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Mi a minoség?

- Minéség = igények megbizhato kielégitse

- Minéség = elégedett, kielégitett tigyfél

« Milyen igények kielégitése?

- Kimondatlan (magatdl értetédd) igények
« Kimondott igények

- Latens igények (a lojalitas novelésére!)

- Ezek fényében

- Elégedetlen

« Minimalisan elégedett

- Maradéktalanul elégedett

+ WC-k, Koztemetdk,
+ Azok a terek, ahol az Ugyfél var

- A sztenderdek gyakran konzervalnak, akadalyozzak a
fejlodést!

+ Nem csak a ,hogyan” a fontes, hanem a ,mit" is!

- Hatdsos kormanyzat kell (nem csupan hatékony és
eredményes!)

- Otszor annyiba ker(l megszerezni egy j Ugyfelet,
mint megtartani egy régit!

- A kozigazgatas egyre inkabb versengd!

Az el ak megfeleld,
vagy jdlib kiszelgalas
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- fékusz az outputon
- fokusz a folyamatokon
- fokusz a mlkodés egészére, a szervezetiranyitasra
az egyes Ugyviteli folyamatok javitasa (hozzamérése) mas
szervezetek gyakorlatait felhasznalva.
fékusz a tanulason

Benchmarking fajtak:
: feltétele az izolacié. Lehet input-,

folyamat-, transzformacié-orientalt.

: verseny fokozé hatasu.
: kvazi piackutatas. Nemzetkozi viszonylatban is
értelmezhetd.
: hazon beliili tevékenységek, folyamatok elemzése, belsé
kommunikaciéval. (altalanos gyakorlat: a belsé megelézi a kiilsét!)

Benchlearning folyamat:
gyenge pontok feltérképezése, partnerek kivalasztasa, a javitas (kontingencia-alapu
forgatokdnyvei)
legjobb gyakorlatok és eredmények, szakmai ajanlasok gy
az izolalt problémak és arra adott valaszok bemutatasa, a kivalasztott teljesitmény
javitando terilettel.
a kivalasztott megoldas atilteté ljat szervezetre
ciklikus folyamat, énértékeléssel zarul.
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Karta
mozgalmak

Mindségmenedzsment
modszerek

- A folyamat annél jobb, minél kevesebb a selejt

+ 10 millishdl max. 34, (azaz 99,99966% hibamentes).

« Célja az Ugyfélre esd koltségek és veszteségek csbkkentése

- Otvdzl mas mindséqlayi rendszerek tabb résztechnikjat (pareto-elemzés,
brainstarming, problémamegoldas 7 lépése stb.)

TQM
- Teljes menedzsmentfolyamat, melynek célja a vevék és a dolgozék teljes mértéki
elégedettsége és bizalma a termék hasznalata soran.

+ Alapelvei:
+ [d&tav: hossza
« Hatakor: valamennyi munkatarsra kiterjed
- Szabalyozott terilet: a szervezet egésze
- kovetelmény: mindségi szemilélet, hibamentes tevékenység
« Cel: allandd javitas, llandd fejlGdés, hosszatava fenntarthatd siker a fogyasztd

elégedettségével

- Filozofia: hiba-okok megeldzése
- Modszer: A vezetés aktiv stratégiai irdnyitasa
- Képzés: folyamatos {LLLY
- Jutalmazas: Jutalmazasi és elismerési rendszer
+ Kommunikacio: Belsd és kiilsd kommunikacio fejlesztése

EFQM - European Foundation for Quality Management

- Akivald uzleti tevékenység komplex modellje
- 9 kritérium, 32 alkritérium

IS0 9001

Alapelvek
« kiilsé - harmadik fél (tandsitd

szervezet) adja a tanisitast,

- folyamatszemlélet(i megkozelités,
« rendszerszemlélet az

irényitasban,

« tényeken alapulé déntéshozatal,

- vezetdi elkotelezettség,

- vevorientalt szervezet,

« folyamatos fejlesztés,

- munkatérsak bevonésa,

- kblesdndsen elényss kapcsolatok
a szallitokkal.

« Nem kotelezd: régziti a
kovetelményeket és az ezekhez
rendelt mutatokat

Merés,
predikcio

- Cél: az alkritériumhoz tartozd tevékenységek fejlesztése és mérése, elemzése

CAF - Common Assesment Framework
+ Médszere: deming ciklus (PDCA elmélet)
« Kezeli a kizigazgatas jellemzd sajatossagait
- Ateljesitmény fokozasara alkalmas eszkoz
- Hid szerepet tolt be a mingségmodellek kozott
+ Megkonnyfti a minéségi dsszehasonlitd értékeléseket

Elényei:
- Alkalmazasa egyszer(.

- Lehetévé teszi a kbzigazgatasi szervek Gsszehasonlitasat.
- Hid szerepet talt be az egyes mindségmenedzsment eszkozok kozott.
Hatranyai:
- Csak az a szervezet tud fejlédni altala, amelyik komolyan veszi a madszer szempontjait.
- A kérddivkitoltés nehezen megvaldsithatd alapos dolgozdi elSkészulet és képzés nélkil.
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Minoségmenedzsment
modszerek

- A folyamat annal jobb, minél kevesebb a selejt

« 10 milliébol max. 34. (azaz 99,99966% hibamentes).

- Célja az Ugyfélre esé koltségek és veszteségek csokkentése

- Otvézi mas mindségligyi rendszerek tébb résztechnikajat (pareto-elemzés, ISO 9001

brainstorming, problémamegoldas 7 |épése stb.) Alapelvek

- kils6 - harmadik fél (t:
TQM szervezet) adja a tanUs

- Teljes menedzsmentfolyamat, melynek célja a vevék és a dolgozdk teljes mértékd .
- folyamatszemléletd me

elégedettsége és bizalma a termék hasznalata soran.

- Alapelvei: - rendszerszemlélet az
- Id&tav: hosszl irdnyitasban,
- Hatékor: valamennyi munkatdrsra kiterjed - tényeken alapulé dont:

- Szabalyozott terllet: a szervezet egésze
- Kovetelmény: mindségi szemlélet, hibamentes tevékenység
- Cél: dlland¢ javitas, allando fejl8dés, hosszutavu fenntarthaté siker a fogyaszto

- vezetdi elkotelezettség
. vev@orientalt szervezel

elégedettségével - folyamatos fejlesztés,
- Filozéfia: hiba-okok megelézése + munkatarsak bevonas:
- Modszer: A vezetés aktiv stratégiai iranyitasa + kOlcsénosen elényos k
« Képzés: folyamatos (LLL) a szallitokkal.

« Jutalmazas: Jutalmazasi és elismerési rendszer

oo . Lo , « Nem kotelezé: rogziti e
« Kommunikacio: Belsé és kilsé kommunikacié fejlesztése

kovetelményeket és az
rendelt mutatdkat
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lemzes, ISO 9001

Alapelvek

« kullsé - harmadik fél (tanusitd
szervezet) adja a tanusitast,

- folyamatszemléletl megkozelités,

- rendszerszemlélet az
iranyitasban,

- tényeken alapulé dontéshozatal,

- vezetOi elkdtelezettseq,

- vevOorientalt szervezet,

- folyamatos fejlesztés,

- munkatarsak bevonasa,

- kolcséndsen eldnyods kapcsolatok
a szallitékkal.

- Nem kotelezd: rogziti a
kovetelményeket és az ezekhez
rendelt mutatdkat

teljes mértékd

<er a fogyasztd

14.



EFQM - European Foundation for Quality Management
- A kivalé Uzleti tevékenység komplex modellje
« 9 kritérium, 32 alkritérium
- Cél: az alkritériumhoz tartozo tevékenységek fejlesztése és mérése, elemzése

CAF - Common Assesment Framework
- Mddszere: deming ciklus (PDCA elmélet)
- Kezeli a kdzigazgatas jellemzd sajatossagait Tew:‘;ﬁ”meg o

- A teljesitmény fokozasara alkalmas eszkdz Cseleked]
PDCA ciklus

- Hid szerepet tolt be a mindségmodellek kdz6tt
s Fa. . s rd . . ” 4 4 4 4 A ch Ck
- Megkdnnyiti a mindségi 6sszehasonlito értékeléseket CSE,:,:edj S
El6nyei: \

- Alkalmazasa egyszerd.
- Lehetdvé teszi a kdzigazgatasi szervek osszehasonlitasat.
- Hid szerepet tolt be az egyes minéségmenedzsment eszkdzok kdzott.

Hatranyai:
- Csak az a szervezet tud fejlédni altala, amelyik komolyan veszi a mddszer szempontjait.
- A kérddivkitoltés nehezen megvalodsithato alapos dolgozéi el6készilet és s nélkdl.
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Nem vagyunk aklivak ezen a terdleten;
e rendelkezdnk informacidual.

Tenvezés
i)

Rendelkezink a megfeleld |niézkedésekie vonakozs
tenvel.

=30

Megvaldsitis (D)

A meglelels intézkedéseket végrrajf uk/tessaii,

150

Ellenrzés

Ellandrizzlkfelllvizsgdljuk, hogy  megflelf dolgokat
tessaiik-e 3 meglelels madon.

5170

Beavakozis (4]

Az ellenBrzésiel U zsgdlat alap fin végrehaluk a
szlkséges kilgazitisckat

Minden, amit tesziink, rendszeresen meglenvezzik,
Kiigazitjuk,
az egymastbl tanulds elvét, Folamatos fejlesziéei
Ciklus jellemzi a szenvezetet.

91100

Minzsenek mérheib eredmények Schagy nincs hozzétrhet
infiorrrdcit,

Az eredmények mérhetdek &s csbikkend tendencidkat mutatnak
Estvagy az eredmények nem feleinek meg a kilizst c2loknak.

Az aredmények stagndlinak shagy néhiny kitizst cél teljesil

‘Az eredmények javulé tendenciit mutainak ésfagy 2 legtibh kitlizit
cél eljesiil.

\ényeges javuldst mutamak, ésvagy minden kiblzott

Az ered
cél eljesil.

Az eredmények kivikiak és folyamatosn szinten dotiak, Minden
kitlizeitt cél teljesiil. A fontos eredmények tetében a mis
szarveretekke! tEnEnd dsszehasonlis is pozitiv kepet mutat.
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| ADOTTSAGOK _' > [ EREDMENYEK .,
Munkatarsakkal
=~ Munkatarsak ™ —  kapcsolatos =
eredmények
| 1 Alapveté
Ugyfél telj I?t 2
L . gyfél- eljesitmény-
Vezetés Sttrategla’ és |_Folyamatok  kszpontu  — I(cqéloklka;l
ervezes : apcsolatos
I eredm:enyek eredmények
Egyiittmikodés Tarsadalmi kdrnyezetre

és eroforrasok

gyakorolt hatasokkal

_r(apcsolatos eredmények
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Fazis Adottsagok Ertékszam CAF
Ertékelési tabla 1 2002
Nem vagyunk akfivak ezen a teriileten;
Nemn rendelkeziink informdcidval. 0-10 0
Tervezé Rendelkeziink a megfelel6 intézkedésekre vonatkozd 11— 30 :
(P) tervvel.
Megval6sitas (D} A megfeleld intézkedéseket végrehajtjuk/tesszik. 3150 9
Ellendrrés E||en6rizzUk!fe|U|vi;§géIjuk, hogy a”megfelelﬁ dolgokat
) tesszlk-e a megfelel6 m&don. 51-70 3
B i B 3 ) Az ellenorzes;’feigllwz/sga IaF'aIap/J?n végrehajtjuk a 7190 4
szlikséges kiigazitisokat.
Minden, amit teszlink, rendszeresen megtervezziik,
végrehajtjuk, és kiigazitjuk, tovabba alkalmazzuk
PDCA az egymdstdl tanulds elvét. Folyamatos fejlesztési 91-100 5

ciklus jellemzia szervezetet.
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Nincsenek mérheté eredmények ésfvagy nincs hozzaférhets 0_10 0
informécio. B

Az eredmények mérhetéek és csdkkend tendencidkat mutatnak

ésfvagy az eredmények nem felelnek meg a kitlizott céloknak. 4,230 1
Az eredmények stagndlnak ésfvagy néhdny kitlizott cél teljesdil. 3150 5
Az eredmények javuld tendenciat mutatnak ésfvagy a legtobb kitlizott 5170 3
cél teljesil. i

Az eredmények |ényeges javuldst mutatnak, ésiagy minden kitlizott 21.90 4
cél teljesdl. i

Az eredmények kivaldak és folyamatosan szinten fartottak. Minden

kitizott cél teljesil. A fontos eredmények tekintetében a mdas 91100 e
szervezetekkel torténd Gsszehasonlitas is pozitiv képet mutat. )
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- Cél: az alkritériumhoz tartozd tevékenységek fejlesztése és mérése, elemzése
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+ Megkonnyfti a minéségi dsszehasonlitd értékeléseket

Elényei:
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Hatranyai:
- Csak az a szervezet tud fejlédni altala, amelyik komolyan veszi a madszer szempontjait.
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[} Citizenship and Immigration Canada

Haims > A6l us > Sarvica dedaration

IR Service declaratio [ineed ... | . : f .
e — :"u ’:"’ I" B P e Service Declaration 1988 (Finnorszag)
T b e et apply crlne o access

e appseton Public Service Charter (Franciaorszag)

Through this declaratian, you wil find infarmatian on: Fay sppication fees

P Change aduress Citizen's Charter (Nagy-Britannia)
e | i | Customer Service Standards (USA)

* Senvce Standards ribd . . .

Py —r—— Colcate spgfcstion Fess Public Services Users' Charter (Belgium)
* B8IENG U3 SRIVE JEY DRUST -

- Etainal v w0 srstarcs [ Public Service 2000 (Kanada)

Gt permanent resdent
card

Get medical exams . ’ . - 3
Get price certificates NPM teljesitményelv(i szemlélete

TQM, EFQM, ISO -> CAF

Our department is respansible for immigration, settlement,
citzanship and multi ‘programs and

ﬂ e Motivalé: dijmodellek (IIASA-Shiba, Eurépai Minéségi Dij,
e R e et e oo ;

Magyar Nemzeti Min&ségi Dij, Magyar kozigazgatasi
Minéségi Dij, TOOSZ stb.

Vaur
a chid Find mees infarmatian en GIG% mANEAte. mEzR0.and
SSoRACHl

What we do .

CIE provisss citizenship 3n imemigration srvices snd
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. Citizenship and Immigration Canada
Search

Home Contact Us

Home > About us > Service declaration

Service declaration

About Us

canada.gc.ca

Check application status

Service Declaration 1988 (Finnorszag)

This service declaration outlines Citizenship and

Wita (sl Immigration Canada’s service commitments,

Consultations

Apply online or access
unsubmitted application

Public Service Charter (Franciaorszag)

Through this declaration, you will find information on:

Media Centre

Pay application fees

Change address

Citizen's Charter (Nagy-Britannia)

Find CIC offices

Come to Canada * Who we are
Visit * What we do
Work Temporarily # Our commitmen

Study

Find application form or
guide

Customer Service Standards (USA)

Immigrate

Calculate application fees

Public Services Users' Charter (Belgium)

Check application
processing times

Use residence calculator

Public Service 2000 (Kanada)

Get permanent resident
card

Get medical exams

Get police certificates

NPM teljesitményelv(i szemlélete

Who we are

QOur department is responsible for immigration, settlement,
resettlement, citizenship and multiculturalism programs and
services.

‘We have over 4,000 employees working in 46 points of

. service in Canada and 90 points of service in 76 countries.

Sponsor Your Family

Adopt a Child Find more information on CIC’s mandate, mission and
Employers Heon:
What we do =
Multiculturalism Top of Page
Educational ~ CIC provides citizenship and immigration services and
nroaram n_As.

TQM, EFQM, ISO -> CAF
Motivalo: dijmodellek (IIASA-Shiba, Eurépai Mindségi Dij
Magyar Nemzeti Min&ségi Dij, Magyar kdzigazgatasi

Mindségi Dij, TOOSZ stb.
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Karta
mozgalmak

Mindségmenedzsment
modszerek

- A folyamat annél jobb, minél kevesebb a selejt

+ 10 millishdl max. 34, (azaz 99,99966% hibamentes).

« Célja az Ugyfélre esd koltségek és veszteségek csbkkentése

- Otvdzl mas mindséqlayi rendszerek tabb résztechnikjat (pareto-elemzés,
brainstarming, problémamegoldas 7 lépése stb.)

TQM
- Teljes menedzsmentfolyamat, melynek célja a vevék és a dolgozék teljes mértéki
elégedettsége és bizalma a termék hasznalata soran.

+ Alapelvei:
+ [d&tav: hossza
« Hatakor: valamennyi munkatarsra kiterjed
- Szabalyozott terilet: a szervezet egésze
- kovetelmény: mindségi szemilélet, hibamentes tevékenység
« Cel: allandd javitas, llandd fejlGdés, hosszatava fenntarthatd siker a fogyasztd

elégedettségével

- Filozofia: hiba-okok megeldzése
- Modszer: A vezetés aktiv stratégiai irdnyitasa
- Képzés: folyamatos {LLLY
- Jutalmazas: Jutalmazasi és elismerési rendszer
+ Kommunikacio: Belsd és kiilsd kommunikacio fejlesztése

EFQM - European Foundation for Quality Management

- Akivald uzleti tevékenység komplex modellje
- 9 kritérium, 32 alkritérium

IS0 9001

Alapelvek
« kiilsé - harmadik fél (tandsitd

szervezet) adja a tanisitast,

- folyamatszemlélet(i megkozelités,
« rendszerszemlélet az

irényitasban,

« tényeken alapulé déntéshozatal,

- vezetdi elkotelezettség,

- vevorientalt szervezet,

« folyamatos fejlesztés,

- munkatérsak bevonésa,

- kblesdndsen elényss kapcsolatok
a szallitokkal.

« Nem kotelezd: régziti a
kovetelményeket és az ezekhez
rendelt mutatokat

Merés,
predikcio

- Cél: az alkritériumhoz tartozd tevékenységek fejlesztése és mérése, elemzése

CAF - Common Assesment Framework
+ Médszere: deming ciklus (PDCA elmélet)
« Kezeli a kizigazgatas jellemzd sajatossagait
- Ateljesitmény fokozasara alkalmas eszkoz
- Hid szerepet tolt be a mingségmodellek kozott
+ Megkonnyfti a minéségi dsszehasonlitd értékeléseket

Elényei:
- Alkalmazasa egyszer(.

- Lehetévé teszi a kbzigazgatasi szervek Gsszehasonlitasat.
- Hid szerepet talt be az egyes mindségmenedzsment eszkozok kozott.
Hatranyai:
- Csak az a szervezet tud fejlédni altala, amelyik komolyan veszi a madszer szempontjait.
- A kérddivkitoltés nehezen megvaldsithatd alapos dolgozdi elSkészulet és képzés nélkil.

23.



Miﬁségmenedzsment - teljesitmenymenedzsment

Dr. habil. Budai Balazs Phad.

Tanszékvezetd, egyetemi docens

budai.balazs@uni-nke.hu
+36-20-966-0454

Mi a mindség? 2
Hogvan mériijk? Teljesitménymenedzsment s

\

—

m Minoségmenedzsment

‘W” madszerek

-




Teljesitménymenedzsment

Inputvezérelt megoldasok helyett eredményvezérelt megoldasok kellenek!
(Eredményindikatorok, hatasindikatorok)
MBO alapi elvrendszerre épiilnek
Miikodési jellemzdk:
» Célmeghatarozas a dolgozokkal egyiitt, ebb&l egyéni célok
« Az értékelés az Gszténzést is célozza
- A dolgozék fizetésének egy része is a teljesitményhez kapcsolt
- A teljesitmeény folyamatosan tervezik és nyemon kévetik.
- A célelérést formalis értékeld megbeszéléssel is segitik.

Lehetséges indikatorok:

Mindséq: megbizhat6sag, pontossag, konzisztencia, hibaszam - ppm (v6: Hat Szigma),
Mennyiség: volumen, Ggyszam;

Idé: gyorsasag, reagalasi sebesség, rer ésre 4llas;

Hasznalat: egyszer(séqg, felhasznald-baratsag, rugalmassag, kényelem, atlathatésag, hozzaférés;
Pénz: ar, koltség, érték.

Magyar kisérletek és azok kudarcai: TER, MER

FEREOGN TELISIIMERY

Céleke ? Mt virmak o Glilk 3
mkabclosakl

BSc

Stratégia-alkotasi és végrehajtasi eszkoz
Segitségével mérhetd és megvaldsithatd célrendszerré bonthatd a

szervezeti stratégia OGIFELER (Vv
Négy nézépont koré szervezédik: e
« Pénziigyi teljesitmény

- Ugyfelek (vevik)
- Miikadési folyamatok
« Innovécié és tanulds

Iné zke dbselc %

Scorecard:

Stratégiai cél kvalitativ megfogalmazasa

Ehhez szlikséges mutaté definialasa

Elvaras szamszer(sitése 3-5 évre

Céleléréshez szilkséges intézkedések (feleléssel és hataridGvel)
6 eszkoz a teljesitményértékelésnél, szervezetiranyitasnal
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Teljesitmenymenedzsment

Inputvezérelt megoldasok helyett eredmeényvezérelt megoldasok kellenek!
(Eredményindikatorok, hatasindikatorok)
MBO alapu elvrendszerre épulnek
MUkodési jellemzék:
« Célmeghatarozas a dolgozokkal egyutt, ebbdl egyéni célok
- Az értékelés az 6sztbnzést is célozza
- A dolgozdk fizetésének egy része is a teljesitményhez kapcsolt
- A teljesitmény folyamatosan tervezik és nyomon kdvetik.
+ A célelérést formalis értékelé megbeszéléssel is segitik.

Lehetséges indikatorok:
Min6ség: megbizhatdsag, pontossag, konzisztencia, hibaszam - ppm (v6: Hat Szigma),
Mennyiség: volumen, Ugyszam;

Id6: gyorsasag, reagdalasi sebesség, rendelkezésre allas;

Hasznalat: egyszerliség, felhasznald-baratsag, rugalmassag, kényelem, atlathatdsag, hozzaférés;
Penz: ar, koltség, érték.

Magyar kisérletek és azok kudarcai: TER, MER
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BSc

Stratégia-alkotdasi és végrehaijtasi eszkdz
Segitségével mérheté és megvalosithaté célrendszerré bonthat6 a
szervezeti stratégia
Négy néz8pont koré szervezddik:
- Pénzlgyi teljesitmény
- Ugyfelek (vevék)
+ Mlkodési folyamatok
- Innovacio és tanulas

Scorecard:
Stratégiai cél kvalitativ megfogalmazasa
Ehhez szukséges mutato definidlasa

s

Elvaras szamszer(sitése 3-5 évre

Célok

PENZUGY| TELJESITMENY
Mit varnak el €liink a
stakeholdarak?

UGYFELEK (VEVOK)
Mit virrak al €liink
Ulgygalaink?

Intézkedések

Céleléréshez szukséges intézkedések (felelssel és hataridével)
J0 eszkdz a teljesitményértékelésnél, szervezetiranyitasnal

ﬁ

et

| Killdetés & stratégia

]!

TANULAS ES FELODES
Hogyan arizhetjiilk meg
vilterdsi s fjloddsi itanuldsi)

képességiinkat?
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Calok PENZUGYI TEL]ESI°1MI'ENY E
elo it varmak el §liink a Mutatok
stakeholderek?
y
. - ﬁ MTKODES| FOLYAMATOK,
OGYFELEK (EVSK) \ L] Miyer oy i v
. ; < K g v kiemelkedd liesitményt
Ug}’ﬁ laink? Kuldetes 5 strategra n}a ﬁjtanfnk? W
V- V-
TANULAS ES FE].ODES
. y Hogyan arizhetjiik meg —
Inté zkedések vilterdsi s Bjl50ési tanuldsi) Ehvarasck
ké agijinkeat?
passeg o

AR S
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