügyi költségfigyelés kimutatja a hibák miatti költségek 

csökkentésének hatását az általános kiadások tekintetében. Az ilyen 

költségvetés-javítás az egyes költségfajták eltérı súlyának tulajdonít-

ható, azaz a megelızés általában olcsóbb a meghibásodásnál. 

Bevezethetıség A bevezetésre nem könnyő útmutatást adni, mivel a minıségügyi 

költségfajtákat minden egyes ügytípsura külön meg kell határozni és 

mindegyikre külön kell az adatokat győjteni. Az általános megközelí-

tési mód az, hogy az ügytípusokat és a hozzájuk kapcsoódó ügymen-

teket elemezni kell és meg kell határozni az egyes költségfajták kö-

zötti viszonyt. Ezek felhasználásával minıségjavítási programot lehet 

megfogalmazni és útjára indítani. 

Ha például a minıségjavítási program elıtt a polgármesteri hivatal 

kiadásának 20%-a a minıségügyi költség, 5%-a pedig a megtakarí-

tás, a program befejezıdése után pedig - a megelızés növekedésén 

keresztül - a minıségügyi költségek 5%-ra csökkennek, így ugyan-

olyan ügyforgalom mellett a megtakarítás 20% lehet. 

Ilyen drasztikus javulás fordulhat elı nagy mennyiségő ügyforgalom-

hoz kapcsoldó szolgátatás esetén, ha a kis értékő komponensek el-

ronthatják a nagy hozzáadott értékkel bíró komponenseket. Hasonló 

elv érvényesül olyan mőködési területeken is, ahol valamilyen kicsi, 
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de megelızhetı probléma jelentıs veszteségeket okozhat, például 

informatikai rendszereknél és szolgáltatásoknál. 

Fenntarthatóság A technika abban az esetben áll meg önmagában, ha általánosabb 

pénzügyi vagy költségfigyelési eljárások részeként kerül bevezetésre, 

ami biztosítja folyamatos használatát és alkalmazását. 

Teljesség Ezt a technikát más forrásokból származó pénzügyi adatok elemzé-

sére használják, tehát nem adatok elıállítását végzi. Az elemzés 

eredményei a minıségjavítási program hatékonyságának elemzésére 

használhatók. 

Igazolhatóság Annak ellenére, hogy a minıségjavítási programoktól drasztikus ha-

szon várható, minimum két éves folyamatos befektetés szükséges 

ahhoz, hogy a javulás kimutatható legyen és a költségek csökkenése 

bekövetkezzék. A technika igazolhatóságához megfelelı idıtartam-

nak kell eltelnie. Az igazolást pénzügyi auditálással lehet megvalósí-

tani. 

Alkalmazhatóság az 

e-közigazgatásban 

A technika jól alkalmazható az e-közigazgatásban, hiszen komolyabb 

informatikai problémák teljesen megszakíthatják a a polgármesteri 

hivatal tevékenységeit. Természetesen a kisebb hibák költségvonza-

tait is érdemes megállapítani olyan területeken, mint pl. az e-

ügyfélszolgálat. Habár nem olyan drasztikus, de a kisebb hibák is je-

lentıs hatásuk lehet az elektronikus szolgáltatások számára és minı-

ségére. 

Kapcsolat az ISO 

9000 szabvánnyal 

Ezt a technikát jól lehet alkalmazni azon számos útmutatásnak a tel-

jesítésére, amelyek a minıséggel kapcsolatos költségmegfontolások-

ra vonatkoznak (ISO 9004-1987, 0.4.3 és 6). 

 

A minıség funkcionális beépítése 

Típus Irányítási technika, folyamattechnika, terméktechnika, felhasználó-
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szolgáltató kapcsolat technikája. 

Meghatározás A minıség funkcionális beépítése (Quality Function Deployment, 

QFD) olyan módszer, amelyet az önkormányzat alkalmazhat a köve-

telmények, az elvárások és az ügyfelek közigazgatási szolgáltatások-

ra vonatkozó döntési tényezıinek összegyőjtésére. A késıbbiekben 

ezeket az információkat a polgármesteri hivatal vezetıje az 

elekronkus ügyintézés és ügyvitel irányítására használja a polgár-

mesteri hivatal egészébenl. Miután azonosításra kerültek, az egyes 

tényezıket az ügyfél saját nyelvén határozzák meg (az ügyfél hang-

ja), majd a polgármesteri hivatal különbözı szervezeti egységek szol-

gáltatási jellemzıkre, tulajdonságokra, mőveleti utasításokra fordítják 

le. Ezek aztán a polgármesteri hivatal egyes szervezeti egységeihez 

rendelıdnek, mint specifikációk, folyamatkövetelmények, mérési pa-

raméterek. Ez a megoldás lehetıvé teszi, hogy a minıség kezdettıl 

fogva beépüljön a szolgátatásokba, majd az ügyfél által történı 

igénybe vételig felügyelhessék és ellenırizhessék.  

A technika különösen általános jellegő szolgáltasok nyújtásánál al-

kalmazható. 

 

Hasznok A minıség funkcionális beépítése szisztematikus megközelítés, 

amely a valódi minıségi - tehát az ügyfél által meghatározott - igé-

nyeket a szolgáltató tevékenységének minden vonatkozására rávetíti. 

A fı haszon: 

• csökken az e-szolgátatások elıkészítési ideje (akár 30%-k is), 

• az indítás költségei összességében csökkennek (akár 40%-kal 

is), 

• kevesebb mőszaki változtatás lesz. 

Az e-szolgáltatások elıkészítésének költségei jelentısen megnöve-
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kednek a kísérletekre és az ügyintézık képzésére fordított befekteté-

sek miatt. A megtakarítások a ügyintézi és ügyviteli változtatások 

csökkenésébıl, a jobb szolgálatás minıségbıl és a hibák csökkené-

sébıl származnak. 

Teljes hasznot csak úgy lehet elérni, ha a technikát a polgármesteri 

hivatal teljes szolgáltatatási folyamatra  - még az ügyvitelre is - kiter-

jesztik. 

A valódi sikertényezıket a minıségi szolgáltatások elismertségének, 

ezáltal az ügyfelek (állampolgárok, vállalkozások) megelégedettségé-

nek és bizalmának növekedése jelenti. 

Bevezethetıség A technika jó dokumentált, alkalmazása egy sor egymásba ágyazott 

mátrix elıállításával történik: 

• Az ügyfélkövetelmények tervezési mátrixa. Ez a mátrix fordítja le 

az ügyfél “hangját” (tkp. igényeit) a megfelelı ellenırzési paramé-

terekre. 

• A szolgáltatások jellemzıi. A tervezési mátrix kimenetét a kritikus 

komponensek jellemzıire fordítja le. 

• Folyamattervek és minıségellenırzési diagramok. A kritikus 

szolgátatás- és folyamatparamétereket határozzák meg a méré-

sükhöz szükséges specifikációval és igazolási módszerrel együtt. 

• Mőveleti utasítások. A kritikus szolgátatás- és folyamatparaméte-

rekbıl kiindulva ez mondja meg az ügyintézıknek, hogy milyen 

mőveleteket kell elvégezni a fontos paraméterértékek elérése ér-

dekében. 

Fenntarthatóság A technika bevezetése komoly képzést igényel a mátrixok létrehozá-

sa és használata terén. 

Teljesség A technikát egy szélesebb körő módszer részeként kell alkalmazni. 

Igazolhatóság A technika eredményeinek igazolása a minıségirányítási rendszer és 
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a megfelelı auditálások használatát igényli. A technika alkalmazása 

során keletkezı dokumentáció az auditálások hivatkozási anyagát 

szolgáltathatja. 

Alkalmazhatóság az 

e-közigazgatásban 

A technika tervezési mátrixa az ügyfél követelményeit szolgáltatás-

jellemzıkre fordítja le, ez az e-közigazgatásban fejlesztésében is 

hasznos lehet. 

Kapcsolat az ISO 

9000 szabvánnyal 

A technika elısegítheti az ügyfél követelményeinek a piackutatás so-

rán és tervszemlén történı meghatározását (ISO 9004-1987, 7 és 

8.5). 
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Minıségi mérıszámok (mértékek) 

Típus Irányítási technika, terméktechnika. 

Meghatározás Bármilyen mérhetı változó, amelyrıl úgy vélekednek, hogy a “minı-

ség” valamilyen jellemzıjét tükrözi, potenciálisan minıségi mérıszám 

(quality metric, measure). Mindazonáltal bizonyos minıségi mérı-

számként használt mértékek nem megfelelıek minıségjelzési célra, 

pl. a késve érkezı vonatok száma naponta, területenként. 

A mérıszámoknak a közigazgatási szolgáltatások területén történı 

alkalmazása viszonylag új és nem is egyszerő dolog, mivel az elekt-

ronikus szolgáltatásokra nincsenek szabványosnak tekinthetı mérı-

számok. Adott irányítási keretek között azonban lehetséges jól hasz-

nálható minıségi mérıszámokat javasolni, mint amilyen például a 

panaszok megválaszolására fordított idı átlaga.  

Hasznok A mérıszámok alkalmazásának sok haszna van. Gondolni kell azon-

ban arra, hogy a mérıszámokat nem feltétlenül lehet átvinni más ön-

kormányzat polgármesteri hivatalába,. Mivel a mérıszámokra való-

színőleg befolyással van a a polgármesteri hivatal felépítése, a tele-

pülés földrajzi és természeti környezete, a polgármesteir hiavatal ál-

lománya  és a polgármesteir hiavatal irányítási gyakorlata. A fı hasz-

nok a következık: 

• az e-szolgáltatások kifejlesztésére tett erıfeszítések eredménye-

sebb irányítása, 

• a problémák gyorsabb és hatásosabb megoldása, 

• az e-szolgáltatások általános minıségének számszerősítésére 

szolgáló eszköz, 

• elısegíti a minıségjavítási célkitőzések megfogalmazását, 

• normalizált adatok esetén az e-szolgáltatások teljesítményét ösz-

sze lehet hasonlítani, 
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• az ügyfelek problémáinak megoldásában a polgármesteri hivatal 

által mutatott teljesítmény mérése. 

Bevezethetıség A bevezetés módja nem teljesen egyértelmő. Gondosan meg kell fon-

tolni a mérıszámok típusának kiválasztását, valamint az adatgyőjtés 

módját. Megjegyzendı, hogy egy mérési programot a legegyszerőb-

ben a már létezı adatokból kiindulva lehet kialakítani és olyan mérté-

keket használva, amelyek kölcsönösen támogatják egymást, mint 

például: 

• a polgármetseri hivatal belsı ellenırzése során megállapított hal-

mozott hibasőrőség, 

• az ügyfél által megállapított halmozott hibasőrőség, 

• a súlyos hibák eloszlásai, 

• a súlyos hibabejelentések lezárási idejének átlaga, 

• a szolgáltatások során fellépı problémák hatása az ügyfelek te-

vékenységére. 

Lényeges, hogy kísérleteket folytassanak és értékeljenek ki mielıtt a 

teljes program elindításra kerülne. Az adatgyőjtési rendszereket ki kell 

alakítani és a munkatársakat ki kell képezni az adatszolgáltatással, 

illetve az adatok kiértékelésével kapcsolatban. Az eredményeket ele-

mezni kell, meg kell állapítani az ok-okozati összefüggéseket, továb-

bá rendszeresen közzé kell tenni az eredményeket. 

Fenntarthatóság Ahhoz, hogy a mérések önmagukban is megálljanak fontos, hogy 

• értelmes adatok legyenek, 

• a polgármesteri hivatal "rá legyen hangolva" az adatgyőjtésre, 

• legyen rendszeres beszámolás az adatokról, 

• kerüljön sor az adatok vizsgálatára és igazolására használatuk 

elıtt, 
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• történjék képzés az adatgyőjtési és -normalizálási eljárásokkal 

kapcsolatban, 

• az információkat úgy tekintsék, mint amelyek segítik a döntésho-

zatalt és a minıségjavítást. 

Csak miután az ezekkel kapcsolatos tevékenységek befejezıdtek és 

a kísérleti munkák lezárultak, érdemes a mérési szabványokat kialakí-

tani a polgármesteri hivatal és szolgáltatásai számára.  

A mérıszámok kiválasztásánál gondosan kell eljárni a mérıszám tí-

pusának és alkalmazásának meghatározásakor. A polgármesteri hi-

vatal ügyviteléhez kapcsolódó belsı szolgáltatások más mérıszámo-

kat igényelnek, polgármesteri hivatal ügyintézéshez kapcsolódó külsı 

szolgáltatások, amelyek sok változattal és kiterjedt felhasználói körrel 

rendelkeznek. 

Teljesség Ha a mérıszámok alkalmazása már olyan érettségi fokot ért el, hogy 

szabványosított mértékek vannak használatban, akkor normákat lehet 

megállapítani. Az ezektıl való eltérés olyan számszerősített adatokat 

szolgáltat, amelyek alapján már - szükség szerint - be lehet avatkoz-

ni. 

Igazolhatóság Feltételezve azt, hogy a mérıszámok valós mutatók és szorosan kö-

tıdnek az ıket elıállító folyamatokhoz, a fı irányelvekben bekövetke-

zı változtatások - pl. eljárásrendek használatát illetıen - észrevehe-

tıvé válnak. 

Alkalmazhatóság az 

e-közigaztásban 

Az e-közigaztásban a szoftverek és az e-szolgáltatások minıségének 

megállapítására teljes körően alkalmazhatók a mérıszámokat. 
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Kapcsolat az ISO 

9000 szabvánnyal 

A mérési technikák alkalmazása részét képezheti a szabvány megva-

lósításának eszközt adva arra, hogy a szolgátatások jellemzıi, illetve 

az elıállító folyamatok teljesítményszintjeinek elfogadhatóságát  érté-

kelhessék. A megfelelı statisztikai technikák megállapítására szolgá-

ló eljárásokat a szolgáltató alakítja ki - szükség szerint. (ISO 9001-

1987, 4.20). 

Minıségi terv 

Típus Irányítási technika. 

Meghatározás A minıségi terv (quality plan) egy olyan dokumentum, amely – egy 

adott ügytípus ügyrendjének keretei között a polgármesteri hivatal 

vezetıje által egy adott ügytípushoz tartozó ügymenetek ellenırzése, 

illetve egy adott ügytípus szolgáltatásainak minısége érdekében tett 

intézkedéseket foglalja össze. Egy adott ügytípus ügyrendjének 

eredményessége tekintetében a polgármester hivatal vezetıje, az 

adott ügytípus eredményessége tekinetében pedig az adott ügytípus 

felelıs ügyintézıje teljes felelısséget kell, hogy kapjon. Ezért minden 

intézkedés, ami a minıség elıkészítéséhez, felügyeletéhez és ellen-

ırzéséhez szükséges, a polgármesteri hivatal vezetıjének és az 

adott  ügytípus felelıs ügyintézıjének felelısségi körébe egyszerre 

esik. A minıségi tervet az ISO 8402 hivatalosan a következıképpen 

határozza meg: 

“Olyan dokumentum, amely egy adott termékre, szolgáltatásra, szer-

zıdésre vagy projektre vonatkozó specifikus minıségügyi gyakorlatot, 

erıforrásokat és tevékenységsorozatot határoz meg.” (ISO 8402-

1986) 

Ahhoz, hogy jobban meg lehessen érteni a minıségi terv szerepét, 

tisztán kell látni a minıségi terv és a polgármesteri minıségirányítási 

rendszere közötti kapcsolatot. Az ügytípusok legtöbb esetben külön-
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böznek egymástól 

• komplexitásban, 

• méretben, 

• idıtartamban, 

• kritikusságban, 

• a mőszaki újításban és 

• a kockázat mértékében. 

Különböznek továbbá az egyes ügytípusok a polgármesteri hivatal 

mködésében betöltött fı funkciójuk jellege szerint is a ügyviteltıl a az 

ügyintézés során elıállított szolgáltatásig terjedıen. A polgármesteri 

hivatal minıségirányítási rendszerének ezért adaptálhatónak kell len-

nie mégpedig szabványokból és módszerekbıl álló olyan keretet ad-

va, amellyel mindig költséghatékony megoldás érhetı el. Szükség 

van a legjobb irányítási elvekre is: a minıségirányítás rendszere eze-

ket világosan megmutatja. Az eddigiekbıl következik, hogy a minıség 

eléréséhez használt módszereknek rugalmasaknak kell lenniük, hogy 

megfelelhessenek az egyes ügytípusok és az ügytípus ügyementetit 

végzı ügyintézık igényeinek. Ezért aztán ahhoz, hogy a minıségirá-

nyítási rendszer és az ügytípusok között a kapcsolat megteremtıdjék, 

egy összekötı-értelmezı dokumentumra van szükséges. Ez a minı-

ségi terv. 

Hasznok A minıségi terv alkalmazásából származó fı hasznok: 

• egyértelmő vezetési irányvonal a polgármesteri hivatal állománya 

számára, 

• az ügytípusok eljárásainak teljes leírása, illetve hivatkozás azok-

ra, 

• a minıségellenırzéssel kapcsolatos felelısségek kiosztása, 
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• a kockázatos területek meghatározása, 

• kiindulási alapul szolgál az ügytípusok független auditálásához. 

Bevezethetıség A technika feltételezi egy minıségirányítási rendszer létezését. A mi-

nıségi terv formátuma és tartalma mindig tükrözni fogja a polgármes-

teri hivatal kultúráját és a tevékenységében alkalmazott módszereket. 

Ennek következtében a bevezetésre vonatkozó, általános útmutatás 

nem tekinthetı pontosnak. 

Fenntarthatóság A technika önállóan alkalmazható, amennyiben a minıségirányítási 

rendszert mindig hozzáigazítják a polgármesteri hivatal változó igé-

nyeihez és az ügyintézıi állomány megfelelı képzést kap a minıség-

irányítás elveivel kapcsolatban. Külön megerısítést jelent, ha az ügy-

intézık is igénylik a minıségi tervet, valamint ha a polgármesteri hiva-

talban folyik minıségügyi auditálás. 

Teljesség A technika általánosságban megfelel a teljesség követelményének. 

Sok függ azonban a minıségirányítási rendszer jellegétıl, továbbá  

attól, hogyan történik a polgármesteri hivatal elvárásainak meghatá-

rozása, valamint magától a hivatkozott szabványok tényleges 

tartalmától. 

Igazolhatóság A technika igazolható, mivel a minıségi terv meghatározza a köve-

tendı gyakorlatot(vagy legalábbis hivatkozik arra). Ezek helyes hasz-

nálatát az auditálások megerısíthetik. 

Alkalmazhatóság az 

e-közigazgatásban 

A technika sok tevékenységi területen használható, de különösen 

alkalmas az e-közigazgatásban. 

Kapcsolat az ISO 

9000 szabvánnyal 

Minıségi tervekre szükség van a minıségirányítási rendszerben (ISO 

9001-1987, 4.2). 

 

Minıségügyi szemlék 

Típus Irányítási technika. 



Szeghalom önkormányzata polgármesteri hivatalának szervezetfejlesztése 

Minıségirányítás az önkormányzatoknál 2. 
Önkormányzatnál alkalmazható minıségügyi technikák katalógusa 

 

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtérülés: az INFORMÁCIÓ 

 

36 

Meghatározás A minıségügyi szemle (quality review) olyan vezetıi funkció amely, 

teljes értékelést ad a polgármesteri hivatal minıségügyi irányelveinek 

és eljárásainak eredményességérıl. A minıségügyi szemle értékeli 

• a minıségügyi auditálások eredményeit, 

• az ügyfelek elégedettségérıl készített felmérések eredményeit, 

• a minıségügyi irányelvek célkitőzéseinek teljesülését a polgár-

mesteri hivatal ügytípusainak, ügymeneteinek és szolgáltatásai-

nak vonatkozásában, 

• a polgármesteri hivatal külsı megítélését és helyzetét. 

Jóllehet a szemle során felhasznált információk többsége tényszerő, 

szükség van az ügyfelektıl és a polgármesteri hivatalon belüli ügyin-

tézıtıl (pl. minıségbiztosítási ügyintézı) kapott szubjektív informáci-

ók és vélemények tekintetbevételére is. 

Hasznok Folyamatosan jó külsı megítélés és pozíció. 

Bevezethetıség A “minıségügyi szemle” kifejezés egyértelmően a minıségügyi audi-

tálásokat követı utómunkákra  utal. Az ajánlásnak az auditálással, 

illetve a minıségirányítás megvalósításával foglalkozó részei további 

információkkal szolgálnak.  

Fenntarthatóság A technika folyamatos használatát biztosítani lehet, ha a minıségirá-

nyítási rendszer már kialakult. Fennáll azonban a befelé fordulás és 

az egyoldalúság veszélye, hogy inkább a meglévı minıségirányítási 

rendszer funkciójára és hatékonyságára figyelnek, mintsem a fel-

használók véleményének általánosabb értékelésére. 

Teljesség A technika teljesnek tekinthetı és jól alkalmazható intézkedési javas-

latok összeállításához. 

Igazolhatóság Az eredmények igazolása minıségi auditálással történhet. 

Alkalmazhatóság az A technika jól alkalmazható az e-közgazgatásban. 
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e-közgazgatásban 

Kapcsolat az ISO 

9000 szabvánnyal 

A technika megfelel a minıségügyi rendszer vezetıi szemléjére vo-

natkozó követelménynek (ISO 9001-1987, 4.1.3), valamint a kapcso-

lódó útmutatásnak (ISO 9004-1987, 5.5). 

 

Speciális minıségügyi munkacsoportok 

Típus Irányítási technika. 

Meghatározás A speciális minıségügyi munkacsoportok (quality task force, eseten-

ként minıségjavító csoportnak is nevezik) olyan több funkcionális és 

szakterületet átfogó csoportok, amelyeket valamilyen adott, speciális 

feladat elvégzésére hoztak létre. Egy munkacsoport létrehozása és 

irányítása függ a munka fontosságától és attól, hogy honnan szárma-

zik az igény a feladatra. . 

Hasznok A csoportmegközelítés használatának számos elınye van azzal 

szemben, amikor az egyének egymástól elkülönülten dolgoznak té-

mákon: 

• szélesebb körő tudás, gyakorlat, ötlet és tapasztalat áll rendelke-

zésre, 

• növekszik a komplex problémák kezelésének képessége, 

• könnyebben alakul ki közmegegyezés 

Bevezethetıség Az igényt egy speciális minıségügyi munkacsoport létrehozására az 

alábbiakból lehet megállapítani: 

• az auditálások és szemlék, 

• a minıségjavítási indítványok, 

• az ügyfelek követelményei, 

• a problémák, 
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• új kezdeményezések. 

A munkacsoportokat ellenırizni és irányítani kell. Ennek során bizto-

sítani kell, hogy 

• az a munkacsoport kapja meg a legnagyobb prioritást, amelyik-

nek a megtakarítások és haszon tekintetében a legnagyobb ha-

tása lesz, 

• ne legyen ismétlıdés és átfedés a munkacsoportok tevékenysé-

gében, 

• a munkacsoportoknak megfelelı erıforrásai legyenek, 

• legyen világos a felelısségek kiosztása, 

• a polgármesteri hivatal vezetıje támogassa a csoportot, 

• az elvárások mértéke ésszerő legyen. 

Ezek a munkacsoportok általában a jegyzı irányítása alatt vannak, 

aki felelıs a hatáskör meghatározásáért és a tagok kiválasztásáért. 

Fenntarthatóság A  polgármesteri hivatal vezetıjének támogatása és részvétele kriti-

kus a munkacsoportok sikerességének folyamatos biztosítása szem-

pontjából. 

Teljesség A technika teljes és jól alkalmazható intézkedési javaslatok készítésé-

re. 

Igazolhatóság A munkacsoport minden tagja felelıs azért, hogy elérjék a jegyzı által 

kitőzött célokat. A munkacsoport vezetıje jelentésben számol be a 

jegyzınek a megállapításokról és a javítási indítványokról. 

Alkalmazhatóság az 

e-közigazgatásban 

A technika nagyon jól alkalmazható az e-közigazgatás területén külö-

nösen a minıségügyi csoportok szakterületeket átfogó jellege miatt. 

Kapcsolat az ISO 

9000 szabvánnyal 

A technika kielégíti az ISO 9001-1987, 4.1.2  pontban foglalt, a minı-

ségügyi szervezettel foglalkozó követelményeket. 
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Statisztikai folyamatszabályozás 

Típus Folyamattechnika. 

Meghatározás A statisztikai folyamatszabályozás (statistical process control) olyan 

technika, amely a minıségi problémák legtöbbjét okozó változékony-

ság (pl. különbségek a szolgátatásokban, az ügyintézés idejében és 

az ügyintézık hozzáállásában) csökkentésére ad stratégiát. Ez ma-

gában foglalja egy adott ügytíushoz tartozó ügymenetek folyamata 

ismételt végrehajtásának mérését és megadja a helyesbítı intézke-

désekhez szükséges visszacsatolást. A technikát bármilyen, transz-

formációt végzı folyamatra alkalmazni lehet, beleértve az ügyvitelt, a 

szolgáltatásnyújtást és az információátvitelt. 

Hasznok Kapcsolódik a minıségi mérıszámokhoz. A technika fı haszna az, 

hogy biztosítja a minıség objektív szabályozását azáltal, hogy visz-

szacsatolást ad a folyamatokról a változékonyság csökkentése érde-

kében. 

Bevezethetıség A statisztikai folyamatszabályozás statisztikai technikák és eszközök 

használatára ösztönöz, mint pl. a folyamatábra, hisztogram, ok-

okozati elemzés, pontdiagramok.  

Fenntarthatóság A statisztikai folyamatszabályozás használata és a különbözı statisz-

tikai technikák vonatkozásában oktatásra lesz szükség.  Igényli to-

vábbá a polgármesteri hivatal vezetıjének elkötelezettségét és a pol-

gármesteri hivatalban az erre alkalmas szervezeti környezet meglétét. 

Teljesség A technika fı erıssége abban áll, hogy azokkal a konkrét, ismétlıdı 

folyamatrészekkel foglalkozik, amelyek végrehajtásában eltérések 

mutatkoznak. Ezzel ellentétben egy adott ügytípushoz tartozó ügy-

menetek folyamatai természetüknél fogva elvi jellegőek. Valószínő 

azonban, hogy a szervezetfejelsztésen átesett polgármesteri hivatal, 

a korszerő célrendszeren nyugvó teljesítéményértékelés, illetve a 

döntéstámogatás felhasználásával ez a technika jobban alkalmazha-
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tó, hiszen javul az adatgyőjtés lehetısége. 

Igazolhatóság Amennyiben helyesen alkalmazzák a kapcsolódó technikákat és esz-

közöket, akkor az eredmények igazolhatók. 

Alkalmazhatósága 

az e-

közigazgatásban 

Közvetlen értelemben a technika az ügyvitelt támogató szakalkalma-

zások (ügyviteli rendszerek, iktatórendszer, pénzügyi-adóügyi rend-

szer stb.) használatának felügyeletére használható. A technika részét 

képezi a minıségi mérıszámok tágabb témakörének. 

Kapcsolat az ISO 

9000 szabvánnyal 

A technika a statisztikai technikákról szóló ISO 9000 követelményhez 

tartozik (ISO 9001-1987, 4.20). 

 

Indítványozási mechanizmusok 

Típus Humán technika. 

Meghatározás Egy indítványozási mechanizmus (suggestion scheme) olyan techni-

ka, amely a polgármesteri hivatal ügyintézıi állománya számára lehe-

tıvé teszi, hogy olyan ötleteket nyújtsanak be, amelyek az egész pol-

gármesteri hivatal számára hozhatnak hasznot, mert növelik a haté-

konyságot és az eredményességet. Amikor az ötleteket hasznosítják, 

szokásos az ügyintézı megjutalmazása a költségmegtakarítás érté-

kével arányban. 

Hasznok Sok esetben az ügyintézık hasznot látnak a technikában, ha van tá-

mogatás, ösztönzés és vezetıi elkötelezettség. Más esetekben el-

vesztegetett idınek tekintik. 

A vélt haszon mindenesetre kiterjed a következıkre: 

• az ügyintézık hozzá tudnak járulni a polgármesteri hivatal irányí-

tási és döntéshozatali folyamatához, 

• az ügyintézık jobban azonosulnak a polgármesteri hivatallal és 

ösztönözve érzik magukat a hozzájárulásuk kiterjesztésében, 
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• a polgármesteri hivatal számára  alacsonyabb költség mellett ér-

hetı el ereredmény, 

• elismerés és jutalom következtében az ügyintézık számára is 

hasznos. 

Bevezethetıség A bevezetésnél általában formanyomtatványokat, javaslatgyőjtı do-

bozokat és kiértékelési eljárásokat használnak. Sok minıségügyi 

szakember azonban bírálja a jelenleg használatban lévı mechaniz-

musokat, mint amelyekbıl  hiányzik a képzelıerı és az intuíció. Hogy 

ezek a mechanizmusok hasznot hozzanak, fókuszálni és támogatni 

kell ıket, például egy-egy témakörnek szentelt hét szervezésével 

vagy a polgármesteri hivatal egyes szervezeti egységekre specifikus 

mechanizmusokkal. Másik lehetıség az, hogy nem alkalmazzák a 

mechanizmust folyamatosan, hanem csak információgyőjtésre vala-

milyen más vezetıi kezdeményezés részeként. 

Fenntarthatóság Egy sikeres program valamilyen indítványozási mechanizmus beve-

zetésére valódi hasznot hozhat. Sok függ azonban a polgármesteri 

hivatal kultúrájától. Ha a mechanizmusokat központi szabályok irá-

nyítják, de helyi szinten lelkesedés nélkül kerülnek megvalósításra, 

akkor nem igazán lesznek eredményesek. 

Teljesség Világosan meg kell határozni, hogy mire terjedhet ki a mechanizmus 

és kik vehetnek benne részt. Minden ötletet idegen szempontokra 

való tekintet nélkül kell elbírálni. Ha ugyanis egy ötletet azzal össze 

nem függı megfontolások alapján utasítanak el, az egész mechaniz-

mus hitelét tönkreteheti. 

Igazolhatóság Az eredmények igazolhatóak. Átvételük után az indítványokat érté-

kelni, valamint további sorsukat követni kell. 

Alkalmazhatósága 

az e-

közigazgatásban 

A technika e-közigazgatásban már használatban van. 
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Kapcsolat az ISO 

9000 szabvánnyal 

Az indítványozási mechanizmusokat a következı ISO követelmény 

teljesítéséhez lehet felhasználni:  

"a személyzetnek [...] szervezeti függetlenségre és jogosultságra van 

szüksége ahhoz, hogy [...] kezdeményezhessen, indítványozhasson, 

illetve problémákat oldhasson meg az erre a célra meghatározott csa-

tornákon keresztül " (ISO 9001-1987, 4.1.2.1). 

 

Csoporttájékoztató 

Típus Humán technika. 

Meghatározás A csoporttájékoztató (team briefing) emberekkel kapcsolatos techni-

ka, amelyet a polgármesteri hivatal vezetıje használhat, ahol rend-

szeresen és különbözı szinteken a a polgármesteri hivatal vezetıje 

tájékoztatást ad. Egyszerő, ellenırizhetı tevékenységet, illetve gya-

korlatot jelent, ami biztosítja, hogy minden ügyintézı tudja és értse, 

mi a saját munkája, illetve mit csinálnak a többiek a a polgármesteri 

hivatalban és miért. Olyan témákban kell tájékoztatást adni, amelyek 

elısegítik az ügyintézık közötti együttmőködést.  

Hasznok Biztosítja az információk rendszeres és a lehetı legrövidebb úton való 

elterjesztését és lehetıvé teszi, hogy az ügyintézık megvitathassák 

az ıket közvetlenül érintı hivatali ügyeket. A a polgármesteri hivatal 

vezetıje így biztosíthatja, hogy a változtatások okai nyilvánosságot 

kapjanak, ezáltal ismertségük és elfogadottságuk növekedjék. Ha az 

összes tájékoztató ugyanazon a napon zajlik le, a a polgármesteri 

hivatal vezetıje biztos lehet abban, hogy minden lényeges információ 

órákon belül az ügyintézık tudomására jut. 

Bevezethetıség Ez egy egyszerő és magától értetıdı technika, a a polgármesteri hi-

vatal vezetıjét könnyen ki lehet rá képezni. A tájékoztatót jól kell 

strukturálni, hogy a ráfordítandó idıt a lehetı legjobban ki lehessen 

használni. Témakörök a következık lehetnek: 
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• irányelvek: az új vagy megváltozott célkitőzések magyarázata, 

• tervek: hatásuk a polgármesteri hivatalra vagy a szervezeti egy-

ségeire, 

• elırehaladás: hogyan halad polgármesteri hivatal vagy a szerve-

zet egység, mit kell tennie az utóbbinak a javulás érdekében, 

• emberek: új kinevezések, bemutatások, személyi ügyek, mint 

például fizetés, juttatás, biztonság, eljárások. 

Fenntarthatóság A technika fenntartható, ha van képzés és a polgármesteri hivatal 

vezetıjének elkötelezettsége folyamatos a használatára vonatkozó-

an. 

Teljesség A technika a célkitőzéseit illetıen teljesnek tekinthetı. 

Igazolhatóság A technika igazolható, hiszen egy egyszerő, ellenırizhetı tevékeny-

ségrıl, illetve gyakorlatról van szó. 

Alkalmazhatósága 

az e-

közigazgatásban 

Amint azt a minıségi köröknél említettük, a polgármesteri hivatalok-

ban kiterjedt kommunikáció zajlik informális módon. Ezért ez a techni-

ka lehet, hogy a e-közigazgatásban is tovább alkalmazható. 

Kapcsolat az ISO 

9000 szabvánnyal 

A csoporttájékoztatókat a személyzet motiválására vonatkozó útmuta-

tások követésénél lehet hasznosítani (ISO 9004-1987, 18.3). Általá-

ban véve a csoporttájékoztatók azáltal segítik az ügyintézık motivá-

lását, hogy ráirányítják a figyelmet minden minıséggel kapcsolatos 

témára. 

 

Abszolút termelékeny karbantartás 

Típus Folyamattechnika. 

Meghatározás Az abszolút termelékeny karbantartás (ATK, Total Productive 

Maintenance) egy olyan technika, amely berendezések hatékonysá-

gát és rendelkezésre állását hivatott növelni. A célt azzal éri el, hogy 
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megszünteti az ügyintézık és a karbantartók közötti határvonalat. A 

technika intézményszintő javulást céloz meg, amit azzal ér el, hogy 

csökkenti a fizikai tárgyak életciklus-költségeit. Az ügyintézık olyan 

képzésben részesülnek, hogy felelısséget vállalhatnak a rutinszerő 

karbantartásért, berendezéseik beállításáért akár egyénileg, akár ki-

sebb csoportokban. Azzal, hogy rutin karbantartást az ügyintézık 

végeznek, csökken a karbantartásra való várakozás ideje és csökken 

a rosszul beállított gépek miatt bekövetkezı hibák száma. 

Az ATK alapelve és filozófiája a következı: 

• maximalizálni a (berendezés) hatékonyságát, 

• kialakítani a Termelékeny karbantartás (TK) teljes körő rendsze-

rét, amely a berendezés egész életciklusát lefedi, 

• a polgármesteri hivatal minden szervezeti egységet lefedni, 

• a teljes ügyintézıi állományt bevonni, 

• ösztönzés útján elısegíteni a TK érvényre jutását. 

. 

Hasznok Az ATK sikeres megvalósítása javítani fogja a polgármesteri hivatal 

egész állományának hozzáállását és gyakorlatát. Erre fognak utalni 

az alábbiak: 

• javul a minıség, 

• növekszik a hatékonyság, 

• csökken a hibaarány, 

• csökken az ügyfélpanaszok száma, 

• csökkennek a karbantartási költségek, 

• csökkennek a leállási idı miatti veszteségek, 

• lehetıvé válik a jól idızített teljesítés (JIT) szerinti szolgátatás. 



Szeghalom önkormányzata polgármesteri hivatalának szervezetfejlesztése 

Minıségirányítás az önkormányzatoknál 2. 
Önkormányzatnál alkalmazható minıségügyi technikák katalógusa 

 

 45 

Bevezethetıség Az ATK sikeres bevezetése igényli 

• az ügyintézıi állomány intenzív képzését, hogy ismereteik és 

gyakorlati képzettségük köre  növekedjék, 

• a teljes állomány elkötelezettségét, 

• a munkatevékenységek elkülönültségének csökkentését. 

Az ATK elvei szerint a fokozatos bevezetéshez öt tevékenység szük-

séges: 

1. javító tevékenységek végrehajtása leállási idı, illetve hiba miatti 

veszteségek kiküszöbölése érdekében, valamint hogy növeked-

jék minden egyes berendezés hatékonysága, 

2. az ügyintézıkbıl önálló karbantartó csoportok szervezése, 

3. irányítási rendszer kialakítása a karbantartásra, 

4. az ügyintézık számára karbantartási gyakorlottságot javító kép-

zések, 

5. a berendezések kezdeti kezeléséhez szükséges beállítások lét-

rehozása. 

 

Fenntarthatóság A technika önfenntartó, hiszen magában foglalja egy folyamatosan 

mőködı rendszer létrehozását és az ügyinétzıi állomány képzését. 

Teljesség A technika teljesnek tekinthetı, hiszen dokumentált karbantartási 

ütemtervet tartalmaz és meghatározza a szükséges tennivalókat. 

Igazolhatóság Igazolható, hiszen a célkitőzések és az eredmények méréseken ke-

resztül - pl. karbantartási költségek és berendezések leállási ideje - 

értékelhetık. 

Alkalmazhatósága 

az e-

Ha szigorúan vesszük, az e-közigazgatásban való alkalmazhatósága 

korlátolt. Általában magasan képzett szakemberek kellenek olyan 

tevékenységek elvégzéséhez, mint szoftverkarbantartás, hardver-
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közigazgatásban komponensek felújítása stb. 

Azonban egyszerő diagnosztizáló és helyesbítı eljárások gyakran 

kerülnek kidolgozásra nem-informatikai személyzet számára is. Pél-

dául a számítógépes vírusfertızés megelızését meg lehet oldani 

ATK-val, beleértve a követendı egyszerő eljárásokat és a vírusölı 

segédeszközöket. 

Ráadásul a szervezetfejlesztésen átesett polgármesteri hivatalban, a 

korszerő célrendszeren nyugvó teljesítéményértékelés bevezetése 

után, illetve a döntéstámogatás felhasználásával a nem-informatikai 

(de magasan képzett) ügyintézık egyre növekvı szerepet kaphatnak 

a szoftver karbantartás (sıt -fejlesztés) területén. 

Kapcsolat az ISO 

9000 szabvánnyal 

A technikát az ISO 9001 helyesbítı eljárásokra vonatkozó követel-

ményének kielégítésére lehet használni, különösen amelyek elıírják:  

“megelızı intézkedéseket kell tenni a problémáknak a fellépı kocká-

zattal arányos szintő megoldására”, továbbá “ellenırzést kell gyako-

rolni a helyesbítı intézkedések megtörténte és eredményessége fe-

lett” (ISO 9001-1987, 4.14). 

Teljes körő minıségirányítás 

Típus Irányítási technika, humán technika, folyamat-technika. 

Meghatározás A teljes körő minıségirányítás (Total Quality Management, TQM) a 

minıség elérésének mindenre kiterjedı  megközelítése, amely a pol-

gármesteri hivatal teljes mőködését átfogja. A cél a hibák számának 

minimálisra csökkentése a feladatok - tudatos egyéni erıfeszítés út-

ján - elsıre történı helyes elvégzésével. A hangsúly a folyamatos 

javuláson van. 

Hasznok A TQM haszna: 

• csökkenı költségek és hibák miatti rezsi, 

• segíti az alkalmzkodást az információs társadalom kihíváshoz 
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• jobb kommunikáció, 

• megnı a felelısségérzet az ügyintézık között. 

Bevezethetıség Ajánlott a TQM-et egy ISO 9001 szerinti minıségirányítási rendsze-

ren keresztül bevezetni. 

Fenntarthatóság A TQM bevezetéséhez vezetıi rátermettségre és  elkötelezettségre, 

széles körő képzési programra, a pogármesteri hivatal állományának 

teljes körő részvételére, valamint olyan technikákkal és eszközökkel 

való megismerkedésre van szükség, mint a statisztikai folyamatirányí-

tás, a minıségbiztosítás és a teljes körő minıségellenırzés. A TQM 

egyik nagy problémája lehet a polgármesteri hivatala vezetıje és az 

ügyintézık elkötelezettségének fenntartása. 

Teljesség Egy minıségirányítási rendszer támogatása nélkül a TQM inkább filo-

zófia, mint teljes technika. Ebben az esetben hiányozni fog azokat a 

számszerősített adatokat elıállító mechanizmus, amelyek alapján a 

szükséges intézkedéseket meg lehet tenni. 

Igazolhatóság Auditálási képességre van szükség ahhoz, hogy megfelelıen igazolni 

lehessen, vajon a TQM eléri-e a kitőzött célokat, amelyek többnyire 

jelentıs hatással vannak a polgármeseteri hivatalra. 

Alkalmazhatósága 

az e-

közigazgatásban 

A TQM nagy mértékben alkalmazható minden mőködési területen - 

így az e-közigazgatásban is. 

Kapcsolat az ISO 

9000 szabvánnyal 

Az ISO 9001 az ajánlott alap a TQM céljainak és célkitőzéseinek va-

lóra váltásához. 

 

Hibamentesség 

Típus Folyamattechnika. 

Meghatározás A hibamentesség (zero defect) - mint technika - nem más, mint olyan 

tevékenységek sorozata, amelyeket általában a szolgáltatásfejlesz-
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tésben használnak a hibamegelızés elısegítésére, így a panaszke-

zelés általános idıráfordításának csökkentésére. 

Hasznok A szolgáltatásfejlesztésben a fı hasznot az hozza, hogy csökken a 

hibasőrőség, egy ügyintézésre jutó panaszok száma. 

Bevezethetıség A bevezetéshez olyan tevékenységek szükségesek, mint: 

• minden követelmény egyedi azonosítása egy adottügytípus eljá-

rásrendjében, 

• követelménymeghatározás az ellenırzés érdekében, 

• szemlék végzése (vizsgálatok és átvizsgálások), 

• szolgáltatástervezés a az ellenırzés érdekében, 

• ellenırzés-tervezés a legvalószínőbb hibák felderítése érdeké-

ben,  

A polgármesteri hivatalban a technikai alkalmazásával elérhetı javu-

lás függ attól, hogy mi létezik már technikák és minıségirányítási 

rendszer tekintetében. 

Fenntarthatóság A technika kipróbálást és testreszabást igényel a teljes bevezetés 

elıtt. Képzésre is szükség van és valószínő, hogy az eljárást folya-

matosan “hangolni” kell. 

Teljesség Eredmények elıállítása terén a technika számos más tevékenységtıl 

függ. Ezek a tevékenységek nem sajátjai a technikának és jelentısen 

változnak is az e-közigazgatás bevezetésétıl függıen. Emellett sok 

ilyen tevékenység jelenik meg várhatóan a polgármesteri hivatal  je-

lenlegi ügyintézési gyarkolat szolgálatató jellegő megközelítéseket 

alkalmazó minıségirányítási rendszereiben is. 

Igazolhatóság Az igazolás nem egyszerő, hiszen az egyes ügytípusokhoz tartozó 

ügyemenetek belsı hibái gyakran rejtettek, ennek következtében a 

hibák csökkentésére és kiküszöbölésére vonatkozó kijelentéseket 
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nehéz  értékelni. 

Alkalmazhatósága 

az e-

közigazgatásban 

A technika általában a szolgáltatásfejelsztés területén alkalmazható. 

A megelızı intézkedésekre helyezett hangsúly miatt igen jól alkal-

mazható, hiszen a ügymenetek hibát nehéz felderíteni, ugyanakkor 

komoly következményei lehetnek, ha a szolgáltatást már az ügyfél elé 

került. 

Kapcsolat az ISO 

9000 szabvánnyal 

A hibamentesség technikáját fel lehet használni az ISO 9001 igazolá-

si tevékenységekre vonatkozó követelményének kielégítésére: 

“a tervezés, gyártás, üzembehelyezés és szolgáltatás folyamatainak 

vizsgálata, tesztelése és felügyelete” (ISO 9001-1987, 4.1.2.2). 

 


