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"A  kézszféra fontos szerepet jatszik Europa
tarsadalmi  és  gazdasagi  fejlodésében.  Gondoskodik
allampolgarok  jolétérol, tovabba tarsadalmi-gazdasagi
osszetartast és versenypiaci kornyezetet biztosit. Azonban az
europai  kozszféra vdlasztas elott dll:  gazdasagi  és
tarsadalmi kihivasokkal, intézményi valtozasokkal, valamint
az uj technologiak jelentos befolyasaval és hatdsaival kell
szembenéznie. A kihivasoknak az allamigazgatas csak
miutkodesi hatékonysdaganak és szolgaltatasai szinvonalanak
novelésevel tud megfelelni."”

(Mr. Erkki Liikanen "e-kormanyzas a XXI. szazadban",
Diisseldorf, 2003. oktober 7. )

1. BEVEZETES

Napjainkban a mindségmenedzsment egyre nagyobb szerepet kap a vallalkozasok és a
kozszféra intézményeinek életében, mitkddésében. Persze a mindség mas-mas szervezeti
egységben masképpen jelenik meg.

A minéségmenedzsment egy vezetési ¢s iranyitasi rendszert jelent (Csath, 2005, p.
21.), amelynek kozéppontjaban - az Onkormanyzatok esetében — a lakossag all. A
felmeriild problémak ¢és feladatok magas fokd, mindségi megolddsa az igények
figyelembevételével torténik. Az allami szervezeteknél — akarcsak barmely orszag
esetében — a mindsé€g, a mindségiranyitads, részben hasonld, részben eltérd értelmezést kap,
mint egy kis- vagy kozépvallalkozas esetében.

Dolgozatom arrdl szol, hogy a mindségmenedzsment milyen szerepet tolt be a
vallalkozasoknal és a kozszféra intézményeinél. Majd egy konkrét Onkormdanyzat
mindségpolitikajat mutatom be. Kifejtem azt is, hogy altalanossagban a
mindségmenedzsment milyen hatassal bir a szervezetek mitkddésére.

Munkamban hangstulyt fektetek az Onkormanyzatok mindségiranyitasara,
mindségiigyi rendszerére, mindségpolitikajara, melyet részletezek a kivalasztott
onkorméanyzat példajan keresztiil. A Dunatjvaros Megyei Jogli Varos Onkorméanyzatanal
lathatjuk majd, hogy annak miikodésében a minéségmenedzsment milyen szerepet t6lt be.

Végiil a kérddives kutatasom kiértékelését végzem el. Kutatdsom alapjat a
bemutatott 6nkormanyzat és egy kozségi onkormanyzat dolgozoival kitoltott kérddivek

adjak. A valaszokat kiilonboz6 statisztikai technikakkal vizsgalom meg.



2. A MINOSEG

A mindség minden teriileten eltérd jelentéssel bir. Egy vallalkozas mindsége a termék-
vagy szolgaltatdsnytjtasban rejlik. Mig egy Onkormanyzatnal a mindség a lakossag
érdekeit figyelembe véve a lehetdé legjobb (mindségi) intézkedések elvégzése és a
problémak kezelésének magasabb szinvonalat jelenti.

De mi is a min6ség? Philip B. Crosby szerint: ,,a mindség az igényeknek valo
megfelelést jelenti” (Rigo, 2001, p. 161.).
Napjainkban a mindség jelenti azt

- atevékenységet vagy folyamatot,

terméket, szervezetet,

rendszert,

személyt,

- ezek barmilyen kombindciojat,

melyek jellemz6i befolyasoljak azt a képességet, hogy meghatarozott és elvar igényeket

kielégitsen.(MSZ EN 1SO 8402)*

A javaknak hasznos tulajdonsadgokkal kell rendelkezniiik ahhoz, hogy a vevoi
hianyérzetet csokkentsék. A mindség noveli a termék azon tulajdonsagait, amely a
terméket a sziikségletek kielégitésére alkalmassa teszi.

A véllalkozasok és a kdzintézmények altal hasznalt teljekorli mindségmenedzsment,
TQM (Total Quality Management), egy olyan vezetési filozofia, modszer és rendszer,
amely a mindséget a szervezetek miikodésének kodzéppontjaba helyezi (Csath, 2005, p.
21.).

A minéségmenedzsment tobb teriiletre oszthatd

e Mindéségiranyitas: a szervezet miikodésének mindségkozpontl irdnyitasa.

e Mindéségpolitika: a mindségre vonatkozo, a vezetés altal megfogalmazott és
kinyilvanitott 4ltaldnos szandéka rovid - és hosszl tavon.

e Mindéségellendrzés: annak vizsgalata, hogy a termékek €s/vagy szolgaltatasok
tulajdonsagai, mennyire felelnek meg a rajuk vonatkozo -eldirasoknak,
kovetelményeknek.

e Mindségbiztositas: rendszeres tevékenység, amely biztositékot nyujt arra,

hogy a termék vagy szolgéaltatés teljesitse a mindségkovetelményeket.

thttp://www.itb.hu/ajanlasok/a9/html/a9_2.htm (2011.02.24.)



e Mindségiigyi rendszer: olyan, a szervezeten beliili kiépitett rendszer, mely
magaban foglalja azokat a folyamatokat, tevékenységeket, hataskoroket,

melyek sziikségesek a mindség megvaldsitasahoz (Rigo, 2001, pp. 163-166.).
A mindségmenedzsment ezen feladatokat fogja Ossze és ezaltal beszélhetiink az altalanos

szabalyozasi tevékenységek dsszehangolt egységérol.



3. VALLALKOZASOK MINOSEGUGYE

Egy vallalkozas szamara fontos piaci versenyképességének biztositasahoz, hogy tanusitott
mindségiigyi rendszert alkalmazzon. A rendszer hozzajarul ahhoz, hogy a vevoi
kovetelményeknek magas fokon meg tudjon felelni. A Kis- és kozépvallalkozasok elénye
az egy¢éb szervezeti formakkal szemben az, hogy ezek gyakran csaladi vallalkozasok, egy
vezetdvel az élen (aki sokszor megegyezik a cég tulajdonosaval), rokonokkal, baratokkal.
Ok mindannyian azonos célért kiizdenek, az iizlet sikerességéért. Mindezt a vevéi igények

kielégitésével €s az 1) vevOk megszerzésével érik el.

3.1. A kis- és kozépvallalkozasok minéségmenedzsmentje

3.1.1. Minéség a vallalkozasok miikodésében

Mindségi igények és kovetelmények megfogalmazoi

vevok, fogyasztok, a fogyasztasban érdekelt felek,

torvények, jogszabalyok, hatoésagi eldirasok, szabvanyok,

e gyartok, szolgaltatok belsd eldirasai,

e amegkotott szerzOdések.
A felhasznalok és vevok keresik azt a szervezetet, ahol bizalmat kapnak ¢és igényeiket
kielégitik. A mindségiigyi rendszer bevezetésével novelni lehet a vevor hiiséget és a vevok
hosszu tavli megtartasat. Bar a kiilonb6z6 szervezetekben eltérd tevékenységi folyamatok
miikodnek, ennek ellenére az egyes szektorokon vagy iparagakon beliil erés hasonldésagok
mutatkoznak. Ezaltal minéségligyi rendszereik nagy aranyban tartalmazhatnak megegyez6
elemeket. Ugyanabban az iparagban mikodo kis- és kozépvallalkozasok szinte azonos
alapeljarasokkal és minGségiigyi rendszerrel rendelkeznek. Példaul egy burkolast vallalo
kisvallalkozonak és egy épitési (kozép) vallalkozonak tobb hasonld feladata lehet az
anyagbeszerzéstdl kezdve a kivitelezésig. A mindségiigyi rendszer elsdsorban azt teszi
lehet6vé, hogy a vevd altal elvart termék vagy szolgaltatds mindsége biztosithatd és
fenntarthatd legyen. A Kormany is hozhat intézkedéseket a termékek jellemzdivel
kapcsolatban. Ezek tobbek kozott a termékbiztonsag, az egészség- €s a kornyezetvédelem
teriileteit Olelik fel. Ezen kovetelmények a fogyasztok érdekeit tamogatjak (Finna-Toth,
2004, pp. 19-20.).
Egy mindségmenedzsment rendszer tanusitdsanak sikeressége a vallalati szervezet

szamara pozitiv eredményeket produkalhat. A minéségmenedzsment célfunkcioja (igény



kielégités, profitmaximalizalas) mellett egy menedzsment eszkoz is. Ezért az altala
meghatarozott rendszer teljesitménye a vallalkozasok szamara a fejlédés egyik legfébb
momentuma. Jo alapot biztosit a termék eldallito folyamatok megfigyelésére,
cllenérzésére, elemzésére, fejlesztésére. A tevékenységeket ugyanis mindenképp
ellendrizni kell. A vallalkozas f6 folyamatait allanddan feliil kell vizsgalni, valamint
ezeket a folyamatokat és az alkalmazott gyakorlatokat minden részleggel meg kell vitatni.

A Kis- és kozépvallalkozasokat a piaci verseny arra készteti, hogy TQM
rendszereket épitsenck ki és tartsanak fenn. A rendszerekhez mindenféleképpen a
vallalkozasoknak a szervezet egész teriiletén rendelkezniiik kell a sziikséges szaktudassal.
Nem csak a vezetéknek, menedzsereknek kell folyamatosan képezni magukat, hanem az
elvart az alkalmazottaktol is. Lester Thurow is megfogalmazta, hogy a 21. szazadban a
tudds és a mindség lesz a versenyképesség novelésének legfobb fegyvere. Véleménye
szerint azok a vallalkozasok, nemzetgazdasagok, amelyek csak olcsosaggal versenyeznek,
nem fektetnek be a tudas és mindség fejlesztésébe, elobb vagy utébb a fejlédés
perifériagjara szorulnak. A mindségligyi rendszer bevezetésébdl szarmazd elényok
elsdsorban a kovetkezd teriileteken érvényestilnek:

=  muszaki

kereskedelmi

= pénziigyi

* jogi

arculat (Finna-Téth, 2004, pp. 19-20.).

Mindegyik teriileten eltéré modon van jelen a minéségmenedzsment. A teriileteket a
vezetés iranyitja szakemberek segitségével. A menedzsment feladata a felmeriilé feladatok

¢s problémak megoldasa a megfeleld szaktudéssal rendelkezd alkalmazottak bevonasaval.

3.1.2. Minéségelemek
A Kis- és kozépvallalkozasok életében megjelend minéségelemek:
e termék esetében: szabvanyossag, hasznalhatdsag, biztonsag, megfelel? éar,
e szolgaltatasok esetében: megfelelé hozzaférés, tjékoztatds és kommunikacio, a
szolgaltatdo kompetencidja, udvariassaga, megbizhatdsaga,
o vezetok ¢és alkalmazottak esetében: a feladatra valo felkésziiltség, igényesség,
feleldsség, megbizhatosag, elkotelezettség.
Ezek a jellemzok a fogyasztéi sziikségletek és igények mindségi kielégitésének

alapfeltételei.



3.1.3. A mindségfejlesztést gatlo tényezok

e cgyes versenytarsak nagyobb dolgozoi 1étszammal rendelkeznek,

e a kisebb tokével rendelkez6 vallalkozasok kevésbé tudjak megvasarolni a dragabb
alapanyagokat, megfizetni a jo szakembereket szemben a nagy profittal
rendelkezokkel, igy ez a fogyasztoi elégedettséget is befolyasolja,

o vezetésre ¢€s szervezésre kevésbé alkalmas, kevés tapasztalattal rendelkezd
személyek a szervezeten beliil,

e asziikséges tOke hianya.

A Kis- és kozépvallalkozasok esetében a gatld tényezOk akar a vallalkozas fennmaradasat
is veszélyeztethetik. Ezért a vallalkozdsoknak torekedniiik kell a sikeres, piacképes

miikddésiiket akadalyozo tényezdk kikiiszobolésére.

3.2. Jovokép

Egyre tobbet hallhatunk arrél, hogy milyen nehéz a gazdasdgi valsag utdn az azeldtti
szinvonalat megtartani. A vallalkozasoknak azért, hogy a termék és szolgaltatas nyujtasuk
szinvonalat tartani tudjak, 0j stratégiat kell felallitaniuk. A megkérdezett vallalkozok
kutatdsok alapjan a ma elképzelt, realis jovonek magét a fennmaradast, a gazdasagi valsag
tulélését, masok a terjeszkedést, veviik megtartasat, fejlesztéseket az vallalkozas egész
tertiletén, még tobb fogyasztot, elérhetd arakat és a szinvonal megtartdsat tekintik.

Ahany vallalkozas annyi stratégia!l A cégek probaljak a rendelkezésiikre allo
er6forrasokat a lehetd leghatékonyabban felhasznalni a piaci siker érdekében. Milyen
stratégiak fogalmazodhatnak meg? A torzsvevoi rendszer megerdsitése, PR, rugalmassag,
palyazatok, innovacio. Az innovacidhoz a mindség is hozzajarul. A stratégiahoz szorosan
kapcsolodnak a versenyeréforrasok megszilarditasai, bévitései. A mindség, mint

versenyer6forras a legtobb vallalkozasnal az els6 helyen szerepel.

3.3. A minéség és KKV

A Kis- és kozépvallalkozasok fennmaradasaban szerepet jatszik Darwin evolucios elmélete
is. Ez a kozgazdasagtan nyelvén azt jelenti, hogy az a vallalat tud a piacon maradni, amely
képes értéket teremteni a vevoknek. Az értékteremtés legfontosabb tényez6i a mindség, az
innovacid és a tudas. Az ezekkel valdo gazdalkodas adja a piaci verseny alapjat. Ha nem
tudnak értéket teremteni a fogyasztok szamara, versenyképességiik csokken és adott
esetben akar a piacrdl is kiszorulhatnak. A versenyelonyoknek kulcsfontossagu szerepiik

van a fennmaradéasban. A kovetkezdkben egy a KKV-kat vizsgalo kutatds eredményeivel



mutatom be, hogy azok miikodésében a mindség milyen szerepet képvisel. A kutatas soran
85 vallalkozoval készitettek interjut. Az tablazatok a kutatasi eredményeket abrazoljak. 2
Az 1. tablazatbol az deril ki, hogy a vallalkozasok koriilbeliil 7 %-a az 1SO
minbségiigyi rendszer a kapcsolatos szabvanyok bevezetésével, tobb mint 1 % az Uj
megoldasokkal ¢és kozel 13 %-a humédn erdforrassal erdsitette, fejlesztette
termékét/szolgaltatasat. A Kiemelt innovaciok a mindséggel kapcsolatosak. Ez megmutatja

a mindség fontossagat az innovacios tevékenységekben.

1.tablazat: Milyen nem termékhez és szolgaltatashoz kothetd innovaciok voltak a

cégnél az elmilt 3 évben?

vezetési innovacio 1 1,18%
folyamatfejlesztés 1 1,18%

tanacsadas fejlesztése 1 1,18%

1j beruhazasok 1 1,18%

uj megoldasok 1 1,18%

pénziigyi rendszer fejlesztése 2 2,35%
projekt management 2 2,35%

uj piacok 2 2,35%

logisztikai fejlesztés 2 2,35%

nem volt 3 3,53%

szervezeti infrastruktira-fejlesztés, bévités 6 7,06%
ISO rendszer 6 7,06%
technoldgia-fejlesztés 7 8,24%
marketing 8 9,41%

HR, képzés 11 12,94%

szervezeti innovacio, szervezetfejlesztés 13 15,29%
nincs adat 21 24,71%

informatikai fejlesztés, VIR 21 24,71%

Osszes vallalkozas (85) = 100 %

Forras: Csath Magdolna: Innovaciot befolyasolo €s kisérd tényezok vizsgélata a hazai kis-

és kozepes vallalkozasokban

A versenyképesség, amint az el6z6ekben lathatd volt a vallalkozéasok sikerességének
egyik alapvetd feltétele. A tablazat szerint 85 vallalkozasbol 70 vallalkozasnak a

versenyképességi forrasa ma a mindség. A jovoben is a mindség lesz-e a versenyképességi

Z Csath Magdolna (2010): Innovaciot befolyasolo és kiséré tényezok vizsgalata a hazai kis- és kozepes val-
lalkozasokban (a kutatas a Nemzeti Kutatasi és Technoldgiai Hivatal tAmogatasaval valosult meg) Budapest
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forras? Erre mar csak 62-en mondtak, hogy igen (2. tdbldzat). Mi lehet az oka annak, hogy
a vallalkozasok ugy gondoljak, a jovében nem a mindség lesz a legfontosabb
versenyer6forrasuk. Talan az, hogy ma mar rendelkeznek egy olyan jol miik6dd
mindségiigyi rendszerrel, amely a jovében ugyantgy hozzajarul a profithoz. igy maés
teriiletek fejlesztésére Osszpontosithatnak. A masik kiemelt adat az ar. Ma még 85-bdl 40
vallalkozasnak a legfobb versenyképességi forrasa de, hogy a jovében az lesz azt mar csak
29 véllalkozéas gondolja ugy. Ez azért lehet, mert érzékelik, hogy az ar énmagéaban a
jovOben nem fogja biztositani szamukra a versenyképességet. Talan egy 0j versenyforras
keresése nagyobb sikert hozhat. Az adatok koziil az Ujdonsag tényezonél, mint a
versenyképesség fobb forrasanal lathato pozitiv eltérés ma és jovoé kozott. Ez arra utal,

hogy a véllalkozasok az innovacidban latjak versenyképességiik ndvekedését.

2. tablazat: Melyek a cég versenyképességének fobb forrasai?

ma jovoben
mindség 70 62
ar 40 29
ujdonsag 42 44
tobbletszolgaltatas 39 37
hatékonysag 46 44
olcsOsag 14 14
kivalo
folyamattervezés 37 32
kreativités, kreativités, egyediség, tudas,
egyéb egyediség, tudas, know-how, szabadalmak,
know-how, szabadalmak, képességek képességek

Forras: Csath Magdolna: Innovaciot befolyasolo €s kisérd tényezdk vizsgélata a hazai kis-

¢s kozepes vallalkozasokban

A 3. tablazatban lathatjuk, hogy a felsorolt tényezok koziil a legnagyobb szazalékot
a vevok kaptdk. A vallalkozasok 81%-a tisztdban van azzal a ténnyel, hogy
sikerességének, innovacios képességének mértéke fiigg a vevoi igények kielégitésétol. A
minél magasabb szinvonalu termék vagy szolgéltatds nyujtasa a fogyasztoknak a

vallalkozas egyik legfontosabb 6sztonzd eszkoze.



3. tablazat: Mi a véleménye, mi 0sztonzi a leginkabb az innovaciot?

egyeb 2 2,35%
gazdasagpolitika 20 23,53%
tarsadalmi légkor altaldban 34 40,00%
EU-s csatlakozas 47 55,29%
versenytarsak 66 77,65%
vevok 69 81,18%

Forras: Csath Magdolna: Innovaciot befolyasol6 és kisérd tényezok vizsgalata a hazai kis-

és kozepes vallalkozasokban

Mi batoritja/segiti a cégen beliil a technolégiai-innovaciot altalaban?

innovaciot segitik. A mindség is megjelenik a valaszok kozott. Ez szamomra megmutatja,
hogy a technologia folyamatos valtozasahoz minéségpolitikara is sziikség van. Mindehhez

olyan technolodgiai rendszereket, programokat alakitanak ki, melyek lehetévé teszik az

Fennmaradasra valod torekvés
Hatékonysag
Mindség

VersenyelOny szerzése

innovaci6é mindségi beteljesiilését.

Ha valtoztat a cég, altalaban mi inditja el a valtoztatast?

Kiilsé okok:

piaci igények, piaci nyomas,

a gazdasagossag ¢s hatékonysag igénye,

konkurencia,

az allami szerepvallalas valtozasa,
technologiai 0jitasok,

er6s6do minoségi kovetelmények,
technologiai 0jitasok,

gazdasagi valsag.

A vallalkozésok a felsorolt elemekrdl ugy vélik, hogy azok a technologiai-




»A legtobb cég a vevoi igényeknek valé megfelelés céljabol indit el valamilyen

valtoztatast a szervezet miikodése soran. Emellett tobben kiemelték a hatékonysagra valo

torekvést.” 3

% Csath Magdolna (2010): Innovaciot befolyasold és kisérd tényezOk vizsgalata a hazai kis- és kozepes val-
lalkozasokban (a kutatas a Nemzeti Kutatasi és Technoldgiai Hivatal timogatasaval valosult meg) Budapest
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4. MINOSEG SZEREPE AZ ONKORMANYZATOK MUKODESEBEN

4.1. Altalanossigban a mingségrol
Az Onkormanyzatoknal, mint mas szervezeti formaknal is, sziikkség van
mindségmenedzsmentre. A kozigazgatassal szemben allitott kdvetelmények (szolgaltato,
igyfélbarat, etikus, jogszabalyszerii) Osszetett feladatként jelentkeznek, amely csak
Iépésenként valosithatd meg. Az dnkormanyzat feladata, hogy az allam pénzét - amelyet
az allampolgarok adnak eldre, kozszolgaltatasokért cserébe — ugy hasznalja fel, hogy az a
meghatarozott, mindségi kovetelményeknek megfeleljen (Budai-Szakolyi, 2005, p. 140.).
Az dnkorményzatoknal megjelend mindségelemek:

e partnerkdzpontisag,

e torvényesség, hatékonysag,

e tarsadalmi feleldsségvallalés.

Egy 6nkormanyzat mindségét alapvetden az alkalmazottai, a benne 1étrejové teamek
¢s a vezetés mindsége alakitja ki. A mindségelemek fontos szerepet toltenek be a legtobb
szervezet életében. Az elemek atfedést mutathatnak az egyes teriiletek kozott. Példaul a
torvényesség jelen esetben az Onkormanyzatoknal alapkdvetelmény, melyhez a fent
felsorolt elemek egyenként vagy azok kombindcidja tarsulhat. A mindségelemek
segitséget nyujthatnak a mindségi igények elvardival szemben.

Kik azok, akik az igényeket és a kovetelményeket megfogalmazzak?
= Vevok, fogyasztok, lakossagi intézkedésekben érdekelt felek,
= torvények, jogszabalyok, hatosagi eldirasok, szabvanyok,
= gyartok, szolgaltatok belso eldirasai,

= apartnerekkel kotott szerzodések.

4.2. TQM alapelvek az onkormanyzatok minéségmenedzsmentjében
Ezek az alapelvek elengedhetetlenek ahhoz, hogy egy onkorményzat sikeresen végezze

feladatait. Nagy jelent6séggel birnak a minéségiigyi rendszerben.

Alapelvek (I.dbra)
Vevokozpontisag: a lakossag, a partnerek igényeit, sziikségleteit és elvarasait
mindenkor ¢és minden alkalommal ki kell elégiteni ahhoz, hogy a szervezet, a célt

megvalodsithassa. Ehhez a lakossag és/vagy partnerek igényeinek alapos felmérésére és
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elemzésére van sziikség. Az igényeket felmérése utan mitkodési modot kell valasztaniuk
¢s biztositaniuk.

A folyamatok javitasa: A folyamat valamennyi 1épését sziinteleniil figyelemmel
kell kisérni és fejleszteni annak érdekében, hogy csokkentsék az eltéréseket és javitsak a
folyamat megbizhatosagat. A folyamatos javitas legfobb célja, hogy megbizhato
folyamatok jojjenek létre.

Teljes elkotelezettség: olyan intézkedéseket foglal magaban, amelyek hasznositjak
a szervezet valamennyi alkalmazottjanak tehetségét, és ennek segitségével tesznek szert a
piaci elényokre.

Vezetok szerepe: alkalmazniuk kell a TQM eszkozeit és nyelvezetét, megkovetelik
a konkrét adatok felhasznalasat, biztositjak az alkalmazottaknak a mindségiigyi rendszer
teljes megismerését és elismerésben részesitik azokat, akik sikeresen alkalmazzak a TQM
koncepcioit.

Oktatas és képzés: A szervezetnek minden alkalmazottra kiterjedd oktatast és
képzést kell biztositania. Amelyek segitségével az alkalmazottak mélyithetik tudasukat a
rendszerrel kapcsolatban. Tovabba itt szerezhetik meg azokat a készségeket, amelyekre a
mindség javitasdhoz, a hatékonysag, a teljesitmény ndveléséhez és a problémak
megoldasahoz sziikségiik van. A képzés biztositja, hogy az egész cégen beliill kozos
nyelvet és kozOs eszkOztarat hasznaljanak illetve, hogy rendelkezzenek a folyamatos
fejlesztéshez és javitashoz sziikséges ismeretekkel és készségekkel.

Tamogato strukturak: a TQM megvalositasdban a vezetésének is sziiksége van az
olyan valtoztatasok bevezetéséhez, amelyek szilikségesek a mindségi stratégia
megvalositdsahoz. Tamogatast nyujthat példaul egy kiilsé szakértdi csoport. A tdmogato,
szakértdi kor segithet a vezetd csapatnak a TQM koncepcié megértésében.

Kommunikacié: A kommunikdcid6 a mindségi célokat kovetd kornyezetben
kiilonb6zé mddon jelenik meg. Idedlis esetben a vezetoknek személyesen kell taldlkozniuk
a munkatarsaikkal, hogy irdnyt mutassanak, és valaszoljanak a legkiilonb6z6bb helyrdl
jovo kérdésekre. A mindségmenedzselés eszkdzeinek sikeres alkalmazasahoz, a lakossag
elégedettségének javulasdhoz a mindségi kommunikacio is hozzajarul.

Jutalmazas és elismerés: A teameket ¢és egyéneket, akik sikeresen alkalmazzdk a
mindségmenedzselési  folyamatokat, elismerésben  kell részesiteni, lehetdleg
megjutalmazni. A mindségi mozgalom sikeres gyakorlati alkalmazoinak elismerése

példaképet allithat a szervezet tobbi tagja elé.
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Mérés: Az adatok felhasznalasa kiillonosen fontos egy TQM-folyamat
bevezetésében. Az adatok felhasznalasanak eldkészitéséhez mérni kell a kiilsé partnerek
clégedettségének fokat is, hogy meghatarozhassak: milyen mértékben elégitik ki a
sziikségleteket. A lakossagra vonatkozé adatok gytijtése a teljesitmény objektiv, valosaghu

felmérését teszi lehetévé. Mindenkit arra 6sztondz, hogy a problémakkal foglalkozzon.*

Folyamatos javitas

Folyamatos Teljekorii
Vevokozpontiisag javitas és elkbtelezettség Tarsadalmi
fejlesztés és részvétel méreti tanulis
-
Vezetéi szerep Oktatas-képzés Jutalmazas
Csoport munka Kommunikacié Elismerés
Motivacié Mérés Eszkozok

1. abra: TQM-modell®
Forras: www.mmfk.nyf.hu

* http://mmfk.nyf.hu/min/alap/23.htm (2011.02.18.)
> http://mmfk.nyf.hu/min/alap/23.htm (2011.02.18.)
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5. EGY KONKRET ONKORMANYZAT MINOSEGIRANYITASI PELDAJA

A Dunatjvaros Megyei Jogi Varos Onkorményzatnal 1996-ban fektették le a TQM
szemlélet alapjait, melyet mara mar tokéletesitettek. A minOségbiztositdsi rendszer
kiépitése lehetove tette,

- hogy a dolgozok képzésében valtoztassanak,

- teameket hozzanak létre,

- az oOnkormanyzaton beliili és az Onkormanyzatot érinté kiilsé folyamatokat

elhataroljak egymastol és azokat alaposan végiggondolva végezzék el.
Nagyon fontos kiemelni, hogy a vevok - az dnkormanyzat esetében legtobbszor a

lakossdg — reklamacidinak mérésében ¢és kezelésében is valtozasokat hozott a
mindségbiztositasi rendszer. A mindségiranyitds, az EFQM dij és a mindségpolitika

hozzajarulnak a feladatok mindségi elvégzéséhez.

5.1. Minéségiranyitas
Dunatjvaros Megyei Jogli Varos Onkormanyzata 1999 augusztusaban vezette be MSZ EN
ISO 9001:1996 szabvany alapti mindségbiztositasi rendszerét. A rendszer 1ényeges eleme
volt a felsOvezetés altal kialakitott mindségpolitikai nyilatkozat. A vezetdség a
minoségiranyitdsi rendszer iranti elkotelezettségével példat mutat a polgadrmesteri hivatal
alkalmazottainak. Ezzel segitve - a lakossag megelégedettségének javitasa érdekében - a
hivatal, szolgaltatdo jellegli, szakszerli, a jogszabalyi kovetelményeknek megfeleld
munkajat. A felsdvezetés példat mutat egyrészt azzal, hogy kifejezi a mindségiranyitas és
a szervezeti kultira iranti elkOtelezettségét, masrészt azzal, hogy személyes figyelmet
fordit a mindségpolitika és a mindségcélok kialakitasara, ellendrzésére. Részt vesz a
Mindségiranyitasi Tanacs munkdjaban, valamint évente elkésziti a mindségiranyitas éves
jelentését, amely a teljes hivatali miikodés értékelését és a sziikséges javitod, fejlesztd
intézkedéseket tartalmazza. A mindségbiztositdsi rendszer Kiépitésének kézponti elemei:

- adolgozdk képzése,

- teamek kialakitasa,

- afolyamatok és a problémak elhatarolasa és végig gondolasa.

Mindségbiztositasi rendszeriikben nagy jelentdséggel bir a vevdi reklamaciok

mérése, értékelése és a dolgozok képzése. A vezetdség nagy hangsulyt fektet arra, hogy

folyamatosan javitsa a hivatali kommunikaciot is.
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A felsévezetés az MSZ EN ISO 9001:1996 szabvanyalapti mindségbiztositasi
rendszer bevezetése idején kiilsé auditalasig szakértd tanacsado céget alkalmazott, kozben
kialakitotta sajat képzett szakembereibdl allo csapatat, akik ma mar gondoskodnak a
rendszer miikodésérdl.

MSZ EN ISO 9001:1996: olyan mindségiranyitasi rendszerszabvany, amely
kozvetleniil nem a termék mindségére vonatkozo eldirasokat fogalmazza meg, hanem a
vevovel vald kapcsolatra és a megvalositdsi modra 6sszpontosit.

A vezetbk mindség melletti elkotelezettségét jelzi az is, hogy szandékukban all
bevezetni a CAF onértékelési rendszert és a KIR kornyezetiranyitasi rendszert. CAF:
olyan onértékelési rendszer, melynek soran, az dnkormanyzatok vezetdi és alkalmazottai
kérdoivet toltenek ki. A kapott adatok értékelése pedig segit a hatékonysag és az
eredményesség javitasaban. KIR (ISO 14001): tartalmazza a kornyezettudatos iranyitasi
rendszer kovetelményeit az Onértékelés vagy a kiilsé tanusitas céljabol. Lényege a
tervezési, végrehajtasi és ellenérzési folyamatok figyelemmel kisérése és fejlesztése.

A mindségiranyitasi rendszer az egész Onkormaényzat teriiletére Kiterjed. A vevok és
mas érdekelt felek igényeinek teljes korli felmérésétdl kezdddden, a szolgaltatdson és
annak vevonek torténd atadasan keresztliil a folyamatok figyelemmel kiséréséig és

tovabbfejlesztéséig a mindségiranyitasi rendszernek feladata van.

Erdekelt felek
A Dunatjvarosi Polgarmesteri Hivatal vevoi és érdekelt felei:
- avaros lakoi,
- mas telepiilések lakai,
- ahivatal dolgozoi,
- kozgytlés,
- bizottsagok,
- befektetok,
- gazdasagi tarsasagok,
- az intézmények és tarsadalmi szervezetek,
- avarosba latogato turistak.
A  mindségiranyitasi rendszer hatdlya ald tartozé valamennyi teriileten a

szabalyozasban rogzitett kovetelmények alapjan végzi minden alkalmazott a munkajat.
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Hataskor

A  mindségiranyitdsi rendszer érvényességének meghatarozdsa ¢és dokumentacids
rendszerének jovahagydsa a polgarmester hataskore. Kiépitéséért és fenntartasaért a
mindségiranyitasi vezetd felelés. A mindségiranyitasi rendszer a Polgarmesteri Hivatal
fontos része. A rendszert a teljesités folyamatos tovabbfejlesztésének figyelembe vételével

tervezték meg, szem elott tartva valamennyi érdekelt fél igényeit.

5.1.1. A Polgarmesteri Hivatal mindségiranyitasi rendszerének f6 folyamatai:
1. Iranyitasi folyamatok (a vezetoség feleldsségi kore) az alabbi teriiletekre
vonatkoznak:
e mindségpolitika stratégiai kialakitasa,
e mindségi célok meghatirozasa,
e az iranyitasi rendszer tervezése,
e aszervezeti felelosségek,
e hataskorok meghatarozasa,
e jogi és egyéb kovetelmények felderitése,
e belsé kommunikacids folyamatok,
o koltségvetés készitése.
2. Az onkormanyzaton beliil az er6forras gazdalkodas is jelentds:
e tudatossag ¢s képzés biztositasa,
e infrastruktiura és munkakornyezet biztositésa.
3. A tovabbfejlesztéseknek is jelentds szerepiik van a
e helyesbitd tevékenységeknél,
e megel6z6 tevékenységeknél.
4. A kozponti (f6-) folyamatok tobb, nagyobb csoportra oszthatok:
e avevok és mas érdekel felek igényeinek meghatarozasa,
e vevli megelégedettség figyelése,
e hatdsagi, allamigazgatasi ligyek.
5. Az onkormanyzat életében a tdmogatd folyamatoknak is nagy jelentéségiik van.
Tamogato folyamat lehet:
e dokumentumok ¢és feljegyzések kezelése,
e belso audit,

e a folyamatok figyelemmel kisérése.
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A Polgarmesteri Hivatal dolgozoi elkdtelezték magukat a folyamatos fejlesztés mellett. Az
elkotelezettséget jelzi a mindségpolitikai nyilatkozat, a mindségcélok és a meghatarozott,
folyamatos fejlesztés. A folyamatos fejlesztéshez hozzajarulnak az auditok eredményei, a
helyeshitd és megeléz6 tevékenységek.®

Meg kell emliteni az 6nkormanyzat koordindcids irodajdt, amelynek fobb feladatai

koz¢ tartoznak a mindségiranyitasi feladatok.

Osszefoglalva

A  mindségligyi rendszer milkodtetése soran a hivatal torekszik milkodésének
szervezettebbé  tételére, hatékonysaganak ndvelésére. Figyelemmel kiséri a
mindségpolitikai célkitlizések megvalositasat, koordindlja a Mindségiranyitdsi Tandcs
munkajat, figyelmet fordit az ellenérzésekre, kezeli a felmeriilé problémakat, gondoskodik

a bels6 auditok lefolytatasarol.

5.2. European Foundation for Quality Management (EFQM) kivalosagmodell

5.2.1. Az EFQM-rdl altalanossagban

Az EFQM helyi és regionalis Onkormanyzati dijat azért hoztak létre, hogy az
onkormanyzatok felismerjék sajat er6sségeiket és a javulast igényld teriileteiket annak
érdekében, hogy noveljek teljesitményliket, javitsak szolgaltatdsaik szinvonalat. Az
EFQM (Eurdpai Alapitvany a Mindségiranyitasért) 1988 szeptemberében alakult. Olyan
szervezetrdl van szo, amely megalakuldsa ota tevékenységeinek rangsoraban kiemelt
szerepet kapott egy olyan moddszer kidolgozasa, amely lehetévé teszi a modszert
alkalmaz6 szervezetek szamara, hogy mérjék, Osszehasonlitsak tevékenységeiket ¢és
eredményeiket masokkal, illetve eredményeikkel fejlesszék a kivalosaghoz sziikséges
teriileteket. Az EFQM Eurdpa legjobb szakértéinek, sikeres nagyvallalati vezetdinek
segitségével dolgozta ki a kivalo iizleti tevékenység komplex modelljét, amit egyszeriibben
EFOM Kivalosag Modell-nek neveznek. ,,Ez egy olyan altalanos szervezeti miikodési
rendszermodell €s menedzsment eszkdz, amelynek segitségével objektivan és atfogdan
feltarhatjuk barmely szervezet hidnyossagait, dsszehasonlithatjuk a kiilonb6z6 szervezetek

mikodésének szinvonalat szinte minden teriileten.”(Budai-Szakolyi, 2005, p. 142.).

® http://www.dunaujvaros.hu/index.php?p=33 (2011.02.16.)
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Az EFQM-modell (2. abra) 9 kritériuma vonatkozik:

A szervezet adottsagaira:

1. vezetés

2. stratégia, hosszl tavu tervezés, koltségvetés készitése
3. munkatarsakkal valé banasmod

4. erdforras-gazdalkodas

5. folyamatok miikddtetése, valtoztatasok
A szervezet eredményeire:
1. avevdi elégedettség
munkatarsak elégedettsége

2
3. atarsadalomra gyakorolt hatés
4

miikddésre jellemzd mutatok

[ womstox

Dolgozok Dolgozoi
I eredmények
Uzletpolitika |
és stratégia Vevoi
I eredmények
Eréforrasok |
és partner- Tarsadalmi
kapcsolatok 6
eredmények

2. abra: Az EFQM-modell folyamatabraj a’
Forras: www.mmfk.nyf.hu

A modell alkalmazasanak elényei:
= Onértékelési modellként lehetdvé teszi a megvalositott mindségiranyitas
szinvonalanak szamszerl kifejezését és értékelését
= szabalyozasi korként mukodtethetd: a kritériumok szerint idészakonként

elvégzett mérés és értékelés eredményeit rendszeresen Osszehasonlitva a

" http://mmfk.nyf.hu/min/alap/23.htm (2011.02.18.)



célkitiizésekkel elére megmondhatoak a lehetséges tovabbfejlesztés iranyai
¢és a mindségfejlesztési projektek

= az onértékeléssel lehetdség nyilik a hazai és nemzetk6zi mindségi dijak
megpalyazasara (Csath, 2005, pp. 94-98.).

A kovetkez6 tablazat az EFQM-modell felépitését és részeinek %-os megoszlasat
mutatja.

A 4. tabldzatbol kideriil, hogy mely teriiletek, milyen fontossaggal birnak az adott
szervezet mindségiranyitasi rendszerében. Lathatjuk, hogy a vevoi elégedettség a
legnagyobb szazalékot képviseli. A mindségben mérvadoé tulajdonsaga egy vallalkozasnak
az, hogy a vevodi, fogyasztdi mennyire vannak megelégedve termékeivel, szolgaltatasaival.
Egy onkorményzat esetében a hivatali feladatellatas mindségét a legjobban a lakossagi

elégedettség mértéke hatarozza meg.

4. tablazat: Az EFQM modell felépitését az alabbi abra szemlélteti:

Dolgozok Dolgozoi
iranyitasa elégedettség
9% 9%
90 pont 90 pont
Vezetés A\ G Folyamatok Uzleti
10% politikaja és menedzselése | Vevgi elégedettség | eredmények
100 pont stratégiaja 14% A0 1%
8% 140 pont 200 pont 150 pont
80 pont
Tarsadalmi
Eréforrasok kihatas
9% 6%
90 pont 60 pont

ADOTTSAGOK osszesen: 500 pont | EREDMENYEK bsszesen: 500 pont

Forras: Budai-Szakolyi, 2005, p. 141.

Az Eurdpai Mindséemenedzsment Alapitvany eldszor 2004-ben hirdette meqg a Helyi és

Regionalis Kormanyzati Dijat.

Helyi és Regionalis Kormanyzati Dij
A dij célja a helyi és regiondlis dnkormédnyzatok tdmogatdsa, annak érdekében, hogy

teljesitményiiket, valamint az allampolgaroknak nyujtott szolgaltatasaik szinvonalat
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noveljék, kiilondsen az e-kormanyzas segitségével. A dijra az dnkormanyzatok mellett
renddri szervezetek is palydzhatnak. A dij a helyi és regiondlis dnkormanyzatokat tiinteti
ki (beleértve a varosi, kertileti és regionalis 6nkormanyzatokat) miikodési kivalésaguk és
az e-kormanyzas terén elért eredményeik alapjan. A 2004. évben az EFQM altal
meghirdetett Helyi és Regionalis Korményzati Dij palydzaton a Dunatdjvaros Megyei
Jogi Viaros Polgarmesteri Hivatala ¢és a Fejér Megyei Renddr-fokapitdnysag vett részt

Magyarorszagrol, s mindketten "Elismerés a Kivalosagért" oklevelet szereztek.®

5.2.2. Dunaujvaros Megyei Jogu Varos Polgarmesteri Hivatala és az EFQM

A vezetés szamos jelét mutatta a folyamatos fejlesztés iranti elkotelezettségnek, ami jol
tiikr6z6dott abban is, hogy a felsé vezetés részt vett a mindségiranyitdsi rendszer
kialakitdsdban. Az Onkorményzat munkdja soran hosszll tava stratégiai terveket készit
jelenleg is, melyeket éves feladatokra bont le. A szervezet az éves célokat, az egyéni és
személyes szinten meghatarozott teljesitménycélok megvaldsitasa révén éri el. A
Dunatjvarosi Polgarmesteri Hivatal az e-kormanyzas kialakitasa érdekében elinditotta
internetes honlapjat, amelynek segitségével tajékoztatast nyhjt a lakossag részére a varos
¢letét érintd hirekrdl, testiileti dontésekrol, hatarozatokrol. Az allampolgarok folyamatosan

emelkedd szdmban keresik fel a honlapot, ¢Inek az altala biztositott lehet('iségekkel.9

5.3. Mindségpolitika

A mindségpolitikat, mint a felsdvezetés altal 1étrehozott, a szervezet mindségcéljaival
Osszhangban all6 dokumentumot évente attekintik. Jelenleg a 2002. szeptember elsején
elfogadott mindségpolitikai nyilatkozat hatalyos. Ebben a felsévezetdség megfogalmazta,
hogy Dunatijvaros Megyei Jogi Varos Onkorményzata és a Polgarmesteri Hivatal kozott
Osszehangolt egylittmiikodéssel biztositjak Dunatjvaros hagyomanyainak és értékeinek
meg6rzését. Az Onkormanyzat mindségpolitikija a kozoktatdsban kap prioritast.
Dunatjvaros Megyei Jogii Varos meghatarozo szerepet tolt be Fejér megye €s az egész
régid oktatasi szerkezetében. Fontosnak tartjdk Dunatjvaros ,,iskolavaros” jellegének
fenntartasat, és a kozoktatasnak, mint kdzszolgaltatasi intézmény mindségének folyamatos
javitasat. A kozoktatas helyi mindségét a kozoktatasi intézmények, a szolgaltatast igénybe
vevOk, valamint a szakmai szervezetek bevonasaval biztositjak. Feladatuk, hogy a

rendelkezésiinkre allo Osszes eszkozzel, valamint Gjabb eréforrasok rendszeres feltarasaval

®http://nfm.gov.hu/print/masolt/archivum/mindenmas/efgm_0128.html (2011.02.16.)
® http://www.dunaujvaros.hu/index.php?p=152 (2011.02.16.)
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¢és felhasznalasaval, illetve bevondsdval mindségi oktatdsi szinvonalat biztositsanak
polgaraik szamara. Mindezt annak érdekében teszik, hogy az emberek folyamatosan
megujulo, értékes és versenyképes tudast szerezhessenek. Ennek elérése érdekében
Onkormanyzati Mindségiranyitasi Programot készittettek és miikddtetnek. Ebben
hatarozzak meg a kozoktatasi rendszer egészére, illetve az egyes intézményekre vonatkozo
mindségi folyamatokat és célokat.
A cél:
- a kozoktatas-iranyitassal kapcsolatos kiilonb6zé elvardsok legmagasabb
szinvonalu kielégitése,
- a kozoktatas-iranyitasi folyamatok kiilsé és belsé vevoi elégedettséget kivalto,
koltségtakarékos megszervezése.
A Program végrehajtisa soran az 6nkormanyzat kozoktatas-iranyitasért felelds szervezeti
egysége Dunaujvaros Megyei Joga Varos Onkormanyzata és Polgarmesteri Hivatala MSZ
EN ISO 9001:2001 szabvanynak megfeleld mindségiranyitasi rendszerben foglaltakat
alkalmazza, valamint tamaszkodnak a kozoktatasi rendszert szabalyozd belsé és kiilsd

dokumentumokra.°

% Dunatijvaros Megyei Jogu Véros Onkorményzata kézoktatési intézményrendszer Minéségiranyitasi Prog-
ramja 2010-2014 (2010) p. 7.

21



6. KUTATAS BEMUTATASA

6.1. Kérdéives megkérdezés

A kutatas célja

A kutatdsom legfontosabb célja annak bemutatdsa, hogy az Onkorményzati dolgozdk
miként vélekednek a mindségiranyitasrol. Vannak, olyan énkormanyzatok, ahol a mindség
nem kap kiilonallo szerepet annak miikodésében, de nap, mint nap hasznaljak és

alkalmazzak a mindségmenedzsment eszkozeit.

Modszertan

A mindséggel kapcsolatos kérddivek Osszeallitdsa utan az internetes megkeresés nem
hozott sok sikert. Azonban a személyes megkeresés eredménye 12 kiértékelhetd kérddiv
volt. A két megkeresett onkormanyzat koziill az egyik Onkormanyzatnak van kiilon
mindségiranyitasi feladatokkal foglalkozé részlege, mig a masiknak nincs. Annal az
onkormanyzatnal, ahol nincs kiillon mindségiranyitds, ott a kozségi Onkormanyzas
jellemzé ¢és a dolgozoi létszam is alacsony. Dunatjvaros Megyei Jogi Varos
Onkorményzatanal nyolc személy tolttte ki a kérddivet, mig a masiknal négy. A kérdéiv
kitoltése 6nkéntes és teljes mértékben anonim volt. Igy eléfordult olyan kérdés, amelyre

nem tortént valaszadas.

6.2. Valaszok kiértékelése

1. Az els6 kérdésnél arra kerestem a valaszt, hogy hogyan definialjak a kérdéiv Kitolt6i
a feltett fogalmakat. A kiemelt fogalom meghatarozasok el6fordulasa volt a
leggyakoribb.
A fogalmak a kovetkezok:
A mindségpolitikat a kdvetkezoképpen fogalmaztak meg:

- megelégedettség javitdsa, ndvelése minél szélesebb korben

- magas szinvonalu szolgaltatés

- aszervezet mindségre vonatkozo altalanos szandéka, iranyvonala

Mindségbiztositasra az alabbi valaszok érkeztek:
- mindségpolitika kiszolgalasa

- bizalom a minéségkovetelményeket illetden
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- a mindségiigyi rendszeren belill alkalmazott és sziikség esetén igazolt,

tervezett és modszeres tevékenység

crer

- az altalanos iranyitasi feladatkorok tevékenysége, melyek a minéségpolitikat,
mindségre vonatkozo célkitiizéseket, feladatkoroket hatarozzak meg

- Osszehangolt tevékenység egy szervezet vezetésére

- mindségpolitikai iranyelvei betartasa, betartatasa

- folyamatos fejlesztés, kovetelmények betartasa

2. Mit gondol, mit jelent a mindség egy onkormanyzat életében?

Az 5. tdablizat a felsorolt tényezOket tartalmazza a valaszadas gyakorisagat tekintve
csokkend sorrendben. Igy szdmunkra egyértelmiivé valik, hogy a mindéség a kozségi
onkorményzatnal az adott valaszok alapjan a magas szinvonall {ligyintézést jelenti. Mig
ugyanaz a varosi onkorményzatnal a szolgaltatds szinvonalat, az ligyfelek maradéktalan

kiszolgalasat.

5. tablazat: Az 6nkormanyzaton beliili a mindség jelentése a valaszadék szerint

Kozségi onkormanyzat Varosi onkormanyzat
Magas szinvonalu iligyintézés Szolgaltatas szinvonala, iigyintézési
hataridé

Ugyfelek, lakossag maximalis kiszolgalasa Az iigyfelek maradéktalan kiszolgélasa

Kozoktatasi rendszer miikodtetése A kozszolgaltatasok folyamatos
szililé-gyermek elégedettség érdekében fejlesztésével a lakossagi igények
kielégitése

A kotelezd és onként vallalt feladatok
magas szinvonalu kielégitése az ligyfelek Ugyfél iranti tekintet
érdekeit figyelembe véve

Mindségi lakossagi tajékoztatas,
dontés elokészités, pontos ligyintézés

Sajat szerkesztés
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3. Mit gondol, miért sziikséges az 6nkormanyzatoknal is mingséggel foglalkozni?

A valaszok kozéppontjaban 6sszességében a mindségi, magas szinvonall igény kielégités,
probléma megoldas, fejlesztés — mindezek magvaldsitasa a lakossag érdekeit figyelembe
véve — all (3. dbra). Ennél a kérdésnél a valaszadok hasonld tényezOket tartottak
fontosnak. EbbOl kovetkeztethetiink arra, hogy ha nincs is megnevezve a
mindségiranyitas, nincs mindségpolitika, akkor is tudjak, az alkalmazottak, hogy mivel
emelhetik a szinvonalat. Nem mindig van sziikség iranyad6 rendszerekre, ahhoz, hogy a

dolgozodk tudjak, mit kell tennitik.

12%

O szakszeril szolgaltatas biztositasa
12% £

47% Ougyfelek kezelése
B informalis timogatas
O fejlesztés
29%

3. abra: Amiért a mindséggel foglalkozni kell
Sajat szerkesztés

4. On szerint az onkormanyzat mely teriiletén van sziikség a minéségi
feladatellatasra?

A vialaszok egyontetlien mutatjdk, hogy az Oonkormanyzat egész terliletén sziikség van
minéségi szintli feladatellatasra (6. tdbldzat). Miért van ez? Talan azért, mert az
onkormanyzati teriiletek szorosan kapcsolodnak és fiiggnek egymastol. Nagyban

befolyasolja a munkavégzést az egyes teriileteken dolgozok szakképzettségi, viselkedési

kiilonbségei.
6. tablazat: Mindségi feladatellatas teriileti sziikségessége
Valaszlehetoségek Szazalék
Ugyfélszolgalat 0 %
Polgarmesteri Hivatal 0%
Onkormanyzat egész teriilete 100 %

Sajat szerkesztés

5. On szerint milyen feladatai vannak egy mindségiigyi rendszernek egy
onkormanyzatnal?
A felsorolt lehetdségek koziil a valaszadok 36%-a ugy gondolja, hogy a mindségligyi

rendszer feladata a lakossag igényeit figyelembe véve a feladatok elvégzése (4. dbra).
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32% a feladatok mindségi megoldasat tartja a mindségiigyi rendszer feladatanak. 7%
gondolja tigy, hogy a rendszer feladata az alkalmazottak kozotti kapcesolat javitasa. A
varos hirnevének Oregbitése a valaszok alapjan nem tartozik a mindségligyi rendszer

feladatai kozé.

O a feladatok mindségi
megoldasa

0%

O a lakossag igényeit
figyelembe véve a
feladatok elvégzése

O az alkalmazottak kozotti

7% kapcsolat javitasa

36% W aziigyfelek kéréseinek,

kérdéseinek magas fokt
feldolgozasa

M a varos hirmevének
Oregbitése

4. abra: Minéségiigyi rendszer feladatai
Sajat szerkesztés

6. Kinek a legfontosabb feladata, hogy az 6nkormanyzat mindségi munkat végezzen?
A valaszadok koziil hatan (50%) vélik ugy, hogy mindenkinek a feladata. Volt olyan
valaszado is, aki azt mondta, minden alkalmazottdl elvart a minéségi munkavégzés, de
hozza tette, hogy mindehhez az onkormanyzati dolgozok Osszességére sziikség van.
Ketten (16%) gondoltak tigy, hogy a polgarmester hataskorébe tartozik. EQy személy
valaszolta, hogy a jegyz6, aljegyz6 feladata. Erdekes, hogy aki azt mondta, a polgarmester
munkakorébe tartozik, az a kozségi Oonkormanyzatnal dolgozik. Talan a kis dolgozoi
létszam és az aranylag kevesebb feladatok miatt, ugy gondoljak, hogy ez a polgarmester

feladatai tartozik. A valaszadok 26%-a nem valaszolta meg ezt a kérdést.

7. Mindségpolitika hogyan valésul meg az 6nkormanyzaton beliil?

A varosi onkormanyzat dolgozoinak valaszai nagyon eltéréek. 42% gondolja ugy, hogy
van még javitani vald a mindségpolitikdn, mert az részben valdsul csak meg. 17%
valaszolta azt, hogy teljes mértékben megvalosul a mindségpolitika az 6nkorméanyzaton
beliil (7. tablazat). Akik kevésbé pozitiv valaszt adtak, 6k azt az elkotelezettségi hajlam

hidnyaval magyaraztak.
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7. tablazat: A minéségpolitika megvaldsulasa az 6nkormanyzaton beliil

Valaszlehetoség Fo Szazalék
Megvalosul 5 17%
Részben valésul meg 2 42%
Nem valosul meg 2 17%
Nem valaszolt 3 24%

Sajat szerkesztés

8. Mekkora szerepe van Onnek a mindségiranyitasban? Milyen feladatokat lat el a
Mindségiranyitasban?

A megkérdezett 12 személybdl harom személynek van szerepe a mindségiranyitasban.

Az ¢ feladataik:
- lgyintéz6
- az alkalmazotti dllomény munkakdri leirdsainak nyomon kovetése, aktualizalasa

- bels6 auditor

Két személy a mindségiranyitasi feladatok ellatasahoz sziikséges mellék feladatokat latja
el. A harmadik személynek - a belsd auditornak - a mindségiranyitasi rendszerben torzs
szerepe van. Feladatai a minéségiranyitasban: a vezetéssel szoros kapcsolatban javitani,

fejleszteni, figyelemmel kisérni a rendszer folyamatait.

9. On szerint mely teriileteken torténtek valtozasok a mindségiigyi rendszer
bevezetése ota az onkormanyzatnal?

Erre a kérdésre a kozségi onkormanyzat dolgozoi nem tudnak valaszolt adni, ugyanis nem
alkalmaznak mindségiigyi rendszer. A varosi dnkormanyzat dolgozoitol kapott valaszokat
harom csoportba sorolhatjuk. A valaszadok szerint a legtobb valtozas a
munkafolyamatokban tortént (8. tdbldzat). A valaszok 30%-a az tgyfelekkel valo

viselkedési valtozasokat mutatja.
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8. tablazat: Minéségiigyi rendszer bevezetése 6ta bekovetkezo valtozasok

csoportositasa
Varossal kapcsolatos Munkavégzés valtozasa Ugyfelekkel szembeni
vdltozasok valtozasok
Varosiizemeltetés Nyilvantartas Személyligy
Belvaros - fejlesztés Szabalyzatok kezelése Szolgaltatasok szinvonala
Onkormanyzati munka Ugyintézék viselkedése a
lakossaggal
A vezetés tényleges
elkotelezettsége a rendszer
irant
Hat6sagi munka

Sajat szerkesztés

10. Hol lehetne még On szerint a minéséget javitani, erdsiteni az onkormanyzaton
beliil?

A kozségi onkormanyzat dolgozoi négy teriiletet neveztek meg (9. tdbldzat). Ezek
ugyanolyan fontossaggal birnak. A varosi Onkormanyzattol kapott valaszok 30%-a
mutatja, hogy az informatikai rendszerek és a mindségiranyitas kapcsolatanak szorosabba
tételén lehetne még javitani. Ha megnézziik a valaszokat, lathatjuk a két dnkorményzat
kozotti kiillonbségeket. A varosi onkormanyzat dolgozdi szerint az dnkormanyzaton beliili
teriileteken kellene még javitani. A kozségi dnkormanyzattol kapott valaszok 75%-a az
onkormanyzaton kiviili de ahhoz szorosan kapcsolodo teriiletek mindségi javitasat tartjak
fontosnak.

9. tablazat: Ahol a mindségen javitani lehet

Kozségi onkormadnyzat Varosi 6nkormanyzat

Oktatas 25% Informatikai rendszerek és a mindségiranyitas
szorosabb mikodése 30%

Partnerség erdsitése 25%
Iratok hatariddbe torténd tétel fontossdganak
felismerése 14%

Hivatalon beliili koordinacids funkciok | Ugyirat kezelési folyamatok felgyorsitasa 14%
szinvonalanak emelése 25%

Ko6zintézmények koltséghatékonyabb Hatosagi tigyintézés 14%
miikddésére irdnyuld szervezet atalakitasi
programok kidolgozasa 25%

Tényleges elkotelezettség a rendszer irant 14%

Megalkotott szabalyok maradéktalan betartasa
14%

Sajat szerkesztés
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11. Az iigyfelek érzékelik-e az 6nkormanyzaton beliili mindségiigyi rendszer?

58%-a a valaszaddknak nem tudja, hogy az tligyfelek érzékelik-e a mindségpolitikat. Ez
azért lehet, mert nem olyan munkakort toltenek be, amiben kozvetlentil talalkoznak az
ugyfelekkel (5. dbra). 25% mondja azt, hogy az tgyfelek észlelik az mindségiigy
jelenlétét az onkormanyzaton beliil. Elképzelheté hogy a valaszadok naponta kapcsolatban

vannak az tigyfelekkel, igy nagyobb ralatasuk van erre a kérdésre.

25%

Oigen

Onem

58% Hl nem tudom

5. abra: Az onkormanyzati minéségpolitika észlelése a valaszadok szerint
Sajat szerkesztés

12. On szerint milyen médszerekkel mérheté a minéség?

A diagrambol kideriil (6. dabra), a valaszadok 92%-a ugy gondolja, hogy elsdsorban
elégedettségi  kérddivekkel mérhetd a mindség. A masodik helyen 42%-kal az
Osszehasonlitds all. Tudjuk, hogy a vevd (jelen esetben a lakossag) ugy valaszt
terméket/szolgaltatast, hogy azt 6sszehasonlitja egy masikkal, majd ez alapjan hozza meg
fogyasztoi dontését. Ugyanigy van ez az dnkormanyzati tigyintézésnél is. Ha az tigyfelek
kiszolgalasa a lehetd legmagasabb szinvonalon torténik, akkor a lakossag

megelégedettségét, mutathatja az is, hogy tobben a személyes ligyintézést valasztjak

12 - 11
10 A
8_

Elégedettségi Szamadatokkal Osszehasonlitassal Egyéb
kérdéivekkel

6. abra: Mindség mérése
Sajat szerkesztés
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13. A lakossag honnan tud tajékozodni arrdl, hogy éppen milyen mindségiigyi

feladatokat latnak el?

A valaszadok 38%-a szerint a lakossag az onkormanyzatndl dolgozd ismerdsétdl értesiil

arrol, hogy milyen minéségiigyi feladatokat latnak el az 6nkormanyzaton beliil (7. dbra).

Az 6nkormanyzat honlapja 33%-ot kapott. A két adat kozott kicsi a kiilonbség. Ebbdl azt a

kovetkeztetést vonhatjuk le, hogy a lakossag a legtobbszor ismerdstdl vagy a honlaprol

tajékozodik az onkorményzati munkavégzésrol. A hirlapok %-os aranya messze elmarad

az eldtte allo harom adattol. Ez azért lehet, mert a hirlapok inkdbb, részben olyan

torténésekrol irnak, melyek mar lezarultak és inkabb azok hatéasait vizsgalja, mintsem a

feladat elvégzési folyamatat, vagy kevesebb emberhez jut el.

O ismerdstdl, aki az
8% onkormanyzatnal
dolgozik
O 6nkormanyzati
kiadvanyokbol

38%

33%
O 6nkormanyzat

21% internetes oldalarol

B Dunatjvarosi Hirlap

7. abra: Tajékozodas a mingségiigyi feladatokrol
Sajat szerkesztés

14. Hol alkalmaznak On szerint még minéségpolitikat a varosban?

A valaszok koziil tobb intézmény kapott kdzel azonos szazalékot (8. dbra). A legnagyobb

szazalékot a korhazak kaptak (22%). Majd a kovetkezd négy intézménynek kozoktatasban

van fontos szerepe. Ebbdl az deriil ki, hogy a valaszadok szerint a kdzoktatasban

elengedhetetlen minéségpolitika. Itt mutatkozik meg, hogy az egyik legfontosabb tényez6

egy varos €életében a mindségi oktatas biztositasa.

10 ~
8 -
6
4 -
2

0

8
6 6
5 5
4
0

Varos Konyvtarak Korhazak Ovodak Altalanos  Kozépiskoldk Féiskola Foldhivatal ~Okmanyiroda
szépitése iskolak

8. abra: Minéségpolitikat alkalmaz6 teriiletek
Sajat szerkesztés
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15. Osztalyozza az alabbi szempontokat aszerint, hogy azok mennyire befolyasoljak a

minodséget az onkormanyzat mitkodésében!

A tényezOkre kapott befolyasolasi értékek atlagat kiszamolva a 10. tablazat foglalja 6ssze

a kapott eredményeket.

A valaszok alapjan a legnagyobb mindséget befolyasold tényezd az alkalmazottak

viselkedése, hozzaallasa. Meglepden az alkalmazottak szakképzettsége kapta a legkisebb

értéket. Talan tigy gondoljak a valaszadok, hogy sziikséges a szakképzett munkaerd, de

mindségnek nem a legfontosabb mozgatorugdja. Sokkal inkabb az alkalmazottak

viselkedése az, amely a mindségre a legnagyobb hatast fejti ki. A valaszok alapjan a

legkisebb befolyassal a mindségre az alkalmazottak szakképzettsége van.

10. tablazat: A megkérdezettek szerint a leginkabb befolyasold tényezék és

befolyasolasi hajlandésaguk

Tényezok Befolyasolasi hajlandosdag | Befolyasoladsi hajlanddsag
(érték) (jelentése)

Alkalmazottak Befolyassal bir

szakképzettsége 3,9

Alkalmazottak Leginkabb

viselkedése, hozzaallasa | 4,8 befolyasolo szereppel bir

A feladatellatas 4,6 Nagy befolyéssal bir

Az ugyfelekkel  valo Nagy befolyéssal bir

banasmod 4.5

Az onkormanyzat Befolyassal bir

vezetési szinvonala 4.3

Sajat szerkesztés
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A valaszadora vonatkozo kérdések osszegzése

16. Neme?
A megkérdezett 92 szazaléka nd, 8 szdzaléka pedig nem valaszolta meg ezt a kérdést
(9. dbra).

8%

Wnd

O nem valaszolt

92%

9. abra: Valaszaddk neme
Sajat szerkesztés
17. Eletkora?

A vélaszadok 34%-a 36 és 45 év kozotti és 33%-a 46 és 55 év kozotti. A valaszadok koziil
egy személy kora haladja meg az 56 évet. Hairom dolgozé 26 és 35 év kozotti (10. dbra).
Miért lehet az, hogy kevesebb a fiatal szakember alkalmazasa? Mi az oka? Félnek a
fiatalabbak szakképzetlenségétél vagy a velik jaro valtozasoktol? Egy fiatalabb —
palyakezdé — esetében tobb feladat harul a munkahely vezetdségére. A fiatalabb
munkaerdt be kell tanitani, meg kell ismertetni a szervezettel. Ez altalaban nem sziikséges

egy idésebb személy esetében, aki tobb éves munkatapasztalattal rendelkezik.

0 W26 és 35 év kozottiek
8% 25%

W36 és 45 év kozottiek
046 és 55 év kozottiek
33%
056 év felettiek

34%

10. abra: Eletkor megoszlasa a valaszadék kozott
Sajat szerkesztés

18. Foglalkozasa az 6nkormanyzaton beliil?

Minden valaszad6 az 6nkormanyzat alkalmazottja, de vezetdi tisztséget senki sem tolt be.
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19. Végzettsége?
Az vélaszad6 onkormanyzati dolgozok 42%-a fOiskolai végzettséggel, 25%-a érettségivel

17%-a egyetemi végzettséggel rendelkezik és 8%-a szakkodzépiskolat végzett. 8%-a nem
valaszolt erre a kérdésre (/1. dbra). A megkérdezettek koziil 3 személy végzettsége
kapcsolodik a mindségiligyhdz. Véleményem szerint a tobbi alkalmazottnak is nagyobb
ralatassal kellene lennie az dnkormanyzati mindségre, ugyanis az el6z6 kérdésekben, ugy
nyilatkoztak, hogy a minéséghez mindenkinek hozza kellene jarulnia. Ehhez pedig

szakképzésekre, tovabbképzésekre lenne sziikség.

8% 8% O szakkozépiskola
2506 B érettségi

B foiskola

O egyetem

42%

O nem valaszolt

11. abra: A megkérdezett személyek végzettsége
Sajat szerkesztés

20. Nett6 jovedelme?

A 11. tablazat alapjan a tipikus nett6 jovedelemcsoport a 120.001 és 140.000 Ft kozotti.
A viélaszok ismeretében az atlagos netto jovedelem a kozépatlagokkal szamolva: 137.273
Ft.
Ez az éatlag a magas ¢letkorral fiigg 6ssze. Tudjuk, hogy bizonyos 1d6 elteltével a bérek
novekednek. Példaul egy 45 éves dolgozd, aki rendelkezik 20 éves munkaviszonnyal
annak bére altalaban magasabb egy palyakezddjénél. A 9. dbra és a 11. tablazat kapcsolata
ezt igazolja.

11. tablazat: A valaszadok netto jovedelem-megoszlasa

Netto jovedelem Valaszok
a. 60.000 — 80.000 Ft kdzott 0
b. 80.001 - 100.000 Ft kdzott
c. 100.001 - 120.000 Ft kozott
d. 120.001 - 140.000 Ft kozott
e. 140.001 - 160.000 Ft kozott
f. 160001 Ft felett
g. Nem valaszol

R WINRODN

Sajat szerkesztés
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7. BEFEJEZES

Megallapithatjuk, hogy az onkormanyzatok miikodésében a mindség is elengedhetetlen
eszkdz. Az Onkormanyzatok nem hagyhatjdk figyelmen kivill a folyamatos
mindségiranyitasi feladatok ellatasat és a dolgozok az iigyfelek mindségi szinten vald
kiszolgalasat. A kutatasom utan ugy gondolom, hogy az 6nkormanyzatoknak nagyobb
figyelmet kellene szentelni az alkalmazottak kozotti kapcsolatokra és a mindségiligyre. A
kisebb Onkormanyzatoknal is be kellene vezetni a mindségiigyi rendszereket.
Véleményem szerint a mindségi folyamatok hozzajarulndnak az Onkorményzatok
fejlodéséhez és a szervezeti felépités 4talakuldsahoz. Miért nem alkalmaznak
mindségiranyitasi rendszereket az Onkormanyzatok tobbsége? Mint mindennek a
mindségiranyitasnak is alapja a toke és a megfeleld szaktudas. Ha ezek hianyoznak nehéz
egy mindségpolitikat megfogalmazni. Ha mégis sikeriil minéségiigyi rendszert bevezetni,
de bevezetése utdn nem fejlesztenek, nem tesznek innovativ lépéseket, a mindség
szinvonala egy bizonyos szinten megall és a lakossagi igények kielégitése problémakba
iitkozhet.

A Kkis- és kozépvallalkozasoknal amint azt a felhasznalt kutatas segitségével
bizonyitottam, az innovaciohoz a mindségi feladatellatasra is sziikség van. Tudjuk, hogy
minél innovativabb egy vallalkozas annal jobban megallja helyét a piacon. Ha nincs
mindség €s nincs értékteremtés az innovativitas is kisebb.

Osszességében arra a kovetkeztetésre jutottam, hogy akarmilyen szervezetrdl is
beszéliink a mindség nem hanyagolhato el. A piaci feltételek kozott a mindség mindig
szerepelni fog, hol kisebb, hol nagyobb mértékben. Mért nem hanyagolhat6 el a mindség?
A valasz egyszerli, ha nincs mindségi termék/szolgaltatasnyajtas, akkor nehezebb uj
vevoket szerezni és a meglévoket megtartani. Az 6nkormanyzatok esetében a mindség

hidnya a lakossagban ellenszenvet valthat ki
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Melléklet



Kérdéiv

A kérdoiv a Tudomanyos Diakkori Dolgozat kutatasi részét képezi.
A kérdoiv a mindségiranyitassal, minosegiigyi rendszerrel kapcsolatos.
Az utolso 5 kérdés a valaszadoval kapcsolatos.

Kérem, valaszaival segitse a munkamat! A valaszadas onkentes és anonim.

1. Roviden (egy mondatban) értelmezze a kovetkezd fogalmakat!
Mindségpolitika:

3. Mit gondol, miért sziikséges az Onkormanyzatoknal is minéséggel foglalkozni?

Vilaszat indokolja!



Egy valaszt karikazzon be!

a.
b.

C.

5. On szerint

Ugyfélszolgalat
Polgarmesteri Hivatal

Onkorményzat egész teriilete

milyen feladatai vannak egy minOségiligyi rendszernek

onkormanyzatnal? Tobb valaszt is bekarikazhat!

a.
b.
C.
d.

e.

a feladatok mindségi megoldéasa

a lakossag igényeit figyelembe véve a feladatok elvégzése

az alkalmazottak kozotti kapcsolat javitasa

az ugyfelek kéréseinek, kérdéseinek magas fokt feldolgozéasa

a varos hirnevének dregbitése

On szerint az dnkorményzat mely teriiletén van sziikség a mindségi feladatellatasra?

cgy

6. On szerint kinek (kiknek) a legfontosabb feladata, hogy az dénkorményzat mindségi

munkat végezzen? Karikdzzon be egy vailaszt!

a.

o

ho® o O

Polgarmester
Jegyzd, aljegyz6
Alkalmazottak
Kozalkalmazottak
Lakossag
Mindenki

7. Tapasztalatai szerint a mindségpolitika az dnkorményzaton beliil mennyire valdsul

meg?



8. Mekkora szerepe van Onnek a mindségiranyitasban? Milyen feladatokat 14t el a
mindségiranyitasban?

a. Szerepem

b. Nincs szerepem a mindségiranyitasban.

9. On szerint mely teriileteken torténtek valtozasok a mindségiigyi rendszer bevezetése

Ota az onkormanyzatnal? Nevezzen meg legalabb 3 teriiletet!

10. Hol lehetne még On szerint a mindséget javitani, erdsiteni az dnkormanyzaton beliil?
Irjon 2 példat!

11. Az iigyfelek érzékelik-e a mindségligyi rendszer bevezetése Ota tortént valtozasokat?
a. lgen
b. Nem

¢c. Nem tudom



12. On szerint a lakossagnak mi volt a véleménye a mindségiigyi rendszer bevezetésérél?

Egy valaszt karikazzon be!

T &

- o O

Fontosnak tartjak

Biznak abban, hogy a rendszer pozitiv valtozasokat hoz
Elfogadtak

Nem oriiltek neki

Nem foglalkoztak vele

Nem hallottak még a mindségligyi rendszerrol

13. On szerint milyen modszerekkel mérhetd a mindség? Tobb valaszt is bekarikdzhat!

a.
b.
C.
d.

Elégedettségi kérddivek
Szamadatokkal
Osszehasonlitassal

Egylb: oo

14. A lakossag honnan tud t4jékozddni arrdl, hogy éppen milyen mindségiigyi feladatokat

latnak el? Tobb valaszt is bekarikazhat!

a.
b.
C.
d.
e.

Ismerdstdl, aki az Gnkormanyzatnal dolgozik

Onkorményzati kiadvanyokbol
Az dnkormanyzat internetes oldalarol

Egylb: oo

15. Hol alkalmaznak On szerint még mindségpolitikdt a varosban? Tobb vdlaszt is

bekarikazhat!

o o

o o

o «Q -~ o

Viros szépitése
Konyvtarak
Korhazak
Ovodak
Altalanos iskolak
Kozépiskolak
Féiskola
Foldhivatal
Okmanyiroda



16. Osztalyozza az alabbi szempontokat aszerint, hogy azok mennyire befolyasoljak a

mindséget az onkormanyzat mitkodésében! (1=Ilegkevésbé, 5=leginkabb)

Szempont 1 2 3 4 5

Alkalmazottak
szakképzettsége

Alkalmazottak
viselkedése,

hozzaéllasa

A feladatok
ellatasanak

milyensége

Az igyfelekkel

vald banasmod

Az
onkormanyzat
vezetési

szinvonala

A kovetkezo kérdések a valaszadoval kapcsolatosak!
17. Neme?

a. NO

b. Férfi

c. Nem valaszol

18. Eletkora?

a. 18-25¢v
b. 26-35¢év
c. 36-45¢v
d. 46-—-55¢év
e. 56- ¢év
f. Nem valaszol

VI




19. Foglalkozasa az dnkormanyzaton beliil?

a.
b.
C.
d.

Vezeto

Alkalmazott

Nem valaszol

20. Végzettsége (kérem, ha On f8iskolat vagy egyetemet végzett nevezze meg a szakot,

amin a diplomajat szerezte):

a.

o

ho® o O

21. Lakohely

Altalanos iskola
Szakkozép
Erettségi

Nem valaszol

Dunaujvaros
Egyéb varos

Falu, kozség

. Nem valaszol

22. Nett6 jovedelme?

a.

o

h D o O

60.000 — 80.000 Ft kozott
80.001 — 100.000 Ft kozott
100.001 — 120.000 Ft kozott
120.001 — 140.000 Ft kozott
140.001 — 160.000 Ft kozott
160.001 Ft -

Nem valaszol

VII



