6. fejezet cime: Minoségiranyitasi rendszerek és modellek I1.: Szervezeti
kivalosag modellek és mindségdijak (EFQM, Magyar és Europai
Minoségdij)

Elsajatitasi id6: 25 perc

Az EFQM (European Foundation for Quality Management - Europai Mindségmenedzsment
Alapitvany) egy tagsagi rendszeren alapul6d non-profit szervezet, amelyet 1988-ban 14 vezetd,
¢lenjard europai nagy-vallalat hozott 1étre. Az EFQM tobb mint 600 tagszervezete, Europa
szinte minden orszagat és a legkiilonb6zObb agazatokat képviselik.

Az EFQM az Eurdpai Bizottsag tamogatasaval 1991-ben hirdette meg elsé alkalommal az

Eurépai Mindségi Dijat (ma EFQM Kivalosag Dij), amelynek kovetelményrendszere az

EFQM Kivélosdg Modellre épiil. A Dij alapitdsanak célja, hogy elismerje azokat az eurdpai
szervezeteket, amelyek magas szinten és folyamatosan elkotelezettek a TQM és a kivalosag
irant.

A modellt és kritériumrendszert, amit az iizleti kival6sag modelljének is neveznek, tobb mint
30 eurdpai és Eurdpan kiviili orszag vette at, mely a magyarorszagi dijnak is kdvetelmény —
¢s szempontrendszerét képezi. A Dij nem a termék vagy a szolgdltatds mindségét dijazza,

hanem az egész szervezet kivaldsag terén végzett tevékenységét, eredményét.

A modell koncepcioja:

Eredményorientécié = mennyire sikeriil egyensulyba hozni és kielégiteni valamennyi érdekelt

fel (alkalmazottak, tigyfelek, kiilsd partnerek, a helyi illetve az egész tarsadalom, tovabba az
adott szervezetben pénziigyi érdekeltséggel rendelkezdk) sziikségleteit.

Ugyfélkdzpontlisag = mivel az iigyfél a szolgaltatis mindségének végsd elbirdldja, fontos a

jelenlegi és potencidlis ligyfelek igényeire vald egyértelmii 6sszpontositas.

Vezetés és a célok allandésdga = a vezetok magatartasa vilagos, egységes célokat

fogalmaznak meg, olyan kornyezetet hoznak létre, amelyben maga a szervezet és az
alkalmazottak kitlinden tudnak teljesiteni; Iranyitas a folyamatok és a tények alapjan torténik,
minden egymassal Osszefiiggd tevékenységet jol megértenek, és mddszeresen iranyitanak; az

iranyitas, illetve a tervezett fejlesztések €s dontések megbizhat6 informacion alapulnak.



Az alkalmazottak fejlesztése és bevonasa = az alkalmazottak képességeiket csak a bizalom

légkdrében és a mindenkire kiterjedd hataskorrel vald felruhazas soran tudjak teljes
mértékben kibontakoztatni.

Folyamatos tanuléds, innovécio és fejlesztés = a szervezetek teljesitménye akkor éri el a

maximumot, ha ez a harom kitétel beépiil a szervezet kulturajaba.

A partnerkapcsolatok fejlesztése = a partnerekkel vald kdlcsondsen eldnyos, a bizalmon, a

tudas megosztasan alapul6 kapcsolatok kiépitése eldsegiti a hatékony miikddést.

Felelésség a tarsadalom irdnt = a szélesebb értelemben vett kozosség elvarasainak feliilmulasa

a szervezet hosszu tavu érdekeit szolgalja.

Az EFQM Kivalésag modell kritériumai
Az EFQM Kivalosag Modell egy olyan keretrendszer, amely 9 kritériumbol all:
e 5 kritérium az un. ,,adottsdgok™ teriiletén = mit tesz a szervezet céljai elérésének
érdekében?

e 4 kritérium az Un. ,,eredmények” teriiletén = mutatjak, hogy mit ér(t) el a szervezet?

Kiindulasi gondolat az, hogy az ,.,eredmények”-et az ,,adottsdgok” okozzak; az ,,adottsagok™
pedig az ,,eredmények” visszacsatolasa révén javithatoak, fejleszthetoek.

A szervezet a vev0i ¢€s dolgozoi elégedettséget, a pozitiv tdrsadalmi hatast (= eredmények) - a
vezetés, megalapozott iizletpolitikdval és stratégidval, a dolgozdkra épitve; valamint a
partnerkapcsolatok, az eréforrasok és a folyamatok (= adottsdgok) menedzselésével éri el.

Az EFQM Modell szerint az innovacido ¢€és a tanulas segiti az adottsagok javitasat,
tovabbfejlesztését, amelyek igy még jobb eredményekhez vezetnek €s hozzajarulnak az egyre

kivalobba valashoz.

A konkrét kritériumok az ,,adottsagok” teriiletén az alabbiak:

A01 VEZETES = fejleszti és tamogatja az intézmény kiildetésének és jovoképének elérését,

kialakitja az intézmény értékeit és azokat a rendszereket, amelyek a fenntarthato sikerekhez
sziikségesek, ¢s bevezeti ezeket, ligyel a célok 4llandésdgara ¢és ahol sziikséges
megvaltoztatjak a szervezet iranyat.

e kialakitjak a kiildetést, a jovoképet, az értékrendet, az etikai elvarasokat és a Kivalosag

kultarajaban modell szerepet toltenek be,



e személyesen részt vesznek annak biztositasaban, hogy az intézmény menedzsment
rendszerét kialakitsak, bevezessék €s folyamatosan fejlesszek,

e cgylittmikodnek a vevokkel, partnerekkel €s a tarsadalom képviseldivel,

e erdsitik a Kivalosag kultarajat a szervezet munkatarsaival,

e azonositjak és tdmogatjak a szervezeti valtozasokat.

A02 POLITIKA ES STRATEGIA = Az intézmény bevezeti kiildetését és jovéképét az

érdekelt felekre Osszpontositd stratégia kialakitdsan keresztiil, a politikdk, tervek célok és
folyamatok ugy vannak kialakitva és lebontva, hogy megvaldsitsak a stratégiat.
e az ¢érdekelt felek jelenlegi és jovobeni igényein €s elvarasain alapul,
o teljesitménymérésbdl, kutatdsbol, tanulasbol és a kiilsd kapcsolatokbol adodo
informaciokon alapul,
o fejlesztik, atvizsgaljak, aktualizaljik,

e kommunikaljak és lebontjak a kulcsfolyamatokon keresztiil.

A03 MUNKATARSAK = a munkatarsak tudasa és képességei folyamatos fejlesztés alatt

vannak, tamogatidst kap a méltanyossag és az egyenldség, bevonja és felhatalmazza
munkatarsait; az intézmény gondoskodik a munkatarsakrol, kommunikal veliik, jutalmazza és
elismeri 6ket olyan mdédon, amely motivalja a munkatarsakat.

e ahuman er6forrast tervezik, kezelik és fejlesztik,

o képességeiket és kompetencidikat azonositjak, fejlesztik és fenntartjak,

e Dbevonjak és felhatalmazzak dket,

e munkatarsak és a szervezet parbeszédet folytatnak,

e amunkatarsakat dijazzak, elismerik és gondoskodnak roluk.

A04 PARTNER-KAPCSOLATOK, EROFORRASOK = az intézményben tervezik és

menedzselik a kiilsé partnerkapcsolatokat és a belsd erdforrasokat annak érdekében, hogy
tervezés ¢és a partnerkapcsolatok, erdforrasok menedzselése sordn kiegyensulyozza az
intézmény, a kozosség €s a kornyezet jelenlegi €s jovObeni igényeit.

e menedzselik a kiilsd partnerkapcsolatokat, pénziigyi erdforrasokat, épiileteket,

berendezéseket és anyagokat, technologat.



A05 FOLYAMATOK = az intézményben a folyamatok tervezése, menedzselése és fejlesztése

folyik annak érdekében, hogy teljes mértékben kielégitsék az érdekelteket/érintetteket.

e szisztematikusan tervezik és menedzselik,

e az innovacidt felhasznalva szilikség szerint fejlesztik annak érdekében, hogy teljes
mértékben kielégitsék az érdekelt feleket, valamint novekvd értéket allitsanak eld
szamukra,

e aszolgaltatast az érdekeltek igényei és elvarasi alapjan tervezik és fejlesztik,

e aszolgaltatast eldallitjak, atadjak,

e az ¢érdekeltekkel valo kapcsolatokat menedzselik és hangsulyozzak.

A konkrét kritériumok az ,,eredmények” teriiletén az alabbiak:

E06 ERDEKELTEKKEL KAPCSOLATOS EREDMENYEK = az intézményben mérik és

kiemelked6 eredményeket érnek el az érdekeltek/érintettek/vevokkel kapcsolatban.
o ¢rdekeltekkel kapcsolatos vélemény adatok
o vevlOkkel kapcsolatos teljesitmény jelzok

e akapcsolat iddtartama, megkeresések gyakorisdga, 0ij partnerek)

E07 MUNKATARSAKKAL KAPCSOLATOS EREDMENYEK = az intézményben mérik és

kiemelkedd eredményeket érnek el a munkatarsaikkal kapcsolatban.
e munkatarsakkal kapcsolatos vélemény adatok,

e munkatarsakkal kapcsolatos teljesitmény jelzok

E08 TARSADALOMMAL KAPCSOLATOS EREDMENYEK = az intézményben mérik és
kiemelked6 eredményeket érnek el a tarsadalommal kapcsolatban.
e tarsadalommal kapcsolatos vélemény adatok,

e tarsadalommal kapcsolatos teljesitményjelzok.



E09 MEGHATAROZO FONTOSSAGU TELJESITMENY MUTATOK EREDMENYEI =

az intézményben mérik ¢és kiemelkedd eredményeket érnek el a politikdjukkal és
stratégiajukkal osszefiiggd kulcs teriileteken.
e meghatarozo teljesitmény eredmények,

e meghatarozo teljesitményjelzok.
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