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EFQM-TQM oktatas BEMUTATKOZAS

GONTROLL
19897

CGONTROLL A projekt az Eurépai Unié témogatéséval, az Europai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valbsul meg.

CONTROLL Holding Tanacsadd Zrt. bemutatasa

1995 - Novekedés, fejlédés

1989 - A CONTROLL Tanécsadé Csoport alapitasa Létrehozzuk vidéki irodahalézatunkat, hogy ezaltal is kdzelebb keriljunk egyre
Az 5 fével megalakuldé CONTROLL megkapja els6 sikeres TQM és ISO 9001 < PR S Py e p . A
megbizésait a hazénkba befektetd muitinacionalis vallalatoktl (IKEA, :z’delesedo ugyfélkoriinkhoz. Arbevételiink az alapitédshoz képest 70-szeresére
McDonald's). :

1990 - Ismertség 1997 - Tal az 1000-dik megbizason

Aktiv szakmai és politikai szerepvallalds a rendszervaltds gazdasagi A tané.csadéSi és ,oktatéSi megb’l’lzésaink glzéma Mag"yarors’za'g ginamikus
fol taib A orivatizacios fol tokat ta e 17 ki It ivari gazdasagi novekedéséhez illeszkedben jelentésen megnd. Az évenkénti 100 -
olyamataiban. A privatizacios folyamatokat tamogatva lemeit_ipari 150 projekt figyelembe vételével ebben az évben az 1000-dik sikeres projektet
véllalat minGségi atvilagitasat végzik el tanacsaddink. fejezziik be. Budapesti és vidéki irodainkat auditaltattuk az ISO 14001

1992 - Elismertség szabvanykévetelmény alapjan.

A legnagyobb magyar tulajdont  minéségmenedzsment tanacsadd 2000 - i\gazati specializalédas

?Z.?rvef,et.te vglt;tnl:. fA. 1tS EO‘Z ta{\agsad(l)attlet;zar:(-lmslt“ EO, ersdfmfén\t/f.‘; Az egyre szakosodé kdvetelményekhez illeszkeden &gazati szinten egyesitjik
ejlesztes) projextet lejeztink be 1 €v alatt. Megkezdiuk es belejeztu tandcsadoi erdinket. Létrehoztuk a Mindségiranyitasi, Kornyezetvédelmi,
felkészilésiinket sajat minéségiigyi rendszeriink auditalaséra, melyet egy Kozigazgatdsi, Egészségugyi, Informatikai,  Elelmiszer —és  Oktatdsi

eredményes ISO 9001-es audittal fejeztiink be. Igazgatosagainkat.

2005 - Fejlesztésiink eredménye

A tanacsadoéi piac jelentds atalakuldsa - szlkilése - miatt a CONTROLL Rt.
tovadbb tudta béviteni igazgatdésagai altal lefedett partnerkérét. A minéség
kézigazgatasban torténd egyre szélesebb értelmezése Gjabb tavlatokat nyit
az 6nkormanyzati és allamigazgatasi mindségiranyitasi rendszerek
fejlesztése tekintetében.

2001 - Tal az 1500-dik megbizason

A hazai és nemzetkdzi projekttdmogatdsok hatdsara tovabb novekszik
megbizasaink szama a mindség- és kdérnyezetmenedzsment rendszerre épild
integrélt menedzsment rendszerek kiépitésében.

2003 - Az integraci6 éve
Régi Ugyfeleink visszatérési ardnya 87,5% feletti, s ezeknél és (j 2008 = Uj -
4 , - Uj ISO 9001 szabvany

partnereinknél az ISO 9001 - ISO 14001 - OHSAS 18001 - ISO 17799 . 2 2 £ . —x T x

~ = . . . = . A CONTROLL Holding Tanacsadd Zrt. a tanacsadok piacan az els6k kozott
Zza%\étagsy‘;;\ézlfelo?::éyteté \;?liag?ltr;tngc:aAd%(i:nPlé KES—es-a-GAFovetelmenyelc vallalkozott az Uj szabvany kovetelményeinek megfeleldé rendszerek
gy 9 9 : kidolgozasara, atdolgozasara. Kiemelt Ggyfeleink 86 %-a ismét benniinket
2004 - Atléptiik a 2000-dik projektmegbizast YalasZIol:
Oktatasi tevékenységiink kiszélesedése egyitt jart &gazataink stabil L .
miikodésével. Jelentés megbizasokat kaptunk az allamigazgatas és az 2009 - 20 évesek lettiink

6nkormanyzati szférabol. Az elmdlt 20 év tapasztalata erdsit minket abban, hogy az elkévetkezd 20

év alatt teljesithessiik a kiildetésnyilatkozatunkban megfogalmazottakat.
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Oktatasi tematika
és eredménytermékek

Tematika

1. Rész - Az EFQM modell
1.1. Az EFQM, mint eszkoz
1.2. Stratégiai tervezés
1.3. Kulcsfolyamatok szabalyozéasa

II. Rész - ATQM
II.1. TQM meghatarozasa, alapelvei
11.2. A megel6zés
11.3. A min6ség fejlesztése
11.4. A jov6be mutaté Iépések

I. rész

Az EFQM modell

(European Foundation for Quality Management )

EFOM

Minéségdijak I.

A szervezeti teljesitmények, a  kiemelkeddé  eredmények
elismerésére a vilagon elséként 1957-ben, Japanban hoztak létre
mindségdijat, a Deming dijat.

Ezt kovette az amerikai Malcolm Baldrige Dij (1987), majd az
Eurdpai MinGségi Dij (1991).

A dijakat rendszeresen (évenként), palyazati rendszerben, el6re
meghatarozott kritériumoknak megfelelé onértékelés, és helyszini
felllvizsgalat alapjan itélik oda.

Minéségdijak II.

A mindségi dijak oriasi értéke, hogy:

« keretet nyljtanak a szervezetek és vezetésiik egységes
elvek szerinti értékeléséhez,

* |ehetdvé teszik a kilénbozd tipust szervezetek
6sszehasonlitasat,

* egészséges versenyre hivjak fel az egyes szervezeteket,

« kialakult a legjobb gyakorlat elterjesztése és

« lehetGséget teremtenek a legjobbaknak tartott szervezetek
objektiv elismerésére.

A verseny nyitott: minden pélydzé mintdva valhat valamely
folyamatnak kivald menedzselésével és annak bemutatasaval.

Az EFQM torténete

Az EFQM (European Foundation for Quality ~Management)
elnevezésli eurdpai minGséglgyi alapitvanyt az Eurdpai Bizottsag
védnokségével 14 szervezet hivta életre 1988-ban.

Az eurdpai Uzleti életben az egyik legsikeresebb mingségi
sztenderdnek szamité EFQM Kivaldsagi Modell 1991-ben jott létre.

Az EFQM kildetése, hogy a kivaldsag 6sztonzéje és zaszlovivbje
legyen Eurdpdaban.

Jovbképe olyan Eurdpa létrehozasa, ahol a modellt alkalmazd
szervezetek Uzleti kivalésagukkal tlinnek ki.
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EFQM elismerési szintek

EFQM Kivaldsag Dij (korabban: Eurdpai Mindség dij)

Elk6telezettség a kivalosagért

Elismerés a kivaldsagért

Az EFQM modell 1.

Az alapitvanyt létrehozdk kozremlikodésével kidolgozta a 9 f6
kritériumbdl ~ 3ll6  modellt, amit a szervezeti Kkivalésag
modelljének is neveznek.

A modell TQM filozofidn alapul, leirja a min6éség 6sszetevlit és
silyozza fontossagukat. F6 célja a folyamatos fejlodés
biztositasa.

A modellen alapulé onértékelés egyarant sikeresen alkalmazhato
kis és nagy szervezeteknél, fiiggetlentil attdl, hogy azok profit vagy
nem profitorientaltak.

Az EFQM modell II.

Az EFQM Kivalésag Modell egy nem el6ird jellegli rendszer, amely
9 kritériumon alapul, és ezek alapjan teljes korl ralatast ad a
szervezetre.

EbbSl 6t az ,Adottsagok” és négy az ,Eredmények”. Az
+Adottsagok” kritérium fedi le azt, amit a szervezet csinal.

Az ,Eredmények” kritérium azt fedi le, amit a szervezet elér. Az
Adottsagokbdl kovetkeznek az ,Eredmények”, és az ,Eredmények
visszajelzéseit hasznaljdk az ,Adottsagok” fejlesztéséhez.

Az EFQM modell III.

A modell lényege egy mondatban osszefoglalva:

LA teljesitményt, a fogyasztokat, a dolgozokat és a tarsadalmat
figyelembe vevd kivalé eredményt:

a vezetés altal miikodtetett stratégian

és tervezésen,

a munkatarsakon,

a partneri kapcsolatokon,

az er6forrasokon,

valamint a folyamatokon keresztil lehet elérni.”

Az EFQM modell 1IV.

| e e

Dolgozok Dolgozei
eredmenyek

|_

Kules-

I Politika es I o
Stratégia fontossagu
eredmanyek
rtnerkaps Tarsadalmi

tok és eredmények

Erdforrasok.
INNOVACIO és TANULAS ‘ l:l D

SEFQM

Az EFQM Magyarorszagon

1994 aprilisdban az Ipari Minisztérium kezdeményezésére alakult
meg alapitvanyi keretek kozott a Mindségfejlesztési Kozpont 6nalld
szervezeti egységeként az IFKA, a korszer(i minéségmenedzsment
modszerek hazai terjesztése érdekében.

1996 Nemzeti Minéség Dij Q

2002  Kozoktatadsért Mindség Dij 4
Regionalis Min8ség Dij ﬁ

2003  Magyar Kézigazgatési Minéség Dij a5

2006  Magyar Agrargazdasagi Mingség Dij
2008 Magyar Minéség Haza Dij
2009  MinGéség Szakirodalmi Dij

Magyar Min&ség Portél Dij

Magyar Min6ség eOktatasi Dij
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Magyar Koézigazgatasi Minoség Dij I.

Miniszterelnoki Hivatal altal kiirt pdlydzat a min6ségligyben
kiemelkedd teljesitményt nyujté a KTV hatdlya ald tartozd
kézigazgatasi szervezetek szamara.

A palyazat a szervezeti teljesitményt mér6 CAF altal biztositott
onértékelésen alapul.

A palyazati kiirds szerint a palyazoé szervezetnek tartalmi és formai
kévetelményeknek kell megfelelni.

Evente egy alkalommal kertl kiirdsra 2003-t6l kezd6édden,
legfeljebb 6t dijazott van.

A dijat a MEH-et vezet6 miniszter adja at a Koztisztvisel6k Napja
alkalmaval rendezett (innepségen.

Magyar Kozigazgatasi Minoség Dij II.

Dijazott szervezetek (nem teljes koriien):

2004 - Budapest Fovaros XIII. ker. Polgarmesteri Hivatala
2005 - Veszprém Megyei Jogu Varos Polgarmesteri Hivatala
2006 - Budapest Févaros VII. ker. Polgarmesteri Hivatala

2007 - Tatabdnya Megyei Jogu Véros Polgarmesteri Hivatala
2008 - Ruzsa Kbézség Onkormanyzat Polgarmesteri Hivatala
2009 - Baranya Megyei Onkormanyzat Hivatala

I.1. Az EFQM, mint eszko6z

Az EFQM Kivalésag Modell egy praktikus eszkéz, amely szamos
kilonboz6 célra alkalmazhato:

A szervezeti 6nértékelés eszkozeként

Mas szervezetekkel vald viszonyitasi alapként

Irdnyelvként a fejlesztendd teriletek azonositasahoz

Egy egységes szotar alapjaként illetve egyfajta
gondolkodasi Utmutatoként

e A szervezet menedzsment rendszerének felépitéséhez

I.2. Stratégiai tervezés I.

Az EFQM kivalésagi modell 2. kritériuma nagyon hatarozott
elvarasokat fogalmaz meg a tervezési folyamatot illetéen:

A kivalésagra torekvd szervezet kildetését és jovoképét egy vildgos, az
érintettek elvarasaira dsszpontositd, a piac €s az dgazat jellegzetességeit
is figyelembe vevé stratégia segitségével valdsitia meg. A stratégia
megvaldsitésa érdekében szervezeti politikdkat (pl. minbségpolitika) alakit
ki, melyet kiilénb6z6 szintl( tervek és hozzdjuk kapcsolédd célok
segitségével valdsit meg. Kialakitja a stratégia elkészitésének folyamatait
és a stratégia megvalésitasat segité kulcsfolyamatok rendszerét.”

Az idézetnek két kulcspontja van, az egyik az az elvaras,
miszerint a stratégia a piac és az dgazat jellegzetességeire épiil, a
masik pedig az a tény, hogy a stratégia kidolgozasa nem egy
egyszeri ,varazslat”, hanem egy folyamat.

I.2. Stratégiai tervezés II.

A stratégiai tervezés folyamatanak Iépései:

. Belsd és kiilsé kornyezet diagnosztizalasa
SWOT elemzés

. Szervezeti ,klldetés” meghatarozasa

. Célstrukturak kidolgozasa

. Stratégiai irdnyok meghatérozasa

. Fejlesztési és intézkedési terv létrehozasa
. Célok, prioritdsok meghatarozasa

. VIR kialakitasa, bevezetése, miikodtetése

ONOUIAWN -

I.2. Stratégiai tervezés - SWOT

Az elérelatd, koriltekintd tervezéshez elengedhetetlen, hogy egy szervezet
vezetése felmérje a szervezet readlis lehet8ségeit. Tobb olyan elemzési médszert is
kifejlesztettek mar, amely ezt a célt szolgalja. Az egyik ilyen a SWOT-analizis -
magyarositott nevén GYELV-elemzés. Az elemzés eredményeként egy olyan
tablazatot kapunk, amely segit a vallalat helyzetének kritikus értékelésében.

4 f6 elem vizsgalata: p— p
Erdsségek Gyengeségek

Strengths > Erésségek

Weakness > Gyengeségek

Opportunities & Lehetéségek Lehet8ségek Veszélyek
Threats > Veszélyek
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I.3. Kulcsfolyamatok szabalyozasa

A stratégiai tervezés megdfeleléségének alapja a szervezet
kulcsfolyamatainak szabalyozasa.

(Megjegyzés:  kulcsfolyamat — alatt nem csak az ,értékteremtd”
folyamatokat kell érteni, hiszen egy szervezet miikédését nem csak ezek
hatarozzék meg, illetve befolyasoljak érdemben.)

A kulcsfolyamatok szabdlyozdsahoz kivalé lehetéség valamilyen
vezetés iranyitasi rendszer alkalmazasa (pl. ISO 9001).

1. szadmu feladat

Hatarozzuk meg a szervezet (polgarmesteri hivatal)
kulcsfolyamatait!

II. rész

A TQM

(Total Quality Management)

TOM

Bevezet6 a TQM meghatarozasahoz

Az elmult évtizedekben nyilvanvaléva valt, hogy a mindség
nemcsak attdl fligg, mit csinal a munkas a mlihelyben, vagy attdl,
hogyan foglalkozik a vevével a személyzet.

A mindség az adott szervezet vezetditél fiigg,

akik  helyzetiknél — fogva  felelések a  vevlknek, az
alkalmazottaknak, a széllitoknak és a tulajdonosoknak az uzleti
vallalkozas sikeréért. A vezet6k osztjdk szét a forrasokat, 6k
dontik el, hogy a szervezet mely piacokra akar bejutni, tovabba 6k
valasztjak ki és vezetik be azokat a menedzselési folyamatokat,
amelyek majd lehetévé teszik a szervezet szamara, hogy elérje
céljait, beteljesitse kildetését, és valdéra valtsa a szervezet
jovBképét.

I1.1. TQM meghatarozasa, alapelvei I.

A TQM egy olyan vezetési filozéfia, amelynek kézéppontjaban:

* a vevbkozpontusag,
¢ a munkatarsak elkételezettsége, és
« a folyamatos javitas all.

A TQM alkalmazdsdhoz a minbéséget a kovetkez6képpen
definialhatjuk:

A minbség, mint alapvets lzleti stratégia, alkalmazésaval sziletett
termékek és szolgaltatasok teljességgel kielégitik mind a bels6, mind a
kiils6 vevéket azéltal, hogy megfelelnek kimondott és kimondatlan
elvdrdsaiknak.” (Tener és DeToro, 1996).

II.1. TQM meghatarozasa, alapelvei II.

A TQM ,gurui” kdzil Deming fogalmazta meg alapelveit a TQM-rdl,
részben 14 pontban, részben pedig a ,Deming vildganak” nevezett
4 pontban.

Deming 14 pontja:

1. Fogalmazzunk meg, és tegyiik nyilvanossa valamennyi munkatars
szamara a szervezet vagy egyéb szervezeti egységek céljait és
torekvéseit  tartalmazé  nyilatkozatot. A menedzsmentnek
folyamatosan  bizonyitania  kell az e nyilatkozat iranti
elkotelezettségét.

2. Tanuljuk meg az Uj filozofidt, a fels6 menedzsment, de mindenki
mas is.

3. Ertsiik meg az ellendrzés céljat a folyamat javitdsa és a koltségek
csokkentése érdekében.
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II.1. TQM meghatarozasa, alapelvei III.

4. Vesslink véget annak a gyakorlatnak, mely az Uzletet kizardlag az

arcédula nyoman jutalmazza.

5. Javitsuk allandéan és sziintelenil a termékek- és szolgaltatasok

rendszerét.
6. Vezessik be a (készségeket nyujtd) képzést.
7. Tanitsuk és intézményesitsiik a vezet6 szerepet.
8

. Szamlizzik a félelmet, teremtsiink bizalmat, teremtsiink ujitdsokra

6sztdénz6 1égkort.

9. A szervezet céljainak és torekvéseinek valéra valtasa érdekében torjik
at a kiilonboz6 funkciondlis szervezetek és csoportok kozotti korlatokat.

10.A munkatarsak megitélésénél a mindenkori hozzajarula:
figyelembe a feladatok megoldasahoz. Csokkentsiik, illetve tol

rangok és az elmult idészakban nyujtott teljesitményekért kapott

elismerések szerepét az adott tevékenység értékelésénél.

II.1. TQM meghatarozasa, alapelvei IV.

11.(a) Kiisz6boljiik ki a termelés szdmszerii kvotait. Helyettiik tanuljuk
meg és intézményesitsiik a javitds modszereit.
(b.)  Kuszébéljuk ki acélkitlizések  segitségével  térténd
menedzselést.
Helyettik ismerjék meg a folyamatokban rejlé lehetéségeket és azt,
hogy hogyan javitsunk azokon.

11.Tavolitsuk el a korlatokat, melyek megfosztjdk az embereket a
munkajuk folyamatos fejlesztésétdl.

12.Batoritsuk mindenkinél a tanuldst és énfejlesztést.

13.Cselekedjiink a véltozasok végrehajtdsa érdekében

II.1. TQM meghatarozasa, alapelvei

V.

DEMING vilaga:

. Mindenki munkajanak megvaltoztatasa.

. Egyuttm(ikodés megvaldsitasa a verseny helyett.
. Az akadalyok legy§zése.

. Stabilitds a rendszer miikodési feltételeiben.

D wWN =

II.1. TQM meghatarozasa, alapelvei VI.

TQM alapelvek osszefoglalasa:

« Filozoéfia: hiba okok megel6zése

e Modszere: elkotelezett vezetés, aktiv stratégia az
irdnyitasban

Kiterjedése: a teljes szervezet (minden munkatars)
Mérése: minGségkoltségek mérése

Kovetelmény: hibamentesség (els6re jot)

Cél: folyamatos javulas

TQM bevezetésének Iépései

1. Azonositsuk az érdekelt feleket (belsé és kiils6 ligyfél, intézmény, stb.);

2. Hatarozzuk meg igényeiket;

3. Forditsuk le ezeket az igényeket a mi nyelviinkre;

4. A tevékenységlinket (szolgaltatasokat) fejlesszilk abba az iranyba, amelyek
kielégitik ezeket az igényeket;

5. Optimalizaljuk a szolgaltatasokat abba az iranyba, hogy a mi igényeinknek is

megfeleljenek;

6. Fejlesszink ki olyan mikodési folyamatokat, amelynek keretében el6allithatok

az ilyen szolgaltatasok;
Optimalizaljuk a folyamatokat;

7
8. Bizonyosodjunk meg arrol, hogy a folyamatok képesek tartésan és pontosan

azokat a kat nydjtani, ink;
9. Adjuk at a kifejlesztett, kiprobalt folyamatokat az intézmény egészének.
10. Az egészet kezdjiik elSIrol.

Yy

I1.1. A megel6zés 1.

A TQM alkalmazasanak kdzéppontjdban - értelmezve az
alapelveket - a megel6zés all.

A megel6zés a mikodési folyamatok optimalizaldsat, valamint a
folyamatos fejlesztést jelenti.

A folyamatok optimalizaldsa alatt a TQM-ben értelmezett eszkdzok
és modszerek alkalmazasat értjik, ahol a mérés nélkulzhetetlen.

2

~Csak azt lehet javitani, ami mérheté.
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II.1. A megel6zés I1.

TQM-ben értelmezett eszkdzdk, modszerek:

* 7Q alkalmazasa (Adatgyijt6 lap, Ok-okozati diagram, Pareto
diagram, Hisztogram, Kontroll diagram, Ellenérz6 lap, Szdras
diagram)

e Folyamatabra

e Csoportmunka

o Min&ség korok

* Brainstorming

II.1. A megel6zés - 7Q alkalmazasa 1.

Adatgy(ijté lap

A KERESEK TiFUSAL

Adatgydjtés valamely tevékenység
torténésének gyakorisagardl, azaz a
tevékenység szamszerdsitése.

X Az Osszegylijtott adatok a tobbi

eszkéz  haszndlatdnak  kiindulé-
pontjat jelentik.

=
]

II.1. A megel6zés - 7Q alkalmazasa 2.

Ok-okzati diagram

Kinézete miatt halszélka diagramnak,
hasznélatanak népszerisitdjének neve
alapjan  Ischikawa  diagramnak is
nevezik.

A diagram a probléma gydkerének megtaldldsdhoz vezet. Azokat a
kapcsolatokat szemlélteti, amelyek az egyes okozatok és az azokat
befolydsold vagy létrehozd okok kdzétt fennallnak.

A probléméat, mint végeredményt a diagram jobb oldalan (a hal feje), a

fontosabb befolydsold tényezéket a diagram bal oldaldn a hal csontvdzahoz
hasonlatos formaban tiintetjlk fel.

II.1. A megel6zés - 7Q alkalmazasa 3.

i Pareto-diagram

Pareto-elv = 80/20szabaly
- l—r ’ a hibdk 80 %-at az okok 20 %-a
i okozza, tehat a problémak
-- megsziintetéséhez a hibak kisebb
részének elharitasa is elegendd.

Vizudlis megjelenitési eszkéz a sok lehetéségbdl az igazan lényeges(ek)
kivalasztasdara. Oszlopdiagram, mely egy problémat kiilonb6z6 mértékben
okozé/befolyasol6 tényezbket abrazol.

II.1. A megel6zés - 7Q alkalmazasa 4.

Hisztogram

Specialis oszlopdiagram, mely az

I|l|l|l||l|!|It|l||l|lIllll"m""l“lilluu alililll — elvégzett munka gyakorisagars|
e i - A . tajékoztat.

RS N G SO I O R R
Egy folyamaton beliil az atlagtol
vald eltéréseket abrézolja,
konkrét, mért adatok alapjan.

II.1. A megel6zés - 7Q alkalmazasa 5.

Kontroll diagram

A folyamat teljesiilésének és az
eltérések kovetésének eszkoze.
Az adatok alapjan meghatarozhatd

az atlagtdl valdeltérés pozitiv vagy
negativ irdnyba.




AROP 1.a) és 2.e)

AROP 3.A.1/A-2008-0049

II.1. A megel6zés - 7Q alkalmazasa 6.

Tevihenysig Edlendrain Iriitam Aldiriia

v
» Ellenérzé lap

vagy annak Iépéseit folyamatdban, id6ben az eléirdsoknak megfeleléen
elvégeztiik-e.

II.1. A megel6zés - 7Q alkalmazasa 7.

Szérasdiagram

1. juliemnal 1. Jelbenizt

Grafikus elemzési eszkéz a
potencidlis ok és az okozat
koz6tti kapcsolat meglétének és
erésségének vizualis
meghatarozasara.

2 jellemad

Parithe karrelici

Ha a diagramon a pontszerlien &brazolt adatok koézel vannak egymashoz,
akkor az ok és az okozat kozott szoros Osszefiiggés van, ha azonban az
adatok nagy teriileten szérnak, akkor a két tényezé kozétt nincs dsszefliggés.

II.1. A megel6zés - Folyamatabra

Tevékenységelemzés, mely
bemutatja az idedlis
tevékenységvégzeést.

Alkalmazasaval a folyamatok
atlathatéva valnak, fény deriil a
redundans, felesleges elemekre,
lépésekre.

A munkafolyamatok kiilonboz6 Iépéseinek és a koztiik 1évé kapcsolatok abrazolasanak
eszkoze. Az abrazolas szabvanyos jelei koziil a kezdést és a befejezést koér, az egyes
lépéseket téglalapok, a dontéseket rombuszok, a folyamat iranyat nyilak jeldlik.

I1.1. A megel6zés - Egyéb modszerek

Csoportmunka

= erGsiti a bizalmat;

= javitja a kommunikacidt;

= fejleszti az egyuttm(ikod6 képességet.
Minéségi korok
Onkéntes alapon szervez6d6 csoportok, amelyek a munkahely szintjén
a munkahelyi koriilmények fejlesztését és a szervezet fejlédését tartjak
céljuknak. Munkajuk eredményét, otleteiket, tervezeteiket atadjak a szervezet
vezetésének.
Brainstorming = otletborze, 6tletroham, 6tlet6zon
Csoportmddszer a problémafeltarasra, amely soran a csoport vezetGje felvet egy
problémat és arra kéri a tagokat, hogy engedjék szabadjara a fantazidjukat és
mondjak el, ami éppen esziikbe jut a felvetett problémaval kapcsolatban. F&
szabdlya - minden vélemény tiszteletremélto.

I1.2. A minOség fejlesztése I.

Deming kor (PDCA) - a mindség fejlesztésének megértéséhez
ltaldnosan alkalmazott formula.

P (plan): Tervezd meg!

Meghatarozzuk a meglévé  folyamat, vagy
tevékenység kulcsproblémadit és azok kijavitasi
lehetéségeit.

D (do): Cselekedj!
A végrehajtas fazisa

C (check): Ellenérizd!
Ellendrizzik —és elemezziik, hogy a terveink
megvaldsultak-e.

A (action): Avatkozz be!

Ha a folyamat nem megfelel8, akkor médositsuk, ha
megfelelt terveinknek, akkor dokumentéljuk és
alkalmazzuk a javitott folyamatot.

I1.2. A mindség fejlesztése II.

A minGség fejlesztése és a szabvanyositott vezetés iranyitdsi
rendszerek kozott szoros Osszefiiggés mutathatd ki, hiszen
ugyanazon eszkoézoket hasznaljak.

Altaldnos nézet, hogy a TQM &tfogébb rendszer, mint a
mingségirdnyitas. Ugyanakkor a keretrendszer jellege miatt a
minbség fejlesztés céljabdl a mindségiranyitds alkalmazésa
célszer(ibb.
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I1.3. A jovobe mutato lépések 1.

5. Tervezés 65
megoldas.
bevezetése

A minéség fejlesztése

folyamatok fejlesztése
(probléma megoldas)

4. 3.
Action Check

7. Megoldas 6. Hatasok
szabvanyositisa értékelése

I1.3. A jovobe mutato Iépések II.

Tervezési fazis (Plan):
1. A probléma meghatarozéasa (pareto, brainstorming)
. Adatgydjtés (kérd6iv)
. Adatelemzés (pareto, hisztogram, szérdsvizsgalat)
. Ok-okozati  elemzés  (ok-okozati  diagram, folyamatdbra,
szérdsvizsgalat)

AN

Végrehaijtasi fazis (Do):
5. Tervezés és megoldas bevezetése (fa diagram)

Ellendrzési fazis (Check):
6. Hatasok értékelése (elenérzd lap, pareto, ok-okozat, hisztogram)

Beavatkozasi fazis (Action):
7. A megoldas szabvanyositasa vagy Ujratervezése (folyamatdabra)

A TQM bevezetése a Polgarmesteri Hivatalban

= Intézményi politika kialakitédsa, a kldetésnyilatkozat és a stratégiai
terv alapjan.

= Az intézmény  menedzsmentjének,  iranyitasi  rendszerének
atalakitasa. A hierarchia lebontdsa, a felel0sség tovabbadasa.
= A folyamatmenedzsment megvalositdsa folyamatok

a
meghatarozasan és iranyitasan keresztll. A folyamatok pontos
ismerete szilkséges, melyeket a szolgdltatasok nyujtasa kozben
véghezvisziink

= A teljesitmény mérése objektiv adatokra alapozott mérési
rendszerekkel. Nem pusztan statisztika, hanem a teljesitmények
mérése és értékelése.

= A mindségfejlesztést integralni kell a folyamatokba. Nem plusz
feladatként Kell jelentkezni, mindenki érezze magaénak és a napi
feladatahoz tartozénak.

= A munkatarsak oktatdsa, tovdbbképzése. A szervezet minden tagjat
képezni kell a minéségtudatossag fokozasara, a mindségjavito
eszkdzok és technikak hasznalatara.

2. szamu feladat

Torténet egy elkdtelezett szervezetrél....
Feladat:

Hogyan kiisz6bdlhetd ki a probléma a tanfolyamon elhangzott
ismeretek felhasznaldséval.

K6szonom megtisztelo
figyelmiiket!

q

CGONTROLL




