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SZAKMAI CIKKEK, ELOADASOK

Miné6ség a kozigazgatasban

Az 1981-ben, Maastrichtban alapitott EIPA
(European Institute of Public Administration —
Eurépai Kozigazgatasi Intézet) az EFQM
Kival6sag Modell felhasznélasaval kidolgozott egy
olyan értékelési rendszert [CAF - Common
Assessment Framework — Altaldnos (Kozos)
Ertékelési Rendszer], mely a kozigazgatas nyel-
vére forditja le a Modell kritériumait. Ez lehetd-
séget biztosit arra, hogy az énkormanyzati hiva-
talok sajat miikodési mingségiik meghataroza-
saban el6relépjenek és egységes vezetési eszkozt
kapjanak a keziikbe.

A moédszert 2000. majus 9-én, az EU kozigaz-
gatasért felelgs fGtitkarai alkalmasnak talaltak
arra, hogy az EU ko6zos kozigazgatasi minGség-
politikaja legyen (Lisszaboni Nyilatkozat).

A CAF célja a mindségiranyitasi modszerek és
technikdk megértetése és hasznélatanak el6-
segitése a kozigazgatdasban, valamint az O6nérté-
kelés médszerének elterjesztése és a ,,benchmark-
ing” — a szinvonal-6sszehasonlitas — lehetGségé-
nek megteremtése akar orsziagon belil, akar
orszagok kozott.

A CAF alkalmazasa iizenet a magyarorszagi
onkormanyzatok szamara is kovetendd utat
illet6en. Lényegér6l és hasznalatanak eddigi ered-
ményeir6l ebben a szamunkban szamolunk be.
Minthogy ezt a lapszamunkat szélesebb nyil-
vanossagnak is szanjuk, ezért némileg valtoztat-
tunk a szerkezetén.

Szerkesztobizottsag

Lisszaboni Nyilatkozat

Kozigazgatasi minéségpolitika az EU-ban

Az Europai Unio kozigazgatisért felelos fotitkarai mdjus 8-9-i lisszaboni tandcskozdsukon elismerésiiket
fejezték ki a 15 tagallamnak, az Eurépai Bizottsagnak, az Europai Kozigazgatasi Intézetnek (KIPA), az Europai
Mindségmenedzsment Alapitvanynak (EFQM) és a Speyer Akadémidnak az EU kozigazgatdsi rendszerei
szdmara szolé Altalinos Ertékelési Keretrendszer (CAF) kidolgozasa érdekében kifejtett erdfeszitéseikért.
Ez a keretrendszer, melyet az Iranyito Bizottsag aprilis 10-én és 11-én Portoban, az EU portugél elnékségének
égisze alatt tartott iilésén jovahagyott, az onértékelés, a benchmarking és a folyamatos fejlesztés tijabb
eszkozeit bocsatotta az eurdpai kozigazgatasi rendszerek rendelkezésére.
A fotitkarok tidvozlik ezt a kezdeményezést, és arra batoritjak az EU-n beliili kozigazgatasi rendszereket, hogy
segitsék eld ennek, az énértékelésre és a kozszolgaltatasok folyamatos fejlesztésére szolgalo eszkoznek az alkal-
mazasat, timogatva ezzel a mindségi szolgadltatast nytjto, ligyfélkozponti igazgatas fejlodését.

Lisszabon, 2000. majus 20.

A kozigazgatas kival6sagi modellje, a CAF

— Dr. Szente Zoltan" —

Amilyen nehezen indult Magyarorszagon a
mindGségrendszerek alkalmazéisa a kozigazgatas-
ban, manapsag olyan lendiilettel folyik tovabbfej-
lesztésiik és elterjesztésiik tervezése. Ugy tiinik,
az ISO 9001 szabvany szerinti minGségiranyitasi
rendszer hasznalata a vérosi 6nkormanyzatok
polgarmesteri hivatalainél elfogadott gyakorlatta
valt, s6t tovabbi terjedése is varhaté ebben a kor-
ben. A hivatali munka atlathatésaga, ellendriz-

het6sége, a bels6 folyamatok dokumentaltsaga-
nak és nyomon kovethetGségének kovetelménye
egyre bevettebbé valik, megvalésitasuk fokozato-
san beéptl a napi munkafolyamatokba, és része
lesz az alkalmazé kozigazgatdsi szerv szervezeti
kultarajanak.

Az elmilt két évben az ISO 9001 szabvany mel-
lett ismertté valt egy masik minéségrendszer, az
Eurépai Unié altal kifejezetten a kozigazgatasi

* Kozigazgatasi tzletag-igazgaté, CONSACT Mindéségfejlesztési és Vezetési Tanacsado Kift.
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szervek szaméra kialakitott an. Altalanos (vagy
Kozs) Ertékelési Keretrendszer, a CAF (Common
Assessment Framework). A CAF valgjaban egy
olyan szervezeti kival6sagmodell, mely rendszere-
sen végrehajtott onértékeléses méodszerrel felméri
az alkalmazé szerv szervezeti adottsagait és ered-
ményeit, er6sségeit és gyengeségeit, olyan hely-
zetbe hozva ezzel a hivatal vezetését, hogy infor-
malt dontéseket hozhasson a szervezet napi mi-
kodése soran.

Az elmult egy-két évben a CAF hazai alkalma-
zésa is megindult, els6sorban néhany felkésziil-
tebb, jité szandékd varosi onkormanyzatnal,
valamint — elsGsorban egy 2001-es kormanyhata-
rozat 6sztonzésére — allamigazgatasi szervnél. Az
orszagban els6ként Szazhalombatta Varos Onkor-
manyzatanak képviselG-testiilete dontott a rend-
szer alkalmazasarodl, s azéta szamos mas 6nkor-
manyzat (Kaposvar, Tatabanya, Marcali, Maté-
szalka, Somogy Megyei Onkorményzat stb.) ko-
vette. Az allamigazgatasban az Gttoré szerepet a
Pénziigyi Szervezetek Allami Feluigyelete jatszot-
ta, rajtuk kiviill azonban csak egy-két masik
teriileti szerv alakitotta ki sajat rendszerét (igaz,
hogy koziilik egyik-méasik, mint pl. a Baranya
Megyei Teriileti Allamhaztartasi Hivatal vagy a
Pest Megyei Kozigazgatasi Hivatal, egyfajta
mintaprojektet hajtott végre, azzal a szandékkal,
hogy a kidolgozott modellt méas szervek is hasz-
nositani tudjak).

A CAF fébb tartalmi és médszertani elemei

A CAF értékelési sémdja, illetve kovetelményei
nagyrészt a sokak dltal ismert és ndlunk is alkal-
mazott EFQM-modellét kovetik. Az Altalanos
Ertékelési Keretrendszer kilenc 6 kritériumot
tartalmaz, amelyek koziil az els 6t a felhasznalé
szervezeti adottsagait, a masodik négy pedig mi-
kodésének eredményességét értékeli, az abran
lathat6 strukttra szerint.

SZERVEZLTMUKODESE
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CELEITUZESEK
Az EFQM-modell
(A részletek ismertetése a cikk végén talalhato)

A modell moégott meghtz6dé elképzelés kézen-
fekvd: a szervezet eredményességének rendsze-

res értékelése lehet6vé teszi, hogy az elért
eredményeket Osszevessék a célkittizésekkel, s
amennyiben a célokat nem sikeriilt megfelelGen
teljesiteni, a CAF modell nyoman feltart
gyengeségeket a szervezeti adottsdgok oldalan
lehet orvosolni. A CAF eredeti, 2000-ben kiadott
kovetelményrendszere szerint a kilenc f6
kritérium még 43 alkritériumra volt bontva, am
2002 oktdberében a kovetelményrendszert at-
alakitottak; a 27 0j alkritérium tobb tartalmi
valtozast is hozott. A valésagban azonban e két
szint alatt az értékelési szempontoknak van egy
harmadik rétege is — azok, amelyek konkrét
indikatorokra bontjak a f6- és alszempontokat.
A CONSACT gyakorlataban példaul mintegy
200-250 egyedi indikator szerepel, a felhasznalé
szervezet sajatossiagainak, bonyolultsaganak
megfelelGen.

A CAF alapvetGen o6nértékelési modszer;
rendszernek annyiban tekinthets, amennyiben
az értékelés a szervezet minden lényeges tevé-
kenységi korére kiterjed. Ez a fajta értékelés azt
jelenti, hogy az alkalmaz6 hivatal munkatarsai
kozil - formalis reprezentativ moédszerrel —
kivéalasztjak azokat, akik az értékelést elvégzik.
Az értékelés soran egy 0-5-ig terjedd skalat
alkalmaznak, ahol a ,,0” azt jelenti, hogy valaki
informaciéhiany miatt tartézkodik a valasz-
adastol, az 1-5 értékek pedig a CAF-ban
meghatérozott mingsitéseknek felelnek meg
(amelyek eltér6ek az adottsdgok és az ered-
mények oldalon).

Bar a CAF kovetelményrendszere elsGsorban a
nyilt, konszenzusos értékelési moédszert ajanlja,
sajat tapasztalataink szerint azonban az érintett
korben — a koztisztvisel6i jogallasbol eredd hierar-
chikus viszonyrendszer miatt — sokkal hitelesebb
képet ad az anonim adatgytjtés. A nyilt eljarasnal
nemcsak a személyes értékelések azonosithatésa-
ga okoz szinte kikiiszobo6lhetetlen torzitast, ha-
nem a konszenzusos megoldas is, hiszen az érté-
keléknek még meg is kell egyezniiitk az egyes
kérdések minGsitésében.

Az értékelés eredményeként kapott szervezeti
atlagok adjak azokat a kivalosagi értékeket, ame-
lyek alapjan az egyes hivatalok m{ikodése megitél-
hetd, illetve Osszevethet6 mas szervekével. Az
eredmények szakszerli elemzése és értelmezése
kulcsfontossaga a CAF-ban; a megfelel6 mélység-
ben végrehajtott felmérés eredményeként ugyanis
elég nagy tomegl adat keletkezik, amelyek a
hozzaért6 elemzés hianyaban kaotikusnak és
nehezen megfejthet6knek tinhetnek. Marpedig
az eredmények alapjan meg kell hatarozni azokat
a teriileteket, amelyeken a hivatal miikodése jo,
illetve amelyek — néha azonnali — beavatkozasra,
fejlesztésre szorulnak.
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Az alkalmazas indokai - a varhaté elényék

Tapasztalataink szerint a CAF szerinti felmérés
és értékelés alkalmazdsanak tobbféle inditéka
van, s ennek megfelelen kiillonbo6zé célok elérését
varjak téle. Az onkormanyzatok esetében meg-
figyelhetd, hogy tobbnyire a nagyobb varosi, vala-
mint a szakmai kezdeményezGkészséggel meg-
aldott, ambiciézus hivatalok fogtak bele a CAF
alkalmazasaba, de arra is van példa, hogy egy
onkormanyzat az egyfajta divatnak tekintett
minéségiigyet az ISO 9001-nél konnyebben meg-
valosithat6 CAF-fal kivanta letudni. Az utébbi
esetek kivételével azonban az is megfigyelhetd,
hogy elsdsorban azok az o6nkormanyzatok
mutatnak érdeklédést az Altalanos Ertéke-
lési Keretrendszer irant, amelyekben jol
miik6dé mindségiranyitasi rendszer van.
Szerencsés jelenség, hogy a CAF modellt alkal-
mazé Onkorméanyzatoknal az érdekl6dés altala-
ban valés szakmai igényeken alapul; valészintleg
a kiils6 tanuasitas hidnya, a mérsékeltebb pr-
lehet6ségek miatt eztuttal inkabb azok dontottek
az Ujabb mindgségrendszer bevezetése mellett,
amelyek tényleges el6nyoket vartak ettél. De
vajon milyen konkrét elényokrél van sz6?

Az Eurépai Unié megbizasabdl eljaré, a CAF-
koordinaciéval eurdpai szinten foglalkozé
Eurépai Kozigazgatasi Intézet (EIPA) szakmai
ajanlasai szerint az aldbbi elényok varhaték a
CAF alkalmazasatol:

— Lehet6séget biztosit a ,jo gyakorlatok” azo-
nositasara és elterjesztésére a szervezet kiilon-
b6z6 részei, illetve kiillonbozd kozigazgatasi
szervek kozott.

— Eszk6z a munkatarsak minéségiigyi szem-
léletének kialakitasara, illetve erdsitésére.

— Lehet6vé teszi a fejlédés mérését és a Kki-
emelkedd teljesitmények feltarasat.

— Segitséget nyujt ahhoz, hogy a kulénb6z8
minGségfejlesztési technikdk a normalis mi-
kodés részévé valjanak.

A gyakorlati tapasztalatok alapjan azonban azt

mondhatjuk, hogy jelenleg néalunk bizonyos

elényok jobban, mésok kevésbé érvényesiilnek.

Az EU-ban egyre erételjesebben hangsilyozott

benchmarking, azaz a hasonlé tevékenységet

végz6 szervezetek miikodésének szisztematikus
osszehasonlitdsa és a legjobb gyakorlat alkal-
mazasa Magyarorszagon még bizonyosan nem
tartozik a rutineljarasok kozé, ennélfogva az ettdl
remélhetd el6nyok ma még kevésbé jelentdsek.
Annal inkabb érvényesiilhet a minéségiigyi
kultara, amelynek hianya amugy valészintleg a

jelenkori magyar koézigazgatas egyik legnagyobb
hianyossaga. Ahogy az ISO 9001-es minGség-
iranyitasi rendszert mar miikodteté polgarmes-
teri hivatalokban ,kénnyebb” a CAF alkalma-
zasa, mert megkozelitési médja, céljai és vélhe-
t6en eredményei is mar ismertek az ott dolgozé
koztisztvisel6k szamara, Ggy jarulhat hozza a
CAF rendszeres és igényes alkalmazasa is a
mindség iranti elkotelezettség kialakulasahoz.

Ugyancsak érzékelhet6 a hivatali mtik6dés
minbségligyi elemeinek, alrendszereinek (ideértve
nemcsak a mingségiranyitast, hanem pl. az egyéni
koztisztvisel6i teljesitményértékelést is) osszekap-
csolasa, és ezaltal egy tobbfunkcids, integralt rend-
szer kialakitasa, illetve miikodtetése.

A leginkabb megvalésulé elény azonban annak
a strukturalt és gondosan elemzett informaci6-
tomegnek az értékelésébdl szarmazik, amit egy
megfelel6en végrehajtott, CAF szerinti felmérés
eredményez. Az értékelés gyakran objektiv tel-
jesitménymutatokkal kombinélt eredményei — az
érintett Onkormanyzati és A4llamigazgatasi
vezet6k elmondasa szerint — a hivatali menedzs-
mentnek rendkiviil hasznos tajékoztatast nyajt a
bels6 szervezeti viszonyokrdl, amelyek megfelels
bazist jelentenek a jovGbeli vezetdi dontések-
szamara. A kapott informaéaciék értékére utal,
hogy a felhasznalé hivatalok a leggyakrabban
nem allnak meg az eredmények prezentalasanal,
hanem intézkedési tervvel vagy tovabbi, immar
célzott vizsgalatok megszervezésével reagalnak a
CAF felmérés eredményeire. Ugyancsak erre utal,
hogy eddig minden, a CAF-ot alkalmazé kozigaz-
gatasi szerv jelezte, hogy folytatni kivanja a rend-
szer alkalmazasat, igy mar ebben az évben sza-
mos olyan kézigazgatasi szerv van, mely immar a
masodik CAF szerinti értékelését bonyolitja le,
képessé valva ezaltal arra is, hogy sajat korabbi
eredményeivel mérje O6ssze a most kapott ada-
tokat.

A CAF f6- és alkritériumai
Adottsagok:

1. kritérium: a vezetés

A szervezet vezetése...

1.1. irdnyt mutat a szervezet szamara: hossza
tava célokat hataroz meg;

1.2. fejleszti és miikodteti a szervezet iranyitasi
rendszerét;

1.3. 0sztonzi és tamogatja a szervezet munka-
tarsait;

1.4. iranyitja a politikusokkal és mas fontos part-
nerszervezetekkel val viszonyt.

* A CONSACT a CAF teljes korti megvalésitasanak terén Magyarorszagon piacvezetd tanacsadod, 6nallé orszagos CAF-adatbazissal.
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2. kritérium: stratégia és tervezés

A szervezet...

2.1. gytjti az tugyfelek és partnerek jelenlegi és
varhaté igényeire vonatkozé informaciékat
(a szervezet dontéseinek és stratégiajanak
fejlesztése és ellendrzése);

2.2. fejleszti, feliilvizsgalja és aktualizalja straté-
giajat és tervezését;

2.3. az egész szervezet vonatkozasaban végre-
hajtja stratégiajat és terveit.

3. kritérium: humaneréforras-menedzsment

A szervezet...

3.1. human erdéforrasait stratégigjanak és tervei-
nek megfelelGen tervezi, iranyitja és fejleszti;

3.2. dolgozbinak képességeit az egyéni, csoport- és
szervezeti érdekek és célok 6sszehangolasaval
hatarozza meg, fejleszti és hasznalja fel;

3.3. a parbeszéd és az o6nallé tevékenység fej-
lesztésével bevonja munkatarsait a szervezet
miikodtetésébe.

4, kritérium: partnerkapcsolatok
és erdforrasok

A szervezet...

4.1. fejleszti és miikodteti legfontosabb partner-
kapcsolatait;

4.2. fejleszti és miikodteti partnerségi kapcso-
latait fogyasztéival/igyfeleivel;

4.3. menedzseli a szervezeti tudast és ismereteket;

4.4. iranyitja a gazdalkodast;

4.5. iranyitja technolégiait;

4.6. kezeli épuleteit és vagyonat.

5. kritérium: szervezeti folyamatok
és valtozasmenedzsment

A szervezet...

5.1. azonositja, tervezi, irdnyitja és fejleszti folya-
matait;

5.2. fogyasztéinak/iigyfeleinek bevonasaval nyujt-
ja és fejleszti szolgaltatasait;

5.3. megtervezi és iranyitja modernizacidjat és
Ujitasait.

Eredmények
6. kritérium: a fogyasztéi/igyfélorientacio
eredményei
6.1. a fogyasztéi- tgyfélelégedettség-értékelés
eredményei;
6.2. a fogyasztéi/uigyfél-orientalt miikodés mu-
tatoi.

7. kritérium: személyzeti eredmények
(dolgozoi elégedettség)

7.1. a dolgozdk elégedettsége és motivaltsaga;

7.2. a dolgozéi elégedettség mutatoi.

8. kritérium: tarsadalmi eredmények
8.1. a tarsadalmi teljesitmény eredményei,
8.2. a kornyezeti teljesitmény eredményei.

9. kritérium: a teljesitmény
eredményessége

9.1. a célok elérése;

9.2. gazdasagi teljesitmény.

Az EU-CAF o6nértékelési rendszere

Modellkisérlet a Pest Megyei Kozigazgatasi Hivatalban
— Stimegi Endre,” Moér Rébert™ —

A kézigazgatas tovabbfejlesztésének 2001-2002.
évekre szol6 kormdnyzati feladattervérdl szélo
1057/2001. (VI. 21.) Korm. hatdrozat ,,Szervezet-
korszertisitési feladatok” részében - tobbek
kozott — tgy rendelkeznek, hogy: ,,a kézigazgatas
egészére érvényesitheté egységes mindségbiz-
tositasi, -fejlesztési rendszer bevezetése érdeké-
ben el kell késziteni az Eurdpai Unioban ki-
dolgozott CAF rendszer (Common Assessment

ez 2

deni alkalmazasat az orszagos programban rogzi-
tendd litemezés szerint™.

Az idézett kormdnyhatdrozatbol a kévetkezd
szempontok, teendék kiemelenddk:

— Civil szektorral valo kapcsolattartas.

— Teljesitménykiovetelmények meghatdarozasa.

— Korszert igazgatdsi modszerek alkalmazasa.

— Minéségbiztositasi rendszerek allamigazgatasi

sz

szervekben torténd bevezetésének orszagos
programja.

* Az EU-CAF oOnértékelési rendszere egy dinamikus, folyamatosan fejlédésben 1évé konstrukcié. Jelen dolgozatunkban a 2002
nyaran hatalyban 1év6 valtozat alapjan elvégzett mintakisérlet eredményérdl szamolunk be. Az id6kozben bekovetkezett val-

tozasok — érdemben — nem érintik jelen cikkben foglaltakat.

A CAF-fal kapcsolatos informéaciék megtaldlhatok az Eurépai Kozigazgatasi Intézet honlapjan: www.eipa.nl.

** MinGségbiztositasi vezetd, Pest Megyei Kozigazgatasi Hivatal.
*** Informatikai f6osztalyvezetS, Pest Megyei Kozigazgatasi Hivatal.
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E f6bb szempontok mindegyikét — valamilyen
mélységig - érinti a CAF Altalanos Ertékelési
Keretrendszer, mely minéségiranyitasi rendszer
meghonositdasara vonatkozo ,,mintakisérlet” el-
végzésével bizta meg a Beliigyminisztérium a
Pest Megyei Kozigazgatasi Hivatalt.

E mintakisérlet lefolytatasarél tajékoztatjuk a
Magyar Mindség olvasoit.

El6zmények

A 2001-es esztendében a Pest Megyei Kozigaz-

gatasi Hivatalban kialakitottuk — az ISO szab-

vanyok szerint — a mingségbiztositas rendszerét,
nevezetesen:

— kialakitottuk a min&ségpolitikdnkat; a mindg-
ségbiztositas szervezetét (mindségiigyi megbi-
zott, bels6 minGségligyi auditorok stb.), meg-
hataroztuk a hataskoroket és feladatokat,

- elkészitettiik a MinGségiligyi Kézikonyvet,

— meghataroztuk — folyamatszabéalyozas keretei
ko6zott — azokat a feladatokat, melyeket a doku-
mentumok, adatok és feljegyzések létrehoza-
sanal, kezelésénél be kell tartani,

— rogzitettitk az egyes beszallitoknél vizsgalandé
minGségiligyi szempontrendszereket,

— a mingségbiztositassal foglalkozé6 munkatarsak
részt vettek a sziikséges szakiranyu képzésben.

Eréfeszitéseinket siker koronazta, hiszen 2001
decemberében kiilsé ,tantsité” cég auditalta a
Pest Megyei Kozigazgatasi Hivatal minGségbiz-
tositasi rendszerét.

A folyamatszabalyozasi munkalatok elvégzése
soran figyelembe vettiik az altalanos eljarasi kér-
déseket tartalmaz6 jogszabdlyi elGirasokat (pl.: az
allamigazgatasi eljaras altalanos szabéalyairél
sz6l6 1957. évi IV. térvény, a szamvitelr6l szél6
2000. évi C. torvény, iratkezelésr6l szdlé jogsza-
balyok stb.), valamint a specidlis szakmai jog-
szabalyok el6irasait (pl.: gyamhivatalokra, fogyasz-
tévédelemre, pénziigyekre és més olyan specidlis
teriiletekre, mint a szabalysértésre, torvényességi
ellendrzésre stb. vonatkozé szabalyok).

E rendszer meghonositdasaval, alkalmazasaval,
folyamatos miikodtetésével nagyon megdolgoz-
tunk, hiszen e tevékenység ajfajta gondolkodast,
viszonylag sok manuélis munkat igényelt.

E munka soran kialakult a ,,min&ségi menedzs-
ment”, a bels6 auditorok halézata, és egy mindg-
ségi gondolkodas kezdett meghonosodni.

Az alkalmazott minGségbiztositasi rendszer
lényegébdl fakadéan nem része e rendszernek
egyes munkavallalék, a koztisztvisel6k egyéni
véleménye, onértékelése, mely mingségbizto-
sitdsi szisztémat az ,ALTALANOS ERTE-
KELESI KERETRENDSZER”, a ,,CAF” tartal-
mazza.

A két minGségbiztositasi rendszer kiegésziti
egymast (kompatibilisek egymassal); a jelenleg
meglévé és miikéd6 ,viszonylag statikus rend-
szert” kiegésziti egy dinamikus, a fejlédésre
0sztonzd, az individuumra, az egyéni Vélgmé-
nyekre, elképzelésekre alapozé Altalanos Erté-
kelési Keretrendszer, a CAF.

Tehat, mikor a CAF rendszer bevezetésével,
egy mintakisérlet lefolytatasaval biztak meg min-
ket, akkorra mar nem volt idegen teriilet a
mindségtanisitdas, a minGségiranyitas elve és
gyakorlata sem. Szakmailag felkészult kollégak
vartak az 4j kozos feladatot.

A feladat végrehajtasat — hivatalosan — 2002.
marcius 26-an kezdtik el, és az 06sszefoglald
értékelést 2002. augusztus végén készitettiik el.
A CAF mintakisérletet elvégeztiik.

Bevezetéként szeretném Onoékkel kozélni a

végeredményt:

A Pest Megyei Kozigazgatasi Hivatal 2002-ben, a

CAF konszenzusos 6nértékelés soran:

— 29,1-re (a legjobb 9x5=45 lehet) vagy

- 3,23-ra (a legjobb ,5-0s” lehet) értékelte
onmagat. E végeredmény megismeréséhez
nagyon hossza Ut vezetett.

El6késziileti munkalatok

Az elGkésziileti munka els6 1épéseként a hiva-

talvezetd

— meghatdrozta a szervezés soran elvégzendd
feladatokat,

— kinevezte a szervezésért felel6s személyt,
illetve az 6nértékelési csoport vezetGjét,

— a mintakisérlethez kapcsol6dé feladatok elvég-
zésére Utemtervet készitettiink.

A munkénk elvégzésében elsGdlegesen részt vet-
tek a bels6 auditorok, a f6osztalyvezetk, infor-
matikusok, illetve a Hivatal koztisztvisel6i.

A szervezési csapat felallasat kovetGen

- nagyon sokat foglalkoztunk e rendszer elvi
alapjaival, gyakorlati mtikodésével,

— kiilonb6z6 tanfolyamokon vettiink részt, be-
szereztiik a fellelhet§ szakirodalmat;

— letoltottuk internetrsl (EIPA) a CAF-fal kap-
csolatos Osszes hivatalos (angol nyelvii) do-
kumentumot.

Sok viharos és kevésbé viharos — de mindkét

,mifajban” hasznos - munkamegbeszélésen,

konzultacién vettiink részt.

Az el6z6ekben kozolt felkésziilési proceduranak

volt egy nem vart és meglep6 hatasa is: az inter-

netrél letoltott ,hivatalos” széveg és javasolt
modszertan nem mindenben volt azonos
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— a tanfolyamokon elhangzottakkal,
— a szakkonyvekben leirtakkal, s6t
— az altalam megismert gyakorlattal sem.

Megmutatta viszont az ,,eredeti leiras” a rendszer
rugalmassigat, az adaptacié viszonylag tag
lehetGségét.

A tapasztalatok és ismeretek birtokaban, Gjult
erdvel folytattuk a mintakisérlet lefolytatasat,
melynek részletes ismertetése el6tt — engedjék
meg - hadd mutassam be Onéknek a CAF
Altalanos Ertékelési Keretrendszert.

A Koézigazgatasi Kivalésagi Modell

A CAF, az ALTALANOS ERTEKELESI KERET-

RENDSZER (az iranyitast segit6 eszkozrend-

szer), melyet — uniés kozigazgatasi szakemberek

tobbévi nemzetkozi jellegli munkaval agy alkot-

tak meg, hogy az

— kovessen egy kotelez6en megadott — és a koz-
igazgatas sajatossagaihoz illesztett — szerkeze-
tet (logikat, filozéfiat),

— Osszehasonlithat6 legyen mas magyar és uniés
kozigazgatasi szervezetekkel,

— a rendszer tegye lehet6vé a szervezet tevé-
kenységének ,onjavitasat”, osztOnozze az
innovaciés kultira meghonosodasat.

Az o6nértékelési rendszer szerkezetét a kovetkezé
séma szemlélteti (1. abra), amely nemcsak a koz-
igazgatasi CAF sémadja, hanem gyakorlatilag ezzel
azonos a magyar Nemzeti MinGségi Dij modellje;
az EFQM (European Foundation of Quality
Management) kivalésagmodell; az Eurépai Modell
Kis- és Kozépvallalatok szamara késziilt onérté-
kelési rendszer.

L iizlet- L L igyfeél - L

oy Q

politika, 3 allampol- 'S

stratégia 9 gér 2

S N 5

. 4 g

emberi ~ S

eroforras % személyes 5

8 Pl gazdilko- P Z PP eredme- %

g dés S nyek £

g 5 e

kiilsd =~ tarsada- 8

P partnerség P 5 [P lomra >

belsd é gyakorolt 3

~ > . =

ero- i hatas v
forrasok =

A) Adottsagok B) Eredmények

1. abra: A CAF szerkezete

Ezt a konstrukciét elszor a versenyszféra alkal-
mazta, melyet kés6bb adaptaltak a kozigazgatas-
ra, tehat ez nem ,birokratdk” talalmanya. Ter-
mészetesen a rendszernek megvannak a korlatai,
de kivaltja a nagyon draga kiils6 auditorokat,
kiknek tobbnyire kevés konkrét informaciéi van-
nak az auditalt rendszerr6l.

Altalanos értékelési keretrendszer, a ,,CAF”
szerkezete
Mint az 1. abrdn lathaté, a felmérés két nagy
részre oszlik: az ADOTTSAGOK—ra, illetve az
EREDMENYEK-re, és — Gsszességében — a 9 f6
kérdéskor megvalaszolasa a feladatunk.

Az egyes ,,négyzetekben” (de a kérdGiveken is)
a f6 kérdéskorok (szakzsargon szerint: krité-
riumok) szerepelnek, melyeket tovabbi 43 alkér-
désre (alkritériumra) bontottunk. Abbodl a célbdl,
hogy helyesen és azonosan értelmezzik az
alkérdéseket, az alkérdésen belil kiilonbozd
témaéakat, indikatorokat (=mutato, jelz6, a szerve-
zetnél az egyes alkérdésekre jellemzd teriilet)
jeloltiink meg, soroltunk fel, melyeket 1-5-ig ter-
jedd jeggyel ,osztalyozni” kell. Természetesen az
egyes osztalyzatoknak most més a tartalma, mint
az iskolaban, de nem jarunk — nagyon - rossz
uton, ha erre gondolunk.

A mintakisérlet soran az osztalyozando6 kérdések
yindikatorok” meghatarozasa koézpontilag tor-
tént, és e modszert — kozigazgatasi szervtipu-
sonként (az azonos tartalom, az Osszehason-
lithat6sag okan) — sziikségesnek is tartjuk.
Megjegyezni kivanom, hogy a ,,CAF alap-
kiirasa” szerint arra is van méd, hogy az indika-
torok korét az adott szervnél ,konszenzussal”
hatarozzak meg, ezért azt javaslom, hogy - koz-
igazgatasi szervtipusonként hozzunk létre egy
szakmai kollégiumot, ahol ezt és a minGségi rend-
szer mikodését, aktualizalasat, a Mindségi Dij
rendszer miikodtetését biztositani tudjuk.

Tehat, ott tartottunk, hogy az egyes ,indika-

torokat” 1-5-ig terjedé ,érdemjeggyel” le kell

,osztalyozni”:

— az indikatorok atlaga adja az alkérdések ,,0sz-
talyzatat”, értékelését,

— az alkérdések atlaga adja a fékérdések atlagat,

— a f6kérdések értékének Osszegzése adja a
Hivatal végs6 értékelését.

A rendszer logik4jabol adéddan tehat az alkér-
dések, illetve a f6kérdések értékelése 1-5-ig ter-
jedhet, mig a f6kérdések Osszesitett értéke tehat
5-45-ig terjedhet.

* Az 0j verzi6 meghonositja a ,,0” osztalyzatot is, melynek tartalma: Adottsagoknél: Nem hoztunk megfelel§ intézkedéseket;

Eredményeknél: nincsenek mérhet6 eredményeink.
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Ezek a részeredmények, atlagok, f6értékelések
mar 6sszehasonlithatok teruletileg és id6ben is.

Az egyes indikatorokra adott értékelések, ,,0sz-
talyzatok” értelmezése a kovetkez6:
LADOTTSAGOK” tipust f6kérdéskor csoport
(értékelGpanel) ,,értékelése”:

1. Nem kezdtiink el vagy nem valésitottunk meg
megfelel6 tevékenységeket, 1épéseket (vagy
,hem tudja”).

2. Most kezdtiikk el a megfelel6 tevékenységek,
lépések bevezetését.

3. Részben megvalésitottuk ezeket a tevékenysé-
geket, 1épéseket.

4. A megfelel tevékenységeket, 1épéseket maga-
ban foglalé program teljes mértékben meg-
valé6sult.

5. Bevezettiink egy permanens mingségfejlesztési
ciklust, a korabbi programok eredményeit ala-
pul véve.

Nagyon fontos, hogy tudatosuljon benniink, hogy
az ,,1-es” pontérték nem jelent ,elégtelen” osz-
talyzatot.

L,EREDMENYEK” tipust f6kérdéskér csoport

(értékel6panel) ,,értékelése”:

1. Az eredmények mérésére nem keriilt sor, nem
voltak eredmények vagy csokkenést mutatnak
(vagy nem tudja).

2. Az eredmények mutatnak bizonyos néveke-
dést, fejlédést.

3. Az eredmények javulé tendenciat tiikroznek

néhany év tavlataban.

. Elértiik a megcélzott teljesitményszintet.

. Az eredményeket folyamatosan a legmaga-

sabb teljesitményszinten érjik el ezen a
teriileten.

SN

Az onjavitas

Lathat6, hogy a CAF rendszer nagyon logikusan
kerult kialakitasra; a kérdéseikre adhaté vala-
szokban is a sajat szervezetiinkrdl kell véleményt
mondani.

Tehat mikor pl. a ,,vevli elégedettséget” kell
minGsiteni, akkor a kérdés lényege az, hogy
nalunk miikodik-e olyan rendszer, amelyik mérni
tudja a partnereink elégedettségét.

A CAF minGségiranyitasi rendszeren beliil
meghatarozo jelentGséggel bir az 5-6s fékérdéskor
(a folyamat- és valtozasmenedzsment), mely az
alkalmazott rendszer egyik legfontosabb - az
,onjavitd” - része. 3 kiilonb6z6 és fontos
részteriiletet foglal magaban, ezek: a folyamat-
szabalyozas (folyamatmenedzsment), a véltoza-
sok kezelése (véltozdsmenedzsment), a koztiszt-
visel6k mozgésitasa, felkészitése a reformok, a
valtoztatasok megvalésitasara.

A folyamatszabalyozas alkérdéskor teremti meg
— tobbek kozott — a kapcsolatot az ISO minGség-
biztositdasi rendszerrel, hiszen annak keretei
k6zott hataroztuk meg azokat a feladatokat,
melyeket a dokumentumok, adatok és feljegyzések
létrehozasanal, kezelésénél be kell tartani.

A folyamatos fejlesztés, a valtozasok kezelése a
min6ség megvalésitasanak egyik legfontosabb
elve. Azt fejezi ki, hogy tanuljunk a sajat hibaink-
bol, és csinaljuk jobban, mint tegnap, majd meg-
tanuljuk megint, és holnap jobban csinaljuk, mint
ma.

E munkank soran nem az emberi gyengeségek,
hanem a folyamatok gyengeségeinek megtalalasa
és kikiiszobolése a cél.

Vannak véletlen hibak és vannak rendszeres
hibak, melyek kozill a rendszer hibai a lénye-
gesek. A kett6 kozotti kiilonbséget illusztralja
— pihentetéil — a kovetkez6 torténet:

»Egy étkezés végén Churchillnek, aki egy kicsit
sokat ivott, azt a megjegyzést tette a mellette 1il6
Lady Astor: On 6sszevissza beszél! Es kiilénben is
részeg!

Churchill valasza: Lehet, hogy én részeg vagyok,
de holnapra mér nem leszek az. On azonban
mindig cstinya marad!”

A valtozasok kezelésének tudatos tervezése, és e
rendszer miikodtetése lehet a biztositéka a Koz-
igazgatasi Hivatal folyamatos fejlédésének.

A CAF rendszer miikodtetése soran megéallapitott
hidanyossdgok megsziintetésének, kikiiszobolé-
sének egy masik lehetdségeként adédik, az
un. ,utankévetés”, melynek soran feladatokat
hatarozhatunk meg a kiilonb6z6 szintl vezetdk-
nek, szervezeti egységeknek. (Err6l még késébb
lesz sz6.)

Az eddigieket 6sszegezve: a CAF-filozdfia alapjan
— tobbek kozott — sziitkséges, hogy a kozigazgatasi
szerv:

— hatarozza meg kuldetését, misszidjat, straté-
giajat;

— foglalkozzon a koztisztvisel6 el6menetelével,
ambicidival,

— kiilonb6z6 tulajdonsagok meglétét feltételezi a
szervezet vezetGjénél,

— torekszik arra, hogy ugyfelei legyenek elégedet-
tek szolgaltatasaival,

— olyan rendszert miikodtet, mely biztositja, hogy
a szervezet folyamatosan tudja észlelni és javi-
tani sajat hibait,

— foglalkozni kell olyan feladatok megoldaséval,
melyek nem tartoznak a feladatkorébe, pl.
miikodési teriiletén meglévé tarsadalmi fe-
sziiltségek, szocidlis gondok, egyéb civil szerve-
zetek célkitiizéseivel.
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Lathat6, hogy nemecsak arrél van szd, hogy a
jogszabalyok milyen kotelezé feladatok ellata-
saval, eljarasi szabalyok betartasaval bizta meg,
ruhéazta fel a kozigazgatasi szervet, hanem arrél,
hogy egyfajta tarsadalmi és erkoélcsi felelGssége is
van a kozigazgatasi szervezetnek, melyet — el6bb-
utébb - gyakorolnia kell.

Ez a szisztéma talan arra is ravezet benniin-
ket, hogy — a jogszabaly erejénél fogva meglévd —
monopolhelyzetiink okan (nincs valasztasi lehe-
t6sége az ugyfélnek) nem sziikségszert, hogy
— egy ésszerli hataron tal — éljiink monopolisz-
tikus lehet6ségeinkkel. S6t azt is megkockazta-
tom: hasznara valik a kozigazgatasnak egyfajta
(akar koztisztviseldi, akar ,,vev6i”) kontroll.

Konszenzusos onértékelés

A felmerilt igen sok kérdés megvélaszolasat, a
szlikséges felkésziilési folyamatot kovetGen
meghataroztuk az onértékelési folyamat menet-
rendjét.

2002. aprilis 4-én létrehoztuk az onértékelési
csoportot, kijeloltiik a szervezési felelGst, az
onértékelési csoport vezetdjét. Az értékelésben
részt vev6k szaméara két alkalommal tartottunk
felkészit6 megbeszélést; a konszenzusos Onérté-
kelésre 2002. junius 26-4n kertlt sor, 16 f6
részvételével.

Az Onértékeld bizottsag tagjai a délel6tt folya-
man kit6ltotték a papir alapa kérdéivet, ,leosz-
talyoztak” a kérdéseket, egyes kérdésekhez meg-
jegyzéseket fliztek.

A (feldolgozas idGigénye miatt) hossztra nyult
(nyajtott) ebédidé alatt feldolgoztuk a kérds-
iveket. A konszenzusteremtd értekezlet meg-
tartdasara délutan keriilt sor.

A bizottsdg munkajaban koézremiikodsket fel-
hivtuk az Gszinteségre, a pontosséagra, objektivi-
tasra.

Majdnem minden szervezési feladatnal el-
mondtéak, és igy is van, hogy a feladat végrehaj-
tasa csapatmunkat igényel. Ez CAF onértékelési
rendszernél kiillonésen igy van, hiszen az egész
onértékelés, Onjavitas sikere a koztisztvisel6k
megfontolt dontésén, szakértelmén és a jobbi-
tasba vetett hitén alapul.

Tehat kell6 rahangolast kovetden kezdtiink
hozz4 az 6nértékeléshez.

A szamitégépes program szakmai részének meg-
fogalmazasanal 1ugy dontottink, hogy meg-
hatarozunk egy értékelési savot, egy tolerancia-
szintet, az atlagt6l val6 eltérések atlagat, ,sta-
tisztikai nyelven” szélva: a szérasat.

Indulaskor ezt a toleranciaszintet 1,5-ben
hataroztuk meg, ami azt jelenti, hogy ha az egyes
kérdésekre adott értékelések, osztalyzatok e tole-

ranciaszinten beliill vannak, akkor a konszenzus
— a szamit6gép altal kiszamolt esetekben — létre-
jottnek tekintendS. Tehat, ha az atlageredmény
3-as, az ett6l eltéré eredmények atlaga 1,5-nél
kisebb, akkor 3-as eredménnyel 1étrejott a kon-
szenzus. (A szamitégépes program keretei kozott
természetesen barmilyen toleranciaszint beallit-
haté.)

Az e toleranciaszinten kiviil es§ kérdések tekin-

tetében a szamitogép kiirja:

— az értékelések atlagat; egy atlagértékelést ado
nevét és megjegyzéseit,

— alegrosszabb értékelés adatait, ezen értékelést
ado6 nevét és megjegyzéseit,

— alegjobb értékelés adatait, ezen értékelést ado
nevét és megjegyzéseit.

A harom érintett személynek moédja van sajat

allaspontjat kifejteni, véleményét megvédeni, a

masik fél allaspontjat részben, teljes egészében

vagy megjegyzéssel ellatva médositani.

A konszenzusos megbeszélésen részt vevok
véleményiikkel gazdagithatjak, befolyasoljak a
vitat.

Egy — a levezet§ elnok altal mederben tartott,
és ésszerli idGkeretbe foglalt — vitat kovetGen,
tobbségi véleménnyel (szavazategyenlGség esetén
az elnok dontésével) 1étrejon a konszenzus.

Ez igy tortént a mi esetiinkben is, minden kon-
szenzust igényld kérdésben létrejott — dont6 tobb-
ségli egyetértéssel — a konszenzus.

Az eldontend6 43 alkérdés koziil — a szamitogép
altal megteremtve — 22 kérdésben jott létre
egyezség, az 6nértékel6 csoport 21 kérdést vita-
tott meg, és hozott kompromisszumos dontést.

A konszenzusos értekezlet az egy alkoté vita
szinhelye, és nagyon fontos része volt a folyamat-
nak, hiszen az ad-hoc bizottsag felelGs, hivatali
szintl és tavlatokban gondolkodé csoportta szer-
vez6dott. Nagyon oriillok, hogy részese lettem
ennek a folyamatnak.

A konszenzusos értékelés osszefoglal adatait a
f6osztalyi értékelést kovet6en kivanom bemu-
tatni.

Féosztalyi értékelések

Tekintettel arra, hogy mintakisérletrdl volt szo,
sziikségesnek tartottunk minden felmeral§ — ész-
szeri — javaslatot, lehetGséget Kkiprébalni, igy
keriilt sor arra, hogy f6osztalyi szintdi értékelést
is készitettiink.

A felmérés soran, a dolgokat leegyszerisitve,
minden koztisztviselének két kérdGivet kell
— szamitdgépes halézat igénybevételével — kitol-
teni: az egyiket a szervezeti egységre (a fGosz-
talyra), a masikat a Kozigazgatasi Hivatal egé-
szére nézve.
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Ezen értékelések Osszevont adatait a kovetkezd
tablazat tartalmazza (2. 4bra):

A szakmai korokben folyamatosan felvetédik,
hogy az onértékelést erdsitsiik meg valamilyen

— foghatd, objektiv adatokkal, illetve vegyiik figye-
Féosztalyok Féosztalyok Hivatali Ertékelések w1 ey . 4 PES 2
Kritériumok énértékelése ahivata{r ol konszenzusos atlaga lembe a kiils6 ,, VEVO1 Velemenyeket, értékelése-
. Snértékels , s P P
osszesen onertereies ket. Noha e médszerek az 6nértékelés filozofidjan
Iranyits, vezetés 344 3,18 3,63 3,42 kiviill esnek, a médszer alkalmazéasat mi is szuk-
Miikodés ségesnek tartottuk.
és stratégia 3,3 2,99 4,27 3,52 . Lo, L, . v
: A mintakisérlet soran két ,partnerkort” (tele-
Emberiersforras- w12z . P . < z7s : 2 2
gazdilkodss 3,12 2,88 3,32 3,11 pilések jegyzoit, illetve szocialis intézmények
Kiils6 vezetdit) kérdGives kikérdezéssel megkérdeztiink
partnerkapcsolat 2 P P -
és er6forras 3,06 2,78 3,12 2,99 elegedettsegukrOI (3' abI‘a).
Folyamat- Megnevezés Ertékek
és valtozas- - 2 2
menedzsment 3,26 2,99 35 3,25 L Ugyfelek elégedettsége 429
E—— 1. | Epitésigyi Féosztaly 3,61
gyfélkozponti P
eredmények 2,69 2,63 2,76 2,69 2. | Fogyasatvédelem 4,06
Kowtiostvisolidel 3. | Gyambhivatal 4,22
k:;c;izla‘;sse olke 4. | Igazgatési Foosztaly 4,44
eredmények 2,89 2,73 3,04 2,89 5. | Informatikai Fosztaly 4,59
Tarsadalmi 6. | Pénziigyi Féosztaly 4,50
kérnye/zet ) 7. | Szervezési F6osztaly 4,59
eredményei 2,55 252 2,65 2,57 8. | Torvényességi Féosztaly 4,28
Teljesl’/t]r(nény- II. Tevékenység értékelé 3,69
mutatd 297 i 28 2,89 9. | Elérhetség novelését elgsegits intézkedésel 4,0
Osszesen 217,28 25,61 29,07 27,3 10. | Hivatal rugalmasédga, kommunikacigja 4,17
Atlagértékelés 3,03 2,85 3,23 3,04 11. | II. déntések megfelelgsége 3,83
12. | Kozzétett informdaciok mindsége, elérhetGsége 3,94
2. abra: Az értékelések adatai 13. | Publikéciés tevékenység értékelése 3,83
14. | Szolgéltatasaink minGsége, megbizhat6saga 3,94
A tébléz atban alapvet6en hé.romféle értékelést 15. | Tandcsadas, panaszok kezelése, konzultaciok 4,0

mutattunk be:

— a f6osztalyok sajat magukrol (3,03),

— a f6osztalyok a Hivatalrol (2,85) és végiil

— a konszenzusos onértékelés (3,23) értékelést
adtak, mig az

— az atlagérték: (3,04) volt.

Az atlagértékelésekben mutatkozé tendencia — te-
hat hogy a konszenzusos értékelés (nagysag-
rendileg) 10%-kal magasabb, mint a f6osztalyok
Hivatalrél alkotott véleménye — minden f6kérdés-
kornél igaz.

Akad markans — mondhatnam extrém - ered-
mény is: a miikodés és stratégia kérdéskort — a
Hivatal vonatkozasaban — a fGosztalyok 2,99-re,
mig az 6nértékelés soran 4,27-re értékelték. Ezen
értékelés részben érthet§ is, hiszen az onérté-
kelésben zé6mmel vezetGk vettek részt, kik — koz-
vetve — a sajat munkéajukat is értékelték a kérdés-
korrel; a féosztalyi szintd értékelést pedig zom-
mel beosztott kollégak végezték, kik ,,fénokeik”
munkajat értékelték.

Egyéb (kiilsG) értékelések

E témakor targyalasanal két témakort szitkséges
érinteni, illetve a cikkiink korabbi részében fel-
vetett kérdésekre kell vélaszolni, arra, hogy az
eredmények mérésébe mennyire vonjunk be kiilsg
értékelGforrasokat; tovabba arra, hogy az
onértékelési munkiba mennyire vonjunk be kiilsg
szakértoket.

3. dbra: A , kiils6” értékelbk elégedettsége

Hivatalunk tevékenységét a jegyz6k atlagosan
3,96-ra, az egyes fGosztalyok munkajat osszes-
ségében 4,29-re értékelték. Legrosszabbra az
Epitési F6osztaly munkéjat (3,61-re, illetve a II.
fokt dontések megfelelGségét 3,83-ra) értékelte.

A megkérdezett 42 szocialis intézmény a
hatésagi munkat 3,74-re, mig a médszertani tevé-
kenységet 2,92-re értékelte.

Az oktatasi osztaly — kérdGives kikérdezéssel —
folyamatosan, tanfolyamonként méri a vevéi elé-
gedettséget.

E témako6rhoz kapcesolédva javasoltuk, hogy:

— Kozpontilag alakitsuk ki (a hasznossag és az
Osszehasonlithatésdg, az azonos tartalom
miatt) a vevoi elégedettség mérésének korét és
moédszertanat, mely folyamatban van. E feladat
nem nélkiilozheti az iranyit6 szervek — rend-
szerbe szervezett — értékelését sem.

— Kiilonb6z6 mérdszamokkal (panaszok széama,
hataridgk, fluktuécio, teljesitménymutatok al-
kalmazasa stb.) tegyiik objektivebbé felméré-
stinket.

Minden tiszteletiink és elismerésiink mellett — a

kiils6 szakértdkkel és a kiils6 informaciékkal kap-

csolatos véleményiink a kovetkezd:

— Orizziik meg az Onértékelés bajat (és szenve-
dését), hiszen ez a rendszer lényege, és ne von-
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junk be (draga) kiils6 szakért6t a konkrét
felmérési munkalatokba.

- E véleménylinknek adatvédelmi és szakmai
okai is vannak. Nem helyes, ha a Hivatal bels6
életébe, adataiba, kiils6 privat cégek betekin-
tenek. A kiils6 — minGségtanisité — szakértd
cégek — feltehet6en — nagyon jol értenek sajat
szakmajukhoz, és kevésbé értenek a kozigaz-
gatashoz.

— Rendszertani nagy probléméak megoldasanal
van helye a kiils6 szakértSk igénybevételének.

A CAF értékelés befejezéseként késziilt
— egy értékelés a konszenzusos Onértékelésrol,
észrevételekkel ellatva,

— f6osztalyonkénti értékelés, intézkedési javas-
latcsomaggal ellatva,

— hivatalvezet6i intézkedés a megteends kiemelt
intézkedésekrdl és egy

— osszefoglal6 értékelés.

A felmérés eredményeit f6osztalyi értekezleteken
megtargyaltuk. Az utankovetési eljaras a kovet-
kez6 - immar letisztult konstrukecigja — CAF
felmérés soran fog folytatodni.

Szamitastechnikai megoldasok

A CAF rendszer kisérleti projekt inditasakor a
Pest Megyei Kozigazgatasi Hivatalban egy mun-
kacsoport alakult, melynek feladata a rendszer

4 CAF - Mintségellentrzési rendszer

Intéméngek | Kerdivek | [Feimeresek |

2 e =

informatikai tamogatasanak kidolgozasa volt. Az

el6zetes vizsgalatok alapjan — mtiszaki, gazdasa-

gossagi, rendszertechnikai — a munkabizottsag

kidolgozta az alabbi, a szoftver tervezésével kap-

csolatos alapelveket:

— tobbfelhasznalés rendszer legyen,

— képes legyen nagy mennyiségli adat tarolasara,

— tartalmazzon flexibilis kérdgivgeneralé mo-
dult,

— koénnyen mobilizalhaté legyen,

— feleljen meg az adatvédelmi és biztonsagi
kovetelményeknek.

A rendszert Ms SQL 2000 Server alapokon Kkifej-

lesztett alkalmazassal készitettiik el.

A szoftver harom f6 modulbdl all. Az els6 az intéz-
ményadatok karbantartasat kezel6 modul, mely-
nek segitségével a szoftvert hasznalé intézmény
adatai allithaték be, melyek a felméréseknél
keriuilnek felhasznalasra.

A masodik modul egy kérdGivszerkeszté prog-
ram, mellyel mind a szoftver szamara, mind
nyomtatott formaban strukturalt kérd6iv készit-
hetd tetszdleges témakorben.

A harmadik modul a felmérések beallitasaira és
a kérdGivek kitoltésére késziilt. Az elsé két mo-
dulban létrehozott objektumok (intézmények és
kérddivek) itt keriilnek osszekapcsolasra, vala-
mint ebben a modulban kell kitolteni elektroni-
kus Gton az adott kérddivet (4. abra).
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: Pest Megyei Kozigazgatési Hivatal

Az erekelt kérddiv

Kérdiivek értékelése

=1 1. Hatdsagi munka

1.1 Szoc. intézmények miikodési eng. elidrdsa

.5 A szankcid rendszer elvi helyessége

B A szankcid rendszer alkalmazotti gpakorlata

1.7 & folyamatos parbeszéd lehetfiséae

.8 Bentlak dsos intézmények milkodésének szabalyozotizaga
.9 TAH tevékenységének mindsitése

dzzertani tevékenység

Megegyzas

A kérdés szdvege

4. abra: Harmadik modul
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A harmadik modulhoz tartozik a kérdGivek kiér-
tékelése alapjan lefolytatott konszenzusteremtési
eljaras, melynek folyamén a program kiszamitja a
felmérés vezetGje altal megadott hatarértékek
kozott, hogy mely kérdésekben sziikséges a kon-
szenzus kialakitasa. A konszenzusteremtés folya-
man a program Kiirja a széls6séges értékeléseket,
valamint az atlagnak megfelelg értékelést adé
munkatarsak nevét. A konszenzusnak a harom
kijel6lt munkatars &ltal kezdeményezett vita
soran kell 1étrejonni. E vitaban az 6nértékeld cso-
port minden tagja részt vesz, a konszenzusos vég-
eredményt a programban manudlisan kell rog-
ziteni.

A szoftver megfelel6 er6sségli hardverhattér
kialakitasa esetén képes nagy mennyiségi (regio-
nalis, orszagos) adatmennyiség feldolgozasara. A
hordozhatésagi alapelvnek megfelelGen az adott
kérdéiv lokalis PC-n is kit6lthet6, az eredményt
akar e-mail csatolt allomanyként vagy mas elekt-
ronikus Uton lehet tovabbitani a feldolgozéas
helyszinére.

Kovetkeztetések

A CAF mintakisérlet lefolytatdsa nagyon sok kol-
léga aldozatos, gyakran munkaidén talra is kiter-
jed6 munkajat igényelte. Egy ujszert gondol-
kodasmé6d meghonositdasaban kellett kozremti-
kodni, melynek a kozremiik6dé koztisztviselGk
(maradjunk a CAF értékelési terminolégianal)
,j0” eredménnyel megfeleltek, mely k6ézremiiko-
dést eztton is megkoszoniink.

Az elmult hénapokban nagyon sokat foglalkoz-
tunk a CAF minGségiranyitasi rendszerrel. Sok-
kal tobb tapasztalatot szereztiink annal, mint
amennyi egy ilyen anyagba beleférhet.

Tudjuk, meggy6zédésiink, hogy ez a rend-
szer ,alapjaiban” (lassan és folyamatosan)
megvaltoztathatja az egész kozigazgatas
sgondolkodasmoédjat”. Ezért orulink annak,
hogy a mintakisérletben részt vehettiink, és ezért
érdemes (és sziitkséges) a szakteriiletre energiat,
id6t és pénzt forditani.

Lassan mér egy éve foglalkozunk a CAF mind-
ségiranyitasi rendszerrel. A BM Kozszolgalati
Féosztaly és Pest Megyei Kozigazgatasi Hivatal
munkatarsaival k6zésen nagyon sokat foglalkoz-
tunk (mondhatndm: megszenvedtiink) vele. Nem
volt ez haszontalan raforditas, megesinaltuk mi,
magunknak, és ezt javaslom mindenkinek.

Van egy kinai k6zmondas:

— amit hallok, elfelejtem,

— amit latok, arra emlékszem:;
— amit megcsinalok, azt tudom.

Kérem Onoket, ,fogadjunk szét a kinaiaknak”,
csinaljuk meg, honositsuk meg a CAF minGség-
irdnyitasi rendszert!
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A CAF modell szerinti onértékelés tapasztalatai

a Pénziigyl Szervezetek Allami Feliigyeleténél
— Agh Miklésné,” dr. Gera Karoly,” Kovacsné Szab6 Margit™ —

A Pénziigyi Szervezetek Allami Feligyelete,
altalanos roviditéssel PSZAF, 2000. 4prilis 1-jével
jott létre, harom korabbi feliigyelet: az Allami
Pénz- és Tékepiaci Feligyelet, az Allami Bizto-
sitasfeliigyelet és az Allami Pénztarfeliigyelet
egyesitésével, ezek jogutddjaként. Ezzel megala-
kult az egész pénziigyi rendszer atfogé feligyele-
tét ellato Gj szervezet.

A PSZAF kozponti kozigazgatasi szervezetként
miikodik, mintegy 500 munkatarsa van, és kozel
1000 pénzigyi szervezet miikodését feliigyeli.

A PSZAF tevékenységének f6 célja:

— A pénz- és t6kepiac zavartalan és eredményes
miikodésének biztositasa.

— A pénzigyi szervezetek tigyfelei érdekeinek
védelme.

— Szabélyozott piaci verseny és piaci viszonyok
fenntartasa, valamint a piaci viszonyok atlat-
hatésaga.

— A pénzigyi szervezetek miikodésének folya-
matos feligyelete.

— Jogellenes tevékenységek visszaszoritasa.

— Tajékoztatas, fogyasztovédelem.

— A feliigyelt szektorok és szolgaltatéi tevékeny-
ségek iranti bizalom ergsitése. .
(1999. évi CXXIV. tv. a Pénziigyi Szervezek Alla-

mi Feliigyeletérol — alapjan.)

Az elmult harom év eredményeit Osszegezve
elmondhaté, hogy a szervezeti valtoztatasokon til
a gyakorlatban is integralni kellett a harom el6d-
szervezet tevékenységét, amelyek mindegyike
mas és mas szervezeti kultiraval, mas munka-
modszerrel dolgozott, mikézben kiilonb6z6 mé-
don iranyitottak és vezették Gket.

A hazai és a nemzetkozi elvarasoknak megfeleld,
konszolidalt feltigyeleti miikodés megteremtése
érdekében a Felugyelet vezetésének szamba kel-
lett vennie azokat a korszerd iranyitasi esz-
kozoket, melyek alkalmazasidval hatékonyan
képes a feladatokat ellatni, a kihivasokkal meg-
birkézni. Igy vetédostt fel a mindségiranyitasi
rendszer alkalmazasanak lehetosége, mely a

magyar kozigazgatasban még nem elterjedt, nem
rendelkezik tobbéves hagyoméannyal, tapasztala-
tokkal.

A vezetés sokoldalian vizsgilta a minGség-
iranyitasi rendszer kiépitésének alkalmazhat6-
sagat, a szervezet kiils6 és bels6 kornyezetének
elemzésével.

A kiillonb6z6 tényezék mérlegelését kovetGen
az ISO 9001:2000 szabvany szerinti min&ség-
irdnyitasi rendszer bevezetése mellett dontott.
2002. november 4-én az SGS Hungdria Kift.
tanusitotta. A tantsitvanyt irdsbeli észrevétel
nélkiil adtak ki.)

A vezetés mindségiranyitasi rendszer bevezeté-
sére vonatkoz6 dontését kovetden jelent meg a
korméany 1057/2001. (VI. 21.) korményhata-
rozata a kozigazgatas tovabbfejlesztésének
2001-2002. évekre sz6l6 korméanyzati feladatter-
vér6l, melyben feladatul tlizte ki az Euré6pai
Uniéban kidolgozott CAF rendszer hazai
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segédletek megalkotasat.

A CAF mint a korszerii mindségiranyitas
integralt eszkoze a Pénziigyi Szervezetek
Allami Feliigyeleténél

Miutan a Feliigyelet szakemberei felmérték ennek
a modszernek a céljat és a benne rejlé lehet6-
ségeket, a vezetés dontott az ISO-szabvany szerinti
mindgségiranyitasi rendszer mellett a CAF modell
integralt alkalmazasardl is. A két mindéség-
iranyitasi rendszer egyiittes alkalmazasa
véleményiink szerint olyan szinergiakat
teremtett, amely biztos bazisa lehet a veze-
tés szervezetfejlesztési elképzeléseinek is.
Az Altaldnos Ertékelési Keretrendszer célja,
hogy a szervezet informaciét kapjon sajat tevé-
kenységében rejl6, annak eredményességét és
hatékonysagat leginkabb befolyasolé problémak
feltarasahoz, értékeléséhez, valamint a szervezet
hatékony tovabbfejlesztéséhez, Ggymint:
— A szervezet erss és gyenge pontjainak feltarasa.
— A szervezeten belil a legfontosabb fejlesztend6
teriiletek kijelolése.

* MinGségligyi referens, PSZAF Informadciés és minGségiranyitasi f6osztaly.
** Elnéki f6tandcsad6, f6osztalyvezets, PSZAF Informadciés és mindségiranyitasi f6osztaly.
% MinGséguigyi referens, PSZAF Informaéciés és mindségiranyitasi fGosztaly.
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— A tovabbfejlédés iranyainak meghatarozasa
mas szervezetek teljesitményével val6 Gssze-
hasonlitas alapjan.

A 2001-ben végrehajtott, els6 onértékelés jellem-

26i a PSZAF-nal:

— Els6k kozott tortént meg a magyar kozigaz-
gatasban. (Ko6zponti koézigazgatasban: els6-
ként.)

— Teljes kortinek tekinthetd,
arany.

— Anonim.

— Fuggetlen harmadik fél segitette a kiértékelést,
elemzést.

— Vezet6i dontés sziiletett: rendszeresen, évente
végrehajtasra kerl.

95%-0s részvételi

A Feliigyelet teljes korti
onértékelése kérdbives
felmérés formajaban

Munkatarsak
teljesitmény-
értékelése

FEJLESZTESI |~
LEHETOSEGEK'

SZERVEZETI

EROSSEGEK

Fejlesztendé teriiletek
Hosszu tava
munkaterv

Feladatok lebontasa
szervezeti Eves
egységekre munkaterv

A CAF onértékelési ciklusa (2001-ben)

A CAF kivitelezésének 1épései

A CAF modell szerinti 6nértékelés az alabbi 1épé-
sek sorozataként realizalédott a Pénziigyi Szerve-
zetek Allami Feliigyeleténél:
— A vezetés tajékoztatasa az onértékelés céljardl,
moédszerérél és a varhaté eredményrol.

— Az Onértékelés céljanak, technikdjanak meg-
ismertetése a munkatarssakkal.

— A kérdések szervezetre adaptalasaban részt
vev6 munkatarsakkal lefolytatott el6zetes
egyeztetés.

— A kérdések tételes feliilvizsgalata, dontés a
javaslatok beilleszthetGségérol/elvetéséral.

— Javasolt kérdéssor dtadasa a tanacsadé részére.

— A tanacsadéi vélemények megismerése, a kér-
déssor véglegesitése.

— A kérd6ivek eljuttatasa a munkatarsakhoz, a
feliigyelet eln6kének — az 6nértékelés fontossa-
gat hangsulyozé — levelével egytittesen.

- Kérdéivek kit6ltése — munkatarsak egyedi meg-
keresése esetén ttmutatds nyajtasa.

— A kérdéivek Osszegytjtése, atadasa a tanacsado
részére értékelésre.

— Zardjelentés el6zetes véleményezése.

— Zardjelentés elfogadasa.

— Intézkedési terv javaslatanak osszeallitasa.

— Az elfogadott zardjelentés és az intézkedési
terv javaslatdanak atadasa, dontés a vezetés
tajékoztatasanak modjardl.

— Prezentaci6 az onértékelés eredményérol.

— Az eredmények értelmezése és az intézkedési
terv megvitatasa vezetdi értekezlet keretében.

Az onértékelés fazisai és annak
jellemzoi

Az elGkészités szakasza

— Az oOnértékelés koordindlasara a mingségira-
nyitasi szakterilet kapott felhatalmazést.

— Szakért6, nagy tapasztalati munkatarsak
kerultek bevonasra a kérdGiv osszeallitasaba,
szervezetre igazitasaba.

— Minden kritériumhoz a felkért szakért6k sze-
mélyében egy felel6s hozzarendelése tortént
meg (pl: 3. Kritérium: Dolgoz6k iranyitasa —
felel6se a humaéanteriilet vezetdje).

- Kitoltési utmutato, illetve fogalomtar késziilt
az egységes értelmezés miatt.

Tapasztalatok az el6készités szakaszaban

— Az egyéni értékelést tiikr6z6 1-5 kategoria elvi
nézetkilonbséget okozott (a ,,0” kategédria
hianya).

— A kérdések szama a szervezetre alakitas folya-
man a kezdeti 180-r6]l 280-ra emelkedett, ami
ezek érdemi atvizsgalasat jelzi. (Végiil mintegy
200 kérdést tartalmazott a kérddiv.)

A felmérés szakasza

— Fontos technikai feladat volt az anonimitas
garancigjanak megteremtése.

— Az anonimitast a papir alapon elvégzett fel-
mérés garantalta.

— A kitoltésre masfél hét allt rendelkezésre.

Az elemzés szakasza

— A kérdé6ivek alapjan az adatok elemzését és a
jelentés oOsszeallitasat fiiggetlen harmadik fél
végezte el.

— Az elemzés és az értékelés az egész szervezetre
és a szegmentalt teriiletekre vonatkozéan is
elkésziilt.

* A szegmentaciorol roviden: Ezzel a médszerrel annak vizsgalata tértént meg, hogy az egyes igazgatésagokon kapott eredmények
hogyan viszonyulnak a feliigyeleti teljes korti CAF felmérés eredményéhez. A szegmentalt és a teljes korti felmérésnél kimutatott

tendenciak hasonléak voltak, szignifikans eltérés nem mutatkozott.
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Az intézkedés szakasza

A felmérésrsl készult zardjelentés alapjan a
vezet6i értekezlet Intézkedési tervet fogadott el.
Ebben meghatarozasra kerltek:

— az er6sségek,

— a fejlesztendd teriiletek,

— az intézkedési javaslat,

— a felelds,

— a hataridé.

Ertékelés, tanulsagok

— Vezetdi igényként jelentkezett, hogy a felmérés
mind a fels6 vezet6krdl, mind pedig a kozép-
vezet6krsl adjon értékelést.

— A T-es kritériumban szerepld ,,Személyzeti
eredmények” fejezetben nyert adatok alapjan
kilén munkatarsi elégedettségfelmérés ké-
szilt.

— A dolgozdék pozitivan fogadtak mar azt a tényt
is, hogy megkérdezték Gket és véleményiiket
nyilvanithattak.

A CAF felmérés eredményei

;;;;;;

tasi rendszer kiépitésénél felhasznalasra kertl-
tek. (A MIR mitikodtetésében is folyamatosan
felhasznalasra keriilnek.)

— A munkatarsak a legkorszertibb szervezetfej-
lesztési mddszereket ismerik meg és alkalmaz-
zak napi munkajuk soran.
modszerek kedvezden befolyasoljak a kiilon-
b6z6 szakteriiletek egyiittmiikodését, a hazon

beliili j6 munkamédszerek atadasat, a szerveze-
ten beliili 6sszehasonlitast.

— A Feliigyelet szemléletében egységes szervezet.

— A munkatarsak igénylik bevonasukat a szerve-
zeti dontések meghozatalaba, véleményiik
kifejtését.

— A vezetés egységes és hatarozott jovGképpel
rendelkezik.

— A vezet6i torekvések pozitiv értékelésére utal:
j6 értékelést kapott a vezetSk személyes elkote-
lezettsége.

— A Feliigyelet nyitott tigyfelei és partnerei sza-
mara.

— A munkatarsak a Felugyeletet tigyfélbaratnak,
az ugyféli érdekeket figyelembe vevének tartjak.

— A PSZAF nagy gondot fordit arra, hogy apolja és
fejlessze iméazsat, a réla kialakitott kiilsé képet.

— A Felugyelet elGsegiti a korméanyzati szintd
mindségfejlesztési elképzelések megvalositasat.

A 2003. évi CAF felmérés el6készit6 munkalatai
jelenleg folynak.

A Felugyelet vezetése az idén a célcsoportos
felmérés mellett dontott. A CAF moédszertana-
nak megfelel6en megtortént a célesoportban részt
vevok kivalasztasa, felkérése (a 1étszam kb. 10%-
a, mintegy 55 f6) és felkészitése. Jelenleg a
kérdéiv ,,szervezetre szabésa” folyik.

Kivancsian varjuk a felmérés befejezését, mert az
idei lesz az elsé év, amikor az eredmények a
korabbiakkal Osszevethet6k és a tanulsagok,
kovetkeztetések levonhatok lesznek.

A CAF bevezetése Tatabanya megyei jogu varos

polgarmesteri hivatalaban
— Dr. Bene Magdolna' -

LA jogallam formalisztikus és felel6tlen
biirokracidjaval szemben az eredményessé-
get szolgalo uj kozigazgatdas csak ténymeg-
dllapité modszerrel tudja mind a kiindulasi
allapotot (diagnézis), mind a feladatat
(terdpia) és eredményeit meghatdarozni.”
Dr. Magyary Zoltan: A tatai kozigazgatasi
mintajaras szervezése (1944. november 9.
Részlet a szerzd ,,Kiizdelem a haladasért” c.
kéziratabaol).

Tatabanya megyei jogd varos polgarmesteri
hivatala minden 1j kihivast nyitottan fogad.

* Cimzetes fGjegyz6.

2000. jinius 7-én kelt az az okmany, amely
bizonyitja, hogy Hivatalunk az ISO 9001 szab-
vany szerinti minGségbiztositasi tantsitvannyal
rendelkezik. A ,varos haza” teljes mértékben el-
kotelezett, hogy megfeleljen tigyfeleink és a varos
polgarai elvarasainak szolgaltatasainkra és tevé-
kenységeinkre vonatkozéan. A bevezetett mind-
ségrendszer garantalja miik6désuink, szolgaltata-
saink, tevékenységeink allandé, kifogastalan mi-
ndségét, folyamatos fejlesztését, tigyfeleink és a
varos polgarai megelégedésére és annak érde-
kében, hogy minden tekintetben megfeleljiink el-
varasaiknak.
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Megfogalmazddott tovabba, hogy a mindségrend-
szer hatékonysaganak fokozasa érdekében tel-
jesitményiinket folyamatosan figyeljik, ellenériz-
ziik, értékeljiik, és a veliink kapcsolatba keriilék
véleményét kikérjiik, felhasznaljuk.

A szervezet atlathatéva, atvilagithatéva valt. A
munkafolyamatok szabalyozottak, a szervezet
elfogadta, azonositotta és leirta folyamatait. Ez
miikodési alapot teremtett a munkatarsak és az
ugyfelek szdmara egyarant. A folyamatok szaba-
lyozottsaga mellett azonban hianyérzetink ta-
madt, hogy a bevezetett rendszer mellett birto-
kolni kellene egy mérési rendszert is, amely képet
ad nemcsak a folyamatokr6l, hanem kiils6 és
bels6 értékeinkrdl is.

A 1057/2001. (VI. 21.) kormanyhatarozat ,A
kozigazgatas tovabbfejlesztésének 2001-2002.
évekre szolé kormanyzati feladattervérdl” ajan-
lasként tartalmazza az Eurépai Uniéban kidolgo-
zott és a kozigazgatasi szervek szamara alkalma-
zasra javasolt altalanos értékelési keretrendszer
hazai adaptacigjat. A felsd vezetés a téma mélyebb
ismerete nélkiil is elhatarozta, hogy elfogadjuk és
magunkénak tekintjuk az ajanlast, és bevezetjiikk
az Altalanos Ertékelési Keretrendszert (CAF), a
kozigazgatasi kivalésagmodellt, mert felismertiik,
hogy a CAF alkalmazhaté kozigazgatasi segéd-
eszkoOz, amely segiti a minGségbiztositasi techni-
kak megértését és hasznalatat. Legfébb célja egy-
szerl és konnyen megfogalmazhaté: keretet biz-
tosit az Onértékeléshez és osszehasonlito
alapot ad mas kozigazgatasi modellekkel.

Képvisel6-testiiletiink illetékes bizottsaga azzal a
kikotéssel adta jovahagyasat a CAF bevezetésére,
hogy egyuttal meg kell hatarozni a koztisztvisel6i
kovetelmények alapjat képezd célokat is. A tel-
jesitményértékeléshez egy olyan adatbazis kiala-
kitasa sziikséges, amely lehet6vé teszi, hogy az
onkorményzat folyamatosan osszevethesse
teljesitményét sajat korabbi eredményeivel.
Az adatbazis tartalma az értékek, az erdsségek és
a gyengeségek felsorolasa.

2002. év elején keriilt sor a felkészitd cég,
a CONSACT MinGségfejlesztési és Vezetési
Tanacsadé Kft. kivalasztasara. Célkittizésként és
elérend6 eredményként az aldbbiakat hataroztuk
meg:

W.V/ Altalanos Ertékelési Keretrendszer szerin-
ti kritériumok vizsgélatan keresztiil a szervezet
tevékenységében rejls, annak eredményességét és
hatékonysagat leginkabb befolyasolé probléméak
feltarasa és értékelése, valamint a mingségrend-
szer tovabbfejlesztésére iranyuld javaslatok meg-

fogalmazasa a Polgarmesteri Hivatal vezetése

szamara.

Ezaltal a Hivatal

— a szervezeti adottsagok és eredmények kimu-
tatasaval képes lesz a »j6 gyakorlat« atvételére,
illetve tovabbadasara (benchmarking),

— felkészultté valik arra, hogy meghatarozza
mindségrendszere tovabbfejlesztésének ira-
nyait,

— mindségrendszere Osszehasonlithatéva és kom-
patibilissé valik az Eurépai Unié tagallamainak
kozigazgatasdban alkalmazott QM-rendsze-
rekkel és médszerekkel.”

A CAF modell szerinti felillvizsgalatot ot

munkafézisra bontottuk:

— bevezets és felkészitd képzés,

— kérdéGives feliilvizsgalat: ,szervezeti adottsa-
gok” vizsgalata,

— kérdoives feliillvizsgalat: ,szervezeti teljesit-
mény, illetve eredmények” vizsgélata,

— a felulvizsgalati eredmények kiértékelése,

— zardjelentés és fejlesztési javaslatok kidolgo-
z4sa.

A felkészit6 képzést a Hivatal szervezeti egységei-
nek vezetdi részére tartottuk, ahol tajékoztatast
kaptak arrdl, hogy mi a projekt bevezetésének
célja. Els6 korben a CAF nem aratott osztatlan
sikert. Mint gyakorlott vezet6, én mar ezt atéltem
az ISO 9001 minGségbiztositasi rendszer beveze-
tésénél. Akkor érhetiink el sikert, ha kollégaink
azonosulni tudnak a rajuk varé feladatokkal.
Magukénak érzik — ez esetben a CAF-ot — és 6n-
értékelésnek tekintik. A CAF alkalmazasa soran
munkatarsaimnak egy kérdéivet kellett kitolteni.
Kérdésként vet6dott fel, hogy milyen korben
végezzilkk el az oOnértékelést. Ugy dontottiink,
hogy teljes kord felmérést végziink, ezaltal biz-
tositva, hogy részletesen felszinre keriiljenek
erdsségeink és gyengeségeink, és alapot adjanak
tovabbi fejlesztési lehetGségekre. Elfogadtam a
felkészits javaslatat: a munkatarsak széles kord
bevonasaval keriiljink objektiv bizonyitékok bir-
tokdba, amelynek eredményeképpen meghata-
rozhatéva valnak a tovabbi 1épések.

A Polgarmesteri Hivatal 184 koztisztviselGje
toltotte ki a kérdsivet. Osszeallitasanal az ajan-
lott kérdéssorokat a felkészité cég munkatarsa-
val, valamint a Polgarmesteri Hivatal egységeinek
vezetGivel kozosen attekintettitk abbél a szem-
pontbdl, hogy az ajanlott kérdéssorok mellé kiva-
nunk-e tovabbi szempontokat beépiteni. Erre
nem kertlt sor. A mddszer arra viszont kival6an
alkalmas volt, hogy a munkalatok ezen szakasza-
ba az ellenérzések mar csokkenjenek. Megnyug-
taté és mindenki szamara elfogadhaté volt, hogy a
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vélaszadas névtelen, nem azonosithat6. Az Gszin-
te értékelés a kérddiv alapjan kozos érdek, nem a
felsG vezetés szamara készitett felmérés, hanem
kozos munka eredménye. A megfogalmazott
kérdéseket 1-5-ig értékelték. Kitoltési ttmutatod
valamennyi koztisztvisel§ részére rendelkezésre
allt.

Az el6irasoknak megfelelen a kérddiv 9 fejezetet
és azon beliil tobb alkritériumot tartalmazott.

1. Vezetés.

2. A Polgarmesteri Hivatal déntéshozatali mecha-
nizmusa és stratégiaja.

3. A dolgozdk iranyitasa.

4. Partnerkapcsolatok és eréforrasok.

5. Hivatali folyamatok és valtozasmenedzsment.

6. Fogyaszté/ugyfélorientaci6 eredményei (vevdi
elégedettség).

7. Személyzeti eredmények (dolgozéi elégedett-
ség).

8. Tarsadalmi hatéasok.

9. A teljesitmény eredményessége.

Tekintsiik at az egyes f6- és alfejezeteket részlete-

sebben.

1. VEZETES

Cél: a Polgarmesteri Hivatal vezetése hogyan

képes a hivatal teljesitményének fejlesztésére és

segitésére? Képes-e olyan célok meghatarozasara,

amelyek sziikségesek a hossza tava sikeres mi-

kodéshez? Képes-e megfelel6 intézkedések meg-

tételére? Az alfejezetek:

— célkitlizés és feladatmeghatarozas,

— személyes elkotelezettség a miik6dési szinvonal
folyamatos fejlesztése irant,

— a hivatal munkatarsainak 6szténzése és tdmo-
gatasa,

— az ugyfelekkel és a partnerszervezetekkel valg
viszony.

E fejezet 0Osszesitett eredménye: atlag 3,42
szazalékos érték: 60,52

,Vezetés” alatt a jegyzé6t, aljegyz6t és az iroda-
vezetGket kellett érteni. A vezetés mind a négy
vizsgalt teriileten magas értékeket kapott.

2. A POLGARMESTERI HIVATAL
DONTESHOZATALI MECHANIZMUSA
ES STRATEGIAJA

Cél: a Polgarmesteri Hivatal képes-e arra, hogy

vildgos feladatmeghatarozas-tervezés-célkijel6lés

atjan megfeleljen rendeltetésének. A fejezetet itt

is négy alfejezetre osztottuk:

— a Polgarmesteri Hivatal dontéseinek és

- az tugyfelek és partnerek igényei szerinti
miikodés és stratégia,

— a stratégia és a kozvetlen célok vilagos
meghatarozasa, tervezése, a prioritasok
meghatarozasa és a célok kommunikéalasa,

— a Hivatal er6forrasainak felosztasa a szervezet
alkalmazkoddképességének és a folyamatos
fejlesztés kovetelményeinek megfelelGen.

E fejezet 6sszesitett eredménye: atlag 3,49
szazalékos érték: 62,24

Az itt kapott eredmények visszaigazoljak az el6z6
fejezetben mért vezetdi képességeket. A magas
értékeknél 6vatosnak kell lenni, hiszen az atlag
folotti eredmények esetében is 6ssze kell hasonli-
tani a mas kérdéscsoportban mért mutatosza-
mokat. Az atlagtél val6 eltéréseket kiilon sziik-
séges vizsgalni. Ezen a fejezeten beliil is vizsgalni
kell, hogy az atlag fo6lott mért értékek hogyan
viszonyulnak az egyes alkritériumok értékeihez.

3. A DOLGOZOK IRANYITASA

Cél: vizsgaljuk, hogy a Polgarmesteri Hivatal

hogyan tudja a munkatarsak tudasat és képes-

ségeit egyéni, csoportos és szervezeti szinten a

stratégia megvaldsitasara, a folyamatok hatékony

miikodtetésére forditani.

Alkritériumok:

— a human er6forrasok tervezése, irdnyitasa és
fejlesztése a célkitilizések, a stratégia, valamint
a Polgarmesteri Hivatal szervezeti és miikodési
rendje szempontjabol,

— az alkalmazas és az el6menetel a tisztességes
foglalkoztatas és az esélyegyenl6ség viszony-
lataban,

— a dolgozék képzettségének és képességeinek
fejlesztése,

— a hivatal dolgozéinak bevonasa a miikodés
szinvonaldnak fejlesztésébe és az egyéni kezde-
ményezések tdmogatasa.

E fejezet 6sszesitett eredménye: atlag: 3,10
szazalékos érték: 52,57

E fejezet talan az oOnértékelés legérzékenyebb
része. Ebben tiikr6zddik, hogy egyes dolgozok ter-
meészetesen sajat helyzetiikb6l indulnak ki, amikor
Osszességében kifejezik elégedettségiiket vagy
elégedetlenségiiket az egész Hivatal dolgozéinak
iranyitasarél. A szamszeri értékekbdl kovetkezik,
hogy milyen érzetek alakulnak ki arra vonat-
kozo6an, hogy mi médon vonjuk be a dolgozékat a
személyzeti munkaba. Atlagos értéket kaptunk a
bels6 kommunikacié megitélésénél is.

4. PARTNERKAPCSOLATOK

ES EROFORRASOK

Cél: azt vizsgaltuk, hogy a Polgarmesteri Hivatal
hogyan képes kiils6 partnerkapcsolatainak, illetve
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bels6 eréforrasainak menedzselésével elGsegiteni

Részleteiben:

— a kiils6 partnerkapcsolatok menedzselése,

— a Hivatal teljesitményének Osszevetése mas
szervekével és a ,jo gyakorlat” atvételének és
alkalmazéasanak képessége (benchmarking),

— a Polgarmesteri Hivatal gazdalkodasa,

— a Hivatal belsé informéaciés rendszerének ira-
nyitasa,

— a Hivatal informatikai rendszerének értékelése.

E fejezet Gsszesitett eredménye: atlag 3,29
szazalékos érték: 57,13

A fejezet a nem emberi eréforrasok felhasznélasa-
val, illetve a tarsszervekkel valé kapcsolatokat
méri fel. A gazdalkodast az atlagot meghalad6an
értékelték. A pénzigyi tervek rendszeres ellen-
Orzése, azok elemz6 értékelése fegyelmezett
gazdalkodast mutat. Itt is figyelemre méltd, hogy
hidnyossagokat tapasztalhatunk a Hivatalon
belili kommunikaciéban, a bels6 egyeztetések
nem megfelelGen miikodnek. Az el6z6 fejezeteknél
mar talalkoztunk a bels6 hivatali kommunikacié
hianyossagaival. Az informatikai felszereltséget a
munkatarsak alacsonyabbra értékelték a valésa-
gos helyzetnél.

5. HIVATALI FOLYAMATOK
ES VALTOZASMENEDZSMENT

Cél: ebben az Un. ,értékelési panelben” azt pro-
baljuk felmérni, hogy a Polgarmesteri Hivatal
milyen moddon, illetve milyen sikerrel tervezi
meg, iranyitja és fejleszti azokat a bels6 hivatali
munkafolyamatokat, amelyek sziikségesek az
egyedi dontéshozatalhoz és a stratégia megvalé-
sitasahoz. E folyamatokat abbél a szempontbdl is
értékelni kell, hogy azok — a valaszol6 megitélése

szerint — A4ltalanos értelemben kielégitik-e a

Hivatal tigyfeleinek és partnereinek (ideértve

egyebek mellett a képvisel6-testiiletet, a bizottsa-

gokat és a polgarmestert is) igényeit és elvara-
sait.

Részletei:

— folyamatiranyitas,

— a Polgarmesteri Hivatal megfelelé kereteket
biztosit-e folyamatainak hatékony megter-
vezéséhez,

— a Polgarmesteri Hivatal képessége bels6 folya-
matainak szisztematikus megtervezésére és
iranyitasara,

— a hatékony folyamatiranyitas képessége,

— valtozasmenedzsment,

— megfelel6 reformok bevezetésének képessége,

— a hivatali dolgozok mozgoésitasa és képzése a
hivatali reformok/véltoztatdsok megvalésitasa
érdekében,

— tugyfél-, illetve polgarbarat koézigazgatas: az
ugyfelek (allampolgarok) bevonésa,

— a Hivatal szolgaltatéasaihoz val6é hozzaférés,

— az ugyfelek bevonasara, igényeik felmérésére
irdanyulé tevékenység.

E fejezet 6sszesitett eredménye: atlag: 3,44
szazalékos érték: 61,05

E fejezet 6sszefiiggésben van az ISO 9001 szab-
Figyelemre mélt6, hogy a teljesitménymutaték a
folyamatok hatékonysaganak értékelésénél mér-
sékelt értéket mutatnak. Az atlagos értékelést
nagyban befolyasolja, hogy milyen intézkedéseket
tesziink az ugyfélk6zponta koézigazgatas meg-
valésitasa érdekében. A hivatal ezen a teriileten
kiugréan magas eredményt ért el. Az ilyen magas
értékeket tgyfélelégedettségi mérésekkel lehet
igazolni, ezzel eloszlatva azt a kifogast, hogy az
eredmény nem a valdsagot tikrozi. Ezért a 2002.
évben a CAF bevezetésével egy idGben tgyfél-
elégedettségi vizsgalatot is végeztiink.

6. FOGYASZTO/UGYFELORIENTACIO
EREDMENYEI (VEVOI ELEGEDETTSEG)

Cél: a kozigazgatési szervek komplex kapcsolat-
ban allnak koérnyezetitkkel. Kiilonos jelentGsége
van az Onkormanyzat szempontjabdl az olyan
tipust viszonyoknak, amelyekben a Polgar-
mesteri Hivatal bizonyos szolgaltatasokat nyujt a
helyi lakosok, mint e szolgaltatdsok ,,fogyasztéi”
szamara. Mas esetekben, amikor a Polgarmesteri
Hivatal hatésagként egyedi tigyekben dont,
engedélyez vagy tilt, jogokat és kotelezettségeket
allapit meg, a Hivatal tigyfeleihez, mint 4llampol-
garokhoz viszonyul. Mivel e kétféle viszony nem
minden esetben valaszthaté szét, ebben a fejezet-
ben a Hivatallal kapcsolatba keriilg allampolga-
rokat fogyasztokként, illetve tgyfelekként jelol-
tilkk meg. A fogyaszték/iigyfelek tehat azokat az
allampolgarokat jelentik, akikre a Polgarmesteri
Hivatal 4ltal kifejtett tevékenység — az akar koz-
szolgaltatast nyajt6, akar szervez6, akar hatésagi
jogalkalmazé — hatéssal van.
Részletei:
— a Polgarmesteri Hivatal fogyasztéi/iigyféli
megitélésre val6 reagalasi képessége,
— a Hivatal szolgéaltatasaihoz val6é hozzaférés,
— az ugyfelek bevonasara, igényeik felmérésére
irdanyulé tevékenység.

E fejezet 6sszesitett eredménye: atlag: 3,47
szazalékos érték: 61,68

Ebben a fejezetben arra voltunk kivancsiak, hogy
a munkatarsak szerint az tigyfelek hogyan értéke-
lik a hivatali munkat. Ez a fejezet megfelel a
hivatal atlagos teljesitményének.
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7. SZEMELYZETI EREDMENYEK (DOLGOZOI
ELEGEDETTSEG)

Cél: az alabbi kérdések a dolgozéi elégedettség

értékelésére iranyulnak. Azt vizsgaljuk tehat,

hogy a Hivatal dolgoz6i mennyire elégedettek a

Polgarmesteri Hivatallal, mint munkaltatéjuk-

kal. A Polgarmesteri Hivatal és dolgozéi kozti

viszony ugyancsak jelentGs mértékben kiils6

tényezdktdl, kényszerektsl fiigg. A Hivatalnak

éppen ezért tudatositania kell munkatarsaiban e

kiils6 korlatokat és azt is, hogy mit tesz e kiilsé

korilményekb6l ered6 kényszerek enyhitése

érdekében.

Részletei:

a Hivatal dolgozdinak a vezetdkr6l kialakitott

véleménye tekintetében elért eredmények,

— a Polgarmesteri Hivatal dolgozé6inak elégedett-
sége a hivatali munkakoriilményekkel,

— a dolgozok bevonasanak, kozremtikodésének
eredményessége a Hivatal munkédjaban,

— a dolgozék munkahelyi motivaltsaganak/mo-
raljanak értékelése.

E fejezet 6sszesitett eredménye: atlag: 2,97
szazalékos érték: 49,17

A Hivatal eredményei e fejezetben a legalacso-
nyabbak. Az adatok jelzésértékiiek, kovetkezés-
képpen végig kell gondolni, hogy az alkalmazasi
feltételeket hogyan tudjuk javitani, még a sziikos
anyagi lehetGségeket figyelembe véve is.

8. TARSADALMI HATASOK

Cél: a Polgarmesteri Hivatal teljesitménye a helyi
kozosség és a tagabb tarsadalmi kornyezet (pl.
tarsadalmi szervezetek, nem kormanyzati szer-
vezetek, orszagos megitélés) varakozasainak,
igényeinek kielégitésében. A tarsadalmi megitélés
nem csupan a Hivatal konkrét tevékenységét
érintheti, hanem a helyi kézosségbe vald integ-
ralédasat, altalanos elfogadottsagat, presztizsét
is. Vonatkozik arra is, hogy a Polgarmesteri
Hivatal miikodése értékteremtének tekintheté-e,
vagy hogy a helyi erdforrasokat és kezdemé-
nyezlkészséget megfeleléen hasznalja-e ki. Ki-
terjed a Hivatal partnerszervezeteihez valé olyan
viszonyokra is, amelyek befolyassal lehetnek a
tevékenységére.

Részletei:

a Polgarmesteri Hivatal tarsadalmi megitélé-
sének befolyasolasaban elért eredmények,

a karok (veszteségek) megelGzésében és elhari-
tasdban elért eredmények,

az erdforrasok megorzésében és fenntartisa-
ban elért eredmények,

a tarsadalmi felelGsség egyéb teriiletein kifej-
tett hatasok.

E fejezet 6sszesitett eredménye: atlag 3,47
szazalékos érték: 61,87

E fejezet kevésbé jellemzd a hivatal végrehajtoi
tevékenységére, hiszen az onkormanyzat donté-
seinek csupan elGkészitGje, ezért lehet6ségei
erésen korlatozottak. A munkatarsak inkabb az
onkormanyzat teljességére adtak értékeld
véalaszaikat.

9. A TELJESITMENY EREDMENYESSEGE

Az értékelés targya annak megitélése, hogy a
Polgarmesteri Hivatal milyen eredményeket ért el
jogszabalyban meghatarozott kotelezd feladatok
ellatasaban és a sajat maga altal meghatarozott
célok elérésében, illetve teljesitménye milyen
mértékben elégithette ki az oOnkormanyzati
testuletek, valamint mindazon ugyfelek és part-
nerszervezetek igényeit és elvarasait, amelyeknek
(akiknek) érdekeire a Hivatal miikodése hatassal
van.

Reészletei:

— pénziigyi-gazdasagi eredményesség,

— egyéb (nem pénziigyi természetii) eredmények,
— teljesitményértékelés.

E fejezet 6sszesitett eredménye: atlag: 3,57
szazalékos érték: 64,34

A Polgarmesteri Hivatal e fejezetben az atlagos-
nal magasabbra értékeli a tevékenységét. A mért
adatok j6 szakmai szinvonalat mutathatnak, de
ebben az esetben is vigyazni kell arra, hogy a
kimagaslé mutaték gyanakvéva tehetik a kozvéle-
ményt. Figyelmeztet6 jel, hogy elvaras a vezetés-
sel szemben a szakmai teljesitmények mérése,
értékelése és elemzése. Az elGz6ekben kifejtettek
alapjan lehetGség volt a Hivatal mint szervezet
erdsségeinek és gyengeségeinek feltérképezésére.
Egyes teriiletek valtoz6 eredményeket mutatnak,
nyilvanvaléva valtak a miikodési sajatossagok.

OSSZEFOGLALAS

Az elemzést kovetGen altalanos célkitiizésként kell
meghatdrozni, hogy az elért j6 eredményeket
fenntartsuk. Egyes szervezeti egységeknél, illetve
fejezeteknél mutatkozé gyengeségeken javitani
sziikséges. A felkészit6 cég jelentésébGl megalla-
pithaté: ,, Osszességében a CAF eredményei alapjan
egy jol miikodd hivatal képe rajzolodik ki a kiilsé
megfigyel6 szamdra. A CAF egyes fofejezeteinek
(kritériumainak) eredményei tendencidjukban
nagyjabol megegyeznek mas, hasonlé helyzetii pol-
gdarmesteri hivatalokéival gy, hogy a konkrét
értékek tekintetében Tatabdnya Vdros Onkor-
madnyzatdnak Polgdrmesteri Hivatala nagyon is
versenyképes azokkal.”
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2002. évben, mint ezt mar jeleztem, ugyfél-
elégedettségi vizsgalatokat is végeztiink. A koz-
vélemény-kutatas alapjan a j6 eredmények vissza-
igazolédtak, a CAF mutatéi visszakoszonnek az
ugyfélelégedettségi vizsgalat eredményeinél.

A jelentés elemzését és értékelését kovetGen

intézkedési tervet dolgoztunk ki, amely f6képpen

a ,,gyengeségi” mutatéinkra épil:

— a bels6 kommunikaciés rendszer kiépitése,

— a beosztott munkatarsak 6sztonzésére korrekt
teljesitménykovetelmények megallapitasa,

— tajékoztatasi kotelezettségiink kiszélesitése a
Polgarmesteri Hivatal munké&jardl,

— a személyre épitett képzési tervek kidolgozasa,

— a szamitastechnikai felszereltség elemzése,

— az ISO 9001 szabvany szerinti folyamatok
hatékonysaganak értékelése,
— az objektiv teljesitménymutaték kidolgozasa.

2003. évben folytatjuk a munkat, a kapott adat-
sorok értékelését és elemzését. Ezek alkalmasak
lesznek arra, hogy a kés6bbiek sordn 6sszehason-
lit6 elemzéssel valés képet kapjunk hivatali
szervezetiinkrdl. Az 6sszehasonlitas 6nmagunkhoz

torténd viszonyitast, valamint mas polgarmesteri
hivatalok mutatéival valé megmérettetést jelent.

Remélem, a 2003. évi prébat is kialljuk, és foly-
tatjuk utunkat - a CONSACT utmutatésai
szerint — a CAF egységes kovetelményrendszere
alapjan a kivalosag elérésére.

Mindségiranyitasi rendszer bevezetésének
_ tapasztalatai Torokbalint Nagykozség
Onkormanyzata Polgarmesteri Hivatalaban

— Reimanné Dabéczy Sara —

------

szervezet fels6 vezetésének stratégiai dontésén
alapszik. A rendszer tervezésére és bevezetésére
hatassal vannak a valtozé igények, a szervezet
sajat céljai, a létrehozott termékek, az alkalma-
zott folyamatok, valamint a szervezet felépitése,
nagysaga is.

Az ISO 9001:2000 szabvanynak nem célja, hogy
akar dokumentaciéjat egységesitse.

Ezt a nemzetkozi szabvanyt a belsé vagy kiilsé
felek — beleértve a tanisito testiileteket is — annak
az értékelésére hasznaljak, hogy képes-e az adott
szervezet teljesiteni a vevdk, a jogszabalyok és a
sajat bels6 kovetelményeit.

A fenti szabvany arra az esetre hatarozza meg

a mindségiranyitasi rendszer kovetelményeit,

amikor egy szervezetnek

a) biztositania kell, hogy képes folyamatosan szol-
galtatni a vevs és a jogszabalyi kovetelmények-
nek megfelel6 terméket,

b)az a célja, hogy fokozza a vevé megelégedett-
ségét a rendszer folyamatos fejlesztése utjan.

A minGségiranyitasi rendszer kialakitasanal a

szervezetnek

— meg kell hatarozni, hogy milyen folyamatokra
van sziikség a mindségiranyitasi rendszerhez
és hogyan kell ezeket alkalmazni,

* MinGségiigyi megbizott.

— meg kell hatarozni és dokumentalni a sorrend-
juket és kovetelményeiket,

— gondoskodni kell arrél, hogy rendelkezésre all-
janak azok az er6- és informéaciéforrasok, ame-
lyek miikodésiikh6z és folyamatos figyelemmel
kisérésiikhoz sziikségesek,

— figyelemmel kell kisérni, mérni, elemezni és
fejleszteni a folyamatokat.

A harmadik évezred és az Eurépai Unibhoz vald
csatlakozas kiiszobén a kozigazgatas f6 feladata,
hogy valamennyi allampolgar felé nyitott és kony-
nyen elérhet6 szolgaltatasokkal alljon rendel-
kezésre, ami megkonnyiti a mindennapi tugyek
intézését.

Ezt felismerve Torokbalint Nagykozség Onkor-
manyzata Polgarmesteri Hivatalanak vezetése a
2000. évben ugy dontott, hogy bevezeti a mingség-
iranyitasi rendszert.

A rendszer kiépitéséhez arajanlatokat kértiink,
melyek alapjan a ConsAct Mindségfejlesztési és
Vezetési Tanacsad6 Kft.-t kértiitk fel a mindség-
irdnyitasi rendszeriink kiépitésére. Kozremiiko-
déstikkel 2001. januar hénapban elkésziilt a
rendszer.

A rendszer kiépitése
Mingségiigyi kézikonyviink tartalmazza a Hivatal
mingségpolitikdjat, mely szerint: ,A Hivatal
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munkatarsainak feladata, a torvényben megha-
tarozott feladatain tul, hogy — a torvényesség
keretei kozott — elGsegitse a képviselG-testiilet
munkajat, hatarozatai végrehajtasat, hataridén
beliil és legjobb tudasa szerint elbirdlja a hozza
fordulé tugyfelek kérelmeit, melynek soran
tevékenységét a minbség, a megbizhatésag és a
pontossag vezérli. Valamennyi kollégank célja,
hogy naprakész felkésziiltséggel, pontos és
udvarias tigyintézéssel alljon az tgyfelek rendel-
kezésére, ezért szakmai ismeretiiket folyama-
tosan bévitik, frissitik.”

A Hivatal vezetGsége a minGségpolitikdban
meghatarozottakkal 6sszhangban megallapitotta
mindségigyi céljait:

- az ugyfelek (polgarok, szervek, szervezetek
stb.) és a testiilet valtozé igényeihez, jogsza-
balyi kovetelményekhez alkalmazkodva és a
folyamatos fejlesztés lehetdségeit keresve,
hossza tava céljait a vezet6i atvizsgalasok kere-
tében hatarozza meg,

— az év folyaman felmeruld igények, fejlesztési
lehetGségek esetén a vezet6i értekezleteken
rovidebb tavi minéségugyi célokat is meghata-
rozhat.

A mindségiigyi célok elérése érdekében:

— a célokat oly médon dokumentaljuk, hogy tel-
jestilésiik mérhets, szamszertisithetd és ellen-
6rizhetd legyen,

— a célok megvalésitasdhoz a vezetGség mindség-
ugyi terveket, kapcsolédé feladatokat, felels-
soket és hataridéket hataroz meg,

— a célok elérését a hataridék lejartakor a vezetd-
ség értékeli, és amennyiben sziikséges, tovabbi
intézkedést rendel el.

A Hivatal valamennyi munkatarsa felel6s a rabi-
zott feladatok elGirasszerti elvégzéséért. A veze-
t6k és a beosztottak feladatait és a hataskoroket a
mindségiranyitasi kézikonyv, a mindségiranyitasi
eljarasok, a szabalyzatok, utasitasok, az SZMSZ,
az tgyrend, illetve az egyes munkakorokre kidol-
gozott munkakori leirasok rogzitik.

Az ISO 9001:2000 szabvany szerint kiépitett
mindgségrendszeriink tantsitasara a 2001. évben
keriilt sor. A megkeresett cégek koziil képvisels-
testiiletiink a Dekra-Its Certification Services
Kft.-t bizta meg.

A 2001. aprilis 25-én lefolytatott tanusitason a

tanisité cég német képviselGje személyesen is

részt vett, és megallapitotta:

— a minGségrendszert kiépitették és a szervezeti
egységeknél bevezették,

a minGségpolitikat és a mindségiigyi célokat

megfogalmaztak, lebontottak szervezeti egysé-

gekre, és azt ismertették a dolgozékkal,

— a vezetGségi atvizsgalas megtortént,

— a bels6 kommunikacié j6 szinvonalud, segiti a
munkavégzést,

— a vezetés biztositja az er6forrasokat a tevé-

kenységek végzéséhez (human eréforras, infra-

struktira),

------

katars megkapta, a bels6 auditorok képzése
megtortént,

— a Hivatal munkafolyamatai jol szervezettek,
munkatarsai ,,igyfélbarat” szolgéaltatast végez-
nek, amint az az ugyfelek visszajelzéseibdl is
kitiinik.

A tanusité auditon 5 nem megfelel6ségi lapot vet-
tek fel, melyek a dokumentéldas és a nyomon
kovetés kisebb problémaibdl adédtak. Az érté-
kelés a tanusitvany kiadasat javasolta, melynek
alapjan a tantsitvanyt Hivatalunk 2001. janius
21-én megkapta.

Az els6 felugyeleti auditra 2002. majus 27-én
kerilt sor, ezen nem allapitottak meg hibat, tehat
a Hivatal j61 miikodteti a minGségiranyitasi rend-
szert, a tanusité6 audit alkalmaval talalt nem
megfelelGségeket kijavitottak.

Tapasztalatok és tovabbi teenddk

A mindségrendszer alkalmazasdnak kétéves

tapasztalatai roviden az al4dbbiak:

— lényeges javulas tapasztalhat6 a belsd szerve-
zettség, a munkafolyamatok azonositdsa, vissza-
kereshetGsége és nyomon kovetése teriletén,

— az egységes szemlélet nagyban segiti az tigyek
intézését, udvarias magatartassal és a hatar-
id6k nyomon kovetésével és betartasaval,

— fejlédott az infrastruktiara, jobban igazodik a
feladatokhoz,

— a mindségrendszer segiti a hivatal tevékeny-
ségét, a vezetés részére széles kort informacio-
val szolgél,

— a képzések szervezettebbé valtak, megtartasuk
a feljegyzések alapjan visszakereshet6,

— rovidultek az tigyintézési hatarid6k, csokkent a
fellebbezések szama,

— megval6sult a mingségpolitikaban megfogal-
mazott ,,ugyfélbarat szolgéaltatas”, ezt bizonyit-
jak az ugyfelek visszajelzései, melyek alapjan
arra lehet kovetkeztetni, hogy a munkatarsak
munkajukat a szabalyozas szerint, szinvonala-
san végzik.

Eredményes, mindenki altal elismert miikodé-
stink hosszt tavon csak tgy biztosithaté, ha a
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hivatali m{ik6désiink szinvonalat a térvényesség
keretein beliil a képvisel6-testiilet és az tgy-
feleink igényeihez igazitjuk.

MinéGségrendszeriinket tovabbra is dgy kell
miik6dtetniink, hogy az megfeleljen a hazai és a
nemzetkozi elGirdsoknak, és biztositsa mind-
ségpolitikank megvalésitasat. Mindemellett
Hivatalunk vezetGsége elhatarozta, hogy meg
kell kezdeni a CAF (Altalanos Ertékelési
Keretrendszer) kiépitését is, abbdl a célbdl,
hogy

— a helyzetfelmérés eredményei alapjan hivata-
lunk teljesitménye 06sszehasonlithat6 legyen
sajat hivatalunk korabbi, illetve méas hivatalok
eredményeivel,

— felismerhetéek legyenek a fejlesztendd teriile-
tek, és

— a hivatal milikodésének javitasat szolgal6 javas-
latok meghatarozasra keruljenek.

Ezért az ISO 9001:2000 rendszerrel parhuzamo-
san 2002. év végén elinditottuk a CAF kiépitését
is, melynek kialakitasa folyamatban van.

A személyzet felkészitése
a kozszolgalat iranyitasara’

— Varga Sandorné”™ —

A kozigazgatasi feladatok tobbsége rendeleteken,
torvényeken alapul, a kozigazgatasi szervezetek
igazgatasi és kozfeladatokat latnak el. A kozigaz-
gatasi személyzet — vezet6k és munkatarsak —
felkészitése jovébeni feladataik magasabb szin-
vonald ellatasara

e az altalanos jogharmonizacios ismeretek,

¢ a mingséglgyi ismeretek és

e a ,szolgaltatasi” ismeretek

teriiletén a legfontosabb.

Az altalanos jogharmonizaciés ismeretek
(1. abra) hazank EU-csatlakozasanak elGké-
szitése szempontjabol fontosak. A jogharmoniza-
ciés ismeretek széles korti elterjesztése a
kozigazgatasban véleményem szerint azért
fontos, mert az Eurépai Unié jogrendszerének
ismerete, az Onkéntesség elvének ismerete a
szabvanyositasban és a szabvanyalkalmazasban,
tovabba a harmonizalt szabvany fogalmanak
ismerete, a jogilag szabalyozott és a jogilag nem
szabalyozott tertletek sajatossagainak ismerete,
a szabvanyokra valé hivatkozas elve gyakorlati
alkalmazasanak ismerete a szabvanyokban és a
jogszabalyokban, a tanusitas és az akkreditalas
kozotti killonbség ismerete nélkiil a kozigaz-
gatasi személyzet az elkovetkezd idGszakban
feladatait megfelel§ szinvonalon nem fogja tudni
ellatni.

* A XI. Magyar Mindség Héten elhangzott eladas.
** Magyar Szabvanyugyi Testiilet.

e Az Eurépai Unié jogrendszerének isme-
rete (példaul mit neveziink direktivanak,
a direktivdk mit irnak eld, tovabba a di-
rektivak alkalmazasa koételez6 vagy nem,
a direktivak hogyan keriilnek bevezetésre
a magyar jogrendszerbe?).

e Mit jelent az onkéntesség elve a szab-
vanyositasban és a szabvanyalkalmazas-
ban?

e Az Eurépai Uniéban mit neveziink har-
monizalt szabvanynak?

e A jogilag szabalyozott és a jogilag nem
szabalyozott teriiletek sajatossagai.

e A szabvanyokra valé hivatkozas elve a
szabvanyokban és a jogszabalyokban.

o A tantusitas és az akkreditalas kozotti kii-
I6nbség, a tanusitasi okirat és az akkre-
ditalasi okirat értelmezése.

1. abra: Legfontosabb jogharmonizdciés ismeretek
a kozigazgatdasi tovabbképzésben

A jogharmonizaciés ismeretekhez szorosan kap-
csolédnak a mindségiigyi ismeretek (2. abra),
példaul a minéségiranyitasi rendszerek gyakorlati
alkalmazasa, beleértve a vezetési ismeretek
fejlesztését.

A minGségiranyitasi rendszer bevezetése a
kozigazgatasban az ISO 9001:1994 alapjan sem
volt egyszerii feladat, ezért a legtébb helyen els6-
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sorban csak az ugyfélszolgalati tevékenységekre
val6sult meg.

------

miikodtetése
- a folyamatok és a vevék meghata-
rozasa,

- a kozigazgatasi folyamatok leirasa,

— a kritériumrendszer és a teljesités
ellen6rzési médjanak meghatarozasa,

— a mindségfejlesztés értékelési modja-
nak (6nértékelés és/vagy tantusitas)
meghatarozasa.

o A kozigazgatas altalanos ,,gyenge” pont-
jai megsziintetésének el6készitése

— példaul, ha a ,gyenge” pont az adat-
bazisok és az informaciés rendszerek
hianya, akkor jellemzé adatok és infor-
macidés csatornak meghatarozasa, ira-
nyitéasa, feldolgozasa,

— példaul, ha a ,,gyenge” pont az, hogy a
vevli megelégedettségi vizsgalatoknak
nincs hagyomanya, akkor a vizsgéla-
tok eredményeinek értékelése és
visszacsatolasa a szabéalyozasba,

— példaul, ha a ,gyenge” pont a gyenge
kommunikéaci6é a szervezeten belil és
az ugyfelekkel, akkor az informacids
csatornak kialakitdasa és miikodtetése.

o Az emberier6forras-fejlesztés elGsegiti a
szemléletvaltast, példaul konfliktuskeze-
lési tréningek, csoportmunka-gyakorla-
tok atjan.

* CAF (Common Assessment Framework —

Ko6z06s Ertékelési Rendszer)

- az Onértékelés és a benchmarking
gyakorlati alkalmazasa.

2. abra: Legfontosabb mindségiigyi ismeretek
a koézigazgatasi tovabbképzésben

Az ISO 9001:2000 elGirasai alapjan a kozigazga-
tasban is a folyamatok és a vevs fogalmanak
meghatarozasa az elsGdleges és legfontosabb
része a minGségiranyitasi rendszerek kialakitasa-
nak. Kozismert, hogy a kozigazgatasi szervezetek
,vevei” altalanos megfogalmazasban az allampol-
garok, a kormaényzati szervezetek és a tar-
sadalom. Konkretizalni a ,,vevét” folyamatonként
célszerd, és bizony nem egyszer(i feladat. Ha a
minGségfejlesztési munka sordn rosszul, nem
pontosan hatarozzdk meg a folyamatokat és a
vevlket, akkor a folyamatszabalyozas hidba valé-
sul meg, mert nem szabalyoz megfelelGen.

A kozigazgatasi folyamatok leirasanak lépései
az adott szervezetben meglévd szabalyozasi rend-
szer alapulvételével: az érdekelt felek meghata-
rozasa, a kritériumrendszer és a teljesités ellen-

Orzési modjanak meghatarozasa, tovabba a miné-
ségfejlesztés értékelési modjanak (6nértékelés
és/vagy tanusitas) meghatarozasa.

A kozigazgatas altaldnos gyenge pontjai:

— az adatbazisok és az informaciés rendszerek
hianya,

— a vevli megelégedettségi vizsgalatoknak nincs
hagyomanya,

— gyenge kommunikaci6 a szervezeten beliil és az
ugyfelekkel.

A kozigazgatasi szervezetek mindségiranyitasi
rendszerének kialakitasahoz az adatbazisok és az
informaciés rendszerek létrehozasa mellett a
szervezetek bels6 személyzetének szemlélet-
valtasara is sziikség lesz, ami céliranyos tovabb-
képzéssel nagymértékben elGsegithets, kiillonos
tekintettel a vevGi megelégedettségi vizsgalatok
végzésére valé felkészitésre, valamint a kommu-
nikaciés és a konfliktuskezelési ismeretekre és
gyakorlatokra.

A szemléletvaltast az emberierdforras-fejlesztés
elGsegiti

— a munkatarsak és a vezet6k tovabbképzése,

— a munkatarsak bevonasa és

— a csoportmunka elterjesztése

utjan. A korszerd humanpolitika tulajdonképpen
odafigyelés a belsé személyzetre, kiilonos tekin-
tettel a folyamatos tovabbképzésre és az Gszton-
zési modszerek fejlesztésére.

A vezetési ismeretek elméleti és gyakorlati
fejlesztése nagyon fontos része a kozigazgatasi
rendszerek fejlesztésének. A vezetGképzés és
tovabbképzés a korszerti mindségiranyitasi rend-
szer elengedhetetlen része, ezért feltétleniil ja-
vaslom a humanstratégia, a partnerkapcsolatok
és ersforrasok tervezése, a karriertervezés, a
képzési terv és az 6sztonzési terv kialakitasakor
figyelembevételre. Kozismert, hogy a vezetés
kritériuma nemecsak a kiils6 partnerekkel, hanem
a bels6 személyzettel val6 egyluttmiikodés szem-
pontjabdl is fontos, ugyanis a belsé partnerek
egyuttmiikodése nélkiil kozigazgatasi szervezetet
sem lehet hatékonyan mtikédtetni.

A Kkozigazgatasban elterjedt CAF (Common
Assessment Framework — Kozos Ertékelési Rend-
szer) az EFQM-modell koévetelményrendszerét
irja el6 a kozigazgatasi onértékelésre, és ered-
ményeit tekintve elGsegiti az Onértékelés és a
benchmarking alkalmazasanak elterjedését a koz-
igazgatasban. Az oOnértékelés jol szolgalja a
humanpolitikai fejlesztéseket a belsé személyzet
felkészultségének fejlesztése, a hatékony belss in-
formaciécsere fejlesztése és a képzés hatékony-
saga teriiletén.
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A Kkozigazgatasi folyamatok tobbsége szolgal-
tatas. Ez a szemlélet azonban még nem terjedt el
a kozigazgatasi szervezetek gyakorlataban. A
szolgaltatasi feladatok (3. dbra) meghataroza-
sakor és szabalyozasakor els6 feladat a vevé és a
termék = szolgaltatas kapcsolatanak, sajatossa-
gainak meghatarozasa és a szolgaltatasi folyama-
tok szabalyozasa, a kovetkezd feladat pedig a
szolgaltatas zokkendmentes megval6sitasahoz
sziitkséges targyalasi készség-fejlesztési, konflik-
tuskezelési és csoportmunka-ismeretek elter-
jesztése.

e A vevl és a termék = szolgaltatas kapcso-
lata, sajatossagai.

o A szolgaltatasi folyamatok szabalyozasa.

o Targyalasi készség fejlesztése, konfliktus-
kezelés fejlesztése.

e Csoportmunka-ismeretek.

e Csoportmunka-médszerek gyakorlati alkal-
mazasa.

e Sajat folyamataik/,Szolgaltatasaik” szaba-
lyozasa.

3. dbra: Legfontosabb szolgdltatdsi ismeretek
a kozigazgatdsi tovabbképzésben

A szolgaltatasi ismeretek -elterjesztésében
specialis tovabbképzésekre van sziikség, amelyek
soran gyakorlati példakon és szituaciés jatékokon
alapulé tréningeken csoportmunka-médszerekkel
hatarozzak meg a hallgaték sajat tevékenységiik
folyamatainak sajatossagait, vevéiket és szolgal-
tatasaik szabalyozasat. Tehat nem altalanos szol-
galtatasi gyakorlati feladatokat oldanak meg a
hallgaték a gyakorlatokon, hanem sajat kozigaz-
gatasi folyamataikkal foglalkoznak.

Az altalanos jogharmonizaciés ismeretek, a
mindségiligyi ismeretek és a ,,szolgaltatasi” isme-
retek kombinalt oktatasara MSZT-tanfolyamokat
akkreditalt a Kozigazgatasi Tovabbképzési Kollé-
gium, és mindGsitett kozigazgatasi tovabbképzési
programként nyilvantartasaba felvette. A koz-
igazgatasi vezet6k és munkatarsak tovabbképzé-
sében a jogharmonizacids ismeretek, a mingség-
ugyi ismeretek és a ,,szolgaltatasi” ismeretek ter-
mészetesen kiilonféle aranyban szerepelnek attol
fliggGen, hogy a kozigazgatas mely teriiletén dol-
gozik a tovabbképzés résztvevije. Az MSZT tehat
készen all arra, hogy a személyzet felkészitését a
kozszolgalat magasabb szinvonalt végzésére,
tovabba a vezetés tovabbképzését az iranyitasra
elGsegitse.

A TARSASAG HIREI ES PROGRAMJAI

Beszamold

az MMT Igazgatétanacsa 2003. januar 28-an tartott ilésérdl

A napirendi pontoknak megfelelGen az IT
o Attekintette a 2003. évi rendezvénytervet.

o Ertékelte a 2003. évre vonatkozo Oktatasi prog-
ramfiizetet. A programot és a programfiizetben
megvalésitott valtoztatasokat jonak mindsitette.

o Megvitatta és elfogadta az Oktatasi Bizottsag
ajjaszervezésére vonatkozé javaslatokat.

o Megtargyalta a Magyar MinGség olvaséi elé-
gedettségfelmérés eredményét, valamint az
abbdl levonhaté megallapitasokat. Ugy foglalt
allast, hogy a Magyar Min6ség minden szama
legalabb egy oldal terjedelemben foglalkozzon
az altalanos szakmai ismeretek novelésével.

o Egyetértett azzal, hogy a Mingség Haza
palyazatot az MMT a Fogyasztévédelmi
Féfeliigyel6ség bevonasaval hirdesse meg.

o Jovahagyta az MMT Jogi Szakbizottsaganak
megalakitasat. A Szakbizottsag aprilis 14-én
tartja alakulé ulését.

o Egyetértett az MMT kozhaszna tarsasagga
val6 alakitasaval, és felkérte az tigyvezet6t az
el6készitésre és az MMT Alapszabalyanak
sziikséges valtoztatésait tartalmazé javaslat
kidolgozasara tgy, hogy az a majus 14-i koz-
gytilésen elGterjeszthett legyen.

o Egyetértett azzal, hogy az MMT joviképét,
stratégiajat és taktikajat egy sziik korti team
tekintse at, és tegyen javaslatot ezek fejlesz-
tésére vonatkozoan.

o Jovahagyodlag tudomasul vette a pénziigyi
beszamolot.
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A Tarsasag kozgyiilése
2003. majus 14., 12 6ra, MTESZ-székhaz, 1055 Budapest, Kossuth tér 6-8.

Tisztelettel meghivjuk, mint a Magyar MinGség Tarsasag tagjat, az éves beszamolé kozgytilésre.
A kozgytilés napirendje a kovetkezs:

— El6adasok:
o dr. Barath Etele allamtitkar el6adasa a Nemzeti Fejlesztési Tervrol.
¢ Pongorné dr. Csakvari Marianna helyettes allamtitkar el6adasa a GKM min&ségfejlesztési elgondola-
sairol.

— Az elnok beszamoldéja.

— A Feliigyel6bizottsag beszamoléja.

— Vita, kérdések, hozzaszolasok.

— A beszamolék elfogadasa.

— Tarsasagi emlékérmek atadasa.

— A Tarsasag Kht.-vé alakulasanak elGterjesztése.

— Az atalakulas megszavazasa.

— Az alapszabaly-modositas™** elGterjesztése (az atalakulas megszavazasa esetén) és elfogadasa.
***A vitdra el6készitett anyag a regisztracional dtvehetd.

Amennyiben a fenti id6pontban 6sszehivott tilés hatarozatképtelen, tigy az Gj iilést valtozatlan napirend-
del, ugyanezen napon és helyszinen 13 o6rakor tartjuk meg. Vendégeink eléadasukat 12 orakor
kezdik.

Valamennyi tagunkat szeretettel varjuk. Kérjuk, a mellékelt jelentkezési lapot szamunkra mielGbb
elkiildeni sziveskedjék, kiilon6sen, ha hozzaszolasi vagy alapszabaly-médositasi javaslata van.

Udvozlettel:

dr. Aschner Gabor s. k.
ugyvezets igazgaté

Kérjiik majus 10-ig visszakiildeni!

Jelentkezési lap
Az MMT 2008. évi kozgytilésére

Bejelentem, hogy részt veszek a kozgytilésen L]

A kozgytilésen hozzaszoIni SZANAEKOZOM, ........ccoviuiiiniiiii i e e e ae e aas témaban.

Cég vagy egyéni tag neve:

Iranyitészamos cime:

Telefon: Fax:

Datum
P . s

alairas

Magyar Mingség Tarsasag, 1091 Budapest, Ullsi at 25. E-mail: mmt@axelero.hu
Hogemann Eva részére Tel: 456-6946, Fax: 456-6954
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Rendezvények

Az informacibbiztonsagi tantsitasok tapasztalatai
informatikusok és minGségiranyitasi szakemberek szaméara

Az elmilt évben rendezett informaciébiztonsagi
(IB) konferenciank alkalmaval t4jékoztatast
adtunk a nemzetko6zi IB szabvanyok, rendszerek
és eljarasok modszereirdl, tovabba fejlettségi
fokar6l. Ezeknek a szabvanyoknak és rendsze-
reknek a célja: az informaci6 védelme kiszivargés,
lopas, illetéktelenek betekintése vagy barmely
més visszaélés ellen, tovabba az informaécid
meg0rzése gép- és egyéb problémék esetén. E ren-
dezvényen a szabvanyositasban, tovabba a hazai
helyzetben azéta bekovetkezett valtozasokrdl sza-
molunk be a résztvevéknek.

Az el6z6 konferencia 6ta eltelt id6szakban meg-
alakult az Informatikai és Hirkozlési Miniszté-
rium, és munkaja széleskoridivé valt. Fontosnak
tartjuk, hogy az informaciébiztonsaggal foglal-
koz6 f6osztaly munkatarsa a minisztérium infor-
macibbiztonsagi rendszerekkel kapcsolatos irany-
elveir6l és az altaluk prognosztizalt trendekrdl
beszamoljon.

Az elmilt év folyaméan a magyar szervezeteknél
két tanusitott, BS 7799-en alapulé rendszert is
kiépitettek. A rendszerbevezetés tapasztalatairdl
az illetékes szervezetek képvisel6i szamolnak be,
a rendszerépités nehézségeirdl pedig a tandcsadé
cég képviselGit kértik meg, hogy elmondjak
tapasztalataikat azon szervezetek képviselGinek,
amelyek a ko6zeljovoben szandékoznak informa-
ciébiztonsagi rendszert kiépiteni vagy a témaéval
foglalkozni.

Pétolni kivanjuk néhany olyan témakor ismer-
tetését, melyre a tavalyi konferencian nem jutott
id6, példaul a COBIT, az informacidbiztonsag
személyi feltételei, a katasztréfaelharitas kér-
dései.

A rendezvényen targyalt kérdések a tavalyi
résztvevok ismereteit tovabbfejlesztik, mig az 1Gj
érdekléddk szamara alapvetden fontos ismerete-
ket kinal.

A rendezvény idépontja:
2003. majus 29.
Helyszin: HM Technolégiai Hivatal
1125 Budapest, Szilagyi Erzsébet fasor 20.

A rendezvényre minden érdekl6dét szeretettel
varunk!

Program

8.15 Regisztracio
9.20 Az elnék megnyitoja
Einék: Krauth Péter stratégiai tanacsadoé,
KFKI Szamitastechnikai Rt.
9.30 Az informatikai biztonsag nemzetkozi
tanusitasa, Magyarorszag csatlakozasa
a Common Criteriahoz
Elbado: dr. Suba Ferenc f6osztalyvezetd,
Informatikai és Hirkozlési Minisztérium
Informatikai Szabalyozasi Féosztaly
10.00 Az informacidébiztonsagi szabvanyok
fejlodése az elmiilt évben
Elbado: Krauth Péter stratégiai tanacsado,
KFKI Szamitastechnikai Rt.
10.30 Konzultacié
10.45 Kavésziinet
11.00 A biztonsagi rendszerek nemzetkozi-
leg elfogadott keretrendszere - COBIT
Elbado: dr. Danyi Pal senior manager,
Ernst & Young Tanacsadé Kft.
11.30 Az informacidobiztonsag személyi fel-

tételei
Elbado: dr. Sztics Gyorgy kommunikaciés
tréner

12.00 Uzletmenet-folytonossag és katasztro-
fa-helyreallitas kérdései
Elbado: Vasvari Gyorgy tiszteletbeli egyete-
mi docens,
Budapesti Miiszaki és Gazdasagtudomanyi
Egyetem

12.30 Konzultacio

12.45 Ebéd

13.40 A BS 7799 tantusitasra valo felkésziilés
nehézségei és tapasztalatai a HM EI
Rt. Elektronikai Igazgatosagan
Eléads: Mark6é Imre KGRIR Projektiroda
vezetd,
HM EI Rt. Elektronikai Igazgatésag

14.00 BS 7799 felkészitési tapasztalatok
Elbado: Andrew Hollo-Tas tgyvezet6 igaz-
gato,
Hollo-Tas, Liles & Partners

14.20 BS 7799 szabvany szerinti tanuasitas a
Magyar Pénzjegynyomda Rt.-nél
Elbado: Kocsis Krisztian mingségbiztositasi
vezetd,
Magyar Pénzjegynyomda Rt.

14.40 Konzultacio
Elnoki zarszé



MAGYAR MINOSEG

27

A mindségiranyitas aktualis kérdései
a hon- és rendvédelem teriletén

Immar hetedik alkalommal rendeziink férumot a
hon- és rendvédelmi szervek, valamint a védelmi
ipar minGségiranyitasi rendszereir6l, a tantsitasi
tapasztalatokrdl és a rendszer fejlesztésének ele-
meirdl. A rendezvény szakmai programjat a Hon-
és Rendvédelmi Szakbizottsag allitotta ossze.

Az elGadasok a katonai beszalliték, valamint a
potencialis beszalliték szamara hasznosak, akik a
kapott informaciék segitségével nyomon tudjak
kovetni a NATO beszallitéi kovetelményeinek
valtozasait. Ezek koziil is kiemelten jelentGsek és
kibéviiltek a lehetGségek a Gripen ellentételezési
program keretein beliil. A résztveviket az elmé-
leti el6adasokon tulmenéen szeretnénk megis-
mertetni a gyakorlati tapasztalatokkal is; ezzel
els6sorban az utols6 két elGadas foglalkozik.
A résztvevlk kérdéseinek megvalaszolasara a dél-
el6tti és délutani konzultacidk alkalmaval van
lehetGség.

A rendezvény idGpontja:
2003. junius 4.
Helyszin: HM Technolégiai Hivatal,
1125 Budapest, Szilagyi Erzsébet fasor 20.

A rendezvényre minden érdekl6dét szeretettel
varunk!

Szakmai program

9.00 Regisztracio (kavé)

9.30 Az elnok megnyitdja
Elnok (délelétt): dr. Turcsanyi Karoly,
a Hon- és Rendvédelmi Szakbizottsag
elnoke

9.40 A mindségiranyitas aktualis kérdései
és a fejlesztés iranyai a rendorségi
szervezeteknél
Eléado: Kopasz Arpéd r. dandartabornok,
Orszagos Rendor-f6kapitanysag

10.20 A HM Technolégiai Hivatal tapaszta-
latai az AQAP NATO normativ doku-
mentumok szerint tanusitott szerveze-
tek felkésziiltségérol
El6ado: Gyongyosi Ferenc mk. ezredes,
HM Technolégiai Hivatal

11.00 Tajékoztaté a OM altal meghirdetett
alkalmazott kutatas-fejlesztési palya-
zatok tapasztalatairél és feltételeirdl
El6adoé: dr. Bojarszky Dezs6
f6osztalyvezetd,

OM Kiemelt Technolégidk Féosztalya

11.30 Konzultacio

12.00 Biiféebéd

13.00 EIndk (délutan): Firedi Laszl6, a Hon- és
Rendvédelmi Szakbizottsag titkara

13.00 Az ellentételezési iranyelvek modosi-
tasa a Gripen-projektnél
El6adé: dr. Szab6 Sandor osztalyvezetd,
Gazdasagi és Kozlekedési Minisztérium
Gazdasagfejlesztési Programok FGosztalya

13.30 EFQM szerinti értékelés tapasztalatai
a Baranya Megyei Rendor-fokapitany-
sagon
El6ado: dr. Sarkozi Ferenc
r. dandartabornok,

Baranya Megyei Rend6r-fékapitanysag

14.00 Az ISO 9001:2000 kiépitésének tapasz-
talatai a Fejér Megyei Rendor-fokapi-
tanysagnal )

El6adé: Lérinené Bubla Eva
minGségiigyi féeléado,
Fejér Megyei Rendor-fékapitanysag

14.20 AQAP NATO szerinti tantisitas tapasz-
talatai a Pintér Miiveknél
Elbado: Toth Szilveszter katonai referens,
Pintér Mivek

14.40 Konzultacio
Elnéki zarszo

SZAKBIZOTTSAGOK

Atalakult az Oktatési Bizottsag

Az Oktatasi Bizottsag (OB) 2003. februar 25-i
ulésén dr. Aschner Gabor tigyvezet§ igazgat6 rovi-
den értékelte az OB mult évi tevékenységét, majd
ennek alapjan el6terjesztette az OB elnokségének
atalakitasara tett javaslatat. Ezt a megjelentek
egyhangutlag megszavaztak.

Az OB uj elnéke: dr. Balint Julianna docens,
tanszékvezetd, SZIE YMMF
titkara: dr. Kallai Maria
a Szandasz6lsi Altalanos Iskola, M-
vel6dési Haz és Alapfoka Miivészet-
oktatasi Intézmény igazgatéja.
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A Bizottsag megvitatta, majd elfogadta miiko-
désének koncepcidjat, mely keretiil szolgal az éves
munkaterv kidolgozasdhoz. Eszerint a Bizottsag
feladatai:

1. El6segiti és szakmailag tamogatja az oktatasi
rendszer barmelyik szintjén miikoéd6 (fels6ok-
tatas, kozoktatas, szakképzés, a gazdasagi
szervezeteknél foly6é gyakorlati képzés, felnstt-
oktatas stb.), az oktatas és képzés barmely
formajat megvalésité szervezetek mindgség-
iranyitasi, mindségfejlesztési tevékenységét.

2. ElGsegiti, hogy a mingségfejlesztés a partnerek
- kulonos tekintettel az oktatds eredményét
felhasznal6 intézményekre és szervezetekre —
igényeit figyelembe vevd eszkoze legyen az
oktatasi rendszer korszertisitésének és folya-
matos fejlesztésének.

3. ElGsegiti és fejleszti az oktatas szerepldi, els6-
sorban a hallgaték, a tanuldk, a gyerekek, a
szulGk, az oktatok, a fenntartok, az akkreditald
testiletek, az intézmények és a szakmai
szervezetek kozotti egyuttmiikédést a mind-
ségfejlesztési kérdésekben.

4. Féorumot biztosit ahhoz, hogy ismertté val-
janak a partnerek igényei, elvarasai és elége-
dettsége, rendszeressé valjon a parbeszéd az
oktatésiranyitok, a fenntarték, a szervezetek és
az intézmények, valamint az egyes intéz-
mények és tanaraik, oktatéik kozott a minGség
kérdésében.

2 2

5. ElGsegiti a mindségfejlesztés eredményeinek
Osszegyljtését, megbrzését, tovabbfejlesztését

és terjesztését az oktatasban érdekeltek
szamara.

6. Tamogatja a minGség folyamatos fejlesztését
szolgalé mechanizmusok és intézményi hattér
kiépiilését és integralédasat az oktatasi intéz-
mények miikodésébe, illetve e mechanizmu-
sok megjelenését a miikodést szabalyozoé alap-
dokumentumokban.

7. ElGsegiti, hogy a mingségfejlesztési tevékeny-
ség szakmai és oktatasi hattere kialakuljon és
fejlodjon.

8. ElGsegiti az oktatasiranyiték, intézmény-
vezetGk, oktatok és az oktatast segité dolgo-
z6k szaméara a minGségszemlélet kialakitasat,
a mindséggel kapcsolatos szakmai tudas
megszerzését és fejlesztését. Ismeretterjesz-
téssel, oktatasok és szakmai férumok szer-
vezésével segitséget nyajt a minGségfejlesztési
technikdak megismeréséhez, a mindgségfej-
lesztési rendszer kialakitasahoz, a feladatok
hatékonyabb ellatasahoz.

9. ElGsegiti az oktatas szereplGit érintd aktualis
kérdések megismerését és a felkésziilést a
varhat6 feladatok teljesitéséhez.

10. Véleményt nyilvanit, kézremiikodik és indo-
kolt esetben ajanlast fogalmaz meg az oktatas
barmelyik szintjének mind&ségfejlesztését
érint6 szabalyozasi kérdésekben.

11. Kapcsolatot tart az MMT-n beliil a killonb6z6
bizottsagokkal, illetve az MMT-n kiviili szer-
vezetekkel az oktatas minGségét és a minbség
oktatasat érint6 kérdésekben.

A Hon- és Rendvédelmi Szakbizottsag felhivasa

A Magyar MinGség Tarsasag atérezte, hogy a
Magyar Koztarsasag Eurépai Uni6hoz torténd
csatlakozasi torekvései és a NATO-tagsaghol
fakad6 kotelezettségek megkovetelik a védelmi
logisztika, ezen belil a katonai, védelmi mind-
ségiranyitas szabalyozérendszerének harmoniza-
cibjat a kozoOsségi és szovetséges elvarasokkal.
Ennek megfelelGen rendszeresen napirenden tar-
totta e jelentGs megallapitasok terjesztését,
ismertetését.

A célokkal 6sszhangban létrehozta az MMT
Hon- és Rendvédelmi Szakbizottsagat, 20 fGvel,
amely alakulé lését 2001. majus 11-én, a Hon-
védelmi Minisztérium Technolégiai Hivataldban
tartotta. Jelenlegi taglétszama 30 f6.

A katonai mingségiranyitasi kovetelmények jelen-
tGsége és terjesztése minél szélesebb bazist
igényel, ezért varja tagjai sordaba

— a jelenlegi és a jovébeni katonai beszallitokat,
— a katonai tanintézetek hallgatéit, tanarait,

— hon- és rendvédelem (katasztréfaelharitas,
hatarérség, renddérség) teriiletén dolgozé
hivatéasos, koztisztviseld és kozalkalmazott
tagjait,

- a minGségiranyitas és kornyezetiranyitas
teriletén felkészité és tanusité szervezetek
képviseldit,

— atéma irant érdekléddket.
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A bizottsag tevékenysége az alabbi teruletekre
terjed ki:

1. A minGséget érint6é hon- és rendvédelmi ak-
tualis feladatokat rendszeresen ismerteti a
Magyar Min6ség cimi foly6iratban.

2. Szakmai cikkeket és kiadvanyokat jelentet meg.

3. Tanfolyamok, szakmai férumok szervezésével
részt vesz a hon- és rendvédelmi ismeretek ter-
jesztésében.

4. Tajékoztat a palyazatokrol.

5. Felhivja a figyelmet a szakteriiletet érint6 ak-
tudlis rendezvényekre, programokra és kiad-
vanyokra.

6. Részvételt tesz lehetévé a NATO Mind6ségbiz-
tositasi Igazgatok Bizottsdganak munkacso-
portjai altal készitett publikaciétervezetek
véleményezésében, a magyar nemzeti vélemény
kialakitasaban.

7. Szakmai segitséget nytjt a NATO AQAP nor-
mativ dokumentumok szerinti koévetelmény-
rendszerek megismertetésében és egyértelmd
értelmezésében, valamint a kapcsolatos szerve-
zet felkészitésében.

8. Segitséget nyujt a minGségiranyitas oktatasa
teriiletén.

9. Informaéciét nytjt a menedzser iranyitasi rend-
szerek kiépitéséhez.

A Szakbizottsag 2003. évi munkaterve

o Szakbizottsag taglétszamanak novelése érde-
kében ,FELHIVAST” ad kozre, keresi a kap-
csolatot a kulénb6z6, rend- és honvédelem
teriiletén dolgozé szervezetekkel, civil t6mo-
rillésekkel, szakmai egyesulésekkel, illetve
szovetségekkel.

e Mindgséget érint6 hon- és rendvédelmi felada-
tokb6l addédé aktualitdsokat rendszeresen
megjelenteti a Magyar Mindség, Katonai
Logisztika, Haditechnika és Min6ség és
Megbizhat6sag cimt folyéiratban, illetve mas
kiadvanyokban.

e Szakmai segitséget nydjt a AQAP normativ
dokumentum kévetelményrendszerének meg-
ismertetéséhez és egységes értelmezéséhez,
valamint a kapcsolatos szervezetfelkészitési,
tantsitasi tevékenységekhez.

e Tamogatja a hon- és rendvédelem teriiletén a
mindgségkultira terjesztését, a képzés és fel-
készités hatékonysagat, a tudomanyos munkak
elbiralasat.

¢ Felhivja a figyelmet a részvételi lehetGségekre,
a szakteriiletet érint6 aktuélis rendezvényekre,
programokra és kiadvanyokra.

¢ Konferenciat és a XII. Magyar Minéség Héten
férumot szervez a tevékenységet érinté ak-
tualis kérdésekrsl.

o Részt vesz C+D 6. Kozép-eurépai Védelmi
Felszerelés és Repiilési Szakkiallitason.

Szakmai rendezvények:
1. 2003. janius 4-én konferencia.

2.2003. XII. Magyar Min6ség Hetén Hon-
és Rendvédelmi FORUM (2003. november
10-13.).

3. C+D 6. Kozép-eurdpai Védelmi Felszerelés és
Repiilési Szakkiallitason torténd részvétel
(2003. november 5-7.).

Szakbizottsag tagja az lehet, akinek szervezete
tagja az MMT-nek, vagy egyéni tag.

A Szakbizottsag tevékenysége irant érdekl6ddk-
nek felvilagositast nytjt:

Dr. Turcsanyi Karoly tanszékvezet6 egyetemi
tanar, dékanhelyettes, a Szakbizottsag elnoke
Tel: 432-9069. Fax: 432-9023.

E-mail: turcsany@zmne.hu

Furedi Laszl6 vezetGségi tag
Tel: 275-0951/278. Fax: 275-0965.
E-mail: furedi@hmei.hu

Dr. Sipos Istvan vezet6ségi tag
Tel: (24) 403-009. Fax: (24) 403-007.
E-mail: mbfsipos@danubian.hu

Csomos Lajos vezetGségi tag
Tel: 264-3333/224. Fax: 264-4664.
E-mail: csomoés.lajos@ivb.hu

Lakatos Géabor vezetGségi tag
Tel: 394-2444. Fax: 394-2444.
E-mail: lakatos@bm.gov.hu

Legyen On is tagja egy, a mindségiranyitasért,
valamint a hon- és rendvédelemért elkotelezetten
tenni akar6 szakmai szervezetnek!

A Szakbizottsag nevében:

dr. Turcsanyi Karoly
elnok
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KITUNTETETTEK

Interja Hercz Endrével,
a Nemzeti Mindségi Dij Nagykovetével

Hercz Endrét

a 2002. év Nemzeti
Mindségi Dij
Nagykévetéve
valasztottak.

A kitiintetd cimet
dr. Csillag Istvan

miniszter
a Nemzeti Mindségi
Dijak

dtadasi iinnepségén,
2003. marcius 6-an
az Orszaghazban
nytjtotta at.

- Bemutatkozasként egy roévid szakmai
onéletrajzot szeretnék kérni.

1943-ban sziilettem, Jaszberényben. A Budapesti
Miiszaki Egyetemen szereztem villamosmérnoki
(1966), majd digitalis elektronikai szakmérnoki
diplomat (1981). Az Elektromechanikai Vallalat-
nal, késébb a BHG Hiradastechnikai Rt.-nél
fejlesztési osztalyvezets, a Westel Radidtelefon
Kft.-nél szolgaltatasmindség-ellenérz6 menedzser
(1991-1993) voltam. 1993. december 1-jét6l dolgo-
zom a Westel Rt.-nél, jelenleg TQM iigyvezetd
igazgatoként, a menedzsment tagja vagyok.

1995-ig az ISO 9001 szerinti minGségbiztositasi
rendszer kialakitasat, azéta annak miikodését
iranyitom. Vezetésemmel kezdték alkalmazni az
EFQM Uzleti Kivalésagi Modell szerinti
onértékelést a Westelnél, majd ennek alapjan a
cég elnyerte a Nemzeti MinGségi Dijat 1996-ban.
Mint képzett vezets értékels 1997-ben és 1998-
ban részt vettem a Nemzeti MinGségi Dij palyaza-
tok értékelésében.

Az Eurépai Minéség Dij értékelésében 1998-
ban kisvallalati kategéridban, 2001-ben és 2002-
ben pedig nagyvallalati kategériaban vettem részt
assessorként. 1999-ben, 2000-ben és 2001-ben
vezetésemmel késziilt el a Westel palyazata az
Eurdépai Min6ség Dijra, melyen a Westel 2000-ben
dontés, 2001-ben pedig dijnyertes lett, és ugyan-
ebben az évben elnyerte a Deutsche Telekom
, Top Team Award”-jat.

A Westelt képviselem az EFQM-ben és a hazai
minGségiigyi szervezetekben (EOQ MNB, MMT).
Tagja vagyok a Magyar MinGség Tarsasag Igaz-
gatétanacsanak, a Hirkozlési és Informatikai
Tudomanyos Egyestilet Kiiliigyi Bizottsaganak.
2001-ben az év MinGségi Menedzserének, 2002-
ben a Nemzeti MinGségi Dij Nagykovetének
véalasztottak.

- Szerzett-e munkajahoz kiilfoldi tapaszta-
latokat, és ha igen, akkor hol és mikor?

1993-t6]l rendszeresen részt vettem mindGség-
iranyitassal foglalkozé néhany napos konferen-
cidkon, workshopokon Eurépa kiillonb6zé orsza-
gaiban, tovabba tanulmanyoztam partnervallala-
tok mindségligyi tevékenységét az KEgyesiilt
Kiralysagban, Németorszagban. Jelenleg is tagja
vagyok a T-Mobil (Németorszag) eurdpai leany-
vallalatai mindgségiranyitasi vezetéi munkacso-
portjanak.

— Munkahelye hogyan viszonyul a minoség-
fejlesztési feladatokhoz?

A Westel a kezdetektsl fogva a TQM vezetési
filozé6fiat alkalmazta, ez a mindennapok része.
A kivalésagra valé torekvés nélkiilozhetetlenné
tette az onértékelést, a folyamatos fejlesztést, a
rendszeres feliillvizsgalatot. Ugy gondolom, hogy
az eredmények onmagukért beszélnek.

— A Westel 1996-ban az els6k kozott kapott

Nemzeti Mingségi Dijat. Mi tortént azéta?
A fejlédés nagyon vilagosan latszik, ha Gsszeha-
sonlitjuk az 1996. évi NMD és a 2001-es Eurépai
Minéség Dij péalyazati anyagunkat. A meg-
kozelitésiink, a vezetési alapelviink mindig is a
TQM volt, de a mddszereinket folyamatosan
fejlesztettiik, nem kis részben az Eurdépai Mind-
ség Dij palyazatunkra kapott értékelGi vissza-
jelzés alapjan.

- Milyen fejlédési iranyt, trendet vazolna
fel cége szamara?

A fejlédésiink iranyat és az alapvet6 célkittizéstin-

ket a JovGképiinkben és a Kiildetéstinkben meg-

fogalmaztuk. Ezek lényege, hogy tigyfeleinknek
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biztositani szeretnénk a kapcsolatot az élet min-
den teriiletén, hogy megragadhassanak minden
lehetGséget, és érdekesebben éljenek, dolgoz-
zanak, tanuljanak, gondolkodjanak és kommu-
nikaljanak. Természetesen tudjuk, hogy ezt csak
akkor érhetjiik el, ha a vallalatunkkal kapcsolat-
ban all6k - tigyfeleink, tulajdonosaink, munkatar-
saink, partnereink - érzik, hogy épithetnek rank.

A mindennapok nyelvére leforditva ez azt
jelenti, hogy tovabb erésitjiik a stakeholder szem-
1életet, hogy innovativ médon nyudjtunk Gjabb és
ajabb szolgaltatasokat, magasabb mingségi szin-
tet tgyfeleinknek, és a folyamatos fejlesztést, a
hatékonysag novelését még szisztematikusabb
moédon valésitjuk meg.

- Mit jelent Onnek a Nemzeti Minéségi Dij
Nagykovete kitiintetés?

Szamomra nagy megtiszteltetés ez a cim, mert a
magyar gazdasag fejlédése, az eurdpai gazdasagi
versenyben valé részvétele szempontjabdl fon-
tosnak tartom a Nemzeti Mingségi Dijat és a
mogotte szlikségszertien meglévs eréfeszitéseket,
ezért elkotelezett médon tamogatom az azzal
kapcsolatos tevékenységeket. Masrészt az értékét
szamomra az emeli, hogy a legjobb magyar val-
lalatok, szervezetek képviselGi titkos szavazassal
itélik oda ezt a cimet.

Készitette:
Sz6di Sandor

Onértékelési rendszer a kivalosagért

— Csomor Miklésné—

A Pécsi Vizmi Rt. megalakulasa 6ta torekszik arra,
hogy fogyasztéit — tevékenységének kozéppontjaba
helyezve — egyre jobb mingségii szolgaltatassal
lassa el. Célja, hogy megfeleljen teljes miikodési
teriiletén a vevik igényeinek, elvarasainak.

Tarsasagunk szaméara ismeretesek a termelés
kornyezeti problémai, azaz hogy az emberiség
tobb energiat von el kérnyezetét6l, mint amennyi
a fenntarthat6 egyensily megbontiasa nélkiil
lehetséges. Cégiink is felismerte, hogy a fenn-
tarthat6 fejlédés hazankban mindenekel6tt a ter-
mészeti er6forrasokkal valé takarékos és hatékony
gazdalkodast jelenti. Szamunkra stratégiai kérdés
a munkavégzés soran a minbség, a kornyezet
védelme, a gazdasagi, tarsadalmi és kornyezeti
kérdések megoldasanak egyenstlyban tartasa.

A fenti két gondolat altal vezérelve Tarsasagunk
miik6désének teljes teriletére Kkiépitette és
tanusittatta integralt minGség- és kornyezet-
irdnyitasi rendszerét (ISO 9001 Mindgségiranyi-
tasi Rendszer valamint ISO 14001 Kornyezet-
kozponta Iranyitasi Rendszer).

P

Kiemelkedd min6ségfejleszt6 munkankért (elsd-
sorban alkalmazott moddszereink, projekttevé-
kenységeink bemutatasaért) 2001-ben ITASA-
SHIBA Dijat kaptunk.

A Magyar Business Leaders Férum altal meg-
alapitott ,,Uzleti Elet a Koérnyezetért” kor-

* MKIR-vezetd, Pécsi Vizmi Rt.

nyezetvédelmi dij palyazatan — mely évente egy
alkalommal itélhet6 olyan vallalat részére, amely-
nek a kornyezetvédelem iranti elkotelezettsége
kimagaslé, és a miikédéséhez viszonyitott kor-
nyezetvédelmi tevékenysége példamutaté mérté-
kii — a 2001. és 2002. évben is az el6kel6 harmadik
helyet szereztiik meg (igen nagy multi cégek mel-
lett és el6tt). A 2002. év KIR-vezet§je cimet az
Rt. munkatarsa, e cikk szerzGje szerezte meg.

Tarsasiagunk is tapasztalta, hogy a tandsitvany és
az auditok 4lland6 tovabbfejlesztésre 6sztonzik a
véllalatot, és egyetértett azzal, hogy a sikeres
miikodés egyik titka a folyamatos visszacsatolas
és a rendszeres Onértékelés. Figyelembe véve a
Kivalésagi Modell (EFQM=European Foundation
for Quality Management) egységes Osszehason-
litast eredményez6 szempontrendszerét és a mo-
dell mo6gott allé eurdpai szint(i adatbazist, mely-
b6l az alkalmazék mind profitalhatnak, a Pécsi
Vizm@i Rt. vezetése célszerlinek latta a modell
kiépitését és a rendszeres 6nértékelés és masok-
kal val6 6sszemérés megvalésitasat. A menedzs-
ment véleménye szerint az 6nértékelési modell, a
mindségiranyitasi szabvany, valamint a Balanced
Scorecard System (BSC=kiegyenstilyozott straté-
giai mutatészamrendszer, melyet 2000 o6ta
miikodtet az Rt.) szinergikus egységet alkot, mely
hatékonysagmérd eszkozként, a mind maga-
sabbra Kkitlizott célokon keresztiil, biztositja a
folyamatos fejlédést, mégpedig mérhets, doku-
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mentalt formaban, ezaltal bemutathatéva teszi az
eredményeket.

A vezetés mindség iranti tovabbi elkotelezett-
ségét jelzi, hogy 2001-ben kialakitottuk az iparag-
semleges, el6zménnyel rendelkezd, bizonyitottan
bevalt EFQM kivalésag modellen alapul6é o6n-
értékelési rendszeriinket, mely soran meg-
hataroztuk ergsségeink és fejleszteni valdink
list4jat.

Tudtuk, hogy az alkalmazott EFQM-modellen
alapul6é oOnértékelési rendszer az alapja a
Nemzeti Mingségi Dij biralati szempontrend-
szerének. A dolgozéi kérdGivek (6sszesen 100
f6) kitoltéi, az alkritérium-felel6sok és a
menedzsment véleménye alapjan ugy tint,
hogy a cég elérte azt a szintet (500 pont korili
értéket), mellyel mar részt vehet egy kiilsé
megmérettetésen. A 2001. szeptember 3-i
kiirasra beadtuk palyazatunkat, és remény-
kedtiink abban, hogy a kiils6 szakmai zstiri
érdemesnek tartja cégiinket helyszini szemlére.
Egy 7 f6s szakembercsoport 2001. oktéber 31-
én ellatogatott Tarsasagunkhoz, és betekintett
miikédésiinkbe, elbeszélgetett 60 munkatar-
sunkkal, és vizsgalta, hogy cégiink alkalmas-e
arra, hogy miikddése mintaul szolgaljon masok
szamara.

Az alaposan elGkészitett helyszini szemle soran a
szakemberek elismer6en nyilatkoztak mun-
kankro6l, munkatarsaink segitkészségérdl a tiz
meglatogatott teriilet mindegyikén.

A Nemzeti Min6ségi Dij Bizottsag szakérté cso-
portja igen jonak mindsitette a PV Rt. miiko-
dését, a minisztériumok képvisel6i szerint a
vevoi elégedettség terén azonban voltak még
javitanivaléink, a Kivalé cimet még nem értiik el.
Kategériankban 2001-ben a dij nem Kkerilt
kiosztasra.

»lgyeksziink hibainkbél tanulni, és e teriileten
is példaértékiivé valni” jelmondat alapjan
2002. januarban a PV Rt. kibgvitette intéz-
kedési tervét, és koncentralt a javitandé teri-
letekre. Pl. projektet inditottunk a vevdi elé-
gedettség javitasa érdekében az értékesitési
rendszer felilvizsgalatara, szamos intézkedést
vezettink be a dolgozéi elégedettség novelése
érdekében.

Lattuk, hogy vannak igen sikeres cégek, amelyek
mar egy évtizede tanusittattdk tevékenységiiket,
és igen sokat tettek a teljes kordi mindségiranyitas

terén. Megkerestitk 6ket (f6ként a szolgaltato-
adgazatban mikoddket), és proébaltuk tapaszta-
lataikat kamatoztatni. EzGton is koszonjik biz-
taté6 tamogatdasukat. Példajuk alapjan tudtuk,
hogy hossza és rogés ut és igen sok tennival6 all
el6ttink, igyekeztiink kis 1épésekben haladni, de
meg kell mondani, igen gyorsan szedtitk a
labunkat az utébbi harom évben, prdébaltunk
felzarkézni, atvenni a j6 moédszereket, behozni
lemaradasunkat.

2002. novemberben ismét beadtuk a kozben
folyamatosan aktualizdlt és kis csoportokban
RADAR médszerrel értékelt palyazatot, mikézben
Gjabb javitando teriileteket tartunk fel a miiko-
désben.

Ezt kévetGen djabb kiils6 megmérettetés kovet-
kezett, hisz irasos anyagunk hasonlé pont-
szamokat kapott, mint az el6z6 évben, azaz a
figgetlen szakmai zsliri alkalmasnak talalta
miikodéstinket helyszini latogatasra. A szemle
hasonléan zajlott, mint az el6z6 évben, de min-
den teriileten érzédott, hogy mar ,tapasztaltab-
bak vagyunk”, gy éreztiik, mindenttt j6l szere-
peltink, reméltik, sikeriil néhany tovabbi
pluszpontot szerezniink. A szakmai bizottsag
tagjai ez alkalommal is elismerden nyilatkoztak
tevékenységeinkr6l, a dolgozék segitékészsé-
gérol.

Izgalommal vartuk a bizottsdgok dontését, a meg-
mérettetés eredményét, vajon bekeruliink-e ezen
a teriileten Magyarorszag legjobb 30 cége kozé.

2003. marcius 6-an a Parlamentben dr. Med-
gyessy Péter minisztereln6k adta at Nyirati
Istvannak, a Pécsi Vizmi Rt. vezérigazgatdjanak
a 2002. évi Nemzeti Min6ségi Dijat.

A 2002. évi Nemzeti MinGségi Dijban rejl§ elis-
merés megerGsitette a vallalat vezetését, hogy az
EFQM-modell alapjan végzett oOnértékelés jo
modszer a javitandé teriiletek feltérképezésére,
az erGsségek meghatarozasara, a folyamatos
fejlesztésnek az egyik hajtémotorja, megfeleld
eszk6z a menedzsment kezében, mellyel teljes
miikodését attekintheti, alland6 visszacsatolas-
sal rendelkezik az intézkedések hatésait illetGen.
A legutébbi SWOT elemzés alapjan mar most
tudjuk, hogy 2003-ban szamos feladatunk van a
jobbitas terén, melyet a MinGségfejlesztési
Kozpont fiiggetlen szakértSinek irasos vissza-
jelzése alapjan tovabb bévithetink. Tudjuk,
nincs megéallas, a miikodés folyamatos javitasa
4llandé6 feladatunk.
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HAZAI ES NEMZETKOZI HIREK, BESZAMOLOK

KULFOLDI RENDEZVENYEK

MEGNEVEZES HELY IDOPONT
ACHEMA 2003 Frankfurt am Main 9-24. May 2003

27. Nemzetkozi vegyipari eljarastechnikai,
kornyezetvédelmi és biotechnoldgiai szakkiallitds
és kongresszus
www.achema.org.hu
T.: 222-1160 o F:: 222-0802

In Situ and On-Site Bioremediation
T.: 800-783-6338 o F.: 614-488-5747

e-mail: info@confgroupine.com ® www.battelle.org/conferences

Orlando, Florida

2-5. June 2003

Learning Edge Conference
Contact person:
Vinciane Beauduin T.: +3227753510
e-mail: beauduin@efqm.org e www.efqm.org

The Hague,
The Netherlands

3. June 2003

47. EOQ Congress (European Quality Congress)
Information: EOQ MNB 1026 Bp. Nagyajtai u. 2/b
T.: 212-8803, 225-1250 o F: 212-7638
e-mail: eoq@mtesz.hu e www.eoq.mtesz.hu

The Hague,
The Netherlands

4-6. June 2003

3. Control Parma
A minGségbiztositis nemzetkozi szakvasara
A szervez§ PE. Schall GmbH Magyarorszagi képviselete
Open Gates Hungary Kft.
1143 Bp. Hungéria krt. 66.
T.: 1/222-1360, 468-2072  F.: 1/222-0802, 468-2073
www.ogh.hu e e-mail: info@ogh.hu

Parma, Italy

4-17. June 2003

European meeting of TQM-Excellence promotion
organizations
EUSKALIT, Fernando Sierra
T.: 34-94-420-9855
e-mail: fsierra@euskalit.net

Bilbao
Spain

24-27. June 2003

9™ Asien and Pacific Quality Conference
Information: EOQ MNB 1026 Bp. Nagyajtai u. 2/b
T.: 212-8803, 225-1250 e F.: 212-7638
e-mail: eoq@mtesz.hu ® www.eoq.mtesz.hu

Mexico city
Mexico

1-4. October 2003

I. EMAT Nemzetkozi Kornyezetvédelmi,
Okotechnolégiai és Kommunélis Szakvasar
Jelentkezés, informacio: Gellér Irisz
T.: 263-6089, 263-6333  F.: 263-6090
e-mail: geller.irisz@mail.hungexpo.hu

Croatia

1-4. October 2003

EFQM Forum
Contact person:
Vinciane Beauduin T.: +3227753510
e-mail:beauduin@efqm.org ® www.efqm.org

Helsinki, Finland

8-10. October 2003

Common Interest Day Corporate Social Responsibility
Contact person:
Vinciane Beauduin T.: +3227753510
e-mail:beauduin@efqm.org ® www.efqm.org

fiiggdében

31. October 2003

4. Qualitec
A mingségbiztositas vasara
A szervezd PE. Schall GmbH Magyarorszagi képviselete
Open Gates Hungary Kft. 1143 Bp. Hungéria krt. 66.
T.: 1/ 222-1360, 468-2072
F::1/ 222-0802, 468-2073
www.ogh.hu e e-mail:info@ogh.hu

Jonkoping, Sweden

2003
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HAZAI RENDEZVENYEK
ESEMENY IDOPONT HELYSZIN RENDEZO
Kozgytilés majus 14. Budapest, MMT
MTESZ-székhaz
Az informacidbiztonsagi tandsitasok méajus 29. Budapest MMT
tapasztalatai HM Technolégiai
Hivatal
A mingségiranyitas aktualis kérdései a hon- junius 4. Budapest MMT
és rendvédelem teriiletén HM Technolégiai
Hivatal
XII. Mindség Hét november CEU MMT,
XII. Magyar Mingség Haza Kiéllitas 10-13. Konferenciakézpont EOQ MNB

4

Emlékeztetjiik tisztelt olvaséinkat 2000. februéri szamunkban megjelent ,,Ijj rendezvénynaptar” cimi cikkiinkre.
Ebben - a tobbi kozott — kozoltik, hogy igazgatétandcsunk allasfoglaldsa értelmében ,Hazai rendezvények” cimi
rovatunkban sajat rendezvényeink, valamint kiemelked§ orszagos rendezvények mellett csak azokat soroljuk fel,
melyek felvételét a rendez6k megrendelik. A rendezvénynaptar vezetését, valamint annak idészakos megjelentetését
a Magyar Mindség Tarsasag 6nkoltséges alapon vallalja.

Ennek megfelelGen az éves koltségek:
- 1-3 rendezvény bejelentése és nyilvantartasa 7500 Ft + afa,
— 4 vagy tobb rendezvény bejelentése és nyilvantartasa 11500 Ft + afa.
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XI. Magyar Innovaciés Nagydij palyazat

Befejezddott a XI. Magyar Innovaciés Nagydij
palyazat, melynek sikerét a nagyszamua beadott
palyamdi is jelezte, idén masfélszer annyi palyami
érkezett be, mint az el6z6 évben. Az iinnepélyes
dijatadasara 2003. marcius 27-én keriilt sor az
Orszaghazban, melyen részt vett Madl Ferenc
koztarsasagi elnok, és 6 nytjtotta at a 2002. évi
Innovaciés Nagydijat.

A 15 tagn zsfiri egyes tagjai a zs(rililésen sz6ban
is értékelték az egyes palyazatokat, és testiiletileg
vitattdk meg az értékelést. A biralobizottsag, a

formai és a tartalmi szempontokat is alaposan
mérlegelve, 63 palyazatot mindsitett 2002-ben
megvalésult, eredményes és sikeres innovaciénak.
Részletekbe men6 vitat és tujabb értékelést
kovetGen a legjobbnak, ill. legsikeresebbnek
mindsitett palyazatokat kivalasztva, a biralé-
bizottsag a harom értékelési szempont szerint
titkos szavazassal értékelte. A 2002. évi
Innovaciés Nagydijban részesiilt: Richter
Gedeon Vegyészeti Gyar Rt., ,Paroxetin, a
Rexetin® 4j magyar antidepresszans-készitmény

-----

Tovabbi dijnyertes palyazok és palyazatuk targya

Az egyes innovacios dijakat
felajanlé intézmények

A nyertes cég

A palyazatok targya

Gazdasagi és Kozlekedési
Minisztérium Ipari Innovacios
Dij

MEDISO Orvosi Berendezés | A Nucline™ DH-V és D90 kétdetek-
Fejleszt6 és Szerviz Kft.

toros kameracsalad.

Oktatési Minisztérium
Innovaciés Dij

BorsodChem Rt.

Uj miianyag alapanyag gyartasa
Magyarorszagon [a lagy poliuretan-
habok alapanyaga, a toluilén-diizo-
cianat (TDI) gyartasdanak hono-
sitasa és a termék piaci beveze-
tésel.

Informatikai és Hirkozlési
Minisztérium Informatikai
Innovaciés Dij

KURT Computer
Rendszerhaz Rt.

Az Informatikai Biztonsagi Tech-
nolégia (IBiT®) médszertananak és
alkalmazastechnolégidjanak kidol-
gozasa, valamint a hazai és a nem-
zetkozi piaci bevezetése.

Kornyezetvédelmi és Vizigyi
Minisztérium Kornyezetvédelmi
Innovaciés Dij

GRP Plasticorr Kft.

PLASTIMOL®D a megbizhaté talaj-
és vizvédelem, veszélyes folyadéko-
kat tarol6 tartalyok kett6sfalava
tétele.

Foldmtivelésiigyi és
Vidékfejlesztési Minisztérium
Agrar Innovaciés Dij

Champignon Union Kft.

Gruiz Bio Interaktiv System (BIS)
gombakomposzt szabadalmi értéki
technolégiai know-how.

Magyar Szabadalmi Hivatal
Innovaciés Dij

ELEKTRONIKA
Atviteltechnikai Szovetkezet

Kabelmérs miiszercsalad.

Magyar Kereskedelmi és

Iparkamara Innovaciés Dij Gazipari Rt.

MOL Magyar Olaj- és

MOL TEMPO 99 EVO kérnyezet-
barat, prémium motorbenzin kifej-
lesztése, gyartasa és forgalmazasa a
MOL Rt.-nél.

Budapesti Kereskedelmi és
Iparkamara Innovaciés Dij

MultiRaci6 Gazdasag- és
Pénziigyinformatikai
Fejleszt6 és Szolgaltato Kft. | tése.

A Magyar Office irodai szoftver-
csalad kifejlesztése és piaci beveze-

Az Ipar Miiszaki Fejlesztéséért
Alapitvany Innovéaciés Dij

Dunaferr Acélmiivek Kft.

Az acélgyartas soran képz6dé kon-
verter salak csapolas kozbeni ér-
zékelésének kifejlesztése, mennyi-
ségének meghatarozasa és a salak
csokkentésének megoldasa.

GRATULALUNK A DiJAZOTTAKNAK!
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Debrecen a min6ség fokuszaban

Auditori tapasztalatcserét és TQM-konferenciat
tartottak a debreceni Termal Hotelben, marcius
27-28-an, a helyi Qualimed Kft. szervezésében.

Az auditori tapasztalatcsere aktualitasat és
fontossagat is jelzi, hogy december 15-én végleg
»ejar a régi ISO kora”. Magyarorszag legismer-
tebb tantsité szervezeteinek vezet6 auditorai
vartak, illetve alltak a kérdések 6zonét, melyek a
legfontosabb gyakorlati kérdések széles skalajat
olelték at. Az érdekl6désre mi sem jellemz&bb,
hogy a program tobb esetben a sziinetben sem ért
véget — a résztvev6k az udit6k helyett a legfon-
tosabb tapasztalatok megismerését, megosztasat
valasztottak.

A XI. TQM-konferencian a korabbi nemzeti
minGségi dijas debreceni Medicor Kézimtiszer Rt.
mellett a tavalyi gyGztesek egyike, a szentesi

Legrand Kontavill Rt. is izelit6t adott specialita-
saib6l, melyek a legjobbak k6zé emelték Gket.

Uj szinfoltot jelentett az Eszak-alfoldi MinGségi
Dij regionalis legjobbjainak bemutatkozasa, de a
humaéneréforras-fejlesztési lehetdségek is a slager-
témak kozé tartoztak.

Komoly munka folyt a harom workshop kereté-
ben, ahol a személyre szabott Osztonzésrél, a
TQM értékelési mbdszer alkalmazasardl, a bench-
markingrél és a piackutatasrél osztottak meg
ismereteiket, technikéikat a résztvevek.

A Qualimed Kft. remek témavalasztasa, az
el6adok felkésziltsége, a résztvevGk aktivitasa
egyluttesen eredményezték a tanacskozas sikerét
és gazdagitottak a tobb mint szaz résztvevd gya-
korlatban kamatoztathat6 ismereteit.

Szédi Sandor

KOZLEMENYEK

PALYAZATI FELHIVAS

A 2003. évi Magyar Formatervezési Dij elnyerésére

A nyilvanos palyazatot a Gazdasagi és Kozlekedési Minisztérium
a Magyar Formatervezési Tanacs kozremiikodésével hirdeti meg.

A palyazatok az alabbi kategoriakban nytdjthatok be

Termék

Kereskedelmi forgalomban kaphaté, széridban gyartott termékek és termékrendszerek.

Vizualis kommunikacio

Cégek, termékek, termékrendszerek, szolgaltatasok arculata.

Terv

Megval6sitasra érett termékotletek terve 1:1 1éptékidi makett vagy prototipus formajaban.

Diakmunka

A formatervez6-képzés hazai fels6foka oktatasi intézményeiben tanulé didkok &ltal készitett tervek
(Termék és Vizualis kommunikécio témakorben egyarant).

Palyazni lehet minden olyan alkotassal, amely

— harom évnél nem régebbi,

— dont6 részben hazai alkoték szellemi munkajaval készult,
— szellemi tulajdonjoga mas személy szerz6i és iparjogvédelmi jogat nem sérti.

A palyazat benyujtasi hatarideje, a postabélyegz6 datuma: 2003. jiinius 16.

A palyazat jeligés. A palyazatot egy példanyban, postan kell eljuttatni a Magyar Szabadalmi Hivatal
Magyar Formatervezési Tanacs Irod4jahoz, ,Magyar Formatervezési Dij” jeloléssel ellatva, a
kovetkez6 cimre: Magyar Szabadalmi Hivatal

Magyar Formatervezési Tanacs Irodaja

1370 Budapest 5, Pf. 552

Tovabbi informacié
A részletes palyazati felhivas, a jelentkezési lap és az adatlap megtaldlhat6 a www.hpo.hu honlapon.
A palyazattal kapcsolatban hivhat6 telefonszam a Magyar Szabadalmi Hivatal tigyfélszolgalatan: 474-5561
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FOLYOIRAT: ES KONYVSZEMLE

Tall6zo6

Célkeresztben az 6nkormanyzatok
A miné6ség éve Nograd megye rendorségi tevékenységében

A mindség fogalmanak szamos megkozelitése
létezik, termék, termelés, felhasznalé alapa
definicié, de a lényeget legfrappansabban egy
angolszdsz megfogalmazas fejezi ki: a minGség
a célnak valé megfelelés. Az utébbi hénapok-
ban renddrségi berkekben is egyre tobbszor
emlegették a mindgségfejlesztést. Az ISO, TQM,
EFQM, CAF kifejezések, mint mingségbizto-
sitasi rendszerek, lassan bevonulnak a koz-
tudatba, de tartalmukat még csak kevesen
ismerik.

— A Nobgrad Megyei Rendér-fékapitanysag
2003. évben nagy hangstlyt helyez arra a kér-
désre, hogy a rendéri tevékenység minél hatéko-
nyabb legyen — mondja Pinczésné Kiss Kldra
renddr szazados, minGségbiztositasi kiemelt f6-
referens. — Els6 1épésként egy olyan onértékelési
rendszer kialakitasat ttizte ki célul a fGkapitany-
sag vezetése, amely a megye teriiletén valamennyi
szervezeti egység minGségi fejlesztésével jar, hogy
a lehet6 legjobban szolgaljuk az allampolgarok
érdekeit.

— Mi lesz az els6 lépés?

- A TQM-EFQM modell renddrségre
leképezett ,,rendorségi kivalosagi modell-
je” alapjan készil egy olyan értékelés, amely
részben a dolgozék onértékelését foglalja maga-
ba. Masrészt kivancsi a lakossag, az onkor-
manyzatok, a megyében m{ik6dé gazdasagi val-
lalatok, tarsadalmi szervezetek, iskolak, egy-
hazak véleményére: 6k hogyan értékelik tevé-
kenységiinket, mennyire elégedettek munkank-
kal. Ennek célja, hogy a rendérség tevékenysége
ne csak a rendGrség bels6é mutatéinak és elvara-
sainak feleljen meg, hanem koévetve a kor kihiva-
sait, a mar emlitett kor elvarasait is messze-
menden kielégitse. Az allampolgarok véleményé-
nek a jov6ben nagyobb stllyal kell megjelennie
tevékenységiink értékelésében. Ennek érdeké-
ben ezenttl rendszeressé szeretnénk tenni eze-
ket a felméréseket, irasban kériink véleményt a
rend6rség munkajardl.

— Vannak, akik elégedettek, vannak, akik
elégedetlenek a rendérség munkdjaval. Milyen
valaszokra szamitanak?

— Nem konny a rendéri munkat gy végezni,
hogy az mindenki szdmara egyszerre jelentse a
megelégedést. Van, amikor a rend6réknek jog-
érvényesits szerepiik soran korlatozni kell egyes
jogokat, és ellenérzd, felelGsségre voné tevékeny-
ségiitket sem mindenki itéli meg pozitivan. A
Noégrad Megyei Rendér-f6kapitanysag vezetése
bizik abban, hogy a kérdéivet kitolték targyila-
gosan itélik meg a rend6rség munkajat. Szeret-
nénk ugy dolgozni, hogy az az allampolgarok mi-
nél nagyobb elégedettségét szolgalja. A renddr-
séggel kapcsolatba kerul6k ugyeit a kor szinvo-
nalanak megfelelGen kivanjuk intézni, a t6liink
segitséget kér6k szamara pedig a lehetd leg-
gyorsabban megadni azt. Fontos a szamunkra,
hogy mennyire biznak az emberek a rendérség-
ben.

— Kik kapjak meg el6szor a kérdbiveket?

— A kérddivekkel elGszor az onkormanyza-
tokat célozzuk meg, majd a gazdasagi és tar-
sadalmi szervezeteket, intézményeket. Dr. Ha-
vasi Zoltan f6kapitany levelét a napokban kapjak
kézhez a telepiilési 6nkormanyzatok vezetdi,
majd ezt kovetSen kiillonféle intézményekhez
is eljutnak a kérdéivek. Rendérkapitéanyok,
renddrségi szakemberek személyesen keresik fel
az érintetteket, és kérik 6ket arra, hogy segitsék
a renddrség onértékelési folyamatat. Aprilis
végén kezdddik a lakossagi felmérés, majd a
kérddivek feldolgozasa utan, az allomany fo-
lyamatos képzését kovetéen, a dolgozdék on-
értékelése. Az értékelési folyamattal az a célunk,
hogy az ilyen médon kisziirt problémakon javit-
sunk, a rendérségi tevékenységben egyre inkabb
a szolgaltat6, problémamegoldé jelleg érvénye-
stljon.

Nograd Hirlap
2003. marcius 10., hétfé
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Fontos szempontta 1ép el6 a min6ség a rendéri munkaban

A Somogy Megyei Rendorkapitanysag az
els6k kozott inditotta el januarban a
Rendorségi Kivalosagi Modell bevezetését.
A megye lakossaga korében hamarosan
elégedettségi felmérést végeznek.

A Miskolci Egyetem szakemberei altal kidolgozott
EFQM alapa rend6rségi mindségbiztositasi rend-
szert az egész orszagban meg kivanjak honosi-
tani. A borsodi fékapitdnysag utan Somogy,
Baranya, Tolna és Zala kezdte el a programot,
majd az orszag tobbi megyéje is bekapcsolédik —
hangzott el a Somogy Megyei Rendér-fékapi-
tanysag tegnapi tajékoztatéjan.

A mindség a rendérség munkajdban stratégiai
tényez6 — mondta Toth Janos ezredes, somogyi
kozbiztonsagi igazgaté. A rendszervaltas ota a
rendérség rendfenntart6bo6l fokozatosan szolgal-
taté szervvé valt, piaci értelemben a biztonsag is
aru, aminek ara van.

— A minGség sokba keriil, a rossz mingség azon-
ban még tobbe - vallja az ezredes. A somogyi
fékapitanysag egy csoportja mar két éve részt
vesz a rendszer elemeinek kidolgozasaban, kiilfol-

di mintdkkal is ismerkedtek, legutébb Hollan-
didban jartak. A magyar rendérség értékelése tal-
sagosan is a statisztikai alapokra épiil, a felelGsség
keresése a jellemz6, nem az a lényeg, hogy valaki
jot csinaljon, hanem az, hogy az jénak latsszon -
mondta Té6th ezredes.

A kidolgozott hosszi tavi orszagos renddrségi
modell megismertetése a megyei vezetéssel méar el-
kezd6dott. Els6 fazisban ez év nyaraig a megyei
renddrségnek onértékelést kell végeznie. Mind a
megyei f6kapitanysagon, mind a kapitanysagokon a
folyamatért felelGs személyeket neveztek ki, a bels6
értékelést februdrban kezdik el, a lakossag rend-
Orségrdl valé véleményét kérdSivekkel mérik fel.
A teljes bels6 és kiilsg felmérés eredményeirdl var-
hatéan a nyaron adnak szamot a nyilvanossag el6tt.

Oszintén szembe kell nézniink énmagunkkal
— mondta Téth Janos. A rend6rségi munkaban 4j
tipust filoz6fiat, gondolkoddsmédot kivannak
bevezetni, eurépai rendérségi kulttara elérése a cél.

Pécsek Imre
Metro, 2008. januar 15.
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MAGYAR MINGSEG TARSASAG

A Magyar Mindség Tarsasag titkarsagan

megvasarolhato kiadvanyok

= UKAS
150 9001 L2

HUNGARIAN SOCIETY FOR QH ALITY
Eléfizetési lehetGség a Magyar Mindségre, MMT-tagoknak: 5500 F't
a Magyar MinGség Tarsasag havi folydiratara / év Nem tagoknak: 7500 Ft
Magyar Mingség: Mindség az oktatasban (2001. november) 446+ 54 = 550 Ft

Magyar Mindség Térsasag:

Tanusitott és akkreditalt szervezetek Magyarorszagon

4. kiadas (2001. december)

3393+407 = 3800 Ft

Palotai Kata—Gydri Pal:

A TQM elmélete és gyakorlata

1275+153 = 1428 F't

Gyori Pal-Palotai Kata:

Szolgaltatasok mingségbiztositasa

1275+153 = 1428 Ft

Badacsonyi Zsolt—
Gyori Pal-Olah Péter:

Hogyan keriiljiik el a tantisitas buktatéit?

1375+165 = 1540 Ft

Ribizsar Zoltan-Gyéri Pal:

ISO 9001:2000 Ertelmezés és megvaloésitas
Hogyan alkalmazzuk a gyakorlatban?
(2., atdolgozott és biovitett kiadas)

2250+270 = 2520 Ft

Gyéri Pal: | akcio | Iranyt{i a mindséghez vezetéknek 1250+150 = 1400 Ft
Gyetvai Gabor: IS0 9000 auditorszemmel 30004360 = 3360 Ft
Gyetvai Géabor: IS0 9000:2000 menedzserszemmel 4000+480 = 4480 Ft

Szerkesztette: Dennis Lock

Mindségmenedzsment

1152+138 = 1290 F't

Mojzes Imre-Talyigas Judit:

Mindségbiztositas, Termelésiranyitas
— Ahogy mi megéltiik

1786+214 = 2000 Ft

Robert C. Camp:

Uzleti folyamat Benchmarking

2643+317 = 2960 Ft

T6th Tiborné dr.—Téth Andrea Eva:

Ertékelés és mindség a kozoktatasban

1054+126 = 1180 F't

Té6th Tiborné dr.:

Mindségmenedzsment az iskolaban

2589+311 = 2900 Ft

Arthur R. Tenner-Irving J. DeToro:

Teljes kortd mindségmenedzsment TQM

2661+319 = 2980 Ft

Dr. Bélint Julianna:

Minéség — tanuljuk, tanitsuk és valésitsuk meg
(masodik kiadas)

1750+210 = 1960 Ft

Dr. Kemény Sandor-dr. Papp Lészlé
—dr. Deak Andras:

Statisztikai mindség — (megfelelGség) szabilyozas
(méasodik kiadas) Uj

1661+199 = 1860 Ft

Téth Gergely:

Kornyezeti teljesitményértékelés

3125+375 = 3500 Ft

Havér Balazs:

Termékek és kornyezetvédelem

3125+375 = 3500 Ft

Heinz Werner Engel-Téth Gergely:

EMAS 2001 — Egyszertien

893+107 = 1000 Ft

Szerkesztette: Koezor Zoltan

Mindgségiranyitasi rendszerek fejlesztése

3429+411 = 3840 Ft

Té6th Tibor:

Minéségmenedzsment és informatika

2500+300 = 2800 F't

Szerkesztette: Kun-Szabé Tibor

A kornyezetvédelem mingségmenedzsmentje

2045+245 = 2290 Ft

Szerkesztette: Pardnyi Gyorgy

Mindgséget — Gazdasagosan

3295+395 = 3690 Ft

Szerkesztette: Veress Gabor

A fels6oktatasi intézmények mindségmenedzsmentje

1143+137 = 1280 Ft

Pataki Béla:

Technolégiavaltasok menedzselése

1321+159 = 1480 Ft

Majoros Pal: Iparvallalatok beszerzés-gazdasagtana 1589+191 = 1780 Ft
Bardécz-Todor Andras: Szabvanyos mindségiranyitasi rendszer az iskolaban Ijj 357+ 43 = 400 Ft

témaju — tanulmany.

A valaszthat6 témak: 1. Auditterv és auditkérdések készitése
2. Mingségi célok kitiizése és nyomon kovetése
3. Vevdi elégedettség mérése

Az ar 12% afat tartalmaz. Csomagolisi és utanvételi postakoltséget nem tartalmaz!

A megjelolt konyvek véasarlasa esetén valaszthaté egy — az ISO 9001:2000 szabvany alkalmazéasaval kapcsolatos

A kiadvanyok utdnvéttel is megrendelhetdk, vagy megvésdrolhatok a Magyar Mindség Tarsasdgnal, naponta 9-14 ora kozott.
(1091 Budapest, Ulléi tit 25. Telefon: 456-6955, 456-6952, fax: 456-6954, e-mail: mmt@axelero.hu, www.quality-mmt.hu)

Eladasi sikerlista — 2003. februar-marcius

I. - Gydri Pal: Iranytdi a minGséghez vezetGknek
II. — Ribizsar Zoltan—-Gydri Pal: ISO 9001:2000 Ertelmezés és megvaldsitas. Hogyan alkalmazzuk a gyakorlat-
ban? (2., atdolgozott és bovitett kiadas.)
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A TARSASAG UdJ TAGJAI

Jogi tagok:

ARBON Bt., 6753 Szeged, Budai Nagy Antal u. 105.
Vezetd: Révész Csaba tigyvezetd (70/38-111-05)

Csongrad Megyei Rendér-fokapitanysag, 6722 Szeged, Kossuth Lajos sgt. 22-24.
Vezetd: dr. Lukacs Janos r. dandartabornok, f6kapitany (62/562-400)
Megbizott: Subicz Istvan r. alezredes, személytigyi szolgalatvezets (62/562-405)

DSGI Ergonémiai Mérnoki Iroda Kft., 1446 Budapest, Pf. 446
Vezetd: dr. Szab6 Gyula iigyvezetd igazgaté (411-0000)
Megbizott: Vasas Eszter minGségligyi vezetd (411-0000)

Generali Providencia Biztosité Rt., 1066 Budapest, Teréz krt. 42-44.
Vezetd: dr. Palvolgyi Matyas vezérigazgat6 (301-7153)

------

Konformitas Tanusité Kft., 6723 Szeged, Lomnici u. 19.
Vezetd: Simon Lajos ligyvezetd igazgato6 (62/482-853)

MGM Rendszertanusité Kft., 1087 Budapest, Konyves K. krt. 76.
Vezetd: Szenyéan Zoltan ligyvezetd (333-3373)
Megbizott: Marton Sandor mindgségiigyi vezetd (30/535-2754)

Egyéni tagok:

Aranyiné Raak Judit, Veszprém
Elek Gabor, Makd
Dr. Fehér Laszl6, Pécs
Gyéri Zoltan, Baja
Illés Andrea, Budapest
Dr. Kallai Maria, Szolnok
Kovacsné Haga Eva, Debrecen
Subicz Istvan, Maké
Dr. Varga Lajos, Budapest
Gy6rfi Ferenc, Budapest
Janvari Gabor, Budapest

Fiatal élelmiszer-technolégus mérnok munkat keres,
elsGsorban minGségbiztositas, termékfejlesztés teriileten.
Telefon 06-30 311-3537

Lapunkat rendszeresen szemlezi Magyarorszag legnagyobh mediatigyeloje az

BUDAPEST MEDIARIGYELCH KT, oo markeingfobsenech
Tt e Oyt Ty

1084 Budapest, Aardra u. 1.
@ »OBSERVER« T 406478 Fax 504741
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Bemutatkoznak 0j tagjaink

KONOVA Kift.

Okonova Kft.

Az Okonova Kérnyezetvédelmi és Mérnéki Iroda
2000. aprilis 21-én alakult.

Kozpont: 7400 Kaposvar, Firedi u. 31.

Tel: 06-82-411-726

Telephely: 1221 Budapest, Leanyka u. 14.
Tel./fax: 06-1-22-90-830

E-mail: okonova@axelero.hu

A cég tevékenységi korei
Meérnoki szolgaltatotevékenység:
e a kornyezetvédelem,
e a minGség- és kornyezetiranyitasi, élelmi-
szer-ipari (MSZ EN ISO 9001:2000, 14001,

BS 8800, ISO/IEC 17025, HACCP) rend-
szerek kiépitése, miikodtetése, feliigyelete,

e az oktatasszervezés, bonyolitas teriiletén.

1. Megrendelésre felmérjik és elkészitjuk a kor-
nyezetre gyakorolt hatdsokkal kapcsolatos
adatszolgaltatasi kotelezettségeket, nyilvan-
tartasokat, bevallasokat, anyagmérleget.

2. A kornyezetre veszélyt jelent6 anyagok nyil-
vantartasat, bejelentését, lebonyolitjuk a meg-
rendel6k szamara a miikodéshez sziikséges
kérnyezetvédelmi hatésagok, az ANTSZ, az
onkormanyzat stb. altal el6irt és torvények
altal megkovetelt kiillonb6zé engedélyek meg-
szerzését.

3. Amennyiben a torvény el6irja, hogy kérnyezet-
védelmi megbizottat kell alkalmaznia, akkor
vallaljuk a szakismeretet és végzettséget igény-
16 megbizast.

4. Szolgaltatasok kozé tartozik a teljes korti kor-
nyezetvédelmi feliillvizsgalat, allapotfelmérés
elkészitése és karelharitas elvégzése.

5. Kozép- és fels§ szintl tanfolyamokat szer-

veziink:
Akkreditalt pedagbgus-tovabbképzés OKdJ sze-
rinti, allamilag elismert szakképzés a befize-
tend§ szakképzésialap-visszaigénylés lebonyo-
litasaval.

6. Mérnokirodank véllalja az ISO 9000 és/vagy
ISO 14000 mingség-, kornyezetiranyitasi, BS
8800, ISO/IEC 17025, HACCP rendszer ki-
épitését, tanusitasra valé felkészitését garan-
ciaval, teljes korti dokumentaci6készitéssel,
szlikség esetén rendszerfeliigyelettel.

7. Lehet6ségiink van szakképesitéssel rendelkezd,
a mingség-, kornyezetiranyitasi, élelmiszer-biz-
tonsagi rendszer miikodéséhez szitkséges mi-
néségiigyi, kornyezetvédelmi, élelmiszer-biz-
tonsagi megbizotti vagy vezet6i megbizas val-
lalasara.

A tarsasag az MSZ EN ISO 9001:1996
szabvany szerint mindségligyi rend-
szert miikodtet. A tanusitds szama:
503/0636, melyet az MSZT adott ki. -

Uzletpolitikank:

Minden megbizast az elvarhato legjobb
minéségben az eloirt hataridore végziink el.

Néhanyan megbizéink kéziil:

STRABAG Kft. ERECO RT.
IMI Kft. OAZIS Kertészet
MAGYAR ASZFALT Kft. SOIL-TECH Kft.
BETONUT RT. REC-PLUS Kft.
BAU-TESZT Kft. KAFFKA HUS Kft.

Balatontourist Rt.

A Balatontourist Rt. jogelddjét, a Veszprém
Megyei Idegenforgalmi Hivatalt 1951-ben alapi-
tottak. A nonprofit koltségvetési szervezet
kereskedelmi tevékenységbe kezdett, mely 40 év
folyaman oda vezetett, hogy kereskedelmi rész-
vénytarsasagga alakult.

A Balaton északi partjanak legnagyobb
turisztikai vallalkozasa 13 kempinggel és 13
utazasi irodaval, 1,3 Md forint sajat tékével.
Cégiink f6 tevékenysége a kereskedelmi szal-
lashely-iizemeltetés és -értékesités 12 Balaton-
parti és egy Velence-tavi kempingben. Teljes kort
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utazasi irodai szolgéltatasait pedig Veszprém
megye 8 varosaban allandéan nyitva tart6 és
5 Balaton-parti, szezonalisan m{ik6dé irodaiban
nyujtja.

A Balatontourist Rt. gazdalkodasi adataival
(nett6 arbevétel, adézas el6tti eredmény, mérleg
szerinti eredmény) tobb éve Veszprém megye 50
legjobb gazdalkodé szervezete kozott van, a helyi
adot befizet6k kozotti rangsorban az elsé 10
kozott szerepel. Cégiink bevételének tébb mint
80%-a a kempingekbdl szarmazik.

A kempingekben 4294 kempinghely és 107 els6
osztaly(i nyaraléhaz 4ll a vendégek rendelkezé-
sére. A kempingekben naponta tébb mint 13000
f6, a nyaral6hazakban 400 {6, a fizet6vendéglato-
hal6zatban kozel 1200 f6 fogadasara van lehe-
t6ség. Minden Balatontourist-kemping szerepel
az eurdpai piacon meghatarozé jelentéségl kem-
pingkatal6gusokban.

2002-ben 81 ezer vendégiink volt, a vendég-
éjszakak szdma tobb mint 600 ezer éj. Kozveti-
téstinkkel kozel 5000 f6 utazott kiilféldre, repiils-
jegy-értékesitésben és valutavaltasban cégiink a
megye turisztikai piacdn vezet§ szerepet tolt be.

Sajat kiadvanyaink kozel 100 000 példanyban,
8 nyelvi mutaciéban jelennek meg, melyeket 39
eurépai turisztikai vasaron juttatunk el leendd
vendégeinkhez.

Kereskedelmi szallashely-lizemeltetés

és -értékesités

A Balatontourist Rt. 12 kempinget tizemeltet a
Balaton északi partjan és egyet a Velencei-tonal.

A kempingek fejlesztésénél a Német Auté-
klub, az ADAC mingsit6 rendszeréhez igazo-
dunk, amely szerint kempingjeink éatlagos
értékelése mind a magyar kempingek atlagahoz,
mind a balatoni kempingek atlagahoz képest
sokkal jobb.

A kempingekben szamos szolgaltatas igénybe-
vételére van lehet6ség. Vizicstszda, Gszéomeden-
cék, gyermek- és feln6tt-animacié, kerékpar- és
gyalogtarak, autébuszos programok, sportolési
lehet6ségek (vizisi, tenisz, minigolf, roplabda,
street ball, asztalitenisz) szinesitik vendégeink
nyaralasat.

Utazasi irodai szolgaltatasok

A hagyomanyos utazasi irodai szolgaltatasok
(reptilGjegy-, vizumugyintézés, valutavaltas, uta-
zasi csomag Osszeallitasa, kozvetitdi tevékenység)
mellett a Balatontourist Rt. a Vacansoleil holland
cég kizardlagos magyar partnere. Egyedi aru-
alapja Magyarorszagon egyediilallé: 14 eurédpai

* Részlet a Balatontourist Rt. mingségpolitikajabol.

orszag 300 kempingjében kinal luxussatrakat,
sajat furdészobaval felszerelt lakéautékat. Harom-
éves egyluttmiikodésiink alatt az értékesitési for-
galom megharomszorozédott.

2003-t6l egy 1j fizet6eszkoz, a Camping Cheque
arusitasat kezdte meg cégiink, mely olcs6bb
kempingezést tesz lehet6vé, mint ha a nyilvanos
portai arakat kellene megfizetni. A csekket elfo-
gadé kempinghelyek 15 orszag 250 véalogatott
kempingjébe tartoznak.

A Balatontourist Rt. mindségiranyitasi
rendszere

2001 tavaszan a Controll Rt. és a Q-Star tanacs-
adé cégek kozremiikodésével kezdddott el a
felkésziilés. A fels6 vezetés megfogalmazta a
mindségpolitikat, meghirdette a minGségcélokat,
megsziilettek a mingségiranyitas dokumentumai:
A Balatontourist Rt. tevékenységének f6folya-
matai dokumentalt formaban is szabéalyozotta
valtak, és a korabbi bels6 utasitasok is frissitésre
mentumok életbelépésével, 2001 novemberétdl
miikodik, a tantsitasra 2002 janiusaban kerilt
sor. A tanusité audit eredményes volt, a
Balatontourist Rt. MSZ EN ISO 9001:2001 szab-
vany szerint auditalt szervezet lett.

A Balatontourist Rt. 2002 decemberében hir-
dette meg 2002-2006 kozott érvényes straté-
giajat. A stratégiai célokat, a célok teljesiilését
méré mutatékat, azok elvart értékeit, a célok
eléréséhez sziikséges akcidkat, a felelGsoket és a
hataridéket a Balanced ScoreCard moédszerével
foglaltuk rendszerbe.

BALATONTOURIST RT. arra torekszik, hogy
az éves feliilvizsgalatok alkalmaval mindig tudjon
beszamolni Gj eredményekrdl, melyek lehet, hogy
nem kozvetleniil, hanem koézvetetten — Gj mun-
kaméddszerek, stratégia- és kommunikaciofej-
lesztés altal — jarulnak hozza a bevétel noveke-
déséhez.

,Magas szinvonala szolgaltatasokat csak jol
képzett kollektivaval lehet megvalésitani,
ezért a lehetd legtobbet tessziik meg annak
érdekében, hogy kollégaink felkésziiltek
legyenek és helytalljanak. Kiemelten kezeljik
a dolgozéink szakmai tovabbképzését, hogy
megértsék és megvalésitsak a mindéségpoli-
tikat.”*

Bonyhadi Szilvia
minGségiigyi vezetd



