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Honnan jottunk?

e A kettos technologia (papir alapu és
elektronikus) evtizedei

e A kozigazgatasfejlesztes allomasai:
o New Public Management — gyenge allam

o Magyary Program — merfoldko a fejlesztésben:
eros allam koncepcio

* jellemzoi:
* iterativ fejlesztés
- szukségszeril redundancia
* szigetszery alkalmazasok problémai
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Digitalis jovokep

e Legyen:

> emberkozpontu

o fenntarthato

o digitalis alapkepesseggel rendelkezzen a
nepesseg 80%-a

o a kulcsfontossagu kozszolgaltatasok 100%-a
online legyen

o digitalis szemelyazonositas 100%

o a technologianak nem megosztania, hanem
egyesitenie kellene a tarsadalmat



A minoseg fogalma

e Korszakonkent, tarsadalmankent valtozott
es folyamatosan valtozik

e Juran, Deming, Feigenbaum, Freund,
Crosby, Shiba, Geiger minoseg-fogalmai

e Megvalosulasa lehet egy pontosan
meghatarozott szabvanynak valo
megfeleles is, vagy egyszeruen csak a
vevok nyilvanvalo igenyeinek kielegitese



A minosegtervezes fejlodese

e Az elso idoszakban a minosegi vizsgalat
targya nem volt mas, mint maga a termek

e A termek hasznalatra alkalmassaga volt
maga a minoseg

e Taylor: mar a termek eloallitasara is
koncentralt

o Kesobb kiszelesedett a rendszerben
résztvevo valamennyi szereplore
(alvallalkozok, beszallitok)



A szolgaltatas minosege

* A kifejezett és elvarhato igényeket
kielegito funkciok, tulajdonsagok
osszessege

e Osszetevoi:
o Otlet mindség
o Kivitelezési minoség

o Informacios minoseg



A kozigazgatasban hasznalhato
lehetseges minoseg-parameterek

e atlathatosag

 idoszeruseg

* pontossag

e ugyfelek bevonasa

o ugyfelek igényeinek kielégitése (rugalmassag)
e megkozelithetoseg

* megfelelo informacio-ellatas

e valasztasi lehetoseg

 reklamacio joga

e minoseggel kapcsolatos celkituzesek, normak




A minosegellenorzestol a
minosegbiztositasig
e Eleinte 2 minoség-ellenorzes altalanos

modszere a mindendarabos vizsgalat
volt

e Tomeggyartas : Uj médszert kellett
bevezetni: igy alakult ki a mintavételes
ellenorzés

* De! Nem akadalyozza meg a hibas
termekhez kotodo karokozast -

gyartaskozi ellenorzés



Minoseg a XXI. szazadban — Minosegiranyitas
e Az elaallitott termekeknek, az eloallitasi
folyamatnak, a szolgaltatasoknak nemcsak
onmagaban kell minoséginek lenniuk,
hanem az egesz vilag mukodeésere is
pozitiv hatassal kell lenniuk

e A fenntarthato eletnek, a fenntarthato
fejlodesnek is meg kell felelni



Az ISO 9000 tortenete

o XX. szazad, hadiipar
e 1968-as NATO szabvany
e Nemzetkozi Szabvanyugyi Szervezet (ISO)

|987-ben megjelentette az ISO 9000
szabvanysorozatot

e 2000 vegen atdolgozott kiadas:
o a teljes folyamatiranyitasi rendszer kiépitese
o rugalmasabb alkalmazkodas a rendszert bevezeto
szervezet adottsagaihoz

o kovetelménykent tartalmazza a folyamatos
fejlesztest

o elmozdult a TQM iranyaba



Az ISO 9000 kovetelmenyei

A vezetGség felelOssége
A min&ségugyi rendszer
A szerzodés atvizsgalasa
A tervezés szabailyozasa
A dokumentumok és adatok kezelése
Beszerzés
A vevo altal beszillitott termék kezelése
A termék azonositasa és nyomon kovethetdsége
Folyamatszabalyozas
Ellenorzés és vizsgalat
Ellenorzo, méro- és vizsgald berendezések felligyelete
Ellenorzott és vizsgalt allapot
Nem megfeleld termék kezelése
Helyesbité és megel6z6 tevékenység
Kezelés, tarolas, csomagolas, allapotmegdrzeés és kiszallitas
A min&ségugyi feljegyzések kezelése
Belsé mindségligyi fellilvizsgalatok
Képzés
Vevészolgilat
Statisztikai modszerek



Az ISO-rendszer alkalmazasa a
kozigazgatasban

e cél a minosegi kozigazgatas megteremtese

e szakszerubb, gyorsabb, kiszamithatobb,
megbizhatobb kozigazgatas

e az igazgatasi munka hatekonysaga, és
minosége novekedjen

e erosodjon az allampolgarokat, ugyfeleket
szolgalo jellege



Az ISO-rendszer alkalmazasa a
kozigazgatasban

e 1990-es evek vegen kezdtek a
kozigazgatasban a minosegbiztositast
alkalmazni

e A minosegugyi eljarasok a belso hivatali
munkaszervezes olyan folyamatait es
sajatossagait szabalyozzak, amelyek
jogszabalyi szinten nem irhatok elo

e A kozigazgatas bizonyos adottsagai
elonyosek a minosegugyi rendszer
szempontjabol



A minéségbiztositdsi rendszerek kozigazgatdsi
alkalmazasanak szempontjai

e Belso szempontok:
o Belso miukodes szabalyozottsaga
o Rendszer- es funkcioszerd mukodes
o Egyertelmu felelossegi rendszer meghatarozasa
o Minosegtudat kifejlesztese
o (Gazdasagossag

e Kulso szempontok:
o Ugyféli elvarasok kielégitése, ligyféli elégedettség
elérese
o Lakossagi bizalom novelése a hivatal irant
o Kulso image



Az ISO 9001:2000 szabvany jellemzoi,
alapelvei

e Vevoorientalt szervezet

e Vezetes

e Munkatarsak reszvetele

e Folyamatalapu megkozelites

e Rendszer-megkozelites es -iranyitas

e Folyamatos fejlodes

e Tenyeken alapulo donteshozatal

e Kolcsonosen elonyos szallitoi kapcsolatok



A minosegiranyitasi rendszer kiepitesenek
folyamata

e minoségugyi alapfogalmak ismertetese, kepzes
alapismeretek

e helyzetfelmeres, és ertekelés, vezetoi atvizsgalas,
fejlesztes

e minoségpolitika meghatarozasa, rendszer
megtervezese, felulvizsgalata

e minoségcelok meghatarozasa, rendszer
megtervezese, felulvizsgalata

 belso rendszer audit
e mukodtetes
o képzes (belso auditoroke, alkalmazas elosegitése)



CAF (Common Assestment Framework)

Lényege
o EFQM és TQM alapu rendszer

e Onértékelésen alapul

Fo célkitiizései

o Kezeli a kozigazgatas jellemzo
sajatossagait

* A teljesitmeény fokozasara alkalmas
eszkoz

e Hid szerepet tolt be a
minoségmodellek kozott

e Megkonnyiti a minoségi
osszehasonlito értékeléseket

Elonyei

Alkalmazasa egyszert

Lehetove teszi a kozigazgatasi szervek
osszehasonlitasat

Hid szerepet tolt be az egyes
minoségmenedzsment eszkozok
kozott

Hatranyai

Csak az a szervezet tud fejlodni altala,
amelyik komolyan veszi a modszer
szempontjait

A kérdoivkitoltés nehezen

megvalosithato alapos dolgozoi
elokészulet és kepzés nélkul.



A CAF modell

ADOTTSAGOK EREDMENYEK
A
8 Munkatsreak B _| munkatarsakkal |_|
kapcsolatos
eredmenyek
) Az alapvet®
. Allampolgar/ teljesitmény-
Vezetés M OStratediaes || Folyamatok — Ogyfél-kézpontl = célokkal
tervezes eredmenyek kapcsolatos
eredmenyek
" A tarsadalmi
Egyutt- kémyezetre gya-
~  mukddés és = — | korolt hatasokkal =
eréforrasok kapcsolatos
eredmenyek

INNOVACIO ES TANULAS




e Koszonom a megtisztelo figyelmet



