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hogyan tudjuk legy6zni 6ket?
(Tito Conti, International Academy for Quality)

Alapfeltevések:

A globalizacié egyre nagyobb hatast gyakorol a nemzetek
kozigazgatasara.

A kozigazgatas kiildetése az tigyfelek igényeinek és
elvarasainak valo megfelelés .

Az ugyféligények és elvarasok folyamatosan valtoznak.

Mitél fiigg a kézigazgatds minbsége?

- Hatalmi egyensuly, politikai stabilitas

Tisztazott szerepkorok és szabalyozott felel6sségi korok

Vannak eszkozei a mérésnek, ellendrzések

Kozszolgalati etika




A Kozigazgatdas minoségfejlesztésének akadalyozo tényez6i:
hogyan tudjuk legyozni 6ket?

Fejlédést akaddlyozo tényezbk:
* A helyi kozigazgatastdl a kozponti felé fokozatosan
csokken a fejlesztések végrehajtasara iranyulé nyomas

» Kozigazgatasi szakemberek és a politikusok eltérd
tavlatokban gondolkodnak

* Régimodi vezetési stilus
* Motivalas és elismerés alacsony szintje

» Kozigazgatasi vezet6k nem értékelik az ok-okozati

osszefliggéseket a tevékenységeik és az ezek altal elért
eredmények kozott

* Versenyhelyzet hianya a kozigazgatasban

A Kozigazgatds minoségfejlesztésének akadalyozé tényez6i:
hogyan tudjuk legy6zni 6ket?

A fejlédés érdekében a legfontosabb:

Magas szintt teljesitménymérési és monitoring
rendszer

- periodikus onértékelés, visszacsatolas

- teljesitményindikatorok

- benchmarking: teljesitmények 6sszehasonlitdsa

Elismerési rendszer, mint az 0sztonzés egyik
formaja

- Az elért eredmények kiils6 elismerése

- Egyéni teljesitmény szervezeten beliili elismerése
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Mindségiranyitas a német kozigazgatasban
(Wolfgang Kaerkes, German Society for Quality)

DGQ

"Designing quality — developing highly-capable services"

Mindségiranyitas a német kozigazgatasban

y,<Fokuszban a jovo: fejlesztések a
kozigazgatasért”
A felmérés alapfeltevései:
- A jol miikodo kozigazgatas az tizleti szféra hatékonysagat
is nagyban befolyasolja
- Megoldasi javaslat kell arra, hogy miként birk6zzon meg a

kozigazgatas az tigyfelek novekvd igényeivel a
koltségvetési forrasok csokkenése mellett

- Hogyan tegyiik vonzova a kozigazgatast a fiatal generacid
szamara
Célcsoportok:

felsovezetdk, tigyfelek, munkatarsak
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Elégedettség-motivacio matrix
kozigazgatas vs. maganszféra
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Mindségiranyitas a német kozigazgatasban

Felmérés kovetkeztetései:

* A mindségmenedzsment intézményesitése a
kozigazgatasban még nem tortént meg

* A kezdeményezések gylimolcsozd talajra hullnak

* Novelni kell a mindség iranti tudatossagot a
kozigazgatasban

* A felsOvezetOk szerepe a teljesitmény novelésében és
a mindségmenedzsment, mint vezetési szemlélet
meghonositdsaban kiemelked6en fontos
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Muality Cities” Eurdpai Halézatanak tgja: UMEA
Jan Bjoringe and Johan Gammelgard, Quality Cities and City of Umea
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"Quality Cities” Eurdpai Halozatanak tagja: UMEA

A ,Q-Cities” nonprofit szervezet kiildetése

—~ Eurdpai varosok helyi kozigazgatasan beliil
megvaldsuld minGségfejlesztés tapasztalataiak
megismerese €s megosztasa

—~ Interaktiv és kreativ parbeszéd megvaldsitdsa a
helyi kozigazgatds min6ségi fejlesztése irant
érdekl6dok szamara

- Ugyféligényeken alapuld, fenntarthaté
mindségfejlesztési folyamatok fejlesztése




,Q-cities” tagok
WWW.g-citiesnet.eu & www.umea.se

° Amaroussion, Greece

. Fonte Nuova, Italy,

. Ghent. Belgium

. Lakatamia, Cyprus

. Limassol, Cyprus

. Nea Ionia Magnesias, Greece
. Ploiesti, Romania

. Strovolos, Cyprus

. Umea, Sweden

. Upplands Vasby, Sweden
. Vara. Sweden

. Voula, Greece

. Xanthi, Greece
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= A 2000-es évek végére az orosz vallalatok nagy része mar
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Az els6 kormdanyzati program az orosz szocidlis agazat

mindségiligyi tanusitasara

Maria Koroleva, Russian Certification_ Technoloaies Ltd Russia

qualityaustria

Succeed with Quality

hallott az ISO-rdl, sét sokan - f6leg a nemzetkozi
kapcsolatokkal rendelkezék — mar rendelkeznek ISO
tanusitassal.

= A szocidlis szektorban sajat kezdeményezésre indult
néhany program, de nem valdsult meg kormanyzati szint(

tamogatasu atfogo tanusitasi program

- Osztrak egytittmiikodéssel kiterjed program indult a
szocialis szektor (kérhazak, rehab. kézpontok, 6vodak,
muzeumok, konyvtarak stb.) minéségligyi tanusitasara.
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Az els6 kormanyzati program az orosz szocidlis dgazat
mindségligyi tanusitasara

Nehézségek:

-~ mindségligyi szemlélet nagyon lassan terjed

—~ nincs atfogo kormanyzati minéségmenedzsment
program

—~ Tanusitvanyok hamisitasa el6fordul
Eredmények:
—~>Regionalis mindségligyi programok: Yamal-Nenets

Autonomous Area, Khanty-Mansi Autonomous Area,
The Chuvash Republic

—~Konyvtarak, rehabilitacios kozpontok novekvé
szamban kapjak meg az ISO tanusitvanyt

—

Mindségiigyi monitoring rendszerek alkalmazasa a
kazahsztani kozigazgatasban
(Azat Abdrakhmanov. International Association of Quality
Managers and Auditors, Kazakhstan)

Alapfeltevés:

* A nemzetgazdasag versenyképessége nagymértékben fiigg
a kozigazgatas teljesitményétol.

Célok:

» Kozigazgatasi rendszer feltilvizsgalata és modernizalasa

» Kozigazgatas teljesitményének és mindségének mérése és
javitasa




MindGségligyi monitoring rendszerek alkalmazasa a
kazahsztani kozigazgatasban

* Alcélok:

» Kozigazgatasi tigyintézés jogi szabalyozasanak
felilvizsgalata és egyszertsitése

» Ugyintézési sztenderdek meghatarozasa

» Kozigazgatasi szervezetrendszer feliilvizsgalata

» Kozigazgatasi szervezetek létszamanak feliilvizsgdlata

* Eves szervezeti teljesitményértékelési rendszer
bevezetése

* Egyéni teljesitményértékelési rendszer bevezetése a
kormdanyzati alkalmazottak korében

ing rendszerek al
kazahsztani k6zigazgatasban
Ne Tevékenység Elérendd célok Eddig elért eredmények
ITulzottan biirokratikus | Papiralapt iigyintézés redukalasa, |74 kozigazgatasi tigy kertilt
lgyintézés Folyamatok sztenderdizalasa egyszerusitesre
egyszerusitése Az tigyintézési id6 csokkentése

PInformaciok gyorsabb, | Dokumentumok gyorsabb

egyszertbb elérése elérhetdsége,
Egyablakos ligyintézés
BElektronikus Beadvéanyokhoz sziikséges Online bejelentkezés
bejelentkezés és online | dokumentécio csokkentése lehet(’Sse’ge’n,ek
érdeklédés ICBTEICHI Coe
lehet&ségének megeudddon
megteremtése
#Ugyintézési folyamatok |Kozigazgatasi szervezetek Mérhetden csokkent az
sztenderdizéldsa tevékenységének optimalizalasa, |Ugyintézeési idé
gyorsabb tigyintézéss
PKOzigazgatasi Minéség folyamatos fejlesztése
szolgaltatasok

mindéségének mérése




szektorban:
intézményeknél

* Kozponti forraselosztas

/”"”M:I;::g;;n mérhetjiik és javithatjuk a mindséget a szociadlis
szektorban?
Czibere Karoly, kbzigazgatdsi szakérté

A mindéségfejlesztés kihivdsai a szocidlis
» Hianyzik az 0sztonzés a minGség mérésére a szocialis
* Nincs eredményorientacio

—>2011 - Nemzeti Szocidlpolitikai Stratégia:
e Monitoring eredményorientalt indikatorok segitségével
e J6 gyakorlatok 0sszegytijtése, egymastol tanulds
o A szervezeti teljesitmény folyamatos mérése

M‘Mﬁ-

szekt

kifejlesztett EFQM alapu
Adottsagok

Vezetés
Stratégia és tervezés
Human eré6forras gazdalkodas

Egytittmiikodés és eréforrasok

Folyamatok és valtozas
menedzselés

--‘fﬁ-jﬂ——-—_—:mm e
Hogyan mérhetjiik és javithatjuk a mindséget a szocialis

Czibere Kdroly, kbzigazgatdsi szakértd

AD ASTRA: szocidlis intézmények szamdra 2010-ben

s e el

orban?

mindségbiztositdsi rendszer

Eredmények

Munkatarsakkal kapcsolatos
eredmények

Ugyfelekkel kapcsolatos
eredmények

Tarsadalmi kérnyezetre gyakorolt
hatasok

Alapvet6 teljesitménycélok




—A Nemzeti Foglalkoztatasi Szolgalat mindségmenedzsment
tevékenysége
(Bartok Monika, minéségligyi koordinator, Munkadigyi Hivatal)

2002-t6l folyamatosan boviilé korben kertilt bevezetésre
a partnerkozpontu ill. projektkozpontu
mindségiranyitas a NFSZ kirendeltségeiben.

Jelenleg 88 kirendeltségen folyik kiterjedt partner-
elégedettség mérés, és CAF onértékelés.

Partner-elégedettségi mutato:

munkaadoi, ugyfél-, dolgozdi elégedettség mutatok
sulyozott szorzata

A Nemzeti Foglalkoztatasi Szolgalat
mindségmenedzsment tevékenysége

We and our partners
develop our concepts
together

d our partners




A Nemzeti Foglalkoztatasi Szolgalat
minodségmenedzsment tevékenysége

A mindségirdnyitds bevezetésének folyamata a
kirendeltségeken

Szervezeti onértékelés
Minéségmenedzsment célok meghatarozasa
Partnerelégedettség-mérés
Minéségmenedzsment célok meghatdrozasa
Minoségligyi fejlesztési terv 1étrehozasa
Fejlesztési terv végrehajtasa

Eredmények mérése

CAF oOnértékelés

Benchlearning

© O OV AW N
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A Nemzeti Foglalkoztatasi Szolgalat
mindségmenedzsment tevékenysége

Projektkozpontu minéségmenedzsment
eredményei:

Mindségi korok miikodnek 150 kirendeltségen
Nemzeti szintli mentori halozat

Benchlearning (konferencidk, szakmai forumok)

Sokcsatornas visszajelzési rendszer

Rovid-, kozép,- és hosszu tavu fejlesztési tervek

AttitGidvaltas megtortént > mindségi szemlélet
elterjedt a szervezeten beliil




Public Sector
(Max Moullin. Sheffield University, UK)

EREDMENY Mik azok az eredmények, amelyeket az
tigyfeleink és partnereink érdekében el
szeretnénk érni?

FOLYAMATOK Milyen hatékonyak a folyamataink?
Hogyan tudjuk fejleszteni ezeket?

Hogyan tamogathatjuk munkatarsainkat
KEPESSEGEK €s folyamatainkat az eredményeink
elérése érdekében?

1. Eredmények
tisztazasa
g Teljesitfnén-ymérés >. Folyamatok
AT S tijratervezése
felhasznaldsa
6. Teljesitmény- 3. Akadalyozo
mérési eszkoztar tényezok
meghatdrozasa beazonositasa
5. Kockézat- 4. Stratégia
menedzsment elemek térkép
integrdldsa - készitése
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Public Scorecard elényei a Balanced Scorecard-hoz képest

* PSS inkabb az elérend6 eredményekre fokuszal, mintsem a
pénziigyi teljesitményre
* Bevonja az tugyfeleket és a munkatarsakat az értékelésbe

* Nagyobb hangsulyt fektet a folyamatok fejlesztésére olyan
modszerekkel, mint a pl. a lean, six sigma stb.

¢ Feltarja azokat a szervezeti, kulturdlis, er6forrasbeli
tényezoket, amelyek akadalyozzak a hatékony munkat

* Beazonositja a miikodési kockazatokat
® Szervezeti hatarokon ativel6en is miukodhet

* Az alulrol jov6 innovacids kezdeményezéseket is tamogatja

Quality Movement in the Income Tax Department in India
Nilimesh Baruah, Government of India, Ministry of Finance, India

“Let us Share”
“Personnel come and go, Capture what they know”

Tudasmenedzsment: tudas intenziv szervezeti
folyamatok tamogatasa a sziikséges tudas
beazonositasa, létrehozdsa, bemutatasa, és szétosztasa
altal

,Sevottam”
(Seva Uttam - Excellence in service delivery )

Kozszolgaltatasi mindségmenedzsment keretrendszer,
amely a meghatdrozza a szolgaltatasokhoz kapcsolodo
minimumkovetelményeket és sztenderdeket




Quality Movement in the Income Tax Department in India
,Let us Share”

* J6 gyakorlatok gytijteménye (2009 6ta 4 kotet kertilt
kiadasra)

* A kotetekbe publikdlo munkatarsak elismer6
oklevelet kaptak

* Az ado-teriileten kiviili gyakorlatokra is fékuszalni

* Bels6 tudasportal létrehozasa kizarolag belsé
munkatarsi hasznalatra

—> szervezeti kulttira részévé valt

—er0siti a munkatarsak kreativitasat

—>egészséges versenyhelyzetet teremt




Quality Movement in the Income Tax Department in India
Sevottam: 7 |épéses modellje

1. Szolgaltatasok meghatarozasa és az tigyfelek
beazonositasa

>.  Ugyfélkartaban meghatarozni a szolgaltatasi minimum
kovetelményeket

3. Olyan képességeket fejleszteni, amelyek a
kovetelményeknek megfelelnek

4. Teljesiteni a kovetelményeket

Ertékelni a teljesitményt az eldirt kovetelmények
fényében, és mikodtetni egy kiterjedt panaszkezelési
rendszert

6. Kils6 szakértokkel is értékelni az elért eredményeket
7. Folyamatos fejlesztés, amely az értékeléseken alapszik




