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MUKODESI RENDSZEREK MEGHATAROZASA. A FELMERES

LEIRASA

MUKODESI RENDSZER

A mikodési rendszerek elsé és legfontosabb szabilya az egyszertiség — egy jol mikods
rendszerben mindenképpen az egyszertség rendjének kell megvalosulnia. A rendszer fogalma
nagyon alapvetd, dm sok helyen tévesen van értelmezve. Koznyelvi haszndlatban a rendszer
fogalmit gyakran azonositjdk a szervezet, az emberek kozotti rendszer fogalmaval.
Minéségmenedzsment értelemben azonban a rendszer nem mds, mint az ember
gondolkodismodja, azon gondolkodasi technikdk, amelyek rendet sziilnek az ember
cselekvéseiben.

Ennek értelmében a mikodési rendszer nem mds, mint a gondolkodis — cselekves —
kommunikacio rendszere.

Napjainkban minden dtalakul, igy a sikeres munkaszervezetek mikodése sem a hagyomanyos
uton valésul meg. Fontos rdeszmélni és tudatosan raallni annak a folyamatnak a pélydjara,
amely végil elvezet a folyamatmingség menedzsment rendszerek szintjére. Ez a szint az,
amely képes leginkdbb a szervezet vizidjat jelenné alakitani. A kovetkez$ dbran lithat6ak
azok a szervezetfejl6dési szintek, amelyeken keresztiil egy tevékenykedd, kiviilrdl nézve
szorgoskodo villalattdl 1épésrdl 1épésre eljuthatunk a kivant célhoz, és a félig biztos sikerhez,

egy olyan mikodd szervezethez, amely képes kiallni az id6 probajat.
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)

Utdlagos ellenGrzés
Menedzsment

Tevékenykedd cégek rendszerek

El6zetes biztositas

A fent dbrazolt folyamat litszélag csak egy kompetitiv piaci szereplének fontos
szemléletméd és cél. Erdekes médon azonban minden munkaszervezetnek — igy egy
onkormanyzat hivatalinak is — fontos mondanivalot ko6zol: hosszitivon nem lehet
megmaradni, ha nem alakitjuk 4t munkavégzési folyamatainkat, nem javitjuk a belsé
mikodésiink, munkakultirank. Minden dtalakitds mellett viszont az is nagyon fontos, hogy
a belsg tagok, munkatdrsak hogyan latjak kornyezetiiket, mennyire uraljak sajit feladataikat,
és mi a véleményiik a kialakult gyakorlatokrél. Ezek a vélemények igen értékes
keresztmetszetet vazolhatnak fel a szervezet 6sszképérdl, gyenge illetve erds pontjair6l. Egy
ilyen keresztmetszet ismeretében sokkal egyszertibb és ésszeribb egy stratégiit kialakitani,

annak érdekében, hogy elérjiik, amit szeretnénk.
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A FELMERESROL

MEGBIZASI KERESZT

Ajinlat tirgya Ajinlattevd

Elemzési szolgaltatas Dr. Csikesz Tamias, DFT-Hungiria tigyvezetd
szervezet- €s

miikodéstejlesztési

folyamatokra:

Rendszerelemzés: ut6lagos

ellendrzés, elézetes

biztositis
Szallitok
Elemzg szolgaltatas: DF T-Hungiria kutatsi elemzdje
Ugyfél
Moér Viros Onkormanyzata
Miért? Forma és tartalom Mennyiség
A munkaszervezetben nem  Papir alapd kérd6iv és/vagy Excel Minden relevans
definidlhat6 a mikodési formétumu kérdéiv munkatars részvételével

rendszer irdnya, hogy az az
utdlagos ellenérzést vagy
elézetes biztositast koveti.

Minek? 1ds Koltség

Kideriiljon, hogy Kérdéiv kikiildés A miikodési rendszer
munkaszervezeti (+2 hét) Kérdéiv visszakiildés elemzés teljes koltsége.
miikodésben melyek az (+1 hét) Kérddéiv feldolgozas Az 4rban minden
utdlagos ellendrzésre és a (print alapt esetén) jarulékos koltség benne
megel6zésre utald (+2 hétr) Kérddiv kiértékelés, foglaltatik.
sajatossagok, annak elemzés atadds

érdekében, hogy a mikodési  (+1 hét) Ugyféligények

rendszer erdsségei és (+1 hét) Végleges elemzés dtadds

gyengeségei hajszalpontosan A kérdéiv kikiildésétdl szamitott
detektalhatdak legyenek. 7 hét.
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=
A FELMERES OKA
Mér Viros Onkorményzaténak hivatalirél eddig nem késziilt mérés a miikodési rendszer
iranyit illetGen, hogy az utélagos ellendrzést vagy az eldzetes biztositast koveti, illetve hogy

hol helyezkedik el a tevékenykedd, menedzsment vagy minéségmenedzsment rendszerek

kozott.

A FELMERES CELJA
Kideriillion mind a vezetés, mind pedig a munkatirsak szamira, hogy a szervezeti
miikodésben melyek a 4 szervezeti fejlédési szintre utald sajitossigok, annak érdekében,

hogy a mikodési rendszer erdsségei és gyengeségei detektalhatéak legyenek.

A FELMERES RESZTVEVOI
Minden munkatirs, aki a munkaszervezet teljes jogu tagja, és véleményével, meglatisival
formalni kivinja a hivatal mikodését, a midkodési rendszer iranyat. Jelen mikodési

rendszerelemzést 34 hivatalban dolgozé munkatdrs vélaszai alapjan készitettiink el.

DFT-Hungiria Oldal 7
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A FELMERESBOL KESZULT ELEMZES

Az alibbi elemzés Gsszesen 76 kérdésre adott valaszok segitségével mutatja be a hivatalban

kialakult gyakorlatot a tevékenykedd, menedzsment és mindségmenedzsment mikodési

rendszerekre vonatkozdan. Az eredmények azt hivatottak tiikrézni, hogy milyennek latjak a

munkaszervezetben dolgozé munkatirsak a meghonosodott rendszert (a sajit és

munkatarsaik gondolkodds modjit).

DFT-Hungiria
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FE]LéDESI SZINTEK A MUNKASZERVEZETEN BELUL

A hivatalban kialakult szervezeti szintek Gsszesitett képe

Mindségmenedzsment * Menedzsment rendszer ® Tevékenykedd munkavégzés

1,96
2,16
-0,77
-3 -2 -1 0 1 2 3
Igaz Ink4bb Ink4bb nem Nem Ink4bb nem Inkabb Igaz
igaz igaz igaz 1gaz. igaz

A kérdGivet kitolt6 munkatirsak Osszesitett vilaszaib6l megéllapithatd, hogy a
Tevékenykeds munkavégzésre vonatkozd sajatossagok a munkaszervezeten beliil nem igazan
talalhatéak meg. A valaszok dtlagban az Inkabb nem igaz koril helyezkednek el, vagyis azok
az dllitdsok, amelyek egy tevékenyked§ szervezetet irnak le nagy tGbbségben elutasitisra

keriiltek.

Ezzel szemben a Menedzsment rendszerre és MinGségmenedzsment rendszerre vonatkozé
kijelentéseket dtlagban elfogadtik és az Inkabb igaz vilaszokkal illeték. A hivatalban kissé
nagyobb tere van a menedzsmenti szintnek, mint a mindségmenedzsmentnek, ami forditott

esetben sokkal kedvezSbb lenne a munkaszervezet fejlédése érdekében.

Az el6bbi abran lithaté szervezeti szintek aranya és iranya megfelel az elvarasoknak, és elény

lehet az, hogy a Tevékenykedd szint ilyen kis mértékben van jelen.

DFT-Hungiria Oldal 9
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Elbzetes Biztositas — Utdlagos Ellendrzés rendszerek osszesitett képe

.

Utolagos ell

Inkabb el6zetes
biztositas; 27,99%

Inkdbb utélagos
ellenérzés; 33,63%

A kérdésekre adott vilaszok alapjan 6sszesitve lithat6, hogy Mér Viros Onkorméanyzaténak
Munkaszervezetében nincs egyértelmden el6zetes biztositds vagy utdlagos ellendrzés
rendszere kialakulva; mindkét mikodési rendszer vonisai felfedezhetSek. A vélaszok alapjin
azonban az utdlagos ellenérzés valamivel domindnsabb az elézetes biztositassal szemben, ami

nagy veszélyeket rejthet magdban, mint késGbbiekben kifejtjiik azokat.

DFT-Hungiria Oldal 10
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SZINTEK ERTELMEZESE ES
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TEVEKENYKEDO MUNKASZERVEZET

Altaldnos kép a vilaszok arinyérol

B Igaz, 6,08%

Ink4bb igaz, 11,64%

Nem igaz, 46,53%

Inkabb nem
igaz, 35,74%

A megkérdezettek talnyomé6 tobbsége, tobb mint 80%-a taldlta a munkaszervezet
tevékenyked§ szintjére vonatkozé dllitasokat atlagban inkabb hamisnak vagy hamisnak. A
kijelentések csupan 6%-ban bizonyultak [gaznak a munkatirsak korében és 11,64%-a a
vilaszoknak az Inkabb igaz csoportba tartozik. Ez azt jelenti, mint mar kordbban
telvezettiik, hogy a tevékenyked§ szervezeti szint dltalinossigban nézve nem jellemzé a

munkakozosségre. Fontos azonban kiemelni azokat a kérdéseket, amelyekre mégis az igenls

DFT-Hungiria Oldal 12
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vilaszok voltak tOobbségben és ezeknél megtaldlni a modszert, amellyel megfordithatéak
idével a vélemények. A skdla egyszertisége miatt nem egyértelmd, hogy az inkdbb igaz
vilaszok trendje merre tart. Mindenképp arra kell torekedni, hogy ezek a vilaszok is
atalakuljanak Inkabb nenmé, és a fenti kor igenld része eltdinjon, vagy szignifikdnsan

csokkenjen.

DFT-Hungiria Oldal 13
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EGYETERTO ES KULONBOZO VELEMENYEK

INKABB HASONLO VALASZOK SZULFTTEK:

»A munkaszervezeti dontések altaliban sejtéseken alapulnak.”

6,193,03% 18,18% 72,73%

[oaz Inkabbigaz Inkabbnemigaz Nemigaz

Erre a kijelentésre atlagosan -0,42 pontot (-3 és 0 kozott) adtak a valaszaddk, ami azt jelenti,
hogy a Nem igaz kozelébe helyezhetd. A vilaszok szérisa 0,79, amivel mar kimozdithat6
ebbdl az intervallumbdl az dllitds, de itt volt a legkisebb az eltérés a valaszok kozott.
Osszességében tehit elmondhat6 az, hogy a munkatérsak tobbsége egyhangtian elutasitotta a

fenti allitast.

DFT-Hungiria Oldal 14
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INKABB FLTFROFK A VALASZOK:

»A munkaszervezetben helyezkednem kell, hogy j6 legyen a megitélésem a vezetSk korében,

nem pedig az elért eredményeim mindsitenek. ”

3,0% 18,18% 30,30% 48,48%

[gaz Inkabbigaz Inkabbnemigaz Nemigaz

A fenti 4llitds igencsak megosztotta a megkérdezettek véleményét. Atlagosan -3 és 0 kézotti
skdlan -0,76 pontot ért el, ahol a -3 és a 0 pontok, mint az el6z3 dbran is latszik, az [gaz
illetve Nem ifgaz valaszokat jelolik. Ezzel a pontszammal még az Inkabb nem igaz kozelébe
helyezhetd, de ha figyelembe vessziik a vilaszok szérasat, ami 0,87, kiszélesedik a valaszok
intervalluma és nagyfokd véleményeltérésekrél taniskodik. Fontos ebbe beletekinteni

mélyebben, hogy ez minek készonhetd, és melyek azok a lehetséges megoldisok, amelyek

ezt ki tudjik kiiszobolni.

DFT-Hungiria Oldal 15
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KERDESENKENTI RESZLETES KIMUTATAS

Allitasok a tevékeny

munkavégzésrdl

A munkaszervezetben kialakult
kultarija van a kifogasoknak,
mindent meg lehet magyardzni,

hogy miért nem miikodik.

A munkaszervezetben
szivességkultira mikodik: aki
dolgozik nekem, az szivességet

tesz azzal, hogy elvégzi.

A munkaszervezetben sokszor
nem tudok feladatot adni,
hanem segitséget kell kérnem

masoktdl.

DFT-Hungiria

[gaz Inkibb igaz

0,
2% 59 41%
2,94%
PR oy, 38.24%
, )
5'72’ ... 53,33%
n )
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Inkabb nemigaz

61,76%

47,06%

36,67%

Nemigaz
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A munkaszervezetben
helyezkednem kell, hogy j6
legyen a megitélésem a
munkatirsak korében, nem
pedig az elért eredményeim

mindsitenek.

A munkaszervezetben
helyezkednem kell, hogy j6
legyen a megitélésem a vezetdk
korében, nem pedig az elért

eredményeim mindsitenek.

A munkatdrsak tevékenykednek
a munkaszervezetben, nem
pedig eredményeket akarnak

elérni.

DFT-Hungiria

Projekt (EMIR) azonosito szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

[gaz Inkibb igaz Inkabb nemigaz Nemigaz
0,

2:9% 35,29% 52,94%

8,82%
3,0% . .

18,18% 30,30% 48,48%
12,1% 36,36% 45,45% 6,06%
Oldal 17
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A projekt az Eurdpai Uni6é tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap

tarsfinanszirozasaval valésult meg.
Projekt (EMIR) azonosito szdma: AROP — 1.A.2/A-2008-0162

loaz Inkabbigaz Inkabb nemigaz Nemigaz
A munkaszervezeti dontések 619
S 039 18/18% 72,73%

dltaliban sejtéseken alapulnak.

DFT-Hungiria Oldal 18



Besbitetts 2 pofbe 3 - *
- = - -
. - *
U Magpaerszsg ||, 2
A projekt az Eurépai Unié tAmogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval val6sult meg.
Projekt (EMIR) azonosité szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

MENEDZSMENTRENDSZER A MORI ONKORMANYZATNAL

Altaldnos kép a vilaszok aranyarél

Nem igaz, 3,43%

Ink4bb nem
igaz, 17,47%

A jelen felmérés alapjin a menedzsmentrendszerre vonatkoz6 allitdsok igencsak jelen vannak
és résziik a hivatal mikodésének. A megkérdezettek csupdn 3,43%-a utasitotta el teljesen a
kijelentéseket, és 17,47%-a inkdabb nem értett egyet veliik. A fennmaradé oroszlinrész, a
valaszadok kozel 80%-a inkdbb egyetért erre a szervezeti szintre jellemz§ allitdsokkal, ami j6

jel arra vonatkozdan, hogy fejlédésnek indult a munkaszervezet.
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A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurdpai Szocialis Alap

tarsfinanszirozasaval valésult meg.
Projekt (EMIR) azonositd szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

EGYETERTO ES KULONBOZO VELEMENYEK
INKABB HASONLO VALASZOK SZULFTTEK:

»A munkatarsak a megoldiasokat keresik, azt, hogy mit, hogyan lehet megcsinalni és nem azt,

hogy hogyan nem.”

w lgaz  © Inkabbigaz Inkabb nemigaz Nemigaz

A fenti kijelentés 2,67 pontot kapott atlagosan a 0 és 3 kozotti intervallumon, ezzel
bekeriilve az Inkabb igaz és Igaz dllitasok mezGjébe. A vilaszok eltérése (szérasa) =0,47.
Ezzel az értékkel sem lehet érdembeli kiilonbséget észlelni a kategorizdlas soran, illetve nem
lehet atlagosan elutasitani azt a feltevést, hogy a vélaszadok viszonylag egyet értettek a azzal,

hogy a munkatdrsak a megoldasokat keresik, és nem pedig a kifogasokat.
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A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurdpai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.

Projekt (EMIR) azonosito szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

INKABB FLTFROFK A VALASZOK:

»A munkatarsak elore kitizott eredményeket akarnak elerni.”

w lgaz = Inkabbigaz Inkabb nemigaz Nemigaz

Ez a kérdés dtlagosan 1,82 ponttal, az Inkabb ijgaz vilaszok kozelébe helyezhetd el. Ami
elgondolkodtatd, az a megkérdezettek eltérd véleménye, amely 1-hez kozeli szérast okozott,

ezzel jelezvén, hogy sokan vannak, akik inkdbb nem értenek egyet a fenti allitdssal.
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A projekt az Eurépai Unié tAmogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval val6sult meg.

Projekt (EMIR) azonositd szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

KERDESENKENTI RESZLETES KIMUTATAS

W lgaz = Inkabbigaz Inkabb nemigaz Nemigaz

Allitdsok a menedzsmentrendszerrél

S
a célok. 82%

A munkatdrsak sikerre akarjik vinni a 8%

munkdt, amit végeznek.

A munkatarsak tudatosan tervezik
14,71%
munkafolyamataikat.

DFT-Hungiria Oldal 22



Bekitetts 4 poibe o e
T

A projekt az Eurépai Unié tAmogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.

Projekt (EMIR) azonositd szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

W lgaz = Inkabbigaz Inkabb nemigaz Nemigaz

A munkatarsak el@re kitdzott
29,41% 8,82%

eredményeket akarnak elérni.

A munkatirsak cselekvéek, aktivak.

A munkatdrsak a megoldisokat
keresik, azt, hogy mit, hogyan lehet

| X

megcsinilni és nem azt, hogy hogyan

nem.
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A projekt az Eurépai Unié tAmogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval val6sult meg.

Projekt (EMIR) azonositd szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

W lgaz = Inkabbigaz Inkabb nemigaz Nemigaz

A munkatdrsak

eredményfelelGsséggel
gondolkodnak, azaz az eredmények

mindsitik az embereket.

. L, 0
sordn célokat tiznek ki maguk elé. 24,24%

A munkatdrsak tudatosan mérik sajit
39,39% 9,09%
eredményiiket.
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A projekt az Eurépai Unié tAmogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.

Projekt (EMIR) azonositd szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

W lgaz = Inkabbigaz Inkabb nemigaz Nemigaz

A vezetSk tudatosan mérik az elért
33,33% 3,03%
eredményeket.

Az emberek a munkavégzés sorin a
teljesitményiik alapjin {télik meg _ 17,65% 11,76%

egymast.

A munkatdrsak hisznek abban a
,82%
munkdban, amit végeznek.
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A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurdpai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.
Projekt (EMIR) azonositd szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

m lgaz Inkabbigaz Inkabb nemigaz Nemigaz

A munkatérsak és a vezeték

tudatosan akarnak mikodési _ 27,27% 21,21%

rendszert épiteni.
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A projekt az Eurépai Unié tAmogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval val6sult meg.
Projekt (EMIR) azonosité szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

MINOSEGMENEDZSMENT RENDSZER

Altaldnos kép a vilaszok aranyarél

Nem igaz, 10,59%

Inkabb nem
igaz, 18,70%

Erdekes a minéségmenedzsment fogalma és jelenléte a hivatal mikodésében. A valaszok:
kozel 29%-a volt leadva a Nem igaz és Inkabb nem igaz mez8kre, mig Inkabb igazzal
valaszolt a megkérdezettek 34,35%-a és [gazzal 36,37%-a, ezzel szinte hirom egyenlé részre
osztva a kort. Pozitivamként értékelhets, hogy a munkaszervezetben sikeriil ilyen nagy

ardnyban mindségmenedzsment rendszerrdl sz6l6 dllitasokat [gazzal és Inkabb jgazzalilletni.
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A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurdpai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.

Projekt (EMIR) azonositd szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162
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EGYETERTO ES KULONBOZO VELEMENYEK
INKABB HASONLO VALASZOK SZULFTTEK:

»A munkaszervezetben minéségi munkat kell végezni.”

w lgaz = Inkabbigaz Inkabb nemigaz Nemigaz

A megkérdezettek koziil senki nem valaszolt méasként, mint Igaz vagy Inkabb igaz ebben a
kérdésben. 2,79 ponttal a 0 és 3 kozotti intervallumon és 0,41-es szorassal gyakorlatilag egy

erGs, egybecsengG vilasz sziiletett: inkdbb igaz az, hogy a munkaszervezetben minGségi

munkavégzésre torekednek.
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A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurdpai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.

Projekt (EMIR) azonosito szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

INKABB FLTFROFK A VALASZOK:

»A  munkaszervezetben kialakult  rendszer van az allandositott  munkavégzés

dokumentilisira.”

W lgaz = Inkabbigaz Inkabb nemigaz Nemigaz

Ez a kijelentés 1,91 pont atlaggal az Inkabb jgazra helyezhet§ a vilaszok alapjin. Nem
tapasztalhat6 nagyfoku egyetértés az 1,09-es szorast figyelembe véve, ami azt jelzi, hogy

sokan voltak olyanok, akik nem tudtak azonosulni a fenti allitdssal.
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A projekt az Eurépai Unié tAmogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval val6sult meg.
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Projekt (EMIR) azonositd szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

KERDESENKENTI RESZLETES KIMUTATAS

Allitdsok a minGségmenedzsment
szintrél

W lgaz = Inkabbigaz Inkabb nemigaz Nemigaz

A munkavégzés soran az
ugyfélelvarasoknak felelnek meg a
munkatdrsak.

,82%

A munkavégzés soran kialakult
gyakorlat van arra, hogyan tisztizzak
a munkatdrsak az tigyfeleik elvarisait.

% 12,12%

A munkavégzés sorin mindenki ugy
akarja a munkdjit végezni, hogy az
ugyfele elégedett legyen vele.

DFT-Hungiria
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A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurdpai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.
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Projekt (EMIR) azonosito szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

m lgaz Inkabbigaz

Inkabb nemigaz

Nemigaz

A munkaszervezetben
minGségsztenderdek késziilnek, hogy
allandésitsik az elvart
teljesitményszinteket.

36,36%

30,30%

A munkaszervezetben munkatarsak
kiegyenstlyozottan képesek elérni az
elvart minéségszinteket,
teljesitményszinteket.

45,45%

12,12%

18,18%

A munkaszervezetben tudatosan
sztenderdizaljik a munkavégzést.

DFT-Hungiria

38,71%

29,03%

9,68%
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A projekt az Eurépai Unié tAmogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval val6sult meg.

Projekt (EMIR) azonositd szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

W lgaz = Inkabbigaz Inkabb nemigaz Nemigaz

A munkaszervezetben kialakult
rendszer van az allandésitott _ 17,65% 14,71%

munkavégzés dokumentilasira.

munkit kell végezni.

A munkaszervezetben a vezet6i
elvardsokat megel6zik az _ 38,24% 17,65%

ugyfélelvarasok.
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A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurdpai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.

Projekt (EMIR) azonosito szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

m lgaz Inkabbigaz Inkabb nemigaz Nemigaz

A munkaszervezetben a vezetd
V! 41,94% 38,71% 3,23%

tudatos szandéka a szabalyalkots.
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A projekt az Eurdpai Uni6é tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.
Projekt (EMIR) azonosito szdma: AROP — 1.A.2/A-2008-0162

MUKODESI RENDSZEREK ELMELETI ATTEKINTESE

Az utdlagos ellenérzésre és az el6zetes biztositasra épiil6 rendszerek Gsszehasonlitdsa
1. MI A MINOSEG RENDSZERE?

Az utélagos ellenérzés rendszerében, mint ahogyan azt a
nevében is lithatjuk, a mindség rendszere az ellenérzésen alapul. A

munkafolyamatok sordn a cél meghatdrozasat kovetSen elkezddik

UTOLAGOS a végrehajtds, maga cselekvés. A folyamatgazda a cselekvés soran
ELLENORZES tobb ellendrzési ponton keresztiil jut el a végeredményig. Az

ellendrzési pontokban, ha eltérés tapasztalhatd, javitasra keril a
hiba. Ez egészen addig folytat6dik ellendrzéssel és javitassal, mig be

nem kovetkezik a célokndl meghatarozott végeredmény.

Az utdlagos ellendrzés helyett az elGzetes biztositds rendszere a

megel6zésre rendezkedik be. A hibdk javitdsa helyett azok
ELOZETES

prevencidjira helyezi a hangsilyt, oly médon, hogy a végrehajtast
BIZTOSITAS

megel6zGen minden részletre kiterjed6 megéllapodassal, és

folyamattervvel tisztdzza a munkafolyamat mindegy egyes lépését.
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A projekt az Eurdpai Uni6é tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.
Projekt (EMIR) azonosito szdma: AROP — 1.A.2/A-2008-0162

2. MI A MINOSEG FOGALMA?

Minéség az, amit az Ugyfél mindségnek tart.

Minéség az, amikor nincs negativ eltérés a megéllapodishoz

képest. MinGség az, amiben megéllapodtunk.

3. MIBEN DEFINIALJA A MINOSEGET?

Mindkét rendszer az tigyfél altal elvirt mindségben definidlja a
mindséget. Azonban kiilonbség, hogy hogyan éri el ezt a mindséget.
Az utélagos ellendrzés a végeredményben méri, amit az tgyfél
elvar, azonban nem vizsgilja magit a folyamatot, ami elvezet a

végeredményig.

Az elGzetes biztositds pedig a folyamatban méri a mindséget. Az
alaptétel az, ha a folyamat minGségi, akkor annak eredménye is
mindségi lesz. Ha a folyamatban mindvégig az elzetes
megallapodisokhoz igazodva és a tervek szerint zajlik a végrehajtis,

az eredmény biztositottan minGségi lesz.
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A projekt az Eurdpai Uni6é tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.
Projekt (EMIR) azonosito szdma: AROP — 1.A.2/A-2008-0162

4. MI A MINOSEG TELJESITMENYSZINTJE?

A mindség teljesitményszintje mindkét rendszerben a nulla hiba,
UTOLAGOS azaz a hibitlan teljesitmény. Az utélagos ellenérzés rendszere
ELLENORZES azonban csak azt vizsgilja, hogy ne legyen hiba az tigyfélhez érkezd

végeredményben.

Ezzel szemben az elzetes biztositds rendszere azt koveteli meg,

ELOZETES hogy ne legyen hiba az eredményhez vezet§ folyamatban. Ha a
BIZTOSITAS folyamat sorian megel6zhetSek a hibdk, és a hibds részteljesitések,

maga a teljesités, azaz az eredmény is hibatlan lesz.

DFT-Hungiria Oldal 36



UTOLAGOS

ELLENORZES

ELOZETES

BIZTOSITAS

DFT-Hungiria

Besitetts s posbe.

'Qf Mayxmrsmy

EPLESTTES] TERY,

-
* ok

*
* *

*

A projekt az Eurdpai Uni6é tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.

Projekt (EMIR) azonosito szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

S. HOGYAN MERI A MINOSEGET?

Az utdlagos ellenérzés rendszere elsGsorban az eltéréseken

keresztiil mér, majd csak ezt koveti az egyezGség mérése. A

végrehajtds végén kertil sor vizsgilatra, mely azt tanulminyozza,

hogy az eredmény megfelel-e az elvirisoknak. Ha nem felel meg,

visszakertil hibajavitisra. Ez a folyamat addig folytatédik, mig

bekovetkezik a hibatlan végeredmény.

A megel6zésre épiilé rendszer a végrehajtas folyamataban dllit fel

kontrollpontokat. Ezen kontrollpontokban elére rogzitett, tervben

meghatirozott részeredményeket kell elérni. A rendszer az

egyezGséget méri. Ha nincs egyezGség, az eltérés keril felmérésre.

Ezzel a moédszerrel az tigyfélnek dtaddsra keriild eredmény

biztositottan hibamentes lesz.
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A projekt az Eurdpai Uni6é tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.
Projekt (EMIR) azonosito szdma: AROP — 1.A.2/A-2008-0162

6. KI URALJA A MINOSEG FOLYAMATAT?

Az utélagos ellendrzés rendszerében, mivel a folyamaton beliil
nincs mérés, igy biztosan egy, a folyamaton kiviili személy uralja a
mindség folyamatit, azaz az ligyfél vagy egy ellenérzé személy.
Ideilis esetben a belsG tigyfélnél, ellenérnél deriil ki a hiba, és nem jut
el a kiilsG tigyfélhez, azonban ez sem megoldis, az eltérés ardt igy is
ki kell fizetni. Rosszabb esetben maganal a kiilsg iigyfélnél, a vevdnél
deriil ki a hiba. Ez magiban hordozza az iigyfél elvesztésének
kockazatat. Itt Iép be a folyamatszereplSk ,jobb tigyfél” kategéridja,
ahol az tgyfél nem csak a megillapodds-kotés, de a teljesités

folyamatat is képes uralni.

Az el6zetes biztositisra €épiilé rendszerben nem a folyamat
tgyfelének (vevd, belsé tigyfél) kell ellendriznie a minGséget, hanem

a folyamatgazdanak kell azt elGzetesen biztositania.
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A projekt az Eurdpai Uni6é tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.
Projekt (EMIR) azonosito szdma: AROP — 1.A.2/A-2008-0162

7. M1 ALTAL URALHATO A MINOSEG FOLYAMATA?

Ellendrzéssel, fixalt utélagos gondolkodassal.

El6zetes gondolkodas altal.

8. MI A RENDSZER FOGALMA?

A szervezet egésze.

A cselekvést megel6z8 gondolkodasi technikdk és a rogziilt

cselekvési technikdk = folyamatgazda.
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A projekt az Eurdpai Uni6é tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.

Projekt (EMIR) azonosito szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

9. TIPIKUS SZERVEZET-FELEPITES

Piramis-modell.

Szervezeti mikodési folyamattérkép.

10. A MENEDZSER FOGALMA

A vezetS. Hatalom és hatdskor kozponta.

Aki wuralja a folyamatait,

cselekszik). Kompetencia alapu.

folyamatgazda (gondolkodik és
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A projekt az Eurdpai Uni6é tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.
Projekt (EMIR) azonosito szdma: AROP — 1.A.2/A-2008-0162

11. LEGFONTOSABB VEZETOI TECHNIKA

Utasitas. Ellenérzés. (Aki bevezeti az az tigyfél, a tobbiek a

szalliték. Nem lehet eltérni téle.

Sztenderdizalds. (Aki bevezeti az a szdllit6, a tobbiek tigyfelei. El

lehet térni téle, de csak pozitiv iranyban.)

12. A GONDOLKODAS TIPIKUS ESZKOZE

(MEGNYILVANULASA)

Ellendrzési pontok.

Kontrollpontok.
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A projekt az Eurdpai Uni6é tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.

Projekt (EMIR) azonosito szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

13. DONTESRENDSZER

Ko6zpontosito.

Delegilo.

14. DONTESI RENDSZER

Vezet§ felé tart, kozpontositott.

Tudatos javaslattételi kultdra. Szakmai hozzaértés diktattrdja.
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A projekt az Eurdpai Uni6é tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.
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A HIVATALBAN KIALAKULT

DFT-Hungiria

MUKODESI RENDSZER
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A projekt az Eurdpai Uni6é tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.

Projekt (EMIR) azonosito szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

A HIVATALBAN KIALAKULT MUKODESI RENDSZER -
OSSZEFOGLALAS

Az alibbi osszefoglalis a munkaszervezet mikodési rendszerére vonatkozik, az elGzetes

biztositds szempontjabdl vizsgilja meg annak erdsségeit és gyengeségeit, valamint a

lehet&ségeket és veszélyeket, amelyeket az Onok szervezetében kialakult rendszer magdban

rejt.

Elézetes biztositas

Orzés

2

Uto6lagos ellen

DFT-Hungiria

A munkaszervezet munkatdrsai

ugy ligak, hogy mindenki helyesen
haszndlja a kiilsG és bels6 tigyfél
fogalmakat

azt dllitjik, hogy tudatosan tesznek
azért, hogy meglegyen a
munkavégzéshez sziikséges szakmai
hozzaértésiik

meggyGzGdésiik, hogy elGzetes
biztositds rendszerében mikodik a Méri
hivatal

arra torekednek, hogy biztositsik,
javitds utdn ne forduljon el még
egyszer ugyanaz a hiba

azt hiszik, hogy azért mennek be
mindennap dolgozni munkatirasaik,
hogy jobban elvégezzék munkajukat,

mint el6z6 nap

A munkaszervezet munkatdrsai

dgy tudjik, hogy a vezetd tobbnyire
csak az tigyfél szerepét veheti fel
szerint, ugyanazokat a hibdkat tobbszor
is elkovetik

vélaszaibdl kideriil, hogy a hibét
kovetSen gondolkodnak a Méri
hivatalban dolgozdk

agy érzik, hogy a hivatalban dolgozdk
tobbsége nem uralja a sajit folyamatait
dltaldban gy érik el az elvirt eredményt,
hogy folyamatosan javitjak hibdikat

A munkaszervezet munkatdrsai

ugy érzik, hogy inkabb a probléma
megel6z6 képességiik j6, mintsem a
problémamegoldé

azt allitjik, hogy tobbségik torekszik
arra, hogy meghaladja az elvirt
teljesitmény szintet, ne csupan elérje
azt

szerint, vannak olyan helyzetek
amikor a vezetSk a dontéseket
delegiljak

tudjdk azt, hogy a kontroll sz6
megelGzést jelent és nem ellendrzést
tobbségiik tisztdjaban van azzal, hogy
a szdlliténak kell uralni az Gsszes
igyféllel kapcsolatos folyamatot

A munkaszervezet munkatdrsai

azt gondoljik, hogy vannak olyanok,
akik akkor sem kérdeznek, amikor
nem értenek valamit, vagy nincsenek
minden relevins informdci6
birtokiban

ugy érzik, hogy tobbségiiknek a
munkdja csupdn a hibik kijavitdsira
épul

azt hiszik, hogy a hivatalban akkor

n
gondolkoznak az emberek, ha hibét \?:1)
talalnak és azért, hogy kijavitsdk §8
azokat =
szerint, csak a vezetSk gondolkodnak | &
azt llitjak, hogy a vezet6k nem S
biztositjik rendszeresen a %
munkavégzéshez sziikséges =]
eszkozoket, ezért szakmai £
hozzaértésiik legfeljebb S
véletlenszerden fejlgdik j
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A projekt az Eurdpai Uni6é tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap

tarsfinanszirozasaval valésult meg.
Projekt (EMIR) azonosito szdma: AROP — 1.A.2/A-2008-0162

TANACSADOI OLDAL

Azt tanicsoljuk Onoknek,

e hogy hangsilyozzdik ki a problémamegoldis és a probléma-megel6zés kozti
kiilonbséget, elGtérbe helyezve ez utébbi elényeit, majd tudatosan rendezkedjenek be
a megel6zési rendszerbe.

e hogy tisztizzik és helyezzék biztos alapokra a mindségi megéllapodas-kotés
kultarajat, biztositva azt, hogy ennek uralisa nem a kiilsg tigyfél vagy a felettes,
hanem a dolgozdk (széllitok) feladata.

e hogy vezessenek be dlland6 (robusztus) megéllapodds kotési technikdkat, és ne
véletlenszerd modszerekkel beszéliék meg a teenddket a munkatirsak egymdssal;
ezdltal kialakul egy megallapodas-kotési kultira, mely lehet6vé teszi, hogy a cégnél
dolgozok kisebb hibalehetGséggel végezzék k6zos munkafolyamataikat.

o hogy mundenkitudatosan tegyen azért, hogy meglegyen a munkavégzéshez sziikséges

szakmai hozzaértése

e hogy az dllandéan ismétl6d6 hibakat prébdljak meg kikiiszobolni  el6zetes
kontrollpontok segitségével, amikor el6re gondolkozhatnak a munkatarsak.

o hogy szigoru elviris legyen mindenki részérdl az, hogy 6 maga uralja a legjobban az

adott munkafolyamatot, és nem a vezetdje.

e hogy a vezet8k is raeszméljenek mennyire fontos az, hogy 6k is tudatosan biztositsak

az inputokat az alattvaléik szdmdra, ahhoz, hogy szakmai hozzaértésiik fejlédjon.
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A projekt az Eurdpai Uni6é tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.
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e hogy kialakuljon az a munkakultira, miszerint a vezeté nem csak tigyfél lehet egy

folyamatban, hanem esetenként a szllit6 szerepét is felveheti.

e hogy a dontéseket ne mindig a felettesek hozzik, hanem az a dontésképességgel
rendelkez§ munkatdrs, aki az adott folyamatot végzi; amennyiben az adott
munkatarsnak nincs dontésképessége, legyen elviras, hogy javaslatot tegyen.

e hogy egy olyan szervezeti kultirat alakitsanak ki, amely nem csak lehetGvé teszi, de
Osztonzi és elvarja a jobbitds allanddsitasat a munkatdrsak részérdl, tehdt hogy ne csak
az legyen a célkitlzés, hogy minden nap elvégezzék munkajukat. Ugyanakkor azt is
elvarja, hogy mindenki kérdezzen, tisztizzon, amikor valamit nem ért vagy nem
birtokol minden sziikséges informéciot.

e hogy eszméljenek ra arra, milyen fontos elére gondolkodni, és nem csupin a hibik
javitasakor — ezzel megtakaritva sok id6t, energiat és pénzt.

e hogy tudatositsak a munkaszervezeten beliil, hogy a munkatdrsak munkavégzésének
mércéje nem a tevékenységek, amelyeket elvégeznek, hanem az eredmények,

amelyeket elérnek.

FOLYAMATDOKTOR
L —

ELEMZES ES TANACSADAS
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A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurdpai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.

Projekt (EMIR) azonosito szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

RENDSZEREBEN MUKODO TEVEKENYSEGEK

El6zetes biztositis

B ElGzetes biztositds © Inkdbb el6zetes biztositas
Inkébb utdlagos ellenérzés ® Utdlagos ellendrzés

Legmagasabb 5 érték az el6zetes biztositds savban

=

BIZTOSITAS

Utodlagos ellenérzés

Tudatosan hasznaljuk . Eﬁnﬁkeise;errs{cr;(iltin
a belsG és kiilsG ugyfél _ 30,00% 14 00% 'l Kiviili q
., ) viili személyt
fogalmd. értiink.
Pozitivumként értékelhet§ az az eredmény, miszerint a Méri hivatalban
MINOSEG az ligyfél fogalmdt ink4bb tudatosan haszndljak és tudjik azt az
alkalmazottak, hogy nem csupan a munkaszervezeten kiviili személyt
kell tigyfélnek tekinteni.
Nilunk olyan
munkatdrsak .
dolgoznak, akik Nahmk? .
tesznek azért ,hogy 3,03 munkatdrsak szakmai
el DETURN e
munkavéerésher . legfeljebb vezetdi

ilsé & akmai elvirds estén fejlédik.
sziitkséges szakmai
hozzaértésiik.

A vilaszad6k nagy tobbsége, majdnem 88%-a azt dllitja, hogy a
munkatdrsak onként tesznek azért, hogy meglegyen a
HOZZAERTES munkavégzéshez sziikséges szakmai hozzaértésiik, és nem csupan

DFT-Hungiria

vezetdi elviras esetén fejlédnek. Ez igazdn nagy lehetGség a
munkaszervezet fejlédésére nézve.
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A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurdpai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.

Projekt (EMIR) azonosito szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

B ElGzetes biztositds © Inkdbb el6zetes biztositas
Inkébb utdlagos ellenérzés ® Utdlagos ellendrzés

Utolagos ellendrzés

A munkaszervezet
el6zetes biztositis

A munkaszervezet
utdlagos ellendrzés

rendszerében rendszerében
mikodik. mikodik.
A megkérdezettek nagy tobbsége szerint a hivatal el6zetes biztositds
jegyében folytatja mindennapi tevékenységét. Ezt a j6 ardnyt fontos
KONTROLL . s L ) . .
lenne legalibb megdrizni, sdt, gyarapitani, hogy valéban mindenki azt
RENDSZER p . 8 C . p
érezze, hogy a hivatalban el6zetesen kell gondolkodni, biztositani a
folyamatok sikeres lezajlsit.
Haa Haa
munkaszervezetben
munkatarsak hibat munkaszervezetben
a munkatdrsak hibat

kovetnek el, a
folyamat vége az, hogy
biztositjik, nem fordul

kovetnek el, a
folyamat vége az,

. hogy kijavitottik a
el6 még egyszer .
. hibit.
ugyanaz a hiba.
Pozitivumként értékelendd az, hogy tobb mint 69%-a a
NULLA HIBA megkérdezetteknek azt dllitja, hogy egy hiba feltdrasi folyamatdnak a
vége inkabb az, hogy biztositjik nem ismétlédik meg ugyanaz a negativ
eltérés.
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A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurdpai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.

Projekt (EMIR) azonosito szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

B ElGzetes biztositds © Inkdbb el6zetes biztositas
Inkébb utdlagos ellenérzés ® Utdlagos ellendrzés

Utolagos ellen6rzés

A munkatdrsak azért
mennek minden nap
dolgozni, hogy jobban
végezzék a

munkdjukat, mint

33,33%

A munkatdrsak azért
mennek minden nap
dolgozni, hogy
elvégezzék a

Y munkdjukat.
el6z6 nap.
A megkérdezettek kozel 76%-a azt gondolja, hogy a munkatarsak
azért mennek mindennap dolgozni, hogy jobban elvégezzék
SZTENDERDIZALAS  feladatukat, mint el6z8 nap. A t&bbiek tigy litjak, hogy a munkatarsak
csak azért jarnak be, hogy pusztin elvégezzék munkajukat, semmilyen
jobbitis nélkiil.
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A projekt az Eurdpai Uni6é tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.

Projekt (EMIR) azonosito szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

ERENYEK, AMIBE KAPASZKODNI LEHET: A LEGKEVESBE UTOLAGOS ELLENORZES
RENDSZEREBEN MUKODO TEVEKENYSEGEK

Legmagasabb 5 érték az el8zetes biztositds és az inkabb elGzetes biztositas sivok Gsszegében

El6zetes biztositis

B ElGzetes biztositds © Inkdbb el6zetes biztositas
Inkébb utdlagos ellenérzés ® Utdlagos ellendrzés

Utolagos ellendrzés

A munkaszervezetben A unk b
munkatirsaknak j6 a munaszervezerben
) s 51,52% munkatarsaknak j6 a
problémamegel6z6 9,09% bIE 1d6
képessége problémamegold6
' képessége.
‘Tobbségben vannak azok, akik dgy litjik, hogy a munkatarsak inkabb
a probléma megel6zésében jok, mintsem a probléma megoldasaban.
MEGELOZES Sokkal hatdsosabb lenne a hivatalnokok munkja, ha ez az ariny
kitolédna a megel6zés javira, igy a probléma megolddsokra forditott
tolosleges idG is csokkenne.
A
A munkaszervezetben munkaszervezetben
munkatdrsak meg munkatdrsak el
) 41,94% 22,58% o
gl ’ aarj émi
teljesitményszintet. teljesitményszintet
(az ugyfél elvardsait).
P A fenti dbrin az lithat6, hogy tobben vannak azok, akik azt dllitjik,
TELJES ITSN;‘II:g hogy a munkatirsak inkabb meg akarjik haladni a teljesitményszintet,

DFT-Hungiria

mint akik azt gondoljik, hogy a cél csupin a teljesitményszint elérése.
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A projekt az Eurdpai Uni6é tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap

tarsfinanszirozasaval valésult meg.

Projekt (EMIR) azonosito szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

B El6zetes biztositds © Inkibb elézetes biztositis

7.

Inkébb utdlagos ellenérzés ® Utdlagos ellendrzés

Utolagos ellendrzés

A munkaszervezetben

A
a vezetSk a munkaszervezetben a
dontéseket, amikor 60,71% 21,43% 7, ) o
; 9 vezetSk a dontéseket
csak ésszerd, koézpontositjak
delegaljak. p JaK.
A hivatalban az latszik kialakulni, hogy a vezetSk inkdbb delegaljik a
JAVASLAT dontéseket, amikor az ésszerd, de ezen a véleményen sokan nem
osztoznak, és szerintiik kézpontositva van mindennemd dontés.
Munka- Munka-
szervezetunkl,),el/l a 48,48% 15,15% szervezetiinkben a
kontroll a megel6zést kontroll az

jelenti.

ellendrzést jelenti.

KONTROLL
RENDSZER

DFT-Hungiria

A vilaszok alapjan nincs letisztulva a kontroll fogalma a Méri hivatalban.
‘Tobbségben vannak azok, akik a kontroll fogalmit helyesen hasznaljak
és megelGzéssel tarsitjik, de még mindig szdmos olyan vélasz sziiletett,

miszerint a kontroll ellendrzést jelent.
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A projekt az Eurdpai Uni6é tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.

Projekt (EMIR) azonosito szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

B ElGzetes biztositds © Inkdbb el6zetes biztositas
Inkébb utdlagos ellenérzés ® Utdlagos ellendrzés

Utdlagos ellenSrzés

A munkaszervezetben
a szdllit6nak kell
tisztaznia az
igyfélelvarasokat, és
uralni a megéllapodas
kotés,
folyamattervezés, terv
szerinti végrehajtds
folyamatat.

58,33%

I-

A
munkaszervezetben a
(kiils6, belsd)
ugyfélnek kell
elmondania, hogy mit
akar, és biztositania,
hogy jol is értsék és
azt is kapja, amit
elvart.

SZALLITOI SZEREP

DFT-Hungiria

A munkatérsak kicsivel tobb, mint fele gondolja azt, hogy a
munkaszervezetben a széllitonak kell tisztdzni az tigyfélelvarisokat és
uralni a megéllapodds kotést. A fennmaradé rész abban hisz, hogy az

ugyfél kitelessége elmondani mit akar és biztositani, hogy
megértették szandékat.
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A projekt az Eurdpai Uni6é tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.
Projekt (EMIR) azonosito szdma: AROP — 1.A.2/A-2008-0162

JELENTKEZO HIBAK, AMIN VALTOZTATNI

ERDEMES: A LEGKEVESBE ELOZETES BIZTOSITAS RENDSZEREBEN MUKODO

TEVEKENYSEGEK

Legmagasabb 5 érték az utdlagos ellenGrzés és az inkdbb utdlagos ellendrzés sivok

El6zetes biztositis

osszegében

B Elbzetes biztositds © Inkdbb elézetes biztositds
Inkébb utélagos ellendrzés ® Utélagos ellenérzés

Utdlagos ellenSrzés

A vezet§ helyzettdl
fiiggGen lehet szillit6 A vezetd mindig
és tigyfél is. 11,76% 76,47% . csak tgyfele lehet a

munkatdrsaknak.

A vilaszok alapjin kideriil, hogy a munkatarsak nincsenek tisztdban

KONTROLL  azzal, hogy milyen szerepei lehetnek egy vezetnek. Alig 11,76%-a a

RENDSZER megkérdezetteknek sejti — helyesen — hogy, a vezetd helyzettdl fiiggden
lehet szdllit6 és tigyfél is.

Nem szokvényos a A
munkaszervezetben, munkaszervezetben
hogy ugyanazokat a I94% _ munkatdrsak djra és

. .. . 41,18% .. o
hibdkat t6bbszor is 11,76% gjra elkovetik
elkovetik a ugyanazokat a
munkatarsak. hibdkat.

Abszolit tobbségben vannak azok, akik dgy gondoljik, hogy ugyanazok

a hibak tjra és jra elkovetésre keriilnek, még ha ki is deriiltek. Sajnos

NULLA HIBA €78y olyan problémdja lehet a munkaszervezetnek, amely a legtobb
energidt, id6t és pénzt emészti fel, ezt pedig csak tgy lehet orvosolni, ha

folyamatosan beépitjiik azt a szemlélet médot a munkavégzés
kultdrdjiba, hogy a végrehajtis elStt gondolkodunk.
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A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurdpai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.

Projekt (EMIR) azonosito szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

B ElGzetes biztositds © Inkdbb el6zetes biztositas
Inkébb utdlagos ellenérzés ® Utdlagos ellendrzés

=

Utolagos ellenGrzés

A
. munkaszervezetben
A cselekvési indie 2 hibik
folyamatokat mindj 4% s a
4 S ° 35,29% elkovetését
megelGzi a 14,71% Kévetd
dolkodss ovetGen
sont ' gondolkodnak az
emberek.
Sajnos nagyon sokan, a vilaszadék tobb mint 80%-a vallotta azt, hogy a
NULLA HIBA gondolkodis inkdbb vagy abszolit a cselekvési folyamatok utin
torténik. Csupan 17%-ban voltak azok akik, ugy érzik, hogy a cselekvési
folyamatokat inkdbb megeldzi a gondolkodss.
Ugy gondolom,
. hogy a
Usy uﬁl(zndolom, }tl(}))gy 2 munkaszervezetben
R asaerveser el 2 19,35% 48,39% a munkatdrsak
munkatdrsak mindig Sbbsécdh
aljak a folyamataikat robpsegeben nem
way 4 ' uraljak a
folyamataikat.
A megkérdezettek koziil alig néhanyan allitottdk azt, hogy a
KONTROLL  munkaszervezetiikben a munkatarsak néha uraljik a folyamataikat. A
RENDSZER vélaszadok tobb mint 80%-a meg van gyGzGdve arrdl, hogy
munkatirsaik tobbsége nem uralja a sajt folyamatait.
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A projekt az Eurdpai Uni6é tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap

tarsfinanszirozasaval valésult meg.
Projekt (EMIR) azonosito szdma: AROP — 1.A.2/A-2008-0162
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L L B El6zetes biztositds © Inkibb elézetes biztositis
El6zetes biztositis

Inkdbb utélagos ellendrzés ® Utélagos ellenérzés Utolagos ellenGrzés
A munkatdrsak
megel6zik a lehetséges A munkatdrsak
hlbakat’, igy érik /el az 09% 54,55% ]?Ylt]ak a hlb‘(}kat, igy
elvirt eredményt. érik el az elvart
eredményt.

A mérleg nyelve egyértelmiden a hibik javitdsira d6l, mert t6bb mint
75%-a a megkérdezetteknek azt gondolja, hogy az elvirt eredményt
MEGELOZES  ekképpen érhetik el. Kevesebb, mint egy negyediik mondta azt, hogy
a lehetséges hibakat altaliban meg kell el6zni ahhoz, hogy

megsziilessen az elvart eredmény.
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A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurdpai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.

Projekt (EMIR) azonosito szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

*

VALTOZTATNI ERDEMES: A LEGINKABB

RENDSZEREBEN MUKODO TEVEKENYSEGEK

El6zetes biztositis

Legmagasabb 5 érték az utdlagos ellendrzés savban

B ElGzetes biztositds © Inkdbb el6zetes biztositas
Inkébb utdlagos ellenérzés ® Utdlagos ellendrzés

=

ELLENORZES

Utolagos ellendrzés

A munkaszervezetben
az elvirds mindenkivel

szemben az, hogy ha
nem ért valamit, vagy

3% 25,00%
6,25% 7

A
munkaszervezetben
el6fordul, hogy még
akkor sem kérdeznek
az emberek, ha nem

nem tud valamilyen értenek valamit, vagy
informiciét, akkor nincsenek valamilyen
kérdezzen. relevans informéci6
birtokaban.
Veszélyes lehet a munkaszervezetre nézve, hogy a munkatdrsak akkor
P sem kérdeznek, ha nem értenek, vagy nem tudnak valamit. A
TERVEZES ES . f 2 .. . o .
TUDATOSSAG megkérdezettek oroszlinrésze, tobb mint 90%-a vélaszolta azt, hogy
nem elvirds mindenkitdl az, hogy kérdezzen, ha nincs valamilyen
relevins informdci6 birtokédban.
A
A munkaszervezetben
. . 3% munkaszervezetben
munkatirsak munkdja 27 279 unkatrsak
a hibak megelGzésére 21,21% 7.:27% run catars

. munkdja a hibak

épul. Kiavitdsira éniil

javitdsira épul.

Egyértelmi konszenzus litszik kirajzolodni a hibdk megel6zését illetve a
kijavitdsit illetGen. Sokkal tobben vannak azok, akik vigy litjak, hogy a
hivatalban dolgozdék munkdja sokkal ink4bb a hibdk kijavitdsira épil. A
NULLA HIBA  fent lithat6 ardnybdl kiindulva, elmondhatd, hogy rengeteg foloslegesen

DFT-Hungiria

elhaszndlt energidt lehetne megtakaritani, ha az emberek megszokndk
az elGzetes gondolkodast és inkdbb a hibdk megel6zésére
Gsszpontositandnak.
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A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurdpai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.

Projekt (EMIR) azonosito szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

B ElGzetes biztositds © Inkdbb el6zetes biztositas
Inkébb utdlagos ellenérzés ® Utdlagos ellendrzés

Utolagos ellenGrzés

A
munkaszervezetben
A munkaszervezetben akkor
azért gondolkodnak az I94% 32 35% _ gondolkodnak az
emberek, hogy 17,65% ’ emberek, ha hibit
megel6zzék a hibit. taldlnak és azért,
hogy kijavitsik a
hibat.
Ismét egy kérdés, ahol bebizonyosodik, hogy a munkatirsak nem igazin
értik mit jelent elGzetes biztositds rendszerében miikdni. Nagyon
NULLA HIBA sokan azt vélaszoltik, hogy a hivatalban az emberek inkabb akkor
gondolkodnak, ha egy hibét ki kell javitani, és nem azért, hogy
megel6zzék azt.
A munkaszervezetben
P A
LI g - O
munkatdrs sajit 38,24% > ;
Léze. amit 8,82% alapvetden a vezetSk
CSEROZE, gondolkodnak.

vezetGje el is vir téle.

JAVASLAT

DFT-Hungiria

A megkérdezettek abszolit tobbsége azt hiszi, hogy alapvetGen csak a
vezetSk gondolkodnak a munkaszervezetben, és a gondolkodast sajnos
nem minden munkatdrs sajit eszkozeként hasznilja.
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A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurdpai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.

Projekt (EMIR) azonosito szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

B ElGzetes biztositds © Inkdbb el6zetes biztositas
Inkébb utdlagos ellenérzés ® Utdlagos ellendrzés

Utolagos ellendrzés

A felettesek tudatos
torekvése és
cselekvése, hogy a

munkatirsak szakmai

hozzaértése fejlédjon.

44,12%

A munkatarsak
szakmai hozzdértése
legfeljebb
véletlenszeriden

fejlodik.

HOZZAERTES

DFT-Hungiria

A vilaszaddk csupan 14,7%-a gondolja azt, hogy a felettesek
tudatosan fejlesztik a munkatirsaik szakmai hozzaértését, és az nem a
véletlennek koszonhetd.

Oldal 58



A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurdpai Szocialis Alap

Uj Magyareszdy || =, 2

tarsfinanszirozasaval valésult meg.

KULONBSEGEK A SZERVEZETI
UTOLAGOS ELLENORZES SZEMPONTJABOL

Projekt (EMIR) azonosito szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

EGYSEGEK KOZOTT ELOZETES BIZTOSITAS

B ElGzetes biztositds © Inkdbb el6zetes biztositas
Inkébb utdlagos ellenérzés ® Utdlagos ellendrzés

ADOCSOPORT - 36,67% 38,52% -
EPITES HATOSAG - 27,17% 42,75% -
KOLTSEGVETESI CSOPORT - 32,61% 41,30% 7.
KOZIGAZGATASI ES
0, 0,

SZOCIALIS IRODA Bl o oo [
ONKORMANYZATI IRODA _ 39,36% 19,93% .
VAROSFEJLESZTESI ES

UZEMELTETESI IRODA

EGYEB SZERVEZETI EGYSEGEK - 27,37% 35,45% -

DFT-Hungiria
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A projekt az Eurdpai Uni6é tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.
Projekt (EMIR) azonosito szdma: AROP — 1.A.2/A-2008-0162

A HIVATALBAN KIALAKULT MUKODESI RENDSZER — RESZLETES
ELEMZES - TEMAKOR SZERINT

1. MINOSEG: ,, A kiils' és belsd tigytelek elvirdsait és az iigyfél elégedettséget

tartjuk a munkavégzés hiteles mércéjének, mert minéség az, anut az iigytelekkel
kotote megallapodisokban rogzitink. ”(DF1-Hungaria)

B El6zetes biztositds © Inkibb elézetes biztositis

Elézetes biztositas Inkdbb utélagos ellendrzés ® Utélagos ellenérzés Utolagos ellendrzés
A
A munkaszervezetben
leoovakrabb munkaszervezetben
a‘eggyacraball az utasitas a
haszndlt eszkoz a 27,27% 48,48%
meghizds és leggyakrabban
g1z ¢ hasznilt vezetdi
sztenderdizalds. eszkin
A megkérdezettek tobb mint fele gondolja azt, hogy a vezetd
1 beosztisban dolgozé munkatdrsak legfontosabb eszkoze az utasitas.
" Sokkal kevesebben vannak azok, akik igy gondoljik, hogy fénokeik a
megbizis és sztenderdizalds révén érik el, amit szeretnének.
Tudatosan hasznaljuk c gﬂei:;err?;ili N
6 és kiils6 tigyté 30,00% ’
oo [ %% wofl] Lo
fogalmit. értiink.
Pozitivumként értékelhet§ az az eredmény, miszerint a Méri hivatalban
) az igyfél fogalmdt inkdbb tudatosan haszndljik és tudjik azt az

alkalmazottak, hogy nem csupan a munkaszervezeten kiviili személyt
kell tigyfélnek tekinteni.
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A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurdpai Szocialis Alap
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B ElGzetes biztositds © Inkdbb el6zetes biztositas
Inkébb utdlagos ellenérzés ® Utdlagos ellendrzés
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Utolagos ellenGrzés

Minéség az, amire

Minéség az, amit az

kotottink az tgyféllel. tart.
A megkérdezettek tobb mint fele azt gondolja, hogy a mindség az, amit
;@ igytél mindségnek tart, de vannak akik — helyesen — biztosak abban,

hogy a val6di minéség az, amiben megillapodtunk az tigyféllel.
Természetesen lehet ettd] pozitiv eltéréssel is teljesiteni a megbizast.

Ha azonos idében
érkezik kérés a
vezetGtdl és az egyik

Ha azonos idében
érkezik kérés a
vezetGtdl és az egyik

e Al kiilsg tigyféltsl,
kiils§ tigyféltd, akkor 6 50,00% 30,00% 1 akkor a vezets
az tigyfél kérésével 4 gk
kérésével
foglalkoznak
foglalkoznak
hamarabb a hamarabb
munkatirsak arabba
' munkatarsak.
‘Tobben vannak, akik gy ltjak, hogy a hivatalban kialakult az a
4 gyakorlat, miszerint egy id6ben érkezett kérés esetén a kiilsé tigyfélé
' élvez prioritast, és ez egy nagyszerd lehetGség az tigyfélkapcsolatok
javitasara.
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B El6zetes biztositds © Inkibb elézetes biztositis

El6zetes biztositas Inkdbb utélagos ellendrzés ® Utélagos ellenérzés Utolagos ellenGrzés
A
A munkaszervezetben munkaszervezetben
a munkatdrsak célja, a munkatdrsak célja,
hogy mindig hogy munkdjukkal
meghaladjik, az - 28,13% 37,50% - megkozelitsék az
gyfél, vagy a felettes igyfél, vagy a
(bels6 tigytél) altal felettes (belsd
elvirt minGségszintet. tgyfél) altal elvart
eredményt.

Sajnos a vilaszaddk t6bb mint fele arra az oldalra hajlik, miszerint a
munkatdrsak célja nem az, hogy foltétleniil meghaladjik az elvirdsokat.

wn
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A projekt az Eurdpai Uni6é tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.
Projekt (EMIR) azonosito szdma: AROP — 1.A.2/A-2008-0162
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2. KONTROLLRENDSZER: , Elozetesen gondolkodunk, nem utolag, azaz
megelozéssel tartjuk kontroll alatt a munkafolyamatokat (kontrollrendszer), nem

pedig javitassal. ” (DF1-Hungaria)

El6zetes biztositis

B ElGzetes biztositds © Inkdbb el6zetes biztositas
Inkébb utdlagos ellenérzés ® Utdlagos ellendrzés

Utolagos ellenérzés

A munkaszervezet

A munkaszervezet

elGzetes bizto§ités _ 27.27% 21213, 03I utdlagos /ellené’rzés
rendszerében rendszerében
mikodik. mikodik.
A megkérdezettek nagy tobbsége szerint a hivatal el6zetes biztosités
jegyében folytatja mindennapi tevékenységét. Ezt a j6 ardnyt fontos
6.  lenne legalabb megdrizni, sét, gyarapitani, hogy valéban mindenki azt
érezze, hogy a hivatalban el6zetesen kell gondolkodni, biztositani a
folyamatok sikeres lezajlsit.
Az adott cselekvést
végzok A vezetdk uraljik a
(folyamatgazdak) . 14,81% 55,56% - minGségi
uraljak a minGségi munkavégzést.
munkavégzést.
A munkatdrsak nagy tGbbsége azt hiszi, hogy inkdbb a vezetSk uraljik a
7 minGségi munkavégzést, és nem az adott cselekvést végzdk. Ez sajnos
' onkritikaként is hangzik, és azt jelzi, hogy nem maximalistdk a
folyamatgazdik a Méri hivatalban.
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A projekt az Eurdpai Uni6é tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.
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B ElGzetes biztositds © Inkdbb el6zetes biztositas
Inkébb utdlagos ellenérzés ® Utdlagos ellendrzés
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Utolagos ellendrzés

Munka-
szervezetiinkben a
kontroll a megelGzést
jelenti.

Munka-
szervezetiinkben a
kontroll az
ellenérzést jelenti.

A vilaszok alapjan nincs letisztulva a kontroll fogalma a Méri hivatalban.
‘Tobbségben vannak azok, akik a kontroll fogalmit helyesen hasznaljak
és megelGzéssel tarsitjik, de még mindig szdmos olyan vélasz sziiletett,

miszerint a kontroll ellendrzést jelent.

Ugy gondolom,
. hogy a
Ugy gondolom, hogy a mugnykaszervezetben
munkaszervezetben a 19,35% 48,39% a munkatdrsak
munkatdrsak mindig Sbbsécdh
aljak a folyamataikat roppsegeben nem
way Y ’ uraljak a
folyamataikat.
A megkérdezettek koziil alig néhanyan allitottdk azt, hogy a
9 munkaszervezetiikben a munkatarsak néha uraljik a folyamataikat. A
' vélaszadok tobb mint 80%-a meg van gyGzSdve arrdl, hogy
munkatirsaik tobbsége nem uralja a sajt folyamatait.
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A projekt az Eurdpai Uni6é tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap

tarsfinanszirozasaval valésult meg.
Projekt (EMIR) azonosito szdma: AROP — 1.A.2/A-2008-0162

B El6zetes biztositds © Inkibb elézetes biztositis

ElGzetes biztositds Inkabb utélagos ellenGrzés M Utdlagos ellendrzés Utélagos ellenSrzés
A vezet§ helyzettdl
fiiggGen lehet szllit6 A vezetd mindig
és ugyfélis. 11,76% 76,47% . csak tgyfele lehet a
munkatirsaknak.

A vilaszok alapjan kideriil, hogy a munkatarsak nincsenek tisztdban
azzal, hogy milyen szerepei lehetnek egy vezetnek. Alig 11,76%-a a
megkérdezetteknek sejti — helyesen — hogy, a vezetd helyzettdl
fiiggGen lehet szallito és tigyfél is.

10.
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A projekt az Eurdpai Uni6é tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.
Projekt (EMIR) azonosito szdma: AROP — 1.A.2/A-2008-0162

3. NULLA HIBA: ,Az a célunk, hogy nulla hiba legyen ne csak az eredményben, hanem
az eredményhez vezetd folyamatban is.” (DF1-Hungaria)

B El6zetes biztositds © Inkibb elézetes biztositis

El6zetes biztositas Inkdbb utélagos ellendrzés ® Utélagos ellenérzés Utolagos ellenérzés
A
munkaszervezetben
A munkaszervezetben akkor
azért gondolkodnak az I94% 32 35% _ gondolkodnak az
emberek, hogy 17,65% ’ emberek, ha hibit
megel6zzék a hibét. taldlnak és azért,
hogy kijavitsik a
hibat.

Ismét egy kérdés, ahol bebizonyosodik, hogy a munkatirsak nem igazin
értik mit jelent elGzetes biztositds rendszerében mikdni. Nagyon
11. sokan azt vélaszoltik, hogy a hivatalban az emberek inkabb akkor
gondolkodnak, ha egy hibat ki kell javitani, és nem azért, hogy
megel6zzék azt.

Munka-
szervezetiinkben az
eltérés fogalmait a
hibaval (negativ Munka- )
eltérés) vagy a szervezetiinkben az
NP 34,62% 42,31% eltérés fogalmit a
teljesitményszint el it 2
meghaladisaval hibdval azonositjik a
> munkatdrsak.

(pozitiv eltérés)
azonositjik a

munkatirsak.

A megkérdezettek kicsivel kevesebb mint fele azt gondolja, hogy az
eltérés csupan hibit jelenthet, de mar sokan, tobb mint 57%-a a
vilaszadoknak az eltérés fogalmat nem csak a hibaval azonositotta,
hanem pozitiv eltéréssel — a teljesitményszint meghaladdsaval is.

12.
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A projekt az Eurdpai Uni6é tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.
Projekt (EMIR) azonosito szdma: AROP — 1.A.2/A-2008-0162

B ElGzetes biztositds © Inkdbb el6zetes biztositas
Inkébb utdlagos ellenérzés ® Utdlagos ellendrzés

Utolagos ellenGrzés

A munkatirsak sajit
maguktol elérik azt az
eredményt, amivel

A munkatirsak a
feletteseik elvarasa
szerint javitjik a

munkdjukat, igy

felettesiik elégedett. érik el mindig a
végeredményt.
‘Tobbségben vannak azok, akik azt dllitjik, hogy a feletteseik elvarsai
szerint javitjdk a munkdjukat és igy érik el a végeredményt, de ez a
13. folény nem jelentGs. Fontos lenne meggyGzni minden munkatdrsat arrol,
hogy sajat kezdeményezésre probaljik meg elérni azt az eredményt,
amivel mindenki elégedett lesz.
A hibd
A hibét tobbségében 3% ..bbba,lk 5
dott munkatdrs 67,74% tobbsegeben a
e ACO0T e 16,13% ! feletteseknél
veszi észre és javitja ki. deriilnek ki
A munkaszervezetben nagy veszély lehet az, hogy a hibdk tGbbségében
14.  csak a felettesnél deriilnek ki. Alig 20%-uk gondolja azt, hogy mindenki
torekszik sajit maga észrevenni és kijavitani a hibdit amiket elkévet.
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A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurdpai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.

Projekt (EMIR) azonosito szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

B El6zetes biztositds © Inkibb elézetes biztositis

El6zetes biztositas Inkdbb utélagos ellendrzés ® Utélagos ellenérzés Utolagos ellenGrzés
Haa
Haa
munkaszervezetben
munkatirsak hibét munkaszervezetben
a munkatdrsak hibat

kovetnek el, a 24.24% 21.21%
folyamat vége az, hogy ' :

biztositjik, nem fordul

kovetnek el, a
folyamat vége az,

. hogy kijavitottik a
el6 még egyszer hibat
ugyanaz a hiba. :
Pozitivumként értékelendd az, hogy tobb mint 69%-a a
15 megkérdezetteknek azt dllitja, hogy egy hiba feltdrasi folyamatdnak a
" vége inkdbb az, hogy biztositjdk nem ismétlédik meg ugyanaz a negativ
eltérés.
A
. munkaszervezetben
A cselekvési o
fol lat mindi . mindig a hibdk
olyamatokat mndig - §94% 35,29% elkovetését
megeldzi a 14,71% kovetSen
gondolkodss. gondolkodnak az
emberek.
Sajnos nagyon sokan, a vilaszadék tobb mint 80%-a vallotta azt, hogy a
gondolkodis inkabb vagy abszolit a cselekvési folyamatok utin
torténik. Csupan 17%-ban voltak azok akik, ugy érzik, hogy a cselekvési
folyamatokat inkdbb megeldzi a gondolkodss.
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A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurdpai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.

Projekt (EMIR) azonosito szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

B El6zetes biztositds © Inkibb elézetes biztositis

El6zetes biztositas Inkdbb utélagos ellendrzés ® Utélagos ellenérzés Utolagos ellenGrzés

A munkaszervezetben A

munkatirsak munkdja 3% . mﬁas%er:gzetben
a hibik megel8zésére 21,21% 2T munkatars
i munkdja a hibdk

épiil. kijavitdsdra épiil.

Egyértelmid konszenzus litszik kirajzolodni a hibdk megelzését illetve a
kijavitdsit illetGen. Sokkal tobben vannak azok, akik vigy litjak, hogy a
hivatalban dolgozdék munkdja sokkal inkdbb a hibak kijavitdsira épil. A

17. fent lithat6 ardnybdl kiindulva, elmondhaté, hogy rengeteg foloslegesen
elhasznélt energidt lehetne megtakaritani, ha az emberek megszokndk
az el6zetes gondolkodst és inkdbb a hibdk megel6zésére

Gsszpontositandnak.

Nem szokvinyos a A
munkaszervezetben, munkaszervezetben
hogy ugyanazokat a 4% munkatdrsak djra és

. .. . 41,18% L. N
hibdkat tobbszor is 11,76% yjra elkovetik
elkovetik a ugyanazokat a
munkatarsak. hibdkat.

Abszolut tobbségben vannak azok, akik dgy gondoljik, hogy ugyanazok
a hibak tjra és Gjra elkovetésre keriilnek, még ha ki is dertiltek. Sajnos
ez egy olyan problémdja lehet a munkaszervezetnek, amely a legtobb
energidt, id6t és pénzt emészti fel, ezt pedig csak tgy lehet orvosolni, ha
folyamatosan beépitjiik azt a szemlélet médot a munkavégzés
kultdrdjaba, hogy a végrehajtis elétt gondolkodunk.
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A projekt az Eurdpai Uni6é tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.

Projekt (EMIR) azonosito szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162
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4. MERES: , Minden munkafolyamatunkban tudatosan mérjiik az egyezéség és az eltérés drdt.”
(DFT-Hungaria)

El6zetes biztositis

B ElGzetes biztositds © Inkdbb el6zetes biztositas
Inkébb utdlagos ellenérzés ® Utdlagos ellendrzés

Utolagos ellenérzés

A munkatdrsak .
tudatosan mérik a I - A munkatarsal.c
. . 0% 33,33% 33,33% tudatosan mérik a
teljes, eredményhez . .
p végeredményt.
vezetd folyamatot.
Nem latszik egyértelmd irdny kirajzolédni arrdl, hogy az eredményhez
vezetd folyamatot vagy a végeredményt mérik tudatosan a
19. megkérdezettek. A fenti dbra alapjin, a munkatdrsak inkdbb a
végeredményre Gsszpontositanak, é nem az eredményhez vezetd
folyamatra.
A
A munkaszervezetben munkaszervezetben
munkatdrsak tudjik és munkatdrsak
tudatosan mérik, tobbségében nem

mennyibe keriilnek az

tudjdk és nem is

egyes mérik, mennyibe
munkafolyamataik. keriilnek az egyes
munkafolyamataik.
A vilaszaddk t6bbsége inkabb tudja és tudatosan méri, hogy mennyibe
20 keriil egyes munkafolyamata. Fontos elénye lehet ez a
" munkaszervezetnek, ha ezt komolyan veszik a munkatarsak, viszont
nem tdl szamottevd a folény.
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A projekt az Eurdpai Uni6é tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap

tarsfinanszirozasaval valésult meg.
Projekt (EMIR) azonosito szdma: AROP — 1.A.2/A-2008-0162

=

5. FOLYAMATFELELOSSEG: , Folyamattelelsséggel dolgozunk, azaz nem csak az
eredményért, hanem az eredményhez vezetd folyamatért vallalunk felelosséget.” (DF1-

Hungaria)

El6zetes biztositis

B ElGzetes biztositds © Inkdbb el6zetes biztositas
Inkébb utdlagos ellenérzés ® Utdlagos ellendrzés

Utolagos ellenérzés

A munkaszervezetben
az szamit, hogy az
eredményhez vezetd
folyamat minGségi
legyen.

37,50%

A
munkaszervezetben
az szamit, hogy a
végeredmény
mindségi legyen.

21.

Megkozelitleg 45-55 ardnyban oszlanak meg a vélemények arrdl,
hogy mi a fontosabb: az, hogy a végeredmény vagy a végeredményhez
vezetd ut legyen minGségi. Ha meg lehetne gyGzni a munkatarsakat
arrdl, hogy minGségi folyamattal biztosabb a minéségi eredmény,
akkor sok véletlenszerid eredményszintet kiiszobolhetnénk ki.

A munkavégzés sorin
azt kell elérni, hogy ne

A munkavégzés sorin
azt kell eléri, hogy ne

l/egyen hiba az - 31,03% 34,48% - legyen hiba a
eredményhez vezets h )
folyamatban. végeredményben.
A t6bbségi vélemény a fenti allitisokrdl az, hogy fontosabb, hogy ne
legyen hiba a végeredményhez vezetd folyamatban. Nem hidnyoznak
22. . T ) )
azonban azok a vélaszok sem, miszerint inkdbb a végeredmény
hibitlansiga a fontos.
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A projekt az Eurdpai Uni6é tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.
Projekt (EMIR) azonosito szdma: AROP — 1.A.2/A-2008-0162

p~g
6. TELJESITMENYSZINT: ,Megillapodisokat kétiink, é a megillapodisokat betartjuk,
de célunk szerint mindig meg akarjuk haldni a teljesitményszintet (pozitiv eltérés).” (DEFT-

Hungaria)
B Elbzetes biztositds © Inkdbb elézetes biztositds
El6zetes biztositas Inkdbb utélagos ellendrzés ® Utélagos ellenérzés Utolagos ellendrzés
Mindenkinek tudatos Mindenki a maga
megiéllapodis kotési - 32,26% 25,81% - modjin beszéli meg a
technikdja van. feladatokat.
A hivatalra ink4bb jellemz3, hogy tudatos megiéllapodas ktési
technikdja van az ott dolgozdéknak. Ez a f6lény viszont nem
szamottevs, ezért torekedni kell arra, hogy a fenti z6ld rész minél
el6bb csokkenjen.
A

A munkaszervezetben

munkaszervezetben
munkatdrsak meg munkatdrsak el
. ) 41,94% 22,58% 1 s
akarjdk haladni a - : : akarjdk éri a

teljesitményszintet. teljesitményszintet
(az ugyfél elvardsait).

A fenti dbrin az lithat6, hogy tobben vannak azok, akik azt dllitjik,
24. hogy a munkatdrsak inkdbb meg akarjik haladni a teljesitményszintet,
mint akik azt gondoljik, hogy a cél csupin a teljesitményszint elérése.
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A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurdpai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.

Projekt (EMIR) azonosito szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

B ElGzetes biztositds © Inkdbb el6zetes biztositas
Inkébb utdlagos ellenérzés ® Utdlagos ellendrzés

=

Utodlagos ellenérzés

A munkatdrsak A munkatdrsak
megiéllapodisokat - 29,17% 29,17% - feladatokat adnak
kétnek egymassal. egymasnak.

A megillapodas kétés, mint szervezeti kultdra része, nagyobb
25. ardnyban is jelen van a M6ri hivatal munkaszervezetében, ami igencsak
javira vélhat.
A munkaszervezetben A
dolgoz6 munkatdrsak unk b
lland6 (robosztus) m as}zervezet n
menedzselési dolgoz munkatal.rsak
kodisi & - 37,04% 29,63% . kreativak, mert ki
(gondolkodisi &s cudidk taldlni, mit
cselekvési) h
technikakkal osyat
rendelkeznek. menedzseljenek.
A megkérdezettek tobbsége azt dllitja, hogy a munkaszervezetben
26.  dolgozok nagy része dllandé menedzselési technikédkkal dolgoznak és
nem csak a kreativitdsuk révén érik el céljaikat.
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A projekt az Eurdpai Uni6é tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval val6sult meg.

Projekt (EMIR) azonosito szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

B ElGzetes biztositds © Inkdbb el6zetes biztositas
Inkébb utdlagos ellenérzés ® Utdlagos ellendrzés

=

Utolagos ellenGrzés

A munkaszervezetben

Sokszor nem

mindig tisztak és vildgosak és pontosak
vilagosak a az egyes
24,24% 39,39% .
munkatirsakkal - ’ ’ - munkatirsakkal
szemben tdmasztott szemben tdmasztott
elvarasok. elvarasok.
27 Sajnos a Méri hivatalban, a megkérdezett munkatdrsak tobbsége

DFT-Hungiria

szerint, sokszor nem viligosak és pontosak az elvirasok.
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A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurdpai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.

Projekt (EMIR) azonosito szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162
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7. TERVEZES £S TUDATOSSAG: ,, Tudatosan tervezziik munkafolyamatainkat, és
azokat terv szerint hajtjuk végre.” (DF1-Hungaria)

El6zetes biztositis

B ElGzetes biztositds © Inkdbb el6zetes biztositas
Inkébb utdlagos ellenérzés ® Utdlagos ellendrzés

Utolagos ellenérzés

A munkatdrsak
A munkatirsak a rmatarsa 8
dllapodas kotést feladat
megatap , 50,00% 20,59% meghatdrozast
kovetGen megtervezik Kivetd .
ovetGen megkezdik
a munkafolyamatot. . p
a végrehajtst.
A megkérdezettek tobbsége azt vilaszolta, hogy a megéllapodas
)8 kotést a munkafolyamat megtervezése koveti, mintsem a végrehajtas.
" Ezfontos erénye lehet a Méri munkaszervezetnek, és érdemes lenne
mindenki munkafolyamatdba beépiteni.
A
A munkaszervezetben munkaszervezetben

az elvirds mindenkivel
szemben az, hogy ha
nem ért valamit, vagy

2% 25,00%
6,25% >/00%

el6fordul, hogy még
akkor sem kérdeznek
az emberek, ha nem

nem tud valamilyen értenek valamit, vagy
informaciét, akkor nincsenek valamilyen
kérdezzen. relevins informéci6
birtokaban.
Veszélyes lehet a munkaszervezetre nézve, hogy a munkatdrsak akkor
sem kérdeznek, ha nem értenek, vagy nem tudnak valamit. A
29.  megkérdezettek oroszlinrésze, tobb mint 90%-a vilaszolta azt, hogy
nem elvirds mindenkitdl az, hogy kérdezzen, ha nincs valamilyen
relevins informdci6 birtokédban.
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A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurdpai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.

Projekt (EMIR) azonosito szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

8. MEGELOZES: , Hiba esetén a Javitas szamunkra nem cél, hanem eszkéz ahhoz, hogy a
Jovoben megelozziik a hasonlo eseteket.” (DF1-Hungaria)

B Elbzetes biztositds © Inkdbb elézetes biztositds
El6zetes biztositas Inkdbb utélagos ellendrzés ® Utélagos ellenérzés Utolagos ellenérzés

A munkaszervezetben A

kat4 . munkaszervezetben
m at,arsaknak ]0 3 51,52% munkatdrsaknak j6 a
problémamegel6z6 9,09%

Lo problémamegoldé
képessége. képessége.
‘Tobbségben vannak azok, akik dgy litjik, hogy a munkatarsak inkabb
a probléma megel6zésében jok, mintsem a probléma megoldasaban.
30. Sokkal hatdsosabb lenne a hivatalnokok munkdja, ha ez az ardny
kitolédna a megelGzés javira, igy a probléma megolddsokra forditott
tolosleges idG is csokkenne.
A munkafolyamatokat A munka-
2 elézet folyamatokat az
OO 21,88% 31,25% ellen6rzésen
gondolkodss dltal I il uraliak
uraljak a munkatdrsak eresziu’ urayik a
: munkatarsak.

Kevesebb munkatdrs volt, aki azt valaszolta, hogy a
31 munkafolyamatokat altaliban el6zetes gondolkodds segitségével
uraljik a hivatalban dolgozdk. Pedig, ha ez igy lenne sokkal kevesebb
hangsulyt és energiit kellene az ellendrzésre forditaniuk.
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A projekt az Eurdpai Uni6é tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.

Projekt (EMIR) azonosito szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

=

B El6zetes biztositds © Inkibb elézetes biztositis

El6zetes biztositas Inkdbb utélagos ellendrzés ® Utélagos ellenérzés Utolagos ellenGrzés
A munkatdrsak
megel6zik a lehetséges A munkatdrsak
hlbakat’, igy érik /el az 09% 54,55% ]?Ylt]ak a hlb‘(}kat, igy
elvirt eredményt. érik el az elvart
eredményt.

A mérleg nyelve egyértelmiden a hibik javitdsira d6l, mert t6bb mint

75%-a a megkérdezetteknek azt gondolja, hogy az elvirt eredményt

32.  ekképpen érhetik el. Kevesebb, mint egy negyediik mondta azt, hogy
a lehetséges hibakat altaliban meg kell el6zni ahhoz, hogy

megsziilessen az elvart eredmény.
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A projekt az Eurdpai Uni6é tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap

tarsfinanszirozasaval valésult meg.
Projekt (EMIR) azonosito szdma: AROP — 1.A.2/A-2008-0162

9. SZALLITOI SZEREP: A szillitéknak kell uralniuk a munkafolyamatokat, nem pedig az
tigyfeleknek.” (DFT-Hungaria)

El6zetes biztositis

B El6zetes biztositds © Inkibb elézetes biztositis

7.

Inkdbb utélagos ellendrzés ® Utélagos ellenérzés

Utdlagos ellenSrzés

A munkaszervezet

rendszerét nilunk a
munkafolyamatok A munkaszervezet
atolyarnato 25,00% 46,43% rendszerét nalunk a
rendszere és az tigyfél- . o
e hierarchia adja.
szallit6i kapesolatok
adjik.
Nincsenek abszolit t6bbségben azok, akik amellett tették le voksukat,
hogy a munkaszervezetiik rendszerét a munkafolyamatok rendszere és
33. az ugyfél-szillit6i kapesolatok adjik, a hierarchidval ellentétben. Sokan
vannak még a munkaszervezetben, akik a hierarchia dltal teremtett
rendszert litjak mikodni.
A munkaszervezetben A

a szélliténak kell
tisztaznia az
ugyfélelvirisokat, és

munkaszervezetben a
(kiilsd, belsd)
igyfélnek kell

uralni a megéllapodds I7% 58,33% 16,67% - elmondania, hogy mit
kotés, akar, és biztositania,
folyamattervezés, terv hogy jol is értsék és
szerinti végrehajtds azt is kapja, amit
folyamatat. elvart.
A munkatérsak kicsivel tobb, mint fele gondolja azt, hogy a
munkaszervezetben a széllitonak kell tisztdzni az tigyfélelvarisokat és
34.  uralni a megillapodis kotést. A fennmarad6 rész abban hisz, hogy az

DFT-Hungiria

igyfél kotelessége elmondani mit akar és biztositani, hogy
megértették szandékit.

Oldal 78



ﬁdjl:’m\-‘.mf A : **-**
Uy Megpaorszgg || -,

A projekt az Eurdpai Uni6é tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.

Projekt (EMIR) azonosito szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

10. FOLYAMATVEZERLO INPUTOK: ,A4 tulajdonosi forrasok rendelkezésre dllisihoz
merten a vezetoknek biztositaniuk kell a folyamatvezerlo (folyamatvezetor) inputokat a
munkavégzéshez.” (DF1-Hungaria)

El6zetes biztositis

B ElGzetes biztositds © Inkdbb el6zetes biztositas
Inkébb utdlagos ellenérzés ® Utdlagos ellendrzés

Utodlagos ellenérzés

) A vezetdk
A vezetdk tudatos . .
véletlenszerden
rendszerben biztositidk a
biztositjk a % 27,27% 39,39% jaka
o munkavégzéshez
munkavégzéshez Lo
Tt e sziikséges
sziikséges eszkozoket. . o
eszkozoket.
Tobbséggel gy6z az a gondolat, miszerint a vezetSk véletlenszerden
35. biztositjidk a munkavégzéshez sziikséges eszkozoket és nem egy
tudatos, kovetkezetes rendszerben.
DFT-Hungiria Oldal 79



T

o g
Ui Megvazzsedy || -,

A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurdpai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.

Projekt (EMIR) azonosito szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

11.HOZZAERTES: , A szakmai hozziértés diktarirajiban hisziink, gy csak az szolhat bele
egy dontésbe, aki hozziértd szillito, de 6 mindig” (DF1-Hungaria)

El6zetes biztositis

B ElGzetes biztositds © Inkdbb el6zetes biztositas
Inkébb utdlagos ellenérzés ® Utdlagos ellendrzés

Utolagos ellenérzés

Nilunk olyan
munkatirsak .
dolgoznak, akik Nalunk a ,
tesznek azért ,ho 3,03 munkatdrsak szakmai
megle;jy eﬂ _ 26367 9 O’Q‘yl hozzicrtése
o e legfeljebb vezetdi
rlr.lun}cavegzeshez. elviris estén fejlédik.
sziikséges szakmai
hozzaértésiik.
A vilaszad6k nagy tobbsége, majdnem 88%-a azt dllitja, hogy a
munkatdrsak onként tesznek azért, hogy meglegyen a
36. munkavégzéshez sziikséges szakmai hozzaértésiik, és nem csupan

vezetdi elviras esetén fejlédnek. Ez igazdn nagy lehetGség a
munkaszervezet fejlédésére nézve.

A felettesek tudatos
torekvése és
cselekvése, hogy a

munkatirsak szakmai

hozzaértése fejlédjon.

44,12%

A munkatarsak
szakmai hozzdértése
legfeljebb
véletlenszeriden

fejlodik.

37.

DFT-Hungiria

A vilaszadék csupan 14,7%-a gondolja azt, hogy a felettesek
tudatosan fejlesztik a munkatirsaik szakmai hozzaértését, és az nem a
véletlennek koszonhetd.
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A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurdpai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.

Projekt (EMIR) azonosito szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

=

B El6zetes biztositds © Inkibb elézetes biztositis

El6zetes biztositis Inkdbb utélagos ellendrzés ® Utélagos ellenérzés Utolagos ellenGrzés
Annak kell a legjobban
) tul(jnllf thogy Iitl A felettesek mindig
ogyan kell tenni, 14,71% 41,18% jobban tudjik, mit
az adott hogvyan kell tenni
munkafolyamatot ® .
végzi.

Igencsak kevesen gondoljak azt, hogy az adott munkafolyamatot
végzG rendelkezik a legtobb informéciéval és a legjobb dontéseket
képes meghozni. T6bb mint 73%-a a munkatarsaknak azt hiszi, hogy a
felettesek azok, akik mindent mindig jobban tudnak.

38.
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A projekt az Eurdpai Uni6é tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap

tarsfinanszirozasaval valésult meg.
Projekt (EMIR) azonosito szdma: AROP — 1.A.2/A-2008-0162

12. TRANSZPARENCIA: , Belsi és kiilsi tigyteleink és szallitomk szamara kithatoan,

P

atlathatoan és attekinthetden (transzparensen) dolgozunk.” (DF1-Hungaria)

B Elbzetes biztositds © Inkdbb elézetes biztositds
El6zetes biztositas Inkdbb utélagos ellendrzés ® Utélagos ellenérzés Utodlagos ellenérzés

A teljes eredményhez Az eredményt

vezetd folyamatot tessziik mindig
A 33,33% 25,93% transzparenssé
transzparenssé tessziik ansTparensse
az iigyfélnek (attekinthetévé) az
' iigyfélnek.

Az eredményhez vezetd 1t transzparenssé tétele nem aratott elséprd
gy6zelmet az eredmény transzparenssé tétele felett, de par szazalékkal
39.  tobben vannak azok, akik dgy gondoljik az eredményhez vezetd ut
transzparencidja a fontos és nem csupin az eredmény
attekinthetdsége.
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13.JAVASLAT: , Elvirjuk azoktol, akik nem dontéshozok egy adott munka-
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folyamatban, hogy mindig javaslatot tegyenek.” (DF1-Hungaria)

El6zetes biztositis

B El6zetes biztositds © Inkibb elézetes biztositis

Inkdbb utélagos ellendrzés ® Utélagos ellenérzés

Utélagos ellenSrzés

A munkaszervezetben
avezetSk a
dontéseket, amikor
csak ésszert,

delegaljak.

60,71%

A
munkaszervezetben a
vezetSk a dontéseket
kozpontositjik.

40.

A hivatalban az litszik kialakulni, hogy a vezetSk inkabb delegiljik a
dontéseket, amikor az ésszerd, de ezen a véleményen sokan nem
osztoznak, és szerintiik kézpontositva van mindennemd dontés.

A munkaszervezetben
bevonjik a
munkatarsakat a
dontésbe azzal, hogy,
amikor csak lehet,
javaslatot kell tennitik
aj6 dontésre.

46,67%

A
munkaszervezetben a
vezetSk mindig
megmondjik, hogy
milyen dontést
hoztak.

41.

DFT-Hungiria

33,33-66,66%-o0s aranyban oszlanak meg a vélemények arrdl, hogy a

vezetSk inkabb bevonjik a munkatdrsakat, vagy csak tdjékoztatnak a

dontésekrdl. Sokkal jobb lenne a munkaszervezet egészére nézve, ha a

vezetdk, amikor ésszerd, bevonjik a munkatirsakat a déntésbe azzal,
hogy javaslatot kell tenniiik a j6 dontésre.
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B El6zetes biztositds © Inkibb elézetes biztositis

El6zetes biztositas Inkdbb utélagos ellendrzés ® Utélagos ellenérzés Utolagos ellenGrzés
A munkaszervezetben
L. A
a gondolkodds minden
. % 0 munkaszervezetben
munkatdrs sajit 38,24% >’ ,
eszkéze. amit a 8,82% alapvetden a vezetSk
’ gondolkodnak.

vezetGje el is var téle.

42.

A megkérdezettek abszolit tobbsége azt hiszi, hogy alapvetGen csak a
vezetSk gondolkodnak a munkaszervezetben, és a gondolkodast sajnos
nem minden munkatdrs sajit eszkozeként hasznilja.

A munkaszervezetben
a dontéseket
tobbségében az adott

. p A
munkatdrsak hoz?ak, munkaszervezetben a
vagy ha nincs 26,47% 50,00% dontéscket mindi 2
doncésképessegik, felettesek hozzak
akkor mindig elvérjak '
tdliik, hogy javaslatot
tegyenek.
A vilaszadék t6bb mint fele azt dllitja, hogy a dontéseket inkdbb a
felettesek hozzak. Erdekes, hogy kozel 15%-uk azon a véleményen
43. van, hogy mindig és kizarélag csak a felettesek donthetnek dolgokrol,

DFT-Hungiria

ezzel szemben csak 8,82%-uk tart ki amellett, hogy a munkatdrsak is
donthetnek, ha van rd dontésképességiik.
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14.SZTENDERDIZALAS, SZABALYALKOTAS: ,, Sztenderdizilni (azaz jobbitva
llandositani) akarjuk munkafolyamatainkat, mert a fejlodést akarjuk allandositani.” (DF1~

Hungaria)
B Elbzetes biztositds © Inkdbb elézetes biztositds
El6zetes biztositas Inkdbb utélagos ellendrzés ® Utélagos ellenérzés Utolagos ellenérzés

A sztenderdizalis a

A sztenderdizils o eethon
ndlunk a jobbitds l 26,67% 40,00% - unkas ervezetben a
allandésitasat jelenti. MuUNKavegzes

allandésitist jelenti.

A hivatalban a sztenderdizalas alatt csaknem 63,33%-a a
megkérdezetteknek azt érti, hogy a munkavégzést dllandésitjuk.

A Sajnos kevesebben vannak, akik — helyesen — a jobbitds dllandésitdsaval
tarsitottak.
A szte?)(;?rjllia]a?, A szabdlyalkotss,
Szabs ya Lot - 41,94% 25,81% - sztenderdizalds
lehetGség 5 oriviléed
mindenkinek. vezetdi privilégium.

‘T6bben vannak azok, akik valaszként azt jelolték meg, hogy a
45.  sztenderdizalds, szabdlyalkotds mindenkinek egy lehetéség, és nem
csupan a vezetdk privilégiuma.
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B ElGzetes biztositds © Inkdbb el6zetes biztositas
Inkébb utdlagos ellenérzés ® Utdlagos ellendrzés

Utolagos ellenGrzés

A munkatdrsak azért
mennek minden nap
dolgozni, hogy jobban
végezzék a

munkdjukat, mint

A munkatdrsak azért
mennek minden nap
dolgozni, hogy
elvégezzék a

o munkdjukat.
el6z6 nap.
A megkérdezettek kozel 76%-a azt gondolja, hogy a munkatarsak
azért mennek mindennap dolgozni, hogy jobban elvégezzék
46. feladatukat, mint el6z6 nap. A tobbiek gy latjik, hogy a munkatdrsak
csak azért jarnak be, hogy pusztin elvégezzék munkajukat, semmilyen
jobbitds nélkiil.
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KITOLTOK DEMOGRAFIAI OSSZETETELE

A kérdéiveket osszesen 34 6 toltotte ki. Az adatfelvétel 2009 Szeptemberében tortént.

Hivatalban eltoltott éveinek szdma
Nem

Szervezeti egység

Sziiletési év

Hivatalban eltoltott éveinek szama
0-1 év

1,5-3 év

4-10 év

11-15 év

16-20 év

21-35 év

Osszesen

DFT-Hungiria

Ervényes vilaszok szama  Hidnyz6 vélaszok ~ Osszesen

Vilaszaddk szdma

34
33
33
33

i O OO0 N

34

—_ = = O

34
34
34
34
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Nem Vilaszaddk szama
N6

Férfi

Osszesen

Férfi, 24,24%

Vilaszaddk szama

Szervezeti egység

Adécsoport

Epitéshatésig

Huminiigyi Iroda
Koltségvetési Csoport
Kozigazgatisi és Szocidlis Iroda
Kozteriilet Felugyelet
Okminyiroda

Onkorményzati Iroda
Szervezeti egységen kiviili

Virosfejlesztési és Uzemeltetési
Iroda
Osszesen

DFT-Hungiria
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Eletkor

25 év alattiak
25 - 35 évesek
36 - 45 évesek
45 - 55 évesek
55 év felettiek
Osszesen

DFT-Hungiria
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Vilaszadok aranya
0,00%
27.27%
27.27%
39,39%
6,06%
100%

55 év felettiek

25 - 35 évesek

36 - 45 évesek
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MELLEKLET
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MI A MENEDZSMENTRENDSZER?

Elkezdik tehat hasznilni a menedzsmentrendszerek fogalmat, és innentdl kezdve mar nem
lehet ezt a vezetGséggel azonositani, e mogott miikodési filozofidt kell keresni, amit pont
annak a hidnya sziilt, hogy a vezetd mily mértékben fuldokol az 6t korbevevs ostobasigban.
Mert a vezetd fuldokol abban, hogy nem gondolkodnak koriiltte az emberek, hogy nincsen
cselekvést megel6z6 gondolkodasi folyamat, és csak az mikodik, amit ellendriz. Ez a

togalom a hrerarchikus tipusubol elkezdett atalakulni egy kompetencia-tipusu fogalomma.

A kompetenciat és tarskifejezéseit, mondjuk a szakmai hozziértést vagy receptirat vagy
know-how-t nagyon sokan, amikor kiil6nb6z§ tizleti férumokon kommunikalnak egymassal,
hibisan haszndljak: azt mondjak, hogy ,ehhez a kérdéshez nekem nincs kompetencidm”.
Ilyenkor jusson mindig esziinkbe, hogy & azt akarja mondani, hogy neki erre nincs
felhatalmazasa, holott e helyett azt mondja, nem ért hozza. Tehit el kell dontenie, hogy
felhatalmazasa nincs ahhoz, hogy dontson, vagy pedig nem ért hozzd, mert a kompetencia

szakmai hozzaertést jelent.
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A menedzsmentrendszer elkezdett atalakulni egy kompetencia-tipust fogalommad, ami azt
jelenti, hogy nem hierarchikus jelentése lesz a menedzser szénak, hanem azt a személyt fogja
kijelolni a munkaszervezetben, aki 6nalléan gondolkodni és cselekedni képes, ehhez
megvannak a gondolkoddsi technikdi. Atalakul egy olyan fogalommd, ahol egy értelmes
munkaszervezetben ki kell jelentenie a vezetének, hogy tobbé a menedzser és a vezetd
fogalma nem jelenti ugyanazt, és neki az a célja, hogy nala csak menedzserek dolgozzanak.
Olyan személyek, akik képesek a maguk munkafolyamatit helyes gondolkodaissal és

cselekvéssel uralni.

A konklizi6 az, hogy egy hierarchikus tipusi fogalombdl az elmilt 10 évben kompetencia-
tipusu fogalommd alakult a menedzsment — és ennek sajnos még kevés jelét latjuk
Magyarorszagon. A kovetkezd 10 év egyik forradalma ez: mi a menedzser fogalman vagy
miést fogunk gondolni, mast fogunk érteni, vagy pedig azt a bizonyos mast nem igy fogjuk
hivni. Meghagyjuk régi fogalomnak a menedzsert, és lesz egy Gj fogalom, ami azt a személyt
jeloli ki, aki 6nalléan gondolkodni és cselekedni képes: ez a fogalom pedig valészindleg a

folyamatgazda vagy a folyamatmenedzser kifejezés lesz.
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=
Ez az elsé forradalom egy munkaszervezetben, ami megtorténik, mert azt mondja a vezetd,

hogy ,eddig sem akartam, és tovabbi sem akarom, hogy vezet6i privilégium legyen a

gondolkodas, azaz teriteni akarom a gondolkodasi folyamatokat a munkaszervezeten belil”.

JELENTESEK

Nézziikk meg a jelenben, hogy a menedzser és menedzsment szavaknak milyen jelentései
vannak. Tobb jelentést, torténetet is felsorakoztatunk. Ezekben az a k6zos vonas, hogy
szeretnénk azt a minimumot megragadni, amivel altaliban egyet szoktak érteni, akdrmilyen

jelentésben is hasznaljak a menedzser kifejezést egy munkaszervezetben.

Az elsG jelentés a kovetkezd: Végy egy érett tizletembert! Az érett tizletember alatt értsiik
azt a személyt, aki mar rég rajott arra, hogy a dolgok nem abban teljesednek ki, hogy a
végletekig tudja bonyolitani akkor, amikor tizleti vagy mikodési folyamatokkal foglalkozik,
hanem a dolgok lényege akkor tud igazan kiteljesedni, ha ez végteleniil egyszerd. Mar rajott
arra, hogy nem attdl j6, nemes és kimagasl6 értékd valami, és nem att6l hoz nagy profitot,
hogy bonyolult, hanem attdl, hogy egyszeriien mikodik. Tehit elérkezik oda, hogy ,,first
rule is simplicity”, az elsé szamu szabily az egyszerdség. Egyszeriségében egy mikodési
folyamatot akként ragad meg, hogy sok 100 kérdés helyett mindig csak két kérdésre keresi a

vélaszt: az egyik a ,,Mit?”, a masik pedig a ,,Hogyan?”.
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A, mit” kérdés tgy hangzik, hogy elGszor is, tisztiban vagy-e a viziéval — vagy a
kozszolgaltatisok terén azt mondandnk, hogy tudod-e, mi a neked rendelt feladat, amit el
kell litnod. Tisztazzunk itt hirom fogalmat: a stratégia az irdny meghatirozisa egy
meghatarozott idGszakra; a taktika a stratégia, azaz az irdny felé haladtunkban végzett
cselekvések halmaza. Harmadik fogalmunk a projekt, mely a projekcid, azaz kivetitGdés
sz6b6l szarmazik. Uzletileg olyan valamit jelent, amit kivetitiink a jovére. Két fajtdja a
fenntarthat6 (pl. egy aruhdz midkodtetése) és a nem fenntarthaté projekt (pl. a koltozés).
Abban kiil6nbozik a vizi6tdl, hogy a projekt elérhetd, a vizi6 viszont nem, mert az mindig

tolodik, szélesedik, véltozik.

Miel6tt tovabblépnénk, gyorsan tisztizzuk ennek a szénak a jelentését: a vizi6 tobbjelentésd
sz0, s e koziil a tobb jelentés kozil két jelentéstartalmat tartunk igazan fontosnak. Az id6
egyenes egy meghatirozott pontjan, legyen ez a perfekt jelen, esziinkbe jut egy izleti 6tlet.
Es amikor ez esziinkbe jutott, elkezd benniink 6nallé életet élni, és megnyit nekiink egy
jovéképet. Megnyit egy viziot: esziinkbe jutott az otlet, és litunk egy vizidt, hogy merre
mehetiink. Gondoljunk bele: aki miikodési folyamatokkal foglalkozik, honnan tudni
megmondani, hogy erre kell-e mdsnap menni vagy arra, ha nincsen vizidja, ha nem tudja,
hogy mi az az alapvet§ irdny, ami fele tartani akar. Azaz a vizi6 jelenti magit az otletet, vagy
kozszolgaltatasok, kozigazgatis terén vagy a nonprofit szektorban a nekiink rendelt

teladatot, és az ez altal megnyitott jovéképet, azt, hogy merre tartunk.
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IDO EGYENES

VIiz10

A vizi6 sz6bol a terminus technicusok nagy része levezethetd. Ebbdl kovetkezik példaul a
misszi6 is. Ez azt jelenti, hogy mikézben sajit magunk szdmdra definidlunk egy jovéképet,
milyen kiildetésiink lesz a kiilsé kornyezet szamara, illetve azt, hogy ez a kiildetés kinek szdl:

vajon mindenkinek vagy csak a konkrét tigyfeleinknek.

Itt jelenik meg misszionkban a PR-gyirik fogalma. Sajnos a legtobb munkaszervezet ma

még csak a vevét veszi figyelembe, pedig a kiils6 gytrikre is figyelmet kellene forditani.
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Vezetk
Munkatarsak
Szalliték

Vevik

Potenciilis

tgyfelek
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A Jhogyan” kérdés tigy hangzik, hogy ha mir az utolsé szegletéig tisztiban vagyunk azzal,
hogy mi a viziénk, akkor valaszoljunk arra a kérdésre, hogy ezt milyen miik6dési rendszerben
fogjuk megvalsitani. Ugyanez a kozszolgaltatasok, kozigazgatds terén vagy a civil
szektorban: ha mér pontosan tudjuk, hogy mi a nekiink rendelt feladat — kozigazgatisban
mondjuk a torvény altal nekiink rendelt feladat —, akkor hatdrozzuk meg, hogy ezt milyen
miikodési rendszerben fogjuk megvaldsitani. A ,hogyan” mindig a mikodési rendszer,

mindig a cselekvés kérdése.

Az elsG percepcid, amit a menedzsment fogalmahoz érdemes kotni az, hogy ez gyakorlatilag
egy a mikodési rendszerek kozil. A menedzsmentrendszer nem mds, mint a mikodési
rendszerek egyik tipusa. Tehat aki menedzsment ismereteket tanul, az egy jottanyival sem
lesz kreativabb, egy jottanyival fogja jobban érteni a vizidjit. De ha a vizidjaval tisztiban van,

akkor ezt egy jobb miikodési rendszerben tudja megval6sitani.

A menedzsment masodik jelentése: alapvetSen kétfajta logikdju miikodési rendszer van, és ez
a kétféle logikdjd mikodési rendszer szill utdna kiilonbozé verzidkat. Az egyik a
menedzsmentrendszerek logikdja, a masik pedig a tevékenyked6 munkaszervezet logikdja. A

tevékenykedS munkaszervezettdl akar menekiilni a menedzsment munkaszervezet.
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A menedzsment kifejezés az angolszasz kultarabdl érkezik. Egy idegen kulttrabdl dtvett sz6
jelentése pedig megérthetetlen a kultira lelkének megértése nélkil: tehdt mi nem értjiik a
menedzsment kifejezést addig, amig nem értjiik, hogy az angolszisz kultaranak mi a lelke.
Mivel a nyelv egyenld a lélekkel, a nyelvben ott van az emberi lélek, ezért pusztan, ahogy az
angol nyelvet elemezziik, ahogy hallgatjuk, kideriil, hogy annak mi a lelke. Ez egy olyan
nyelv, ahol az ember az igét akarja elkapni a mondatban. Ha az ige megvan, akkor mar a
mondat fele megvan. Azért, mert ez a nyelv ez egy cselekvé nyelv. Es ez a nyelv az igébdl, a
cselekvésbdl vezeti le magit. Az a kultdra, ahol az angol nyelvet beszélik, azt iizeni nekiink,
hogy valdszinidleg cselekvd kultariba érkeziink. S&t, ha ennek az amerikai viltozatit
hallgatjuk, akkor egy olyan cselekv§ kultdraba érkeziink, ami még raadasul nagyon gyorsan is
akar cselekedni, mert az Gsszes sz6t Gsszevonja és roviditi. A menedzsment mint sz6 nem
érthetd meg anélkiil az ige nélkiil, amelybdl jon ez a kifejezés, és ez az ige a ,,to manage”,
amit egyébként rengeteg mondat kontextusban haszndl az angol. Azt mondja példaul, hogy
sbefejeztem ezt a munkat” vagy ,végrehajtottam ezt a kiildetést”, vagy ,a végére értem

annak, hogy...”
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Ami a sz6 lelkéhez a leginkabb kozel all ezek kozott a jelentések kozott, az a |, sikerre vinni”.

Ugyanis ez egy emberi hozziillist kifejezG ige. Azt az emberi hozzadllast akarja kifejezni,

hogy aki ezt a cselekvést végzi, az minden idegszdlaval abban érdekelt, hogy sikert érjen el.

Ragadjuk meg ennek az igének csak ezt a jelentését a magyarban, s ebbdl kovetkezik, hogy

egy menedzsmentrendszerben egy adott munka akként irhat6 le, hogy elindul egy céllal,

befejezédik egy eredménnyel, és menedzselni nem mds, mint sikerre vinni ezt a célt. Ez egy

dologban mérhets, hogy bekévetkezik-e az eredmény, amit kitGztiink, vagy nem. Ugyhogy

ezen a pici rajzon cél és eredmény kozott ott van minden, amit egy menedzsmentrendszerrdl

tudni érdemes.
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N

A MINOSEGRENDSZEREK MEGOSZLASA MAGYARORSZAGO

Nincs olyan, hogy abszolit, nincs olyan, hogy 100%-ig minéségmenedzsment-rendszer vagy

folyamat minéség-menedzsmentrendszer, hanem mindig ebbe az irdnyba tartunk.

Tevékenykedd munkaszervezetek Menedzsment munkaszervezetek

Mindségmenedzsment-rendszerek
Folyamat minéség-menedzsmentrendszerek
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A kovetkezd 10 év torténete leirhat6 a kovetkez8képpen: ebben a korben taldljuk az Gsszes
Magyarorszagon miik6dé munkaszervezetet. A korben van egy kisebb halmaz, ez foglalja
magiba a menedzsment munkaszervezeteket. Tehit a tevékenyked6 munkaszervezetek kore
szorul kiviilre. Ez ma koriilbelil 50-50% Magyarorszagon, a menedzsmentrendszerek
jelentGsen tdlreprezentilva az tizleti szektorban, a tevékenykedd munkaszervezetek pedig

jelentGsen tulreprezentilva a kozszolgaltatisok terén.

A menedzsmentrendszerek  halmazin belil van egy kisebb halmaz, ez a
mindségmenedzsment-rendszerek  halmaza. Ne ugy képzeljuk ezt el, mint egy

halmazelméletet, hanem tgy, hogy egymast meghaladé piramisokat tesziink egymasra.

Ezen belil van egy még kisebb halmaz, ez a folyamat mindség-menedzsmentrendszerek

halmaza.

A kovetkezd 10 év fejlédése igy irhat6 le: tételezziik fel, hogy a Balaton viztiikrét litjuk.
Ebbe beledobunk egy kovet, és a viz elkezd kifelé hullimzani. Egyre t6bb tevékenykedd
munkaszervezet  alakul 4t  menedzsment  munkaszervezetté.  Egyre  tébb
menedzsmentrendszer  alakul  minéségmenedzsment-rendszerré, és  egyre  tobb

mindségmenedzsment-rendszer alakul folyamatminéség-menedzsmentrendszerré.
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KONFLIKTUSOK EGY HAZASSAGBAN — FORRADALMAK

Tegyiik fel, hogy 28-an alapitunk egy céget, mert ugy gondoljuk, véghez tudjuk vinni azt a
viziét, amit kitaldltunk. Elindulunk egy ko6z6s tdton. Koriilbeliil olyanok lesziink, mint
amikor ketten Osszehdzasodnak, és eldre tudjik, és kijelentik: ,Sok nehézség lesz az
életiinkben, de mi ezt egyiitt meg tudjuk gy élni, hogy jobb legyen utina nekiink.” Tehdt
mi kijelentjiikk, hogy rengeteg konfliktus lesz. Azért vagyunk egyiitt, mert ezt mi meg

tudjuk oldani.

E konfliktusok koz6tt van hirom olyan kiemelkedS pont, amelyek elérésekor vélasztanunk
kell. J6 irdanyba kell menniink, mert kiilénben eltévediink. Az elsé ilyen pont, amikor abba a
dilemmaba érkeziink, hogy rendszeriink tevékenykedd vagy menedzsmentrendszer legyen-e.
A kérdés kolt6i, mert a vildg abba az iranyba tart, hogy a tevékenykedd rendszerek a fejlédés

periférigjara keriilnek.
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Mi jol dontiink, j6 szemlélettel épitjik tovabb a rendszeriinket, és a kovetkezd nagy
dilemma, a kovetkezd nagy forradalom az lesz, hogy vajon mingségmenedzsment-rendszert
akarunk-e épiteni vagy nem? Megint koltdi a kérdés, mert a fejl6dés periféridjara szorulunk,

ha nem mingségmenedzsment-rendszert épitiink.

Megyiink tehit tovabb a minGségmenedzsment-rendszer 1tjan, és eljon a harmadik dilemma.
Egy mikodési rendszerben mindségmenedzsernek lenni nem mds, mint az tugyfél
elvardsainak megfelelGen teljesiteni, uralni a folyamatainkat. Mindenkinek ezt a szemléletet

kell tiikroznie.

A kérdés tehit az, hogy eredmény- vagy folyamatmenedzsment-rendszert akarunk épiteni?
Eredménymenedzsment  az, amit eddig  klasszikus  mindségmenedzsmentként
aposztrofiltunk, ahol az eredménnyel azonositjuk a mindség fogalmit. A
folyamatmenedzsment nem mds, mint az eredményhez vezetd folyamat azonositdsa a
mindséggel. Az eredménymenedzsment-rendszereket szoktdk utélagos ellendrzési
rendszernek is hivni, ahol mar eleve az elnevezés is hibds, hiszen az ellen6rzés csak utdlagos

lehet, tehit elég lenne ellenérzési rendszernek hivni.

A folyamatmenedzsmentet klasszikus elnevezéssel PQM-nek hivjak. De nem id6tillé egyik
elnevezés sem, a kovetkez§ miatt: a ’90-es évek kozepéig mindig, amikor
mindségrendszerekrdl beszéltek, ezek alatt kizdrdlag azon rendszereket értették, melyek

piramisban épiilnek fel, melyek az eredményt akarjak minéségivé tenni.
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Belépett azonban David Golist mellé, és azt mondta: ,En mar nem Quality Management
vagyok (QM), hanem Process Quality Management (PQM), azaz érzékeltetni akarom az
elnevezéssel is, hogy mds vagyok, mint Géliit, és le fogom gy8zni. De hossza tivon nem tgy
fognak hivni engem, hogy folyamatmingség, hiszen tudom, hogy a minéség fogalma helyére
lép a folyamat. Ha ezt tudom, akkor nem fogom folyamat-folyamatrendszernek hivni a

rendszerem, azaz Quality Quality Managementnek.”

Gondoljuk meg: amikor azt mondjuk, eredménymenedzsment, az a mindségmenedzsment
szinonimaja akként, hogy a mingség fogalmanak helyére az eredményt illesztjikk. Amikor azt
mondjuk, folyamatmenedzsment, az megint csak a minGségmenedzsment szinonimaja
akként, hogy a mindség fogalmanak helyére a folyamatot illesztjiik. Tehat hosszid tivon az
egyik rendszert folyamatmenedzsment-rendszernek, a mésikat pedig, a régi klasszikus
mindségrendszert eredménymenedzsment-rendszernek fogjak hivni. Ez tehit a harmadik

eldontendd kérdés, ahol az eredménymenedzsment-rendszerek a fejlédés perifériai.

Ez pedig gy fog kitdinni, mint ahogy soha nem gondoltuk, hogy nem hallgatunk tobbé
tekete bakelit lemezt, és eljon az id3, mikor mér az se biztos, hogy CD-t hallgatunk. Ennek
viszont nem abban megerdsitenie minket, hogy a folyamatmenedzsment-rendszer jobb! Epp

ellenkezdleg, kétked6vé kell tennie minket.
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30 vagy 15 évvel ezel6tt nem beszélhettiink volna ezekrdl a fogalmakrol. Eltelik még
harminc év, és nem lesz minden igaz, amit most olvasnak. A kétked§ ember ugyanis a

legfontosabb a munkaszervezetben. Ha 6t képes meggy6zni a vezetd, akkor sokkal erésebb

§is, a cég is. Ha nem, akkor baj van.
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OSSZEFOGLALO A MUKODESI RENDSZEREKROL

1. MI A MINOSEG
RENDSZERE?

2. MI A MINOSEG FOGALMA?

3. MIVEL AZONOSITJA A
MINOSEG FOGALMAT?

4. MI A MINOSEG
TELJESITMENYSZINTJE?

5. HOGYAN MERI A
MINOSEGET?

6. KINFK KELL URALNIA A
MINOSEG FOLYAMATAT?

7. MI ALTAL URALHATO A
MINOSEG FOLYAMATA?

8. MI A RENDSZER
FOGALMA?

9 MI A TIPIKUS SZFRVEZFTI
FELEPITESE?

10. MI A MENEDZSER
FOGALMA?
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UTOLAGOS
ELLENORZESI
RENDSZFREK

Utdlagos ellendrzés

Amit az tigyfél annak tart

Végeredmény

Nulla hiba a végeredményben

Eltérést és egyezGséget mér
(azért mér, hogy hibat
taldljon, és kozelebb keriiljon
az egyezGséghez)

A folyamat tigyfele
(tobbségében a vezetd)

Utdlagos gondolkodas

Szervezeti hierarchia, a
szervezet egésze

Piramis

Vezetd

ELOZETES BIZTOSITASI
RENDSZFREK

Megel6zés

Nincs eltérés a
megallapodashoz képest

Folyamat

Nulla hiba

Egyezdséget és eltérést mér

Folyamatgazda

El6zetes gondolkodis

A rendet megteremteni
képes gondolkodasi
technikak Gsszessége

Forditott, illetve lapitott

piramis

Folyamatgazda
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11. MI A LEGGYAKRABBAN
HASZNALT VEZETOI Utasitis Sztenderdizalas
ESZKOZF?

12. MI A GONDOLKODASI
FOLYAMATOK

MEGNYILVANULASI Ellendrzési pont Kontrollpont
FORMAJA?
13 M1 A . ) B
DONTESRENDSZERE? Felfelé kozpontositott Delegilé
14. M1 A DONTEST L . ) o )
RENDSZERE? Felfelé kozpontositott Tudatos javaslattételi kultira
15. M1 AZ UGYFEL ESZKOZF o
A FOLYAMAT URALASARA? Feladat Megbizas
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HASZNOS KIFEJEZESEK

A cselekvés alapsztenderdje: azt fejezi ki,
hogy mi az, ami mindig megtorténik

cél és eredmény kozott.

A gondolkodis alapsztenderdje. Az emberi

gondolkodasi folyamat menete.

A minéség forradalma: amikor a vezetSk

rajonnek arra, hogy a
munkaszervezetiikben nem egy-egy
mindségmenedzsernek kell dolgoznia,
hanem mindenkit minéségmenedzserré

kell tenniiik.

A minoség merése. az egyezlség és az

eltérés dranak alland6 mérése.
A minoség rendszere: a megelGzés.
A mindség teljesitmeényszintje: nulla hiba.

A szakmai  hozzaértés  diktaturaja:
mindenki, nem a vezet§ célja miatt,
hanem sajit jol felfogott érdeke miatt
elfogadja, hogy a legjobban mik&dni
akkor tudunk, ha egy adott kérdésbe

csak az szolhat bele, aki ért hozz4.
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A telfesitményszint meghaladisa: Eltérés a

tervezett eredményhez képest, ez

azonban mindig jo.

Alralinos  felelosségtok: gy definidlja a
magyar jogrendszer, hogy ,megtett
mindent, ami az adott helyzetben

altaldban elvarhat6”.

Az eredmény mindségparameéterer. forma,
tartalom, mennyiség, id6, koltségek.
Ezekkel tesszitk objektivva az eddig

csak szubjektiven felfogott mindséget.

Belso kontrollpont. mi magunk allapitjuk
meg a folyamat azon a részeinél, ahol
gondolkodisi pontot érdemes

alkalmaznunk, hogy megnézziik, még

mindig j6 irdnyba haladunk-e.

Belsé' szabdlyok: a vezetSi utasitisok

(amiket  kotelezd  betartani), a

receptara (a szakmai hozziértés) és a

sztenderdek  (azok az  elGirdsok,
melyeket vgy végzink, ahogy le

vannak irva, vagy jobban).

Belsé” szdllito: a munkaszervezeten beliili

folyamatgazda.
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Belso tigyfél a munkaszervezeten beliili
tigytél.

Benchmark: az a kiils6 mérce, amit el
akarunk érni, ami jobb ndlunk, ami

hizoéerd lehet.

Benchmarking:  a  kiils6  méreék
tigyelésének és beépitésének folyamata

a miikodési rendszerbe.

Best practice: az a gyakorlat, ahogy

valamilyen  tevékenységet  legjobb
tuddsunk szerint egy adott pillanatban

tzni lehet.

Business  flow.  titemezés, beosztis,

utemterv.

Crosby-otosfogat. agy kell az tigyfél
érdekét szolgdlnia a folyamatgazdanak,
hogy ezt szinkronba tudja helyezni a
kiils6 szallitéi, a bels§ szallitéi, a
folyamatvezetdi, a kiilsé
sztenderdizatori és a kiilsé tarsadalmi

kornyezettel.

Deduktiv logika: magyarazé logika. Akkor
hasznaljuk, ha kérdeznek minket.

Déntés: az emberi gondolkodasi folyamat

eredménye akkor, ha a folyamatgazda,
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gondolkod6é  személy

azaz a

dontésképességgel is rendelkezik.

Dontési képesség: a j6  dontés

meghozataldnak képessége,

gondolkodisi képesség.

Doéntésképesség: cselekviképességi
kategéria, azaz egy adott
dontéshelyzethez tapado

cselekviképesség kifejezése, tehit nem

m4ds, mint felhatalmazis.

Egyezoség  dra: azt fejezi ki, hogy
mennyibe keriil egy folyamat akkor, ha

nincs hiba.

Elillis: a megiallapodas megsziintetésének
egyik fajtaja. Akkor kovetkezik be, ha
a megszinést egyoldalian
kezdeményezték, és a teljesités még

nem kezdédott meg.

FElemzés: a relevans informaciék

értelmezése.
Ellenorzés: utdlagos vizsgilat.

Ellenorzési pont. a cselekvést kovetd fixdlt

gondolkodasi pont.

Elrérés ara: az a pénzben kifejezett érték,

amennyibe a hiba keril.
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Elvirdsok: a

egyik fajtdja.

folyamatvezérls  inputok

Eredmeényfelelosség: ebben dolgozni nem
megallapodni
tobb

mas, mint

eredményekben, és  nincs
mellébeszélés, nincs tobb szubjektiv

mérce.

Eszkozok: a  folyamatvezérl§ inputok
egyik fajtdja.

Faktum és meért adat: a redlis, valésigon
nyugvé adatok két tipusa. A faktumot

nem kell mérni.

Faktum és sejtés: a relevins informaciok
két tipusa. Vagy tudjuk valamirdl,
hogy micsoda, vagy pedig sejtjiik.

Felbontas: a megallapodis

megsziintetésének egyik fajtdja. Akkor

kovetkezik  be,

ha a megszinést

kétoldalian kezdeményezték, és a
teljesités mar megkezddédott.
Felmondis. a megallapodis

megsziintetésének egyik fajtdja. Akkor
kovetkezik be, ha a megszlinést
egyoldalian kezdeményezték, és a
teljesités mar megkezd8dott. Lehet

rendes és rendkiviili — a hatdrozott
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ideji  szerz&déseket nem  lehet
rendesen felmondani, ezért mar annak
megkotésekor  rogziteni kell az
azonnali hatilyu felmonddsra okot adé6

tényeket.

Fixale tigytél aki a megbizast kovetSen a
folyamatban marad, tehit a teljesités is

neki szol.

Fokozotr felelosségfok: nem az a kérdés,
megtettiink-e mindent, ami az adott
helyzetben dltaldban elvarhat6, hanem
az, hogy bekovetkezett-e valamilyen

eredmény.

Fokozott  minéségszinten — muitkodo
alrendszerek: az egészségligy és az
oktatds, valamint jogi értelemben az,

ahol veszélyes tizem van.

Folyamatgazda:  a  folyamat

egyik
szereplGje, aki a folyamatot wuralni
akar6é menedzser és a j6 gazda szerepét
akarja egyesiteni. Ugy vigydz minden

folyamatdra, mint a sajatjara.

Folyamatmenedzser. azt a személyt jeloli
ki, aki mdr nem az eredményt, hanem
az eredményhez vezet§ folyamatok

mingségét akarja biztositani.

Oldal 110



Beseitetts a pobe.

. g
Uy Megyaorsatg

*
* *

*

-
* ok

A projekt az Eurdpai Uni6é tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésult meg.

Projekt (EMIR) azonosito szama AROP — 1.A.2/A-2008-0162

Folyamatmodell a folyamat megtervezését

segitG modell.

Folyamatszereplok: igytél, folyamatgazda,

szallito.

Folyamattervezes. tervezés akkor, amikor
még nem vagyunk a végrehajtdsi

szakaszban, tehit tervezni tudunk,

elére tudunk gondolkodni.
Folyamatvezérls:  iput. elvarasok,

szabalyok, eszkozok, szakmai

hozziértés, mentalitas.
Folyamatvezeto: a  folyamatvezérlg

inputok folyamatgazdaja.

Forditott piranus. a piramis-modellbél val6

egyik kitorési kisérlet.

Forma:  killem, szolgiltatisndl annak

helye.

1do: a legtobb esetben hatirid6t vagy

megval6sitasi idGszakot jelol.

Induktiv  logika: kovetkeztet§ logika.
Akkor szoktuk haszndlni, amikor belsé

gondolkodasi folyamataink vannak.

Javaslat.  a  gondolkodisi  folyamat

eredménye akkor, ha a folyamatgazda,

DFT-Hungiria

azaz a gondolkod6 személy nem

rendelkezik dontésképességgel.

Jo szdllito: az a személy, aki pontosan meg
tudja csindlni azt, amit az igyfél tollba

mond neki, amit az tigyfél elvar téle.

Jobb szillito: az a személy, aki jobban
tudja, mire van sziiksége az tigyfélnek,

mint 6 maga.
Kerdes: informaciohidny.

Keézfogis. a munkafolyamatok legnagyobb

telelGsséggel jaré fizikai aktusa.

Klasszikus input. a szillitotol érkezd

mnput.

Kockazat. Eltérés a tervezett
eredményhez képest. A pozitiv eltérés
is eltérés, mert van, hogy ugy tériink el

pozitivan, hogy az rossz.

Kockazatelemzés: annak val6szintsége,
hogy az elGzetesen kitdzott eredmény

nem kovetkezik be.

Kompetencia: a folyamatvezérlé inputok
egyik fajtdja, tarskifejezései a szakmai
hozzaértést, a receptirat vagy a know-

how, szakmai hozzaértést jelent.
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Kontrollpont. a cselekvést megel6z6 fixalt

gondolkodasi pont.

Koltségek:  az  egyez8ség  drinak

meghatarozasit jelenti.

Kovetkeztetés: mindig azzal az igével irjuk

le, ami a gondolkodisi folyamat

eredménye, tehit dontést, javaslatot

tesziink, vagy allitunk.

Kritikus pont. az a pont, ami utin
valamilyen visszafordithatatlan Iépés
kovetkezik, vagy olyan dontési/alairasi
helyzet, ami mdr pénziigyi kiadassal is

2z

jar.

Kiilsé kontrollpont. célja, hogy bevonja az

tgyfelet az adott folyamatba.

Kiilsé" szabdlyok: a jogszabilyok, melyek

kozott  léteznek  kégens  (mindig

kotelezG  betartani) és  diszpozitiv

szabalyok (betartdsa egy lehetdség).

Kiilsé szillito: a munkaszervezeten kiviili
folyamatgazda, akit a jog és a

marketing beszillitonak hiv.

Kiilsé tigyfél a munkaszervezeten kiviili
ugyfél.
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Magfolyamat. azon folyamatterjedelem
kijellése, amikor a péciens tigyfélnek

tarthatja magat a rendszerben.

Megidllapodis-kotés. az a pont, amikor

biztosan tudjuk, mi az iigyfél elvarasa.

Megbizasi kereszt: a megallapodis-kotési

folyamat  allandésitasira  szolgdld
gondolkodasi technika.
Megsziintetés: a megallapodis

megsziintetésének egyik fajtdja. Akkor
kovetkezik be, ha a megszlinést
kétoldalian kezdeményezték, és a

teljesités még nem kezd6dott meg.

Menedzser: személy  a

munkaszervezetben,  aki
gondolkodni cselekedni  képes,
ehhez megvannak a

technikai.

az a
onalléan
és

gondolkodasi

Menedzsment. egy miikodési rendszer

elnevezése.

Menedzsmentrendszer: mar nem
személyekkel azonositandé fogalom,

hanem mikodési logika.

Mentalitas. a folyamatvezérl§ inputok

egyik fajtdja.
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Mennyiség: az eredmény a mennyiségi

kifejez&dése.
Meres: relevins informéciok gydjtése.

Minoség: a teljes az eredményhez vezetd

folyamat. Nem  egyszeren az
eredményt akarjuk mingségivé tenni,
ahhoz  vezet§ teljes

hanem az

folyamatot.

Minéség: az, amikor nincs eltérés a

megallapodashoz képest.

Minoségmenedzser: aki ugy tudja uralni a
munkdjit, hogy az tigyfelei elégedettek
legyenek vele.

Minéségsztenderd ami a  sztenderdet

valasztok korében abszolit, rogzitett

minGségszint.

Miiszerfat a relevins mér&szamok
Osszessége.

Negativ  tiréshatar.  ha  valamilyen

teljesitményszinttdl folfele tériink el.

Nem fixdle tigyfel aki a megbizds utin

nem marad a folyamatban.
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Nem  reprezentans  szdllito.  aki
nélkiilozhetd, lecserélhetd a
folyamatban.

Nem reprezentans iigyfél akit nem

emlegetiink referenciaként.

Piramis-modell a klasszikus modell 30-35

e

éven keresztil. Jellemzdije,

hogy

gyorsan tolodnak lefele a cselekvési

folyamatok, és tartanak felfele a

gondolkodisi folyamatok.

Pozitiv tdréshatar ha  valamilyen

teljesitményszinttdl folfele tériink el.

Pozitvitas, pozitiv gondolkodis. az a
pozitivan gondolkodé ember, aki a
legrosszabb helyzetben is azt keresi,
hogy mi az a cselekvés, amit ez ellen
tehet, a legjobb helyzetben meg jobbat

akar.

Pozitiv-negativ tiréshatar: a pozitiv és a

negativ tréshatirok vegyitése.
PQA: folyamat minGség-menedzsment.

Proaktivitas: lényege, hogy a
szandékainkat megel6zG cselekvések

rendszerét hogy tudnink elinditani a

munkaszervezetben.
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Redlis  helyzetelemzés:  a  relevins
informdciokat tartalmazza rendszerbe

helyezve.

Rendszer:  az  emberek  gondolkodasi

logikdja, ahogy 6k gondolkodnak egy

munkaszervezetben.

Reprezentans szallito. aki nélkiilozhetetlen

az ligyfél szamara.

Reprezentans  iigyfél  akit egy cég
referenciaként, az tgyfelek

tigyfeleként szokott emlegetni.

Robusztussag: kiegyensulyozottsig,

kiszamithatsdg, megingathatatlansig,

kibillenthetetlenség.
Sejtés:  a kockdzat  szinonimija. A
munkafolyamatokban ~ az  emberi

gondolkodis egyik altaldnos célja, hogy

megszirje, kiirtsa a sejtéseket.

Stkerkultura: dont6 tobbségében olyan

emberek dolgoznak a
munkaszervezetben, akik  abban
érdekeltek, és abban hisznek, hogy
sikereket fogunk elérni, és amilyen
célokat kitdziink magunk elé, azokat
teljesiteni fogjuk. A sikerkultusz arra

is felhivja a figyelmet, hogy amikor

DFT-Hungiria

dolgozunk, annal, hogy értiink-e
ahhoz, amit csindlunk, van egy sokkal
fontosabb dolog, ami ezt megel6zi: az,

hogy mibe helyezziik a hitiinket.

Szabadly: az, amit az utols6 kockaig be kell

tartani.
Szabdlyok: a folyamatvezérl inputok

egyik fajtdja.

e

Szdllito. a folyamat egyik szerepldje.

Szinergia: az  energidk  Osszhangjinak
megteremtése.

Sztenderd egy minGségszintet ad a
munkafolyamatban. Megmutatja,

hogyan kell valamit elvégezni, de vagy

ugy kell elvégezni, vagy jobban.

tehetd

Sztenderdizildis: a  robosztussa

folyamatok allandésitasa.

Tartalonr. az eredmény funkcionalitdsit

jelzi.

Teljesitmeényszint: az a szint, amiben
szeretnénk megallapodni, amit a

megbizasi kereszt rogzit.
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Tevékenykeds munkaszervezet. ut6lagos
ellenérzési  rendszerben — miksdd

munkaszervezet.
TQAM: teljes minGség-menedzsment.

1 ranszparencia: atlathatosag,
attekinthetGség; valami, ami a rendbe

akar tartani.

Tiiréshatar folyamatgazdiban: a
folyamatgazda helyettesithet&ségének

kérdése.

Tiréshatir szillitoban: fixalt szillité az,
akihez a folyamat tigyfele ragaszkodik,
akit a megallapodasban kikot az tigyfél.

Tiireshatar igyfélbenr: vannak fixdlt és

nem fixalt tgyfelek.

Tiréshatar a teljesitményszinttSl valé
olyan eltérés, amelyet az tigyfél még

elfogad.

DFT-Hungiria

Ugytél a folyamat egyik szereplGje.

Ugyfélkultusz — az  tgyfélkozpontiisig
mindenhatésiga. Az tgyfél dltal
meghatirozott  eredmény lesz a

munkafolyamatok mércéje.

Usytélmérés: az tigyfelek megkérdezése,
hogy  elégedettek  voltak-e  a
folyamattal. A tanulds, fejlédés egyik
legjobb médja.

Vezeto: aki meghatirozza a folyamatok

rendjét, hogy azok képesek legyenek a

vevielégedettségnek megfelelGen
miko6dni.

Vizio. jelenti magit az 6tletet és az ez dltal

megnyitott jovéképet.
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ELERHETOSEGEK

Igény szerint szivesen készitiink tovabbi kimutatdsokat, keresztfuttatdsokat

rendelkezésiinkre all6 adatokbdl.

Lehet8sége van személyes konzulticiora vagy prezenticiora is az elkésziilt
elemzésbél.  Kérjikk, idGpont  egyeztetés  céljabol  jelentkezzen

szolgaltatasszervezs kollégankndl, vagy az alabbi e-mail cimen.

KAPCSOLATTARTAS:

E-mail: kutatas@dft-hungaria.hu
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