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Bevezetés

A mindséguigyi technikdk széles kore létezik, ezek azonban valtozé6 mértékben alkalmazhaték pol-
garmesteri hivatalban. Jelen tanulmany olyan altalanosan hasznalt technikékat ismertet, amelyeket
a polgarmesteri hivatalban, illetve a kzszolgaltatd intézményeiben alkalmazhatok (kilonds tekintet-

tel az e-k0zigazgatas bevezetésére, az ahhoz kapcsolddd informatikai fejlesztési projektekre).

A hasznéalhat6 min6ségiranyitasi technikak:

a tervszemlék,
* amindségugyi auditalas,

e amindségi mérészamok,

a minQségi tervek.

A fenti min6ségiranyitasi technikakakt az alabbi kategoriaknal javasolt alkalmzani:
* human eréforras fejlesztés

* iranyitas, dontéstamogatas

* Ugyvitel

» folyamat-szervezés

* (gyintézés

Az 6nkorméanyzat szaméra ajanlott, hogy a tanulmanyban bemutatott és javasolt technikékat a pol-
garmesteri hivatalban mar létez6 és hasznalatban lévé technikaik alapjan egészitsék ki, hogy ezzel
is elésegitsék mindségiranyitasi rendszerik hataskorének és hatasossaganak értekeléset

Altalanos mindségjavitas a polgarmesteri hivatalban és a kozszolgaltato intézményekben.

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO 2
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Tipus Iranyitasi technika.

Meghatarozas Ez a technika a polgarmesteri hivatal és a kdzszolgéaltaté intézménye
belsé miikodésének minGségét kivanja javitani a tevékenységek
egymashoz vald kapcsolodasanak vizsgélatan keresztll. A polgar-
mesteri hivatalon belul talalhaté minden tevékenységet valamely méas
tevékenység belsé Ugyfelének vagy szolgaltatéjanak tekinti. Ez a
megkozelités minden tevékenységet folyamatnak tekint és ezek javi-
tasara koncentral. A polgarmesteri hivatal mUikodési tevékenységeit
mikro szintre helyezi. Ez a technika arra torekszik, hogy a minéség
fogalmat a “rendeltetésre vald alkalmassag” elvétdl az “lgyfél elége-
dettségeének” elve iranyaba mozditsa el és azt hangsulyozza, hogy a

folyamatokon belll végig tgyfelek talalhatok.

Hasznok Ez a technika képes az tgyintéz6k motivaciojanak novelésére, ugyin-
tézést és Ugyvitel javitasara és a hivatal szolgéaltatd jellegének erési-
tésére. A 6 elénye az, hogy a hivatal miikddésének javitasat fokoza-

tosan tesz lehetévé és minimalizalja a megszakitasokat.
Bevezethetdseg Altalanosan elfogadott, hogy a sikerességéhez feltétel:

* apolgarmesteri hivatal vezet6inek teljes tamogatasa,

* az “szolgaltatdo onkormanyzat” kultura megteremtésére

» olyan mérések kialakitasat, amelyek az egyes tevekenységek

‘Ugyfél-elégedettségi szintjét” hatarozzak meg,
» azegyetértést a konkrétan elérendé célokban,

* a polgarmesteri hivatal vezetdinek egyetértését a célok elérésé-

vel kapcsolatos felelésségik tekintetében,
» azerbfeszitések és sikerek elismeréseét.

Fenntarthatésag A technika folyamatos alkalmazésa csak a polgarmesteri hivatal veze-

téinek teljes tamogatasa mellett lehetséges.
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Teljesség

Igazolhatésag

Alkalmazhatésag az

e-kozigazgatasban

Kapcsolat az 1SO
9000 szabvannyal

A technika teljesnek tekinthetd, mivel értelmezést ad a minGség fo-
galmara és a minéségjavitast a polgarmesteri hivatal egész miikodé-

sére kiterjeszti.
A technika auditalas Utjan igazolhato.

A technikanak kitin6 alkalmazasi lehet6ségei vannak az e-
kézigazgatasban, mivel az e-kdzigazgatas Iényegében a szolgaltato
onkormanyzat kiépitését, fejelsztését és mikodtetéset foglalja
megaban. Jél kapcsolodik az olyan az e-kdzigazgatasi fogalmakhoz,

mint szolgéaltatasi megallapodas, illetve folyamatiranyitas.

A technika hozzajarulhat az ISO 9004-1987 5.2.2 pontjaban megfo-
galmazott ajanlds megvaldsitdsahoz, mivel meghatarozza a polgar-
mesteri hivatal kilonb6zd szervezeti egységeinek tevékenységei ko-

z0Otti kapcsolatokat.

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO
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Tervszemlék
Tipus

Meghatarozas

Ugyintézés, iigyvitel-, illetve folyamattechnika.
A tervszemle:

“Valamely terv formalis, dokumentalt, atfogo és szisztematikus vizs-
géalata abbdl a célbdl, hogy értékelje a tervvel szemben megfogalma-
zott kovetelmeényeket, illetve azt, hogy a terv milyen mértékben elégiti
ki ezeket a kdvetelményeket, valamint hogy, megallapitsa a problé-
makat és megoldasokat javasoljon. “ (ISO 8402-1986, 3.13)

A tervszemlék terjedelmiket illetéen jelentds eltéréseket mutatnak.
Egy-egy Ugytipushoz kapcsolodoan a kovetkez6 tipusok fordulhatnak

el6:

kiilsé tervszemlék

belsd tervszemlék
o atvizsgalasok

» vizsgalatok

Kiils6 tervszemlék

Kilsd tervszemlére altalaban akkor keriilhet sor, amikor valamilyen
kzszolgéltatdas a polgarmesteri hivatalon kivul torténik (példaul
kdzszolgalaté intézményben). A szemléz0 testilet ezért a megrende-
16 (6nkormanyzat) képvisel6ibdl, a koszolgaltatd intézmény felsé ve-
zetésébdl tevidik dssze. A kdzszolgaltatd intézmény éves miikddése
soran altalaban elegendd egy szemlét elvégezni. Altalaban ez a klt-
ségvetés, illetve szakmai (szakmapolitikai) programterv megvaldsita-
sahoz kapcsolodik, amelyek lehetnek az dnkormanyzat jovahagyasat
igényld dokumentumok vagy “fizikaibb” természetli dolgok, mint pl.
épuletfelUjitas. A szemle sikeres lezajlasa néhany esetben fizetési
mérfoldkdvekhez kapcsolhaté, azonban a szemle a teljesitések

eredményekkel foglalkozik és nem a kozszolgaltatd intézmény miiko-
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désével.

Elképzelhetd, hogy a kdzszolgatlatod intézmény szemsz6gébdl nézve
az ilyen tipusu szemle lebonyolitdsa nehéznek bizonyul, mivel nem
mindig lehet megfeleld, testre szabott szerepet talalni a dnkormany-
zatnak a szemle soran. Nem lehet ugyanis garantalni, hogy a onkor-
manyzat képviseldi rendesen fel tudnak készlini a feladatra. A on-
kormanyzat szaméra a szemle lehetGséget ad arra, hogy a vizsgalt
szakmai (szakmapoitikai) eredményekre, illetve szolgalatsara vonat-
kozban megtegye észrevételeit, mieldtt tovabbi réforditasokra kote-
lezné el magat, vagy miel6tt a szakmai (szakmapoitikai) eredmény
elfogadasra, illetve a szolgéaltatas hasznélatba kertlne. Mindkeét félnek
arra kell torekednie, hogy a szemlék konstruktivak mintsem destrukti-

vak legyenek.
Belsé tervszemlék

A bels0 tervszemlékre a polgarmesteri hivatalban az egyes
ugyitpusokra vonatkozdan kell, hogy sor kertljon, bizonyitandé az
onkorményzat képviselGtestlete szaméra, hogy az Ugytipus
elirasrendje megfelel a célkitlizéseknek és nincs sziikségtelen kocka-
zat a folytatasban. A f6 hangsuly az ilyen tipusu szemléknél az tgyti-
pus, illetve az Ugytipushoz tartozd szolgéltatas-elBallitasi folyamat
teliességén van, valamint azon, hogy az Ugytipus tgymenetei, illetve
az Ugytipushoz kapcsol6dé szolgaltatasok megfelelnek-e a vonatkozo

specifikacioknak és az hivatal szabvanyainak.

Atvizsgélasok

Az atvizsgalasok Iényegében a polgarmesteri hivatal tgyintézé allo-
manya altal végzendd Ugyviteli tevékenységek, amelyek a polgarmes-
teri hivatal belsé dolgaival foglalkoznak és nem az Ugyfeleknek (&l-

lampolgarok, vallakozaok) nyjtand6 szolgatatasokkal. Az atvizsgala-

sok altalaban ugyviteli tevékenységekre alkalmazzak, de hasznalha-

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO
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Hasznok

tok a polgarmesteri hivaal szervezeti egységei belligyeinek kezelésé-

reis.

Az IEEE (Institute of Electrical and Electronic Engineers) altal adott

meghatarozas a kdvetkezé:

“‘Olyan szemle, amelynek soran a tervezd, illetve a fejleszt6 a csoport
egy vagy tobb tagjat végigvezeti a terv vagy kod altala készitett vala-
mely részén, mikdzben a tobbiek észrevételeket tesznek a technika-
val, kddolasi stilussal, lehetséges hibakkal, fejlesztési szabvanyok
megseértésével, illetve egyéb problémékkal kapcsolatban.” (IEEE 729-

1983 szabvany)
Vizsgalatok

Az atvizsgalasoknal formalisabb szemle, amelyet az IEEE az alabbiak

szerint ad meg:

‘Formalis értékelési technika, amelyben kovetelmények, tervek és és
kivitelezési technikak kerilnek részletes vizsgalatra az alkotétol k-
|6nb6zd személy(ek) altal abbdl a célbol, hogy hibakat, a fejlesztési
szabvanyok megsértéseit, illetve egyéb problémakat tarjanak fel.
(IEEE 729-1983 szabvany)

A vizsgélatok hasonloak az atvizsgalasokhoz az alabbi eltérések mel-
lett:

* a vizsgalatokat flggetlen személy vezeti; az atvizsgalasokat az
az polgarmesteri hivatal tgyintézje,

* avizsgalatokrdl teljes jegyzokonyv készil; az atvizsgalasnal nem
szilkségszeriien.

Ott, ahol mind vizsgalatot, mind atvizsgélast alkalmaznak, a vizsgala-

tokat altalaban hatékonyabbnak tartjak.

Feltételezve, hogy a résztvevik megfelelden felkésziltek a szemle és

az utéintézkedések elvégzésére, a technika alkalmazasa az alabbi
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Onkormanyzatnal

Bevezethetéség

Fenntarthatésag

alkalmazhaté mindséguigyi technikak katalogusa

haszonnal jar:

megerdsiti, hogy a szemle targya megfelel az irdnyad6 kovetel-

ményeknek,

o alatdmasztia az onkorményzat képviselbtestilete és a

polgarmeteri hivalat vezetdinek feltételezéseit és dontéseit,

* meghatarozza, hogy az adott munka teljesult-e, és elkezdédhet-

e a kovetkez0 értékndveld munkafolyamat,
o értékeli a szolgatatas-elballité folyamat megfeleldségét,
» felismeri a kockazatok, gyengeségek és hibak okait,

» hatékonyabb a hibafelderités a polgarmesteri ivatal szervezeti

egységei egyuttmiikodése kovetkeztében,

* lehetdve teszi a hibatipus-elemzést, ezzel javitani lehet a termék-

eléallitasi folyamatot ,
o (sszességében csokkenti a hibak szamat,
» segit az alacsony hatékonysag kirivo eseteinek kiszlirésében,
» idejekoran értékeli a szolgaltatas-fejlesztést befolyasolé tervezési
stratégiat s problémakat,
* kiindulasi pontot ad a valtozaskezelésnél.
Kevés képzés is elegendd hatékony alkalmazésukhoz és az eljaras-
rendi kovetelmények meglehetdsen maguktdl értetédéek. Azonban,
ha nem megfeleléen iranyitjak éket, akkor rombold hatasuakka val-
hatnak és sok er6forrast emészthetnek fel. Ezért fontos, hogy az 6n-

kormanyzat meghatarozza a szemlék és a szemle résztvevéinek sze-

repét és feladatat.

A technikédk 6nmagukban is megallnak feltételezve, hogy az dnkor-
manyzat elfogadja ezeket és elkotelezi magat a gyakorlati alkalmaza-

suk mellett, valamint az eljarasrendi kdvetelményeket beiktatjak a

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO
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Teljesség

lgazolhatosag

Alkalmazhatésag az

e-kdzigazgatasban

Kapcsolat az ISO
9000 szabvannyal

szervezet elbirasai kozé. Az eredményesség érdekében Iényeges,
hogy az atvizsgalasoknal a minéségiranyitasi rendszernek val6 meg-
felelést dokumentumokkal lehessen bizonyitani. A dokumentacié hia-
nya vagy hianyossaga nem teszi lehetévé azoknak a folyamatoknak
és eljarasoknak a valodi elemzését, amelyek segitségével a termék,
illetve szolgaltatas készillt. Ez pedig korlatokat szab annak megalla-
pitasanal, hogy hol van sziikség javitasokra. A szemlevezetOknek
bizonyos mértéki képzést kapniuk kell ahhoz, hogy biztositani tudjak,
hogy a szlkséges erbforrasok koltségelszamolasa rendben megtor-
ténjék, illetve hogy az elbkészitd tevékenységeket a szemlézok elvé-
gezzék. A szemle tobbi résztvevijét munka kozben lehet képzésben
részesiteni feltételezve, hogy a szemlézéknek elegendd tapasztalat

all rendelkezésére.

A technikak teljesnek tekintheték, hiszen szamszerdsitett informaciot
szolgaltatnak arra vonatkozdan, hogy milyen intézkedéseket lehet

megtenni.

A technikék igazolhatoak feltételezve, hogy készlinek feljegyzések,

amelyek alapjan a helyesbité intézkedések végrehajtasa bizonyithatd.

A technikak mar hasznalatban vannak az informtaikaban ezért az e-

kézigazgatasban is j6 alkalmazasi lehetéségekkel rendelkeznek.

Az ISO 9000 szabvannyal szoros kapcsolatban alinak és alkalmazé-
sukkal sok kovetelményt lehet teljesiteni. Az altaluk teljesitheté f6
kovetelmények a szolgaltatasok tervezéshez és fejlesztéshez, a fej-
lesztés tervezéséhez, a tervezés igazolasahoz, illetve a minéségel-
lenOrzési feljegyzésekhez kapcsolodnak. A szemlék a min6ségugyi

auditalassal is kapcsolatban allnak.
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Eltérés elemzés
Tipus

Meghatarozas

Hasznok

Bevezethet6ség

Fenntarthatdsag

Teljesség

Igazolhatésag

Szolgaltatas technika.

A technika (Failure Mode and Effect Analysis, FMEA) célkit{izése az,
hogy meghatarozza az eltérések lehetséges modjait és értékelie a
polgarmesteri hivatalra, a kozszolgaltatd intézményekre vagy a
szolgaltatasoka gyakorolt valdszinl hatasukat. A lehetséges eltérési
mechanizmusokat - feltarasukat kdvetden - sulyossaguk szerint rang-
sorolni lehet. A technika ezutan az eltérés modjanak, hatasanak, illet-
ve kritikussaganak elemzésévé valik. A technikat egy sor szolgéltatas
esetén lehet alkalmazni, de mint megel6z6 technika féképpen az e-

kézigazgatas fejlesztés tervezéit segiti.

A technika szisztematikus, amelynek eredményei mas technikak be-
meneteként hasznalhatdk, mint pl. hibagrafelemzés. Komplex ese-
tekben azonban egy atfogd hiba-elemzés nagyon idéigényes lehet és
esetleg nem is lehetséges minden hibat elére Iatni. Van olyan ten-
dencia is (a technika hasznalataban), hogy csak a szélséséges hibak

esetekre 6sszpontositanak.

A technikat az e-kozigazgatas bevezetése, fejelsztése és mikodteté-
se terlletén kivaléan lehet alkalmazni, kilondsen a biztonsagra kriti-
kus alkalmazasoknal, ahol egy szoftvert vagy adatbazist tobb (esetleg
tavoli) felhasznalo is elér. A technika a hibak megelézésére iranyul.
Célszerii mas, kozvetlenul a minGségjavitasra 6sszpontosito techni-

kakkal egyutt alkalmazni.

A technika hasznalataval kapcsolatos képzés utan a dolgozok szik-

ség szerint alkalmazhatjak.

Minthogy a technika hasznalata ciklikusan valosul meg, allandé fog-
lalkozast igényel. A javitasok megfeleléségének igazolasa az egy-

maést kovetd ciklusok eredményeinek egybevetése utjan torténik.

A meghibasodasi modok igazolasara alkalmazhaté a CRAMM kocka-

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO
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Alkalmazhatésag az

e-kozigazgatassal

Kapcsolat az 1SO
9000 szabvannyal

zatelemzési modszer. A javitasok igazolasa mingségugyi auditalassal

torténhet.

Az e-kozigazgatas informatikai terlletén nagy mértékben alkalmazha-
t6, kilénosen a biztonsagra érzékeny (safety critical) és valos idej

(real time) rendszerekben.

A technikat a statisztikai mddszerekkel kapcsolatos kovetelmény ki-
elégitésére lehet hasznalni (ISO 9001-1987, 4.20).

11
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Halszalka-elemzés
Tipus

Meghatarozas

Hasznok

Bevezethet6ség

Fenntarthatdsag

Teljesség

Igazolhatésag

Folyamattechnika.

A halszalka-elemzés (fishbone analysis) abratechnikat hasznal az ok-
okozat 0sszefliggések megallapitasara. A névbdl kitalalhatd modon
az abra egy hal csontvazahoz hasonld, ahol a probléma, illetve a ko-
vetkezmény a "hal" fejéhez kerdl. A fejtdl a farokig futd gerincbél bor-
dak indulnak ki, amelyek a problémaokok legaltalanosabb forrasait
jelolik. Az altalanos forrasokhoz - halszalkak maodjéra - tovabbi, jol

elkulonithetd problémaforrasok csatlakoznak.

Komplex esetekben gyakran igen nehéz trendeket megkulonboztetni
a fellépd sok tényezd és szertedgazo kapcsolataik kdvetkeztében. A
halszalka-elemzés lehetévé teszi a tényezdk altalanos kategoriak ala
valé besorolasat, és a szignifikans mintak felismerését. Egy adott
bordan megjelené nagy szamu tényez altalaban azt jelzi, hogy ott

alapveté gond van, ami tovabbi vizsgalatot igényel.

Szokas ezt a technikat oOtletborzéken vagy a specialis mindségugyi
munkacsoportok értekezletein hasznalni a potencialis problémaforra-
sok azonositasa végett, amelyekre Pareto-elemzést lehet alkalmazni
(a Pareto-elemzést lasd kés6bb). Ez a technika egyike azoknak az
eszkozoknek, amelyeket a minéségi korokben hasznélnak. Bizonyos
mértékli képzést igényel.

A technika 6nmagéaban is megall. A hasznalatara vonatkozo képzés
utdn a dolgozdk “ad hoc” modon problémaelemzé technikaként al-

kalmazhatjak.

Részben teljesiti a teljességre vonatkozd elbirast, hiszen specifikusan
problémateriletekre vonatkozé informéaciot allit el6. A helyesbitd in-
tézkedéseknek azonban valamilyen minéségjavitd program keretében

kell megtorténniuk.

A technika a problématerlleteket altalanos jelleggel hatarozza meg. A

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO

12



Szeghalom dnkormanyzata polgarmesteri hivatalanak szervezetfejlesztése

MinGségiranyitas az onkormanyzatoknal 2.
Onkormanyzatnal alkalmazhaté minségiigyi technikak katalégusa

javulas igazolasa érdekében a problématerletek korultekinté megha-

tarozasara van szlkség.

Alkalmazhatésag az A technikara a nagyfoku alkalmazhatosag jellemz0, mivel elésegiti az
e-kdzgazgatasban e-kdzgazgatasban gyakran el6fordulé komplex problémateriletek

elemzését.

Kapcsolat az ISO A technika megfelel az ISO 9001-1987, 4.14 kdvetelménynek, ami a
9000 szabvannyal meg nem felelés okainak és a kapcsolddd folyamatoknak az elemzé-

sét irja eld.

Tularazott készletek
Koltségvetés csokkentés

Nincs mennyiségi
kedvezmény

Marketing

Arképzési iranyelvek
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Fokuszértekezletek

Tipus

Meghatérozas

Hasznok

Human technika, iranyitasi technika, terméktechnika, folyamattechni-

ka, felhasznald-szolgaltaté kapcsolat technikgja.

A fokuszértekezletek (focus meetings) technikéjanak Iényege a don-
téshozdk (az oOnkormanyzat képivsel6testelletének tagjai, a
polgarmesteru hivatal és a kozszoltaltaté intézmények vezetdi), illetve
a beosztottak (a polgarmesteri hivatal és a kozszoltaltaté intézmé-
nyek dolgozdi) kozott fellepd megértésbeli kulonbségek athidalasa,
valamint irdnyadas a feladat megoldasaban érdekeltek szamara. A
technika nagyon formalis, strukturalt megkozelitést kovet és legin-
k&bb dontbbird altal vezetett értekezletként lehetne leimi. A fokuszér-
tekezletek elveinek érvényesuléséhez az szlkséges, hogy az érte-
kezlet flggetlen legyen az iranyitasi hierarchiatdl, illetve védett a
szervezeti politikatol. Eredményesebb, ha barminemd fejelsztés meg-
kezdése elétt, a fejlesztés tervezésének elején keril sorra. A fokusz-
értekezlet sikere a résztvevok megvélasztasatol is fligg. A technika
csak olyan résztvevikre tart igényt, akik ismerik a egész mikddési
folyamatot, akik aktivan hozza tudnak jarulni a lebonyolitasahoz,
iletve dontési joggal rendelkeznek. Az értekezleteket mihelymunka
formajaban vezetik le, hogy el6segitsék az informaciogyijtéshez

szilkséges tudatos és kozrem(ikddé légkor kialakulasat.

A fokuszértekezlet olyan technika, amelynek soran a dontéshozok (az
onkormanyzat képivsel6testelletének tagjai, a polgarmesteru hivatal
és a kozszoltaltatd intézmények vezet6i), illetve a beosztottak (a pol-
garmesteri hivatal és a kdzszoltaltaté intézmények dolgozoi) kdzott
mér egy fejlesztés korai szakaszaban kialakithatd az egyetértés a
fejlesztés kdvetelményeivel, a kdvetelmények rangsorolasaval, a
fejesztés iranyaval és a gyakorlati tevékenységekkel kapcsolatban.

Az elényok a kovetkezok:

* amindség javulasa, a valtozasok csokkenése és ezaltal nagyobb

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO
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eredmeényesség elérése,

a kovetelmények jobb megértése kovetkeztében a kivant ered-

mények, szolgaltatasok elballitasa gyorsabb,

szorosabb és jobb egyetértés alakul ki a dontéshozok (az 6nkor-
manyzat képivsel6testelletének tagjai, a polgarmesteru hivatal és
a kozszoltaltaté intézmények vezetdi), illetve a beosztottak (a
polgarmesteri hivatal és a kozszoltaltatd intézmények dolgozoi)

kozott,

a befolyasos és felhatalmazassal rendelkezd dontéshozok jelen-
léte lehetvé teszi a lényegi, még meg nem értett kérdésekre valo

osszpontositast.

Bevezethetdseg A fokuszeértekezlet nagyon formalis, strukturalt megkozelitési mod,

amely harom szakaszbdl all:

a fokuszértekezlet el6tti teenddk: amikor a legfontosabb résztve-

vk megallapitjak és rogzitik a fokuszértekezlet célkitiizéseit,

a fokuszértekezlet lefolytatasa: amikor egy intenziv, egytél négy
napig terjedd értekezletre kerll sor, amely lehetévé teszi a fej-
lesztés tovabbi eredményeihez sziikséges informaciok dsszegydj-
tését. A fokuszértekezlet soran a résztvevok jovahagyjék a fej-
lesztés kovetelményeire, az értekezlet munkaanyagaira, a nyitott
kérdések feleléseinek megallapitasara vonatkozd feliegyzéseket
és megegyezéseket, valamint kitoltik az értekezlet kiértékelésére

szolgald (rlapokat.

a fokuszértekezlet utani teenddk: amikor a fokuszértekezlet kiér-
tékelése és dokumentalasa torténik, valamint a fels6 vezetés sza-

maéra sz0l6 vezetli 0sszefoglalo készitése.

Egy ilyen értekezlet sikeres megvaldsitasahoz feltétlenll szilkséges

a résztvevok alapos kiképzése,
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Fenntarthatésag

Teljesség

lgazolhatosag

Alkalmazhatésag az

e-kdzigazgatasban

Kapcsolat az 1SO
9000 szabvannyal

» afelsé vezetés teljes tAmogatésa,

» a résztvevok telies munkaidben torténd kdzremiikodése, amire

akar négy nap is szlikséges lehet,

» a fokuszértekezletekhez kapcsolodo technikak bevezetése (pl.
parbeszédes prototipuskészités, funkcionalis modellezés, adatfo-

lyam-diagram, adatmodellek, konszenzuskeresés és otletborze).

Ez a technika a fels6 vezetés és a résztvevok részérdl teljes elkotele-
zettséget igényel. Sziikséges tovabba, hogy a résztvevok alapos
képzésben részeslljenek, és tisztdban legyenek a kiilonb6zé kapcso-

16d6 technikékkal.

A technika rendkivil nagy hangsulyt helyez az eredmények doku-
mentalasara. Ennek kovetkeztében a technika a végén szolgaltatja -

a teljességhez szilkséges - szamszer(sitett adatokat.

Az igazolasnak mas kapcsolddd technikak felhasznalasaval kell meg-
torténnie, mint pl. auditalas vagy vizsgélatok. Az elballitott dokumen-
tacio, példaul a felhasznaloi kovetelmények, részét képezheti az audi-

talas hivatkozasi alapjanak.

A technika potencialisan alkalmazhat6 az e-kdzigazgatas tertletén is.
Hasznalhato a kritikus dokumentumok, pl. a felhasznal6i kdvetelmé-

nyek, elballitasi modjaként.

Hasznélni lehet a tervellenérzést szabalyozd atfogd kdvetelmény ki-
elégitésénél (ISO 9001-1987, 4.4).

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO
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Jol idézitett teljesités
Tipus

Meghatarozas

Hasznok

Bevezethetdség

Iranyitasi technika, folyamattechnika

A jol idOzitett teljesités (Just In Time, JIT) a szolgaltatas igényvezérelt
maodja, ahol a szolgaltatads forrasa mindig szinkronban van a vég-
eredménnyel. Ez az egész szolgaltatd lancra atvihetd, emiatt nincs
szikség ertforrasok felesleges akkumulalasara, igy a veszteség

csokken.

A technikat széles korben bevezethetd az Ugyintézésben. Haszna-

ként a kovetkezdket szoktak megemiliteni:

» csak az Ugyfelek altal igényelt szolgaltatasok készlilnek el,

» csokken a varakozasi id6, a kihasznalatlan munkaidé mértéke
» aszolgaltatasok igény szerint alinak rendelkezésre,

» szorosabb az Uigyfél-szolgaltatd kapcsolat és kommunikacio,

* javuld teljesitmény a rugalmassag, a folyamatban 1év6 munka

csokkenése a folyamatok egyszer(isodése kovetkeztében.

Annak ellenére, hogy a technika jol dokumentalt, mégsem egyszerii
bevezetni. A JIT bevezetéséhez Iényeges elbfeltétel egy hatasos mi-
néségiranyitasi rendszer léte. A JIT-tel kapcsolatos tapasztalatok azt
mutatjak, hogy a bevezetésnek jol tervezettnek, strukturaltnak és ko-

ordinaltnak kell lennie az egész szervezetben.

Ajanlatos elGszor kisérleteket végezni, hogy kis kockazattal lehessen
igazolni a gyakorlati elényoket, mielétt a teljes mikodésre kiterjesz-

tenénk. A bevezetés két szakaszban torténik:
e azalapok lerakasa,
+ af6 technikak bevezetése.

Az alapozas |ényegében az alapvetd hozzaallas és mddszerek kiala-

kitasat célozza, valamint altalaban véve is hozzajarul a polgarmesteri
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hivatal egészségesebb miikodéséhez. A kovetkez6 témakorokkel kell
foglalkozni: minéségi eredmények, a koltségek csokkentése, a pol-
garmesteri hivatal reagald képesseégenek ndvelése, az ugyintézési
idé csokkentése, a munkaeré rugalmassaganak novelése stb. Sajnos
kevés informécio all rendelkezésre arrél, hogy milyen mértéki javulas

szilkséges, miel6tt a f6 technikak bevezetéséhez hozzakezdhetnénk.

A 0 technikak kozé tartoznak a csuszo utemezések (pull schedule), a
JIT-beszerzés, a tobbfunkcids munkaerd és a kikényszeritett javita-
sok bevezetése. Ha bevezetésre kerlltek, akkor a javuldsok mar
azokkal a vezet6i intézkedésekkel allnak dsszefliggésben, amelyek-
kel a problémak vegleges megoldasat lehet biztositani (pl. munkakor

atszervezés)

A JIT bevezetése az iranyitasi struktirdkban és a munkavegzés gya-

korlataban is jelentds valtozasokat igényel.

Fenntarthatdsag A JIT bevezetésének sikere nagy mértékben fugg az alkalmazottak
bevonasatol, tovabbd a dontéshozasban, a a dontés-elékészitésben
résztvevok személyiségétdl és elkotelezettsegétdl. A bevezetést ko-
vetéen a technika mar 6nmagaban is meg fog alini feltételezve, hogy

a tovabbi javitasra megvan a motivacio és az elkotelezettség.
Teljesség A JIT technika megfelel a teljesség kdvetelményének, mivel tartalmaz

» hasznalhatd elveket a polgarmesteri hivatal miikodési problémai-

nak szisztematikus azonositaséara, valamint
» technoldgia alapu eszkozoket a polgarmesteri hivatal azonositott
miikodési problémai kikliszobolésére .
Igazolhatdsag A technika alapelve a soha véget nem érg javitas és veszteségcsok-
kentés a miikddési problémak szisztematikus azonositasan keresztiil.

igy az igazolas a technika egy elengedhetetlen, velejaro jellegzetes-

sége.

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO
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Alkalmazhatésag az

e-kdzigazgatasan

Kapcsolat az ISO
9000 szabvannyal

A JIT 6 alkalmazasi terilete az ismétlddo jellegli elektronikus ugyin-
tézési folyamatok. Ugy tlinhet, hogy az e- kdzigazgatasban csak kor-
latozott kozvetlen alkalmazhatosaggal bir olyan terlleteken, mint a
szolgéltatasi megallapodasok, a beszerzés és az alvallalkozok alkal-
mazasa, beleértve az irodai adatfeldolgozé szolgaltatasokat is. De
hasznalhat6 a kdzvetlen Ugyfélkapcsolat (informaciés pult) mikodte-
tésénél is a megkeresések kategorizalasara és rangsorolésara na-

gyobb lzemzavar megelézése érdekében.

A szervezetiranyités és a foglalkoztatas radikalis megkozelitése ese-
tén lehet tere a technika még tovabbi alkalmazésanak is. Elképzelhe-
t6 példaul az, hogy egy adott tevékenységre, feladatra megfeleld ké-
pesitéssel rendelkezd szakért6t kell megbizni (pl. fenntarthatésagi
referens), és a fenntarthatosagi referens munkajahoz szikséges elja-
rasokat nem a polgarmesteri hivatal szmsz-én belil vagy munkakori
leirdsban, hanem egy megbizasos szerzddésben lehet kialakitani és

elfogadtatni.

Ez az egyike azon kevés minGségugyi technikanak, amelyek kifeje-
zetten foglalkoznak szervezeti kérdésekkel, hiszen egymastol vi-

szonylag elkulonulé szervezeti egységeket integral.

Feltételezve, hogy a JIT bevezetése gondoskodik az igazolashoz
szikséges bizonylatok eldallitasardl, a technika hozza fog jérulni a
szabvany tobb részénél is a megfeleléshez (kiilonésen a minéségugyi

koltségfigyelés és a szerzddésatvizsgalas terén).
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Mindségiigyi auditalasok
Tipus Iranyitasi technika.

Meghatarozas A minbséglgyi auditalast (quality audit) hivatalosan az 1SO 8402

szabvany a kovetkezGképpen hatarozza meg:

“‘Szisztematikus és fliggetlen vizsgalat, amelynek a célja annak
megallapiatsa, hogy a mindségugyi tevékenységek és a hozzajuk
kapcsolddd eredmények milyen mértékben felelnek meg az elézetes
rendelkezéseknek és hogy ezeket hatasosan valositottak-e meg, illet-
ve alkalmasak-e a célkitlizések elérésére.” (ISO 8402-1986, 3.10)

Hasznok A polgarmesteri hivatal vezet6je szamara fliggetlen beszamolot nyujt
arrdl, hogy az el6re meghatérozott célkitlizésekhez, eljarasokhoz és
gyakorlathoz viszonyitva megfelel6-e a polgarmesteri hivatal miiko-
dése és milyen a hatékonysaga. Az auditalasoknak szamos tipusa
hasznalhat6 a polgarmesteri hivatal (mindségiranyitasi) rendszerének
auditalasatol egy Ugytipus minéségligyi auditalasaig.

Bevezethet6ség A bevezetés modja az auditalas tipusatol fuggden valtozik. Minség-
iranyitasi rendszer auditalasara azonban sok auditélasi szaktanfo-
lyam és szamos szakkonyv is létezik. A legtobb tanfolyam feltételezi,
hogy a résztvevék a sajat terlletiikon szakértdk, igy az adott szakte-
rilet specifikumai, illetve az auditalasi technika alkalmazéasa kozotti

tavolsag athidalasara képesek.

Az auditornak bizonyos emberi kapcsolatokra vonatkozé tulajdonsag-

gal is rendelkeznie kell, igy pl. képességgel:

a kapcsolatteremtésre,
* alényeg megtalalasara, kiemelésére,

* a vezetés trividlis, illetve 1ényeges vonatkozasainak megkulon-

boztetésére,

» tapintat, diplomacia és diszkrécié alkalmazésara,

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO
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Fenntarthatdsag

Teljesség

Igazolhatésag

Alkalmazhatésag az

e-kdzigazgatasban

Kapcsolat az ISO
9000 szabvannyal

* a hatékony kommunikaciéra minden szervezeti szinten,
» akomplex vezetdi konfliktusok tényszer(i 6sszefoglalasara.

Ha az auditorokat kiképezték, a min6ségiranyitasi rendszer mikodik,
a polgarmesteri hivatal allomanya ismeri az auditalasi folyamatot, ak-
kor mar egyszer(i a technikat alkalmazasban tartani. Azonban a pol-
garmesteri hivatal vezet6jének fel kell késziilnie arra, hogy az audita-
las eredményei alapjan - ha kell - kdzbeavatkozzon, hogy biztosithas-

sa az auditalassal szembeni kovetelmények betartasat.

A minGségugyi auditalasok az auditalasi beszamolok altal kielégitik a
teliességre vonatkoz6 kdvetelményt, mivel ezek minden olyan prob-
lémat, illetve teendét tartalmaznak, amellyel foglalkozni kell. Arra is fel
lehet 6ket hasznalni, hogy kiemelésre kerlljenek a mashol is alkal-

mazhato Ujitasok, ésszerdsitések.

Az auditalasi beszamoldoban kiemelt minden probléma, illetve teendd
megegyezett idén belll elvegzendd helyesbitést igényel, amely je-
lentheti a probléma megoldasat, de a vonatkoz6 eljaras megvaltozta-
taséat is.

A kiemelt problémakra vonatkozéan az auditor egy Ujabb auditalast
végez annak biztositasara, hogy a helyesbitd intézkedések teljesul-

tek-e.

A mintavételezésre alapuld auditalasi technikéknal el6fordulhat, hogy

azonositatlan problémak maradnak.

Altaldban a mindségiigyi auditalasok jol alkalmazhatok. Szabalyozo
funkcioként az e-kézigazgatas bevezetése, fejelsztése és fentartasa
soran egyarant végezhatd auditalasokat. Hasznalatuk a polgarmesteri

hivatalban joI kialakithaté.

A min6ségugyi auditélas alapvetd kovetelménye az 1ISO 9001 szab-

vanynak. A jelen tanulmanyban kiilén rész foglalkozik ezzel a témaval
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Mindségi korok
Tipus

Meghatarozas

Hasznok

(A minbsegiranyitasi rendszer auditalasa).

Human technika.

A mindségi kor (quality circle) a polgarmesteri hivatal alomanyénak
egy olyan csoportja, amelynek tagjait valamely munkafolyamat iranti
kozos érdeklddés koti 0ssze és akik Onkéntes alapon mikodnek
egyutt, hogy megtaléljak, kiértekeljék és megoldjak azokat a proble-

makat, amelyek munkahelyi teljesitményiiket befolyasoljak.

A csoport egy valasztott vezetd iranyitasa alatt rendszeresen talalko-
zik. Ez a vezetd lehet a polgarmesteri hivatal vezetéje is, de ez nem

szikségszerd.

Ahol a minéségi koroket az egész polgarmesteri hivatalban bevezetik,
ott tobbféle szerep alakulhat ki a korokkel kapcsolatban. llyen pl. a

tag, a vezetd, a koordinator és a vezetés.

A minbsegi korok f6 célja az, hogy lehetdséget adjon az alkalmazot-
taknak a munkafolyamatokkal, illetve azok javitdsaval kapcsolatos
véleményuk, tapasztalataik megosztasara. Nincs szerepik a polgar-
mesteri hivatal szervezeti hierarchiajaban, mivel kdzremiikddésik
onkéntes. Egyébként szdmos olyan technika alkalmazhatd, amelyek
hasonlatosak a minéségi korok tevékenységéhez, pl. kommunikacids
csoportok, mindségugyi akcioprojektek, feladatspecifikus csoportok
stb. Erdemes azt is megjegyezni, hogy a minéségi kordk eredmé-
nyességének megitélése eléggé valtozd. Ez valoszinileg azzal van
osszefliggésben, hogy a minéségi korok megvalésitasi modja rendki-
vul valtozatos és valtozo az is, hogy milyen elkotelezettséget mutat a

polgarmesteri hivatal vezet6je a korok javaslatai tekintetében.

A minGségi korok alkalmazésa sok hasznot hozhat. A leglényegeseb-

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO
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Bevezethet6ség

Fenntarthatosag

Teljesség

Igazolhatésag

Alkalmazhatésag az

e-kozigazgatasban

bek a kovetkezok:

* javitjak a munkafolyamatokat,

» csokkentik a szolgaltasok, illetve a folyamatok koltségeit,

» javitjak a polgarmesteri hivatal &lomanyanak hozzaallasat,

* novelik a munkaval kapcsolatos megelégedettséget,

» eltavolitjak a mesterséges akadalyokat a munkavégzeés eldl,

» elbsegitik a polgarmesteri hivatal vezetésével torténd jobb kom-
munik&ciot.

Az elvek jol meghatérozottak, de a polgarmesteri hivatalban valé be-

vezetéslk gondos iranyitast igényel. A polgarmesteri hivatal vezeté-

jének telies mértékl tamogatast kell mutatnia, hogy az ugyintézok

bizalmatlansaga csokkenjen. A sikeres bevezetés eléfeltétele, hogy a

résztvevok megfeleld képzésben részestljenek, amely kiterjed prob-

lémamegoldé technikakra is, mint pl. 6tletborze, ellenérzé grafikonok.

Mivel a részvétel dnkeéntes, azt, hogy a minéségi korok meg tudnak-e
allni a sajat “ldabukon”, a polgarmesteri hivatalon bell kialakult kultira
hatarozza meg. Ha a polgarmesteri hivatal vezetbje figyelmen kivdl
hagyja az eredményeiket, akkor biztosan felhagynak az dsszejovete-
lekkel.

A technika teljesnek tekinthetd, mivel szamszer(sitett adatokat ered-

ményez.

A technika igazolhatd, mivel a korok sajat elemzési technikait Ujrafel-

hasznalva meggy6zddhetnek javaslataik eredményérdl.

A minéségi korok leginkabb olyan folyamatokra alkalmazhatdk, ame-
lyek ismétlédé jelleglek. llyenek pl. az e-ugyintézéssel, illetve az e-
ugyfélszolgalattal kapcsolatos szolgaltatasok. Nem val6szin(, hogy a
polgarmesteri hivatal szervezeti struktirajan belul hasznalhatok. Vi-

szont egy ilyen kor specialis célu csoportként foglalkozhat az e-
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ugyintézésben és az e-tgyfészolgalatban alkalmazott modszerek ér-
tékelésével. Az is nyilvanvald, hogy szellemi munkat végzé és tobb
témakort feloleld korok nehezebben szervezhet6k meg és tarthatok

fenn.

Kapcsolat az I1SO Onkéntes jellegiik miatt a mindségi kérdk nem hasznalhaték az I1SO
9000 szabvannyal szabvanyok kdvetelményeinek vald megfelelés elésegitésére. Szere-

puk inkabb a mindségjavitas terlletén van.

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO
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Mindségiigyi koltségfigyelés

Tipus

Meghatarozas

Hasznok

Bevezethet6ség

Iranyitasi technika.

Minéségugyi koltség a gyenge mindségbdl szarmazd veszteség
ugyanugy, mint a minéség javitdsa érdekében eszkozolt befekteté-
sek. A mindség javitdsanak az a célja, hogy a koltségeket a hibak
kategoriajabdl a megelézéshez csoportositsa at, ezzel is csokkentve
az altalanos koltségeket. A képzés koltsége megelézési koltség és a
mindségjavitasi programok is az erre a teruletre forditott koltségeket

novelik.

A minéségugyi koltségfigyelés kimutatia a hibak miatti koltségek
csokkentésének hatasat az altalanos kiadasok tekintetében. Az ilyen
koltségvetés-javitas az egyes koltségfajtak eltéré sulyanak tulajdonit-

hatd, azaz a megel6zés altalaban olcsobb a meghibasodasnal.

A bevezetésre nem konny(i Utmutatast adni, mivel a minGségugyi
kéltségfajtakat minden egyes ugytipsura kilon meg kell hatarozni és
mindegyikre kulon kell az adatokat gydjteni. Az altalanos megkozeli-
tési mod az, hogy az Ugytipusokat és a hozzajuk kapcsoddd tgymen-
teket elemezni kell és meg kell hatarozni az egyes koltségfajtak ko-
z0tti viszonyt. Ezek felhasznalasaval minéségjavitasi programot lehet

megfogalmazni és Utjara inditani.

Ha példaul a minéségjavitasi program el6tt a polgarmesteri hivatal
kiadasanak 20%-a a minéségugyi koltség, 5%-a pedig a megtakari-
tas, a program befejez6dése utan pedig - a megelézés ndvekedésén
keresztil - a minGségugyi koltségek 5%-ra csokkennek, igy ugyan-

olyan tigyforgalom mellett a megtakaritas 20% lehet.

llyen drasztikus javulas fordulhat eld nagy mennyiségi tgyforgalom-
hoz kapcsoldd szolgatatas esetén, ha a kis értékli komponensek el-
ronthatjak a nagy hozzaadott értékkel bir6 komponenseket. Hasonlo

elv érvényesil olyan miikddési teriileteken is, ahol valamilyen kicsi,
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Fenntarthatosag

Teljesség

Igazolhatésag

Alkalmazhatésag az

e-kozigazgatasban

Kapcsolat az ISO
9000 szabvannyal

de megelézhetd probléma jelentds veszteségeket okozhat, példaul

informatikai rendszereknél és szolgaltatasoknal.

A technika abban az esetben all meg dnmagaban, ha altalanosabb
pénzlgyi vagy koltségfigyelési eljarasok részeként kerll bevezetésre,

ami biztositja folyamatos hasznalatat és alkalmazasat.

Ezt a technikat méas forrasokbdl szarmazé pénziigyi adatok elemzé-
sére hasznaljak, tehat nem adatok elallitasat végzi. Az elemzés
eredményei a minéségjavitasi program hatékonysaganak elemzésére

hasznalhatdk.

Annak ellenére, hogy a mindségjavitasi programoktdl drasztikus ha-
szon varhatd, minimum két éves folyamatos befektetés szikséges
ahhoz, hogy a javulas kimutathaté legyen és a koltségek csokkenése
bekovetkezzék. A technika igazolhatésagahoz megfeleld id6tartam-
nak kell eltelnie. Az igazolast pénziigyi auditalassal lehet megvalési-

tani.

A technika jol alkalmazhat6 az e-kdzigazgatasban, hiszen komolyabb
informatikai problémak teliesen megszakithatjak a a polgarmesteri
hivatal tevékenységeit. Természetesen a kisebb hibak kéltségvonza-
tait is érdemes megallapitani olyan tertleteken, mint pl. az e-
ugyfélszolgalat. Habar nem olyan drasztikus, de a kisebb hibak is je-
lentds hatasuk lehet az elektronikus szolgaltatasok szamara és miné-
ségére.

Ezt a technikat jol lehet alkalmazni azon sz&mos utmutatasnak a tel-
jesitésére, amelyek a mindséggel kapcsolatos kéltségmegfontolasok-
ra vonatkoznak (ISO 9004-1987, 0.4.3 és 6).

A minéség funkcionalis beépitése

Tipus

Irényitési technika, folyamattechnika, terméktechnika, felhasznalo-

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO
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Meghatarozas

Hasznok

szolgaltato kapcsolat technikaja.

A mindség funkciondlis beépitése (Quality Function Deployment,
QFD) olyan modszer, amelyet az onkormanyzat alkalmazhat a kove-
telmények, az elvarasok és az Ugyfelek kdzigazgatasi szolgaltatasok-
ra vonatkoz6 dontési tényezdinek 0sszegylijtésére. A késbbbiekben
ezeket az informaciokat a polgarmesteri hivatal vezetbje az
elekronkus Ugyintézés és Ugyvitel iranyitasara hasznalja a polgar-
mesteri hivatal egészébenl. Miutdn azonositasra kerlltek, az egyes
tényezoket az Ugyfél sajat nyelvén hatérozzak meg (az Ugyfél hang-
ja), majd a polgarmesteri hivatal kiilonb6zé szervezeti egységek szol-
géltatasi jellemzbkre, tulajdonségokra, miveleti utasitasokra forditjak
le. Ezek aztén a polgarmesteri hivatal egyes szervezeti egységeihez
rendel6dnek, mint specifikaciok, folyamatkovetelmények, mérési pa-
raméterek. Ez a megoldas lehetévé teszi, hogy a mindség kezdettd!
fogva beéplljon a szolgatatadsokba, majd az Ugyfél altal torténd

igénybe vételig feligyelhessék és ellendrizhessék.

A technika kulondsen altalanos jellegli szolgéltasok nyujtasanal al-

kalmazhato.

A mindség funkciondlis beépitése szisztematikus megkdzelités,
amely a valddi mindségi - tehat az Ugyfel altal meghatarozott - ige-
nyeket a szolgéltatd tevékenységének minden vonatkozasara ravetiti.

A f6 haszon:
» csOkken az e-szolgatatasok el6készitési ideje (akar 30%-k is),

* az inditas koltségei 0sszességében csokkennek (akar 40%-kal

is),
* kevesebb miszaki valtoztatas lesz.

Az e-szolgaltatasok elOkészitésenek koltségei jelentésen megnove-
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Bevezethet6ség

Fenntarthatdsag

Teljesség

Igazolhatésag

kednek a kisérletekre és az Ugyintézok képzéseére forditott befektete-
sek miatt. A megtakaritasok a (gyintézi és Ugyviteli valtoztatasok
csokkenésebdl, a jobb szolgélatas min6ségbdl és a hibak csokkene-

sébdl szarmaznak.

Teljes hasznot csak ugy lehet elémi, ha a technikat a polgarmesteri
hivatal teljes szolgéaltatatasi folyamatra - még az Ugyvitelre is - kiter-

jesztik.

A valddi sikertényezéket a mindségi szolgaltatasok elismertségének,
ezaltal az tgyfelek (allampolgarok, vallalkozasok) megelégedettsege-

nek és bizalmanak ndvekedése jelenti.

A technika j6 dokumentalt, alkalmazasa egy sor egymasba agyazott

maétrix eléallitasaval torténik:

» Az Ugyfélkovetelmények tervezési matrixa. Ez a matrix forditja le
az ugyfél “hangjat’ (tkp. igényeit) a megfeleld ellendrzési paramé-

terekre.

» A szolgaltatasok jellemzdi. A tervezési matrix kimenetét a kritikus

komponensek jellemzéire forditja le.

* Folyamattervek és mindségellendrzési diagramok. A kritikus
szolgatatas- és folyamatparamétereket hatarozzak meg a méré-

stikhoz szikséges specifikacioval és igazolasi modszerrel egyutt.

* Miveleti utasitasok. A kritikus szolgatatas- és folyamatparaméte-
rekbdl kiindulva ez mondja meg az tgyintézéknek, hogy milyen
muveleteket kell elvégezni a fontos paraméterértékek elérése ér-

dekében.

A technika bevezetése komoly képzést igényel a matrixok létrehoza-

sa és hasznélata terén.
A technikat egy szélesebb korli modszer részekent kell alkalmazni.

A technika eredményeinek igazolasa a mindségiranyitasi rendszer és

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO
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Alkalmazhatésag az

e-kozigazgatasban

Kapcsolat az ISO
9000 szabvannyal

a megfelel6 auditalasok hasznalatat igényli. A technika alkalmazasa
soran keletkez0 dokumentécié az auditalasok hivatkozasi anyagéat

szolgaltathatja.

A technika tervezési matrixa az Ugyfél kévetelményeit szolgaltatas-
jellemzékre forditja le, ez az e-kdzigazgatasban fejlesztésében is

hasznos lehet.

A technika elésegitheti az tgyfél kovetelményeinek a piackutatas so-
ran és tervszemlén torténd meghatarozasat (ISO 9004-1987, 7 és
8.5).

29



Szeghalom dnkormanyzata polgarmesteri hivatalanak szervezetfejlesztése

MinGségiranyitas az onkormanyzatoknal 2.
Onkormanyzatnal alkalmazhaté mindséguigyi technikak katalégusa

Minéségi mérészamok (mértékek)

Tipus

Meghatarozas

Hasznok

Irényitasi technika, terméktechnika.

Barmilyen mérhetd valtozd, amelyrél ugy vélekednek, hogy a “miné-
seg” valamilyen jellemzéjét tlkrozi, potencialisan minGségi mérészam
(quality metric, measure). Mindazonéltal bizonyos minéségi méré-
szamként hasznalt mértékek nem megfeleléek mindségjelzési célra,

pl. a késve érkezd vonatok szama naponta, terlletenként.

A mérdszamoknak a kozigazgatasi szolgaltatasok tertletén torténd
alkalmazasa viszonylag Uj és nem is egyszer( dolog, mivel az elekt-
ronikus szolgaltatasokra nincsenek szabvanyosnak tekinthetd méro-
szamok. Adott iranyitasi keretek kozott azonban lehetséges jol hasz-
nalhatd min6ségi mér6szamokat javasolni, mint amilyen példaul a

panaszok megvalaszolasara forditott id6 atlaga.

A mérészamok alkalmazasanak sok haszna van. Gondolni kell azon-
ban arra, hogy a mérészamokat nem feltétlendl lehet atvinni mas on-
kormanyzat polgarmesteri hivatalaba,. Mivel a mér6szamokra valo-
szinlileg befolyassal van a a polgarmesteri hivatal felépitése, a tele-
pulés foldrajzi és természeti kornyezete, a polgarmesteir hiavatal al-
loménya és a polgarmesteir hiavatal iranyitasi gyakorlata. A f6 hasz-

nok a kovetkezdk:

az e-szolgaltatasok kifejlesztésére tett eréfeszitések eredménye-

sebb iranyitasa,
» aproblémak gyorsabb és hatasosabb megoldasa,

e az e-szolgaltatasok altalanos mindségének szamszer(isitésére

szolgéld eszkoz,
» elbsegiti a mingségjavitasi célkitiizések megfogalmazasat,

* normalizélt adatok esetén az e-szolgaltatasok teljesitményét 6sz-

sze lehet hasonlitani,

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO
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Bevezethetdség

Fenntarthatésag

» az Ugyfelek problémainak megoldasaban a polgarmesteri hivatal

altal mutatott teljesitmény mérése.

A bevezetés mddja nem teljesen egyértelmi. Gondosan meg kell fon-
tolni a mérészamok tipusanak kivalasztasat, valamint az adatgydjtés
maodjat. Megjegyzendd, hogy egy mérési programot a legegyszer(ib-
ben a mar |étezé adatokbdl kiindulva lehet kialakitani és olyan mérté-
keket hasznalva, amelyek kolcsonésen tamogatjak egymast, mint

példaul:

* apolgarmetseri hivatal belsé ellenérzése soran megallapitott hal-

mozott hibasriiség,
» azUgyfél altal megallapitott halmozott hibas(iriiség,
* asulyos hibak eloszlasai,
» asulyos hibabejelentések lezarasi idejének atlaga,

* a szolgaltatasok soran fellépd problémak hatasa az ugyfelek te-

vékenységére.

Lényeges, hogy kisérleteket folytassanak és értékeljenek ki mielétt a
telies program elinditasra kerline. Az adatgydijtési rendszereket ki kell
alakitani és a munkatarsakat ki kell képezni az adatszolgéaltatassal,
illetve az adatok kiértékelésével kapcsolatban. Az eredményeket ele-
mezni kell, meg kell allapitani az ok-okozati dsszefiiggéseket, tovab-

ba rendszeresen kozzé kell tenni az eredményeket.

Ahhoz, hogy a mérések dnmagukban is megalljanak fontos, hogy
» értelmes adatok legyenek,

» apolgarmesteri hivatal "ra legyen hangolva" az adatgydijtésre,
» legyen rendszeres beszamolas az adatokrdl,

* keriljon sor az adatok vizsgalatara és igazolasara hasznalatuk

el6tt,
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Teljesség

lgazolhatosag

Alkalmazhatésag az

e-kdzigaztasban

o torténjék képzés az adatgyljtési és -normalizalasi eljarasokkal

kapcsolatban,

» az informé&ciokat ugy tekintsék, mint amelyek segitik a dontésho-

zatalt és a mindségjavitast.

Csak miutan az ezekkel kapcsolatos tevékenységek befejezOdtek és
a kisérleti munkak lezarultak, érdemes a mérési szabvanyokat kialaki-

tani a polgarmesteri hivatal és szolgéaltatasai szamara.

A mérészamok kivalasztdsanal gondosan kell eljari a mérészam ti-
pusanak és alkalmazasanak meghatarozasakor. A polgarmesteri hi-
vatal igyviteléhez kapcsolddd belsé szolgaltatasok mas mérészamo-
kat igényelnek, polgarmesteri hivatal Ugyintézéshez kapcsolodo kulsé
szolgéltatdsok, amelyek sok valtozattal és kiterjedt felhasznaloi korrel

rendelkeznek.

Ha a mér6szamok alkalmazasa mar olyan érettségi fokot ért el, hogy
szabvanyositott meértékek vannak hasznélatban, akkor normakat lehet
megallapitani. Az ezektdl valo eltérés olyan szamszer(sitett adatokat
szolgéltat, amelyek alapjan mar - szikség szerint - be lehet avatkoz-
ni.

Feltételezve azt, hogy a mérészamok valés mutatok és szorosan ko-
tédnek az dket eléallitd folyamatokhoz, a f6 iranyelvekben bekovetke-
z0 valtoztatasok - pl. eljarasrendek hasznalatat illetden - észrevehe-

tévé valnak.

Az e-kozigaztasban a szoftverek és az e-szolgaltatasok minGségének

megallapitasara teljes korlien alkalmazhatok a mérészamokat.

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO
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Kapcsolat az ISO A mérési technikék alkalmazasa részét képezheti a szabvany megva-

9000 szabvannyal

Minéségi terv
Tipus

Meghatérozas

l6sitasanak eszkozt adva arra, hogy a szolgatatasok jellemzdi, illetve
az eldallito folyamatok teljesitményszintjeinek elfogadhatosagat érté-
kelhessék. A megfelel§ statisztikai technikak megallapitasara szolga-
16 eljarasokat a szolgaltatd alakitja ki - szlikség szerint. (ISO 9001-
1987, 4.20).

Irényitasi technika.

A minbségi terv (quality plan) egy olyan dokumentum, amely — egy
adott Ugytipus Ugyrendjének keretei kdzott a polgarmesteri hivatal
vezetGje altal egy adott igytipushoz tartoz6 Ggymenetek ellenérzése,
illetve egy adott lgytipus szolgaltatdsainak minésége érdekében tett
intézkedéseket foglalja O0ssze. Egy adott Ugytipus Ugyrendjének
eredményessége tekintetében a polgarmester hivatal vezetéje, az
adott Ugytipus eredményessége tekinetében pedig az adott Ugytipus
felelés Ugyintézoje teljes felelésséget kell, hogy kapjon. Ezért minden
intézkedés, ami a mindség elokészitéséhez, felligyeletéhez és ellen-
6rzéséhez szlkséges, a polgarmesteri hivatal vezet6jének és az
adott Ugytipus felelés Ugyintézéjének felelésségi korébe egyszerre
esik. A minGségi tervet az ISO 8402 hivatalosan a kdvetkezéképpen

hatarozza meg:

“‘Olyan dokumentum, amely egy adott termékre, szolgaltatasra, szer-
zOdésre vagy projektre vonatkozo specifikus mindségugyi gyakorlatot,
eréforrasokat és tevékenységsorozatot hataroz meg.” (ISO 8402-
1986)

Ahhoz, hogy jobban meg lehessen érteni a mindségi terv szerepét,
tisztan kell latni a mindségi terv és a polgarmesteri mindségiranyitasi

rendszere kozotti kapcsolatot. Az Ugytipusok legtobb esetben kilon-
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boznek egymastol

e komplexitasban,

e méretben,

* id6tartamban,

»  kritikussagban,

* amiszaki Ujitasban és
* akockazat mértékében.

Kilénbdznek tovabba az egyes ugytipusok a polgarmesteri hivatal
mkodésében betoltott f6 funkciojuk jellege szerint is a Ugyviteltdl a az
ugyintézés soran elballitott szolgaltatasig terjedéen. A polgarmesteri
hivatal minGségiranyitasi rendszerének ezért adaptalhatonak kell len-
nie mégpedig szabvanyokbol és mddszerekbdl allo olyan keretet ad-
va, amellyel mindig koltséghatékony megoldas érhetd el. Szlkség
van a legjobb iranyitasi elvekre is: a mingségiranyitas rendszere eze-
ket vilagosan megmutatja. Az eddigiekbdl kovetkezik, hogy a minéség
eléréséhez hasznalt mddszereknek rugalmasaknak kell lennitk, hogy
megfelelhessenek az egyes Ugytipusok és az Ugytipus Ugyementetit
végzd Ugyintézok igényeinek. Ezért aztdn ahhoz, hogy a mindségira-
nyitasi rendszer és az Ugytipusok kozott a kapcsolat megteremtddjek,
egy 0sszekoto-értelmezé dokumentumra van sziikséges. Ez a miné-

segi terv.
Hasznok A mindségi terv alkalmazasabol szarmazd 6 hasznok:

» egyértelmi vezetési iranyvonal a polgarmesteri hivatal allomanya

szamara,

» az Ugytipusok eljarasainak teljes leirasa, illetve hivatkozas azok-

ra,

* amindségellendrzéssel kapcsolatos felelésségek kiosztasa,

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO
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Bevezethet6ség

Fenntarthatésag

Teljesség

lgazolhatosag

Alkalmazhatésag az

e-kozigazgatasban

Kapcsolat az 1SO
9000 szabvannyal

Mindségiigyi szemlék

Tipus

» akockazatos teriiletek meghatéarozasa,
» kiindulasi alapul szolgal az tigytipusok fliggetlen auditalasahoz.

A technika feltételezi egy mindségiranyitasi rendszer létezését. A mi-
néségi terv formatuma és tartalma mindig tiikrozni fogja a polgarmes-
teri hivatal kultirajat és a tevekenységében alkalmazott modszereket.
Ennek kovetkeztében a bevezetésre vonatkozo, altalanos Utmutatas

nem tekinthetd pontosnak.

A technika 6nalloan alkalmazhat6, amennyiben a minéségiranyitasi
rendszert mindig hozzaigazitjak a polgarmesteri hivatal valtozé ige-
nyeihez és az lgyintézéi allomany megfeleld képzést kap a minéség-
iranyitas elveivel kapcsolatban. Kilon megerdsitést jelent, ha az tgy-
intézOk is igénylik a mindségi tervet, valamint ha a polgarmesteri hiva-

talban folyik minGségugyi auditalas.

A technika altaldanossagban megfelel a teljesség kdvetelményének.
Sok fugg azonban a mindségiranyitasi rendszer jellegétdl, tovabba
attél, hogyan torténik a polgarmesteri hivatal elvarasainak meghata-
rozadsa, valamint magatél a hivatkozott szabvanyok tényleges

tartalmatol.

A technika igazolhatd, mivel a mindségi terv meghatarozza a kove-
tend6 gyakorlatot(vagy legalabbis hivatkozik arra). Ezek helyes hasz-

nalatat az auditalasok megerdsithetik.

A technika sok tevékenységi teriileten hasznalhatd, de kuldndsen

alkalmas az e-kozigazgatasban.

Minéségi tervekre szlikség van a mindségiranyitasi rendszerben (ISO
9001-1987, 4.2).

Iranyitasi technika.
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Meghatarozas A mingségugyi szemle (quality review) olyan vezetdi funkcio amely,
teljes értékelést ad a polgarmesteri hivatal minéségugyi iranyelveinek

és eljarasainak eredményességérél. A mindsegugyi szemle értékeli

* amindségugyi auditalasok eredményeit,

» azugyfelek elégedettségérél készitett felmérések eredményeit,

* a min0ségugyi iranyelvek celkitlizéseinek teljestlését a polgar-
mesteri hivatal (igytipusainak, Ugymeneteinek és szolgaltatasai-
nak vonatkozasaban,

» apolgarmesteri hivatal kiilsé megitéléseét és helyzetét.

Jollehet a szemle soran felhasznalt informéaciok tobbsége tényszerd,
szikség van az Ugyfelektdl és a polgarmesteri hivatalon belili tgyin-
téz6tél (pl. mindségbiztositasi Ugyintéz6) kapott szubjektiv informaci-

0Ok és velemények tekintetbevételére is.
Hasznok Folyamatosan jo kilsé megitélés és pozicio.

Bevezethet6ség A “min6ségugyi szemle” kifejezés egyértelmiien a mindségugyi audi-
talasokat kdvetd utdbmunkakra utal. Az ajanlasnak az auditalassal,
illetve a min6ségiranyitds megvaldsitasaval foglalkozd részei tovabbi

informacidkkal szolgalnak.

Fenntarthatdsag A technika folyamatos hasznalatat biztositani lehet, ha a minéségira-
nyitasi rendszer mar kialakult. Fennall azonban a befelé fordulas és
az egyoldalusag veszélye, hogy inkabb a meglévd mindségiranyitasi
rendszer funkciojara és hatékonysagara figyelnek, mintsem a fel-

hasznalok véleményének altalanosabb értékelésére.

Teljesség A technika teljesnek tekinthetd és jol alkalmazhaté intézkedési javas-

latok dsszeallitasahoz.
Igazolhatésag Az eredmények igazolasa minéségi auditalassal torténhet.

Alkalmazhatésag az A technika jol alkalmazhat6 az e-kdzgazgatasban.

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO 36
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e-k0zgazgatasban

Kapcsolat az ISO A technika megfelel a minéségligyi rendszer vezetdi szemléjére vo-
9000 szabvannyal natkozo kdvetelménynek (ISO 9001-1987, 4.1.3), valamint a kapcso-
l6d6 utmutatasnak (ISO 9004-1987, 5.5).

Specialis minéségligyi munkacsoportok
Tipus Irényitasi technika.

Meghatarozas A specialis minésegugyi munkacsoportok (quality task force, eseten-
ként mindségjavité csoportnak is nevezik) olyan tébb funkcionélis és
szakteriletet atfogd csoportok, amelyeket valamilyen adott, speciélis
feladat elvégzésére hoztak létre. Egy munkacsoport létrehozasa és
iranyitasa figg a munka fontossagatol és attol, hogy honnan szarma-

zik az igény a feladatra. .

Hasznok A csoportmegkozelités hasznalatanak szadmos elénye van azzal
szemben, amikor az egyének egymastdl elkllonllten dolgoznak té-

makon:

o szélesebb korl tudas, gyakorlat, otlet és tapasztalat all rendelke-

zésre,
» ndvekszik a komplex probléméak kezelésének képessége,
» konnyebben alakul ki kozmegegyezés

Bevezethetdseg Az igényt egy specialis min6ségugyi munkacsoport létrehozésara az

alabbiakbdl lehet megallapitani:
* azauditalasok és szemlék,
* amindségjavitasi inditvanyok,
» azlgyfelek kdvetelményei,

e aproblémak,

37



Szeghalom dnkormanyzata polgarmesteri hivatalanak szervezetfejlesztése

MinGségiranyitas az onkormanyzatoknal 2.
Onkormanyzatnal alkalmazhaté mindséguigyi technikak katalégusa

Fenntarthatésag

Teljesség

lgazolhatosag

Alkalmazhatésag az

e-kozigazgatasban

Kapcsolat az 1SO
9000 szabvannyal

* Uj kezdeményezések.

A munkacsoportokat ellendrizni és iranyitani kell. Ennek soran bizto-

sitani kell, hogy

* az a munkacsoport kapja meg a legnagyobb prioritast, amelyik-
nek a megtakaritdsok és haszon tekintetében a legnagyobb ha-

tasa lesz,

* ne legyen ismétiédés és atfedés a munkacsoportok tevékenysé-

gében,
» amunkacsoportoknak megfeleld eréforrasai legyenek,
» legyen vilagos a felel6sségek kiosztasa,

* apolgarmesteri hivatal vezet6je tamogassa a csoportot,

az elvarasok mértéke ésszerd legyen.

Ezek a munkacsoportok altalaban a jegyz0 iranyitasa alatt vannak,

aki felel6s a hataskor meghatarozasaért és a tagok kivalasztasaért.

A polgarmesteri hivatal vezetéjének tdmogatésa és részvétele kriti-
kus a munkacsoportok sikerességének folyamatos biztositdsa szem-
pontjabol.

A technika teljes és jol alkalmazhato intézkedési javaslatok készitésé-

re.

A munkacsoport minden tagja felel6s azért, hogy elérjék a jegyz0 altal
kit(izott célokat. A munkacsoport vezetdje jelentésben szamol be a

jegyz6nek a megallapitasokrol és a javitasi inditvanyokrol.

A technika nagyon jél alkalmazhaté az e-k6zigazgatas teriletén kilo-

nosen a min6ségugyi csoportok szakterileteket atfogo jellege miatt.

A technika kielégiti az 1ISO 9001-1987, 4.1.2 pontban foglalt, a miné-

segugyi szervezettel foglalkozo kovetelményeket.

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO
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Statisztikai folyamatszabalyozas

Tipus

Meghatarozas

Hasznok

Bevezethet6ség

Fenntarthatésag

Teljesség

Folyamattechnika.

A statisztikai folyamatszabalyozas (statistical process control) olyan
technika, amely a mindségi problémak legtobbjét okozo valtozékony-
sag (pl. kilonbségek a szolgatatasokban, az Ugyintézés idejében és
az Ugyintézék hozzaallasaban) csokkentésére ad stratégiat. Ez ma-
gaban foglalja egy adott Ugytiushoz tartoz6 Ggymenetek folyamata
ismételt végrehajtasanak mérését és megadja a helyesbitd intézke-
désekhez szlikséges visszacsatolast. A technikat barmilyen, transz-
formaciot végzé folyamatra alkalmazni lehet, beleértve az ugyvitelt, a

szolgaltatasnyujtast és az informacidatvitelt.

Kapcsolodik a minésegi mérészamokhoz. A technika f6 haszna az,
hogy biztositia a minéség objektiv szabalyozasat azaltal, hogy visz-
szacsatolast ad a folyamatokrél a valtozékonysag csokkentése érde-

kében.

A statisztikai folyamatszabalyozas statisztikai technikak és eszkdzok
hasznalatara 0sztondz, mint pl. a folyamatabra, hisztogram, ok-

okozati elemzés, pontdiagramok.

A statisztikai folyamatszabalyozas hasznalata és a kiilénbdz0 statisz-
tikai technikék vonatkozasaban oktatasra lesz szukség. Igényli to-
vabba a polgarmesteri hivatal vezet6jének elkotelezettségét és a pol-

garmesteri hivatalban az erre alkalmas szervezeti kornyezet meglétét.

A technika f6 eréssége abban all, hogy azokkal a konkrét, ismétl6dé
folyamatrészekkel foglalkozik, amelyek végrehajtasaban eltérések
mutatkoznak. Ezzel ellentétben egy adott tgytipushoz tartozo tgy-
menetek folyamatai természetuknél fogva elvi jelleglek. Valoszini
azonban, hogy a szervezetfejelsztésen atesett polgarmesteri hivatal,
a korszer(i célrendszeren nyugvo teljesitéményértékelés, illetve a

dontéstamogatas felhasznalasaval ez a technika jobban alkalmazha-
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Igazolhatésag

Alkalmazhatésaga
az e-

kézigazgatasban

Kapcsolat az 1SO
9000 szabvannyal

t6, hiszen javul az adatgydijtés lehetdsége.

Amennyiben helyesen alkalmazzék a kapcsolddd technikakat és esz-

kozoket, akkor az eredmények igazolhatok.

Kozvetlen értelemben a technika az tgyvitelt tamogaté szakalkalma-
zasok (Ugyviteli rendszerek, iktatorendszer, pénzlgyi-adéugyi rend-
szer stb.) hasznélatanak felligyeletére hasznalhatd. A technika részét

képezi a mindségi mérészamok tagabb témakorének.

A technika a statisztikai technikakrél sz6l6 ISO 9000 kévetelményhez
tartozik (1ISO 9001-1987, 4.20).

Inditvanyozasi mechanizmusok

Tipus

Meghatarozas

Hasznok

Human technika.

Egy inditvanyozasi mechanizmus (suggestion scheme) olyan techni-
ka, amely a polgarmesteri hivatal tgyintézéi alloméanya szdmara lehe-
tévé teszi, hogy olyan Otleteket nydjtsanak be, amelyek az egész pol-
garmesteri hivatal szaméra hozhatnak hasznot, mert novelik a hate-
konysagot és az eredményességet. Amikor az dtleteket hasznositjak,
szokasos az ugyintéz6 megjutalmazasa a koltségmegtakaritas érteé-

kével aranyban.

Sok esetben az Ugyintéz6k hasznot latnak a technikaban, ha van ta-
mogatas, 0sztonzés és vezetdi elkotelezettség. Mas esetekben el-

vesztegetett idonek tekintik.
A vélt haszon mindenesetre kiterjed a kdvetkezdkre:

e az lgyintézOk hozza tudnak jarulni a polgarmesteri hivatal iranyi-

tasi és dontéshozatali folyamatahoz,

» az ugyintéz6k jobban azonosulnak a polgarmesteri hivatallal és

0sztdndzve érzik magukat a hozzajarulasuk kiterjesztésében,

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO
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Bevezethet6ség

Fenntarthatdsag

Teljesség

lgazolhatosag

Alkalmazhatdsaga
az

kdzigazgatasban

e-

* a polgarmesteri hivatal szamara alacsonyabb koltség mellett ér-

hetd el ereredmény,

» elismerés és jutalom kovetkeztében az UgyintézOk szamara is

hasznos.

A bevezetésnél altalaban formanyomtatvanyokat, javaslatgydjtd do-
bozokat és kiértékelési eljarasokat hasznalnak. Sok mindségugyi
szakember azonban birélja a jelenleg hasznélatban lévé mechaniz-
musokat, mint amelyekbdl hianyzik a képzelberd és az intuicié. Hogy
ezek a mechanizmusok hasznot hozzanak, fokuszalni és tamogatni
kell Oket, példaul egy-egy témakornek szentelt hét szervezésével
vagy a polgarmesteri hivatal egyes szervezeti egységekre specifikus
mechanizmusokkal. Masik lehetéség az, hogy nem alkalmazzék a
mechanizmust folyamatosan, hanem csak informacidgydijtésre vala-

milyen mas vezetdi kezdeményezés részeként.

Egy sikeres program valamilyen inditvanyozasi mechanizmus beve-
zetésére valddi hasznot hozhat. Sok fligg azonban a polgarmesteri
hivatal kulturgjatol. Ha a mechanizmusokat kozponti szabalyok ira-
nyitjak, de helyi szinten lelkesedés nélkil kerlinek megvaldsitasra,

akkor nem igazan lesznek eredményesek.

Vildgosan meg kell hatarozni, hogy mire terjedhet ki a mechanizmus
és kik vehetnek benne részt. Minden oOtletet idegen szempontokra
val6 tekintet nélkil kell elbiralni. Ha ugyanis egy Otletet azzal dssze
nem figgé megfontolasok alapjan utasitanak el, az egész mechaniz-

mus hitelét tonkreteheti.

Az eredmények igazolhatoak. Atvételiik utan az inditvanyokat érté-

kelni, valamint tovabbi sorsukat kovetni kell.

A technika e-kozigazgatasban mar hasznalatban van.
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Kapcsolat az ISO Az inditvanyozasi mechanizmusokat a kovetkezd ISO kovetelmény

9000 szabvannyal

Csoporttajékoztato
Tipus

Meghatérozas

Hasznok

Bevezethet6ség

teljesitéséhez lehet felhasznaini:

"a személyzetnek [...] szervezeti fliggetlenségre és jogosultsagra van
szilksége ahhoz, hogy [...] kezdeményezhessen, inditvanyozhasson,
illetve problémakat oldhasson meg az erre a célra meghatarozott csa-
tornakon keresztil " (ISO 9001-1987, 4.1.2.1).

Human technika.

A csoporttajékoztatd (team briefing) emberekkel kapcsolatos techni-
ka, amelyet a polgarmesteri hivatal vezetéje hasznélhat, ahol rend-
szeresen és kulonbozd szinteken a a polgarmesteri hivatal vezetéje
tajékoztatast ad. Egyszerd, ellendrizheté tevékenységet, illetve gya-
korlatot jelent, ami biztositja, hogy minden Ugyintéz6 tudja és értse,
mi a sajat munkaja, illetve mit csinalnak a tébbiek a a polgarmesteri
hivatalban és miért. Olyan témakban kell tajékoztatast adni, amelyek

eléseqitik az Ugyintézék kozotti egyuttmiikddést.

Biztositja az informaciok rendszeres és a lehet6 legrovidebb uton valo
elterjesztését és lehetdvé teszi, hogy az Ugyintéz6k megvitathassak
az Oket kozvetlendl érintd hivatali ugyeket. A a polgarmesteri hivatal
vezetbje igy biztosithatja, hogy a valtoztatasok okai nyilvanossagot
kapjanak, ezéltal ismertségik és elfogadottsaguk novekedjek. Ha az
osszes tajékoztatd ugyanazon a napon zajlik le, a a polgarmesteri
hivatal vezetdje biztos lehet abban, hogy minden Iényeges informacio

drékon belil az tgyintézék tudomasara jut.

Ez egy egyszer(i és magatol értetdéd6 technika, a a polgarmesteri hi-
vatal vezet6jét konnyen ki lehet rd képezni. A tajékoztatot jol kell
strukturalni, hogy a raforditando id6t a lehetd legjobban ki lehessen

hasznalni. Témakorok a kovetkezOk lehetnek:

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO
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Fenntarthatésag

Teljesség

Igazolhatésag

Alkalmazhatésaga
az e-

kézigazgatasban

Kapcsolat az ISO
9000 szabvannyal

» iranyelvek: az uj vagy megvaltozott célkitlizések magyarazata,

» tervek: hatasuk a polgarmesteri hivatalra vagy a szervezeti egy-

segeire,

» el6rehaladas: hogyan halad polgarmesteri hivatal vagy a szerve-

zet egység, mit kell tennie az utébbinak a javulas érdekében,

» emberek: Uj kinevezések, bemutatdsok, személyi lgyek, mint

példaul fizetés, juttatas, biztonsag, eljarasok.

A technika fenntarthatd, ha van képzés és a polgarmesteri hivatal
vezetGjének elkotelezettsége folyamatos a hasznalatara vonatkozo-

an.
A technika a célkit(izéseit illetben teljesnek tekintheto.

A technika igazolhato, hiszen egy egyszerd, ellendrizhetd tevékeny-

segrdl, illetve gyakorlatrol van szo.

Amint azt a minéségi koroknél emlitettiik, a polgarmesteri hivatalok-
ban kiterjedt kommunikacio zajlik informalis modon. Ezért ez a techni-

ka lehet, hogy a e-kézigazgatasban is tovabb alkalmazhato.

A csoporttajékoztatokat a személyzet motivalasara vonatkozé utmuta-
tasok kovetésénél lehet hasznositani (ISO 9004-1987, 18.3). Altala-
ban véve a csoporttajekoztatok azéltal segitik az Ugyintézék motiva-
lasat, hogy rairanyitjak a figyelmet minden minéséggel kapcsolatos

témara.

Abszolut termelékeny karbantartas

Tipus

Meghatarozas

Folyamattechnika.

Az abszolit termelékeny karbantartas (ATK, Total Productive
Maintenance) egy olyan technika, amely berendezések hatékonysa-

gat és rendelkezésre allasat hivatott ndvelni. A célt azzal éri el, hogy
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Hasznok

megszUnteti az UgyintézOk és a karbantartok kozotti hatarvonalat. A
technika intézményszintli javulast céloz meg, amit azzal ér el, hogy
csokkenti a fizikai targyak életciklus-koltségeit. Az Ugyintézok olyan
képzésben részesiilnek, hogy felelésséget vallalhatnak a rutinszer(
karbantartasért, berendezéseik beallitasaért akar egyénileg, akar ki-
sebb csoportokban. Azzal, hogy rutin karbantartast az (gyintézék
végeznek, csokken a karbantartasra valo varakozas ideje és csokken

a rosszul beallitott gépek miatt bekdvetkezd hibak szama.

Az ATK alapelve és filozofiaja a kovetkezo:

maximalizalni a (berendezés) hatékonysagat,

kialakitani a Termelékeny karbantartas (TK) teljes kor(i rendsze-

rét, amely a berendezés egész életciklusat lefedi,
* apolgarmesteri hivatal minden szervezeti egységet lefedni,
» ateljes Ugyintéz6i dllomanyt bevonni,

o 0sztdnzés utjan el6segiteni a TK érvényre jutasat.

Az ATK sikeres megvalésitasa javitani fogja a polgarmesteri hivatal
egész allomanyanak hozzaallasat és gyakorlatat. Erre fognak utalni

az alabbiak:

e javul a mindség,

novekszik a hatékonység,

» csOkken a hibaarany,

»  csOkken az Ugyfélpanaszok szama,

» csOkkennek a karbantartasi koltségek,

o csOkkennek a ledllasi idé miatti veszteségek,

lehet6vé valik a jol idOzitett teljesités (JIT) szerinti szolgatatas.

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO
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Bevezethet6ség

Fenntarthatdsag

Teljesség

lgazolhatosag

Alkalmazhatésaga

az

e-

Az ATK sikeres bevezetése igenyli

* az ugyintéz6i allomany intenziv képzését, hogy ismereteik és

gyakorlati képzettséguk kore ndvekedjék,
* ateljes allomany elkdtelezettségét,
» amunkatevékenységek elkiloniltségének csokkentését.

Az ATK elvei szerint a fokozatos bevezetéshez ot tevékenység szik-

séges:

1. javito tevékenységek végrehajtasa leallasi idd, illetve hiba miatti
veszteségek kiklszobolése érdekében, valamint hogy ndveked-
jék minden egyes berendezés hatékonysaga,

2. azUgyintézékbdl dnallé karbantartd csoportok szervezése,

3. iranyitasi rendszer kialakitasa a karbantartasra,

4. az UgyintézOk szamara karbantartasi gyakorlottsagot javitd kép-

zések,

5. a berendezések kezdeti kezeléséhez szlikséges bedllitdsok [ét-

rehozasa.

A technika Onfenntartd, hiszen magaban foglalja egy folyamatosan

mikodoé rendszer létrehozaséat és az Ugyinétz6i allomany képzését.

A technika teljesnek tekinthetd, hiszen dokumentalt karbantartasi

utemtervet tartalmaz és meghatéarozza a szlkséges tennivaldkat.

lgazolhato, hiszen a ceélkitlizések és az eredmények méréseken ke-
resztll - pl. karbantartasi koltségek és berendezések leallasi ideje -
értekelhetdk.

Ha szigortan vesszik, az e-kdzigazgatasban valo alkalmazhatésaga
korlatolt. Altalaban magasan képzett szakemberek kellenek olyan

tevékenységek elvégzéséhez, mint szoftverkarbantartas, hardver-
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kézigazgatasban

Kapcsolat az 1SO
9000 szabvannyal

komponensek felujitasa stb.

Azonban egyszer(i diagnosztizalo és helyesbitd eljarasok gyakran
kertlnek kidolgozasra nem-informatikai személyzet szamara is. Pél-
daul a szamitégépes virusfertdzés megelbézését meg lehet oldani
ATK-val, beleértve a kdvetendd egyszerl eljarasokat és a virusolo

segédeszkdzoket.

Raadasul a szervezetfejlesztésen atesett polgarmesteri hivatalban, a
korszer(i célrendszeren nyugvo teljesitéményértékelés bevezetése
utan, illetve a dontéstamogatas felhasznalasaval a nem-informatikai
(de magasan képzett) UgyintézOk egyre novekvé szerepet kaphatnak

a szoftver karbantartas (sét -fejlesztés) teruletén.

A technikat az ISO 9001 helyesbit eljarasokra vonatkozé kovetel-

ményének kielégitésére lehet hasznalni, kilonosen amelyek eléirjak:

‘megeldz6 intézkedéseket kell tenni a problémaknak a fellépé kocka-
zattal aranyos szintli megoldasara”, tovabba “ellenérzést kell gyako-
rolni a helyesbitd intézkedések megtorténte és eredményessége fe-
lett” (1ISO 9001-1987, 4.14).

Teljes korii minéségiranyitas

Tipus

Meghatérozas

Hasznok

Irényitasi technika, human technika, folyamat-technika.

A teljes korG mindségiranyitas (Total Quality Management, TQM) a
mindség elérésének mindenre kiterjedd megkozelitése, amely a pol-
garmesteri hivatal teljes mikodését atfogja. A cél a hibak szadmanak
minimalisra csokkentése a feladatok - tudatos egyéni eréfeszités ut-
jan - els6re torténd helyes elvégzésével. A hangsuly a folyamatos

javulason van.
A TQM haszna:
»  csOkkend koltségek és hibak miatti rezsi,

» segiti az alkalmzkodast az informacids tarsadalom kihivashoz

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO
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Bevezethet6ség

Fenntarthatdsag

Teljesség

Igazolhatésag

Alkalmazhatdsaga
az e-

kozigazgatasban

Kapcsolat az 1SO
9000 szabvannyal

Hibamentesség
Tipus

Meghatarozas

* jobb kommunikacio,
* megné a felelésségérzet az tgyintézék kozott.

Ajanlott a TQM-et egy ISO 9001 szerinti minGségiranyitasi rendsze-

ren keresztill bevezetni.

A TQM bevezetéséhez vezetdi ratermettségre és elkotelezettségre,
széles korl képzési programra, a pogarmesteri hivatal allomanyanak
telies kord részvételére, valamint olyan technikakkal és eszkozokkel
valé megismerkedésre van szlikség, mint a statisztikai folyamatiranyi-
tas, a mindségbiztositas és a teljes korli mindseégellendrzés. A TQM
egyik nagy problémaja lehet a polgarmesteri hivatala vezetbje és az

ugyintézok elkotelezettségének fenntartasa.

Egy minéségiranyitasi rendszer tamogatasa nélkil a TQM inkabb filo-
z6fia, mint teljes technika. Ebben az esetben hianyozni fog azokat a
szamszer(sitett adatokat el6allit6 mechanizmus, amelyek alapjan a

szikséges intézkedéseket meg lehet tenni.

Auditalasi képességre van szlikség ahhoz, hogy megfeleléen igazolni
lehessen, vajon a TQM eléri-e a kit(izott célokat, amelyek tobbnyire

jelentés hatassal vannak a polgarmeseteri hivatalra.

A TQM nagy mértékben alkalmazhaté minden miikodeési terileten -

igy az e-kdzigazgatasban is.

Az 1SO 9001 az ajanlott alap a TQM céljainak és célkitiizéseinek va-

[6ra valtasahoz.

Folyamattechnika.

A hibamentesség (zero defect) - mint technika - nem mas, mint olyan

tevékenységek sorozata, amelyeket altalaban a szolgéltatasfejlesz-
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Hasznok

Bevezethet6ség

Fenntarthatdsag

Teljesség

Igazolhatésag

tésben hasznélnak a hibamegel6zés elésegitésére, igy a panaszke-

zelés altalanos idéraforditasanak csokkentésére.

A szolgaltatasfejlesztésben a f6 hasznot az hozza, hogy csokken a

hibas(rliség, egy ugyintézésre jutd panaszok szama.
A bevezetéshez olyan tevékenységek szikségesek, mint:

* minden kdvetelmény egyedi azonositasa egy adottugytipus elja-

rasrendjében,
» kdvetelménymeghatarozas az ellendérzés érdekében,
» szemlék végzése (vizsgalatok és atvizsgalasok),
» szolgaltatastervezés a az ellen6rzés érdekében,

o ellenbrzés-tervezés a legvaldszinlibb hibak felderitése érdeké-

ben,

A polgarmesteri hivatalban a technikai alkalmazasaval elérhetd javu-
las fligg attol, hogy mi létezik mar technikédk és mindségiranyitasi

rendszer tekintetében.

A technika kiprobalast és testreszabast igényel a telies bevezetés
elétt. Képzésre is szlkség van és valdszinl, hogy az eljarast folya-

matosan “hangolni” kell.

Eredmények el6allitdsa terén a technika szamos mas tevékenységtél
figg. Ezek a tevékenységek nem sajatjai a technikanak és jelentdsen
valtoznak is az e-kdzigazgatas bevezetésétdl figgden. Emellett sok
ilyen tevékenység jelenik meg varhatéan a polgarmesteri hivatal je-
lenlegi Ugyintézési gyarkolat szolgalatatod jellegii megkdzelitéseket

alkalmazé mindségiranyitasi rendszereiben is.

Az igazolas nem egyszer(, hiszen az egyes Ugytipusokhoz tartozé
ugyemenetek bels6 hibai gyakran rejtettek, ennek kovetkeztében a

hibak csokkentésére és kikliszObolésére vonatkozd kijelentéseket

A legjobb befektetés és a legnagyobb megtériilés: az INFORMACIO
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Alkalmazhatésaga
az e-

kézigazgatasban

Kapcsolat az ISO
9000 szabvannyal

nehéz értékelni.

A technika altalaban a szolgéltatasfejelsztés terlletén alkalmazhato.
A megeléz0 intézkedésekre helyezett hangsuly miatt igen jol alkal-
mazhato, hiszen a Ugymenetek hibat nehéz felderiteni, ugyanakkor
komoly kovetkezményei lehetnek, ha a szolgaltatast mar az ugyfél elé

kerlt.

A hibamentesség technikajat fel lehet hasznalni az ISO 9001 igazolé-

si tevékenységekre vonatkozo kovetelményének kielégitésére:

‘a tervezés, gyartas, Uzembehelyezés és szolgaltatas folyamatainak
vizsgalata, tesztelése és felligyelete” (ISO 9001-1987, 4.1.2.2).
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