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A MINŐSÉGIRÁNYÍTÁSI RENDSZER BEVEZETÉSÉRE A

A MAGYAR ÁLLAMI FOGLALKOZTATÁSI SZOLGÁLATBAN

       Dr. Madarász Sándor


Minőségügyi vezető

Előzmények:

Az Állami Foglalkoztatási Szolgálat (ÁFSZ) a munkaügyi kirendeltségi munka korszerűsítésének keretén belül döntött a minőségirányítási rendszer bevezetéséről. A kirendeltségeken és a megyei munkaügyi központokban megvalósítandó minőségirányítási modell az EFQM alapú önértékelésen nyugvó CAF (Common Assessment Framework) adaptáció.

A minőségirányítási rendszer bevezetését az ÁFSZ fokozatosan kívánja megvalósítani, amelynek keretén belül 2004-ben az ország hét kirendeltségén indul az erre vonatkozó projekt.

A projektcélok megvalósítása, a minőségirányítási modell bevezetése, illetve működtetése kihívást jelent mindenki számára. Új szemléletmódot, rugalmasabb munkamódszert, feladatmegosztást igényel partnereinktől - álláskeresőktől, munkaadóktól, szervezetektől -, valamint a munkaügyi szervezettől - munkatársaktól, vezetéstől - egyaránt. Elképzeléseink szerint ehhez a szükséges és elengedhetetlen változáshoz, a korszerűsítési törekvés megértéséhez és elfogadásához, a munkafolyamatok optimalizálásához támogatást nyújt a minőségfejlesztési tevékenység során alkalmazandó módszertan. 

A modellkísérlet időtartama:

A bevezetési projektben közreműködő kirendeltségek kiválasztásától és a minőségirányítási ismereteket nyújtó képzésektől az összegző zárójelentés beadásáig;

2003. 09. 16 - 2004. 11. 26.

A minőségirányítási rendszer bevezetésének stratégiai célkitűzése:  

A kirendeltségek feladatmegosztásának, munkamódszerének korszerűsítése, a partneri igényekre épülő munkavégzés színvonalának fokozatos emelése.

Minőségcélok:

· Az ügyfelek szükségleteinek, elvárásainak mélyebb megismerése és megértése, a partnerközpontúság további erősítése. 

· A munkafolyamatok optimalizálása, szabályozása, menedzselése (tervezés, működtetés, javítás), a kirendeltségi tevékenység hatékonyabbá tétele.   

· Az erőforrás-gazdálkodás javítása, az egyéni kreativitás, tehetség kiaknázása és hasznosítása, a teljes elkötelezettség kialakítása a vezetés és a munkatársak körében.

A fejlesztő tevékenység hatására előrelépést várunk a kirendeltségek adottságai tekintetében az alábbi kiemelt területeken (kritériumokban):

· Vezetésben - belső működési rend, munkamegosztás kialakításában, új módszerek bevezetésében és alkalmazásában, a rendelkezésre álló erőforrások felhasználásának hatékonyságában, a munkatársak segítésében, támogatásában, motiválásában, illetve a munkafolyamatok ellenőrzésében, a szükséges korrekciók megtételében;

· Stratégiában, tervezésben - a partnerekre történő összpontosításban (igények felmérése - az elvárásoknak való megfelelés, a különböző érdekeltségű partnerek igényeinek és elvárásainak egyensúlyba hozatala), a helyi sajátosságok, folyamatok ismeretében (gazdasági, demográfiai, munkaerő-piaci, ill. egyéb mutatók);

· Emberi erőforrásokban - a munkatársak szakmai ismereteinek, képességeinek, alkalmasságának megismerésében, igényeik és elégedettségük feltárásában, munkafolyamatokba (stratégia és tervkészítés, elemzés, értékelés) történő bevonásában, valamint a belső információáramlásban;

· Partnerkapcsolatokban - az igények megismerésében (az esetleges elégedetlenség okainak feltárása), a kapcsolati rendszer tervezésében, kialakításában és működtetésében, a kulcsfontosságú partnerekkel való együttműködésben, megfelelő informálást biztosító rendszer kiépítésében;

· Folyamatok menedzselésében - azok tervezésében, működtetésében, fejlesztésében (bürokratikus elemek kiszűrése, párhuzamosságok csökkentése, munkafázisok egyszerűsítése - számítástechnikai lehetőségek kihasználása, a munkatársak egyenletes és azonos mértékű terhelése, a kirendeltség munkájának megismertetésében - PR-tevékenység).   

A rendszer bevezetésétől általánosságban várt eredmények:

· Növekszik az álláskeresők bizalma, javul a munkaügyi szervezetről alkotott véleményük;

· Erősödik a szakmai kapcsolat, párbeszéd a munkaadókkal, bővül a közvetítést, egyéb szolgáltatást igénylők köre, emelkedik a munkaadók megelégedettségi szintje;

· Növekszik a munkatársak elégedettsége, javul a munkakedvük, erősödik a szervezet iránti elkötelezettségük;

· Javul a helyi társadalom, ill. a felettes szervek megítélése, növekszik a kirendeltség presztízse;

A rendszer kulcsfontosságú, számszerűsíthető eredményei:

· Javul a foglalkoztathatóság szintje - az álláskeresők nagyobb számban jutnak vissza az elsődleges, vagy másodlagos munkaerőpiacra (egyéni akciótervek, tanácsadás, közvetítés, képzés).

· Növekszik a kirendeltség piaci részesedése a munkaerő-közvetítésben (munkáltatók megkeresése, állásfeltárás, sikeres közvetítés révén).

· A költségfelhasználás hatékonyabbá válik (működési költségek, aktív eszközök fajlagos mutatói)

· Emelkedik a partnerek elégedettségi szintje (álláskeresők, munkaadók, egyéb szervezetek)

A mutatószámok, illetve az azokhoz kapcsolódó, differenciált mértékű elvárások:

(A mutatószámokat (X) kirendeltségenként kell meghatározni)
· A munkaügyi szervezet a legalább 5 főt foglalkoztató munkáltatók legalább X százalékával tartson fenn kapcsolatokat.  

· Az előző évvel összehasonlítva a bejelentett álláshelyek száma X%-kal növekedjen. (az összes álláshelyre, és a nem támogatott álláshelyekre: X-X%)

· Az előző évhez képest X %-kal növekedjen azoknak a munkanélkülieknek a száma, akik állást találnak.

· A képzésben érintett ügyfelek aránya érje el az érintett , munkanélküliként nyilvántartott ügyfelek X százalékát.  

· Azoknak a száma, akik 90 nappal a képzés befejezését követően még a munkanélküli nyilvántartásban szerepelnek, ne haladja meg a tanfolyamot befejezők összlétszámának X százalékát.

· A tartós munkanélküliek száma ne haladja meg a X főt.

· Az elhelyezett megváltozott munkaképességű munkavállalók száma érje el az X főt. 

A minőségirányítási tevékenység főbb elemei, felépítése:

1. Felkészülés (P 1)

· A kulcsszemélyek kijelölése;

· Minőségügyi alapismeretek megszerzése;

· Ráhangoló, felkészítő tréningeken való részvétel - az ismeretek átadása.

2. Előkészítés, tervezés (P 2)

· A kirendeltség helyzetértékelésének elvégzése;

· Minőségpolitika, küldetés, értékrend meghatározása;

· A kirendeltség partnereinek és igényeiknek azonosítása, elégedettségének felmérése és elemzése;

· Minőségcélok meghatározása, a célok priorizálása;

· A minőségfejlesztés intézkedési terveinek elkészítése;

3. Megvalósítás (D)

· Munkacsoportok létrehozása, a feladatok és hatáskörök delegálása;

· A rövid távú intézkedési tervek végrehajtása;

4. Értékelés – ellenőrzés (C)

· Az eredmények mérése;

· A változások elemzése, az elvárásokkal való összehasonlítása;

· A kirendeltség CAF szerinti önértékelésének elvégzése;

5. Beavatkozás (A)

· Korrekciós tervek, szabályozások, ügyrendek, eljárási utasítások készítése;

· A módosításra vonatkozó vezetői intézkedések megtétele;

· Benchmarking, a legjobb gyakorlatok, módszerek megismerése, átvétele;

6. A projekt befejezése

· Az összegző zárójelentés elkészítése;

· Az eredmények, tapasztalatok publikálása;

A minőségirányítási tevékenység részletezése és ütemezését a kirendeltségek  feladat - idő mátrixtáblázatban készítik el.. 

A minőségirányítási tevékenység feladatmegosztása, szervezeti keretei:

A Megyei Munkaügyi Központok (MMK) felelőssége a stratégiai döntések meghozatala, a kirendeltségeké pedig az operatív feladatok ellátása, végrehajtása. 

A központ (MMK) főbb feladatai:

· A minőségi célok megfogalmazása, összhangban az ágazati célok teljes rendszerével;

· A célokhoz igazodó szervezeti struktúra kialakítása, kompetenciák meghatározása;

· A tevékenységhez szükséges erőforrások biztosítása;

· A fejlesztési tevékenység során feltárt hibák, hiányosságok felülvizsgálata, a szükséges beavatkozások, változtatások meghatározása, végrehajtása (eljárásrendek, SZMSZ módosítása, egyéb, igazgatói hatáskörbe utalt döntések meghozatala).

A kirendeltségek feladatai:

· Az elégedettségi, önértékelési, illetve partneri igény kérdőívek felvétele - kiértékelése;

· A helyzetértékelés elkészítése;

· A minőségfejlesztési tervek elkészítése, végrehajtása;

· Eredmények mérése, elemzése;

· Aktív közreműködés a szabályozások elkészítésében;

· A szervezeti egység önértékelése (CAF szerint);

· Benchmarking

· A zárójelentés elkészítése.

A minőségfejlesztési tevékenység a kirendeltségi munkatársak teljes körű bevonásával a célirányosan létrehozott csoportokban zajlik, melyben szerepet kapnak a döntéshozó kulcsemberek, valamint a munkafolyamatok ismerői. 

A feladatok, funkciók és jogosítványok a következők:

Az M.MK. igazgatója: A szakmai elvárások, követelmények megfogalmazása, a feladatok delegálása, a felelősök kijelölése - az új szabályozásokra vonatkozó döntések meghozatala, a végrehajtást rögzítő utasítások kiadása;

FH minőségügyi vezető: operatív, konzultatív segítségnyújtás, a projektben résztvevők felkészítése, képzése - a minőségfejlesztési tevékenység komplex szakmai felügyelete;

Minőségfejlesztő munkacsoport (MMCS): A minőségfejlesztési munka operatív feladatainak koordinálása, az elvégzett munkát bemutató anyagok, helyzetelemzések megtárgyalása - a szükséges intézkedések, fejlesztési javaslatok döntésre előkészítése, a megvalósítás ellenőrzése, értékelése.

Minőségfejlesztő körök (MFK): A kérdőíves felmérések eredményei és az ezzel párhuzamosan végzett helyzetelemzés alapján egy-egy önálló súlyponti kérdés, probléma felvetése, a helyzet feltárása, vizsgálata - az adott területre vonatkozó fejlesztési és intézkedési javaslatok kidolgozása, benyújtása az MMCS-nek.

Értékelő csoport (ÖCS): A CAF szerinti önértékelés elvégzése, az egyéb dokumentációk, jelentések elkészítése.
Kirendeltségi minőségügyi megbízott: minőségfejlesztési tevékenység koordinálása, a teamek munkájának szervezése, az ezzel kapcsolatos ügyviteli feladatok (meghívók, emlékeztetők, feljegyzések, jegyzőkönyvek, egyéb adminisztrációs tennivalók) ellátása.

Az egyes munkacsoportok (MMCS, MFK, ÖCS) tagjait az MMK  igazgatója jelöli ki.

A minőségirányítási tevékenység szabályozása

A Megyei Munkaügyi Központ és kirendeltségei minőségpolitikájának kialakítására ún. minőségügyi dokumentumokat kell megfogalmazni és elkészíteni.

Ezek a következők:

· Minőségterv (stratégia, küldetés, jövőkép, értékrend, minőségcélok, fejlesztési terv);

· A munkacsoportok (MMCS, MFK, ÖCS) működési szabályzata;

· A minőségfejlesztésbe vont kulcsszemélyek megbízásának rendje;

· Vizsgálati, elemzési módszerek és segédletek gyűjteménye;

· A minőségfejlesztési tevékenység eredményességének mérése - komplex teljesítménymutatók tára; 

A minőségirányítási tevékenység finanszírozása:

A projektben résztvevők felkészítése, képzése, a napi operatív feladatok ellátásához a technikai - tárgyi eszközök, a munkaidő szükséglet biztosítása, valamint a kiemelkedő munkavégzés anyagi elismerése a Megyei Munkaügyi Központ működési és személyi jellegű forrásait terhelik.

A projekt megvalósításához az ÁFSZ pályázati rendszerben az EU Strukturális Alapjaiból kíván további forrásokat biztosítani.  

A minőségfejlesztés során alkalmazott módszerek, technikák:

· Ötletbörze

· Team - munka;
· SWOT - analízis;
· Interjú;
· Kérdőív;
· Delta plusz; 
· Ok - okozati elemzés ("5 M");
· Prioritás mátrix (egyszerű priorizáció, priorizáció súlyozással);
· Minőségi tényezők és mutatók értékelése;
· RADAR;
· CAF önértékelés.
A minőségirányítási tevékenység bevezetésének mérföldkövei:

· Kezdés (kirendeltségek kiválasztása):




2003. 09. 16.

· Képzések (minőségügyi alapismeretek, változás

menedzsment 3+5 nap):





2003. 12. 05.

· A kirendeltségi projekt tervek jóváhagyása: 



2004. 01. 30.

· Szervezet helyzetértékelése: 





2004. 03. 31.

· A CAF szerinti önértékelés elkészítése: 



2004. 05. 28.

· Rövid távú minőségfejlesztési tervek végrehajtása: 


2004. 06. 30.

· Befejezés, zárójelentés beadása: 




2004. 11. 26.

· A szervezeti teljesítménymutatók értékelése: 


2004. 12. 31.

Összegezve a minőségirányítási tevékenység hatására közép - illetve hosszú távon ki kell alakulnia egy olyan "megfelelő kirendeltségi szerkezetnek", ahol:

· Elkötelezett küldetéstudattal, átfogó stratégiával, világos jövőképpel rendelkeznek;

· A működés partnerközpontú, erőforrás-elemzésen alapuló tervszerű, jól szabályozott;

· Az elvégzett munka mérése folyamatos, az eredmények értékelését követő visszacsatolás rendszeres;

· A munkafolyamatok állandó fejlesztése rendszerszerűen történik; 

· A technikai, tárgyi eszközök maximálisan támogatják a munkavégzést;

· A tevékenység nagy részét a partnerekkel való foglalkozás teszi ki, melynek révén mindenki magas színvonalú szolgáltatásban részesül;

· Hatékonyan támogatják, pozitív irányban befolyásolják a helyi munkaerőpiac működését;  

· Felkészültek az EU foglalkoztatási Stratégiai Irányelveiben foglaltak megvalósítására.

