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Europai Kivalosag Kultura — indulas az alapoktol
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Szabo Kalman, Szévetség a Kivalosagért Kézhasznu Egyesiilet

Agazattél, mérettsl, struktiratél vagy fejlettségtol
figgetleniil, a siker érdekében minden szervezetnek
sziiksége van egy megfeleld iranyitasi keretrendszerre.
Manapsag szamos menedzsment eszkozt és technikat
alkalmaznak a szervezetek a mindennapos gyakorlatuk-
ban. Az EFQM Kivalosag Modell holisztikus (teljes korii)
attekintést ad és alkalmas arra, hogy meghatarozzuk,
hogy a kiil6nb6z6 menedzsment modszerek miként il-
leszkednek egymashoz, hogyan egészitik ki egymast. A
Modell, mint egy a fenntarthaté kivalosagot célzé keret-
rendszer, egyitt alkalmazhaté akarhany, a szervezet
sziikségleteinek és miikodésének megfeleléen hasznalt
menedzsment eszkézzel.

Regardless to sector, size, structure or maturity,
organizations need to establish an appropriate manage-
ment framework to be successful. Whilst there are
numerous management tools and techniques common-
ly used, the EFQM Excellence Model provides a holistic
view of the organisation and it can be used to determine
how these different methods fit together and comple-
ment each other. The Model can therefore be used in
conjunction with many of these tools, based on the needs
and function of the organisation, as an overarching
framework for developing sustainable excellence.

Jelen rovat hasabjain a Tisztelt Olvasé harom szervezet
bemutatkozasat olvashatta annak apropdjan, hogy mind-
annyian aktiv hasznaléi a brisszeli kdzponttal miikédé
EFQM (European Foundation for Quality Management) altal
publikalt Kivalésag Modellnek. Ha érdekldés jelleggel koriil-
néziink az interneten, akkor a fellelheté cikkek, publikaciok,
el6adasanyagok arrdl arulkodnak, hogy az egészségugyben
tevékenykedd szakért6k megosztottak a Kivalésag Modell, il-
letve a Kivaldsag Kultura alkalmazésanak tekintetében. Tob-
ben vélik ugy, hogy a modell felépitésénél, szvegezésénél
fogva tavol all a mai magyar egészségugy vilagatol. Ennek
ellenére a Kivalésag Modell alkalmazasanak bemutatdsa
kapcsan a két kérhazi intézmény olyan belsé problémakat
emlit, mint dolgozoi elkételezettség, beteg elégedettség, ve-
zetdk iranti bizalom, vagy éppen bels6 kommunikacio, me-
lyek a Kivaldsag Modell szempontrendszerének egyértelm-
en beazonosithaté elemei. Amennyiben a szervezet ezen,
vagy mikdédésének barmely teriletén problémaval szembe-
sul, regisztralja annak tiineteit, akkor a bevalt gyakorlat sze-
rint fontos, hogy feltarja a probléma okait, diagnosztizalja an-
nak eredetét, lemenve egészen a gydkerekig is. Enhez a mai
vilagban szervezeti mérett6l, mikddési szektortdl fliggéen
(vagy fuggetlendl), szamos eszkdzt alkalmaznak a vallalko-
zasok, intézmények, egyéb szervezetek. A Kivalésag Modell
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tdmogatdi éppen azt emelik ki az alkalmazés melletti érvelé-
stkben, hogy a Modell nem tekinthet6 barmely menedzs-
ment mddszer, vagy technika versenytarsanak. Alkalmaza-
sanak nem célja, hogy kivaltson, vagy poétoljon vele barmi-
lyen gyakorlatot is a felhaszndlé. JelentGsége sokkal inkabb
abban nyilvanul meg, hogy strukturalis kiterjedtségénél fog-
va képes miikddési kereteket adni a felhaszndlé szamara.
Ahogy a gazdasagi élet kilénbdz§ teruletén, ugy az egész-
ségugyi intézmények esetében is széles skdlan mozognak
azok a menedzsment mdédszerek, melyek az eredményes,
hatékony és rentabilis szervezeti miikédést hivatottak szol-
galni. Ezek tarhaza a szervezeti mérettél, annak felkészlt-
ségétdl, érettségetdl fuggben jelentds eltéréseket mutat. Ha-
sonlé eltérések tapasztalhaték a miikédés mérésére és érté-
kelésre hasznalt indikatorok terén is. A Kivaldsag Kultura ele-
mei, melyek kdzil az alkalmazok kérében a Kivalésag Modell
kapta a kiemelt szerepet, képesek a fenti moédszertani sokszi-
niiséget helyén kezelni oly médon, hogy az egyes szervezeti
elemeket nem 6nmagaban kezelik, hanem mindig a mikédé
rendszer részeként értelmezik. A Kivaldsagra torekvé szerve-
zetek, akar az ipar, akar az egészségugy teriletén mindig a
rendszer szintli m(ikddés kontrolljaként tekintenek a Kivalo-
sag Modellre. Az egészségligyben jelen Iévé szamos intéz-
ményi mikédési modell, szervezeti forma, kilsé és bels§
kapcsolatrendszer, szakmai standardok és protokollok, vagy
éppen méreési metodikak helye, szerepe és létjogosultsaga jol
vizsgéalhato a Kivalosag Modell keretrendszerének segitségé-
vel. Mindezekkel egyutt kimondhatd, hogy a hazai egészség-
ugyi intézményi kérben a Kivalésag Modell ismertsége (elis-
mertsége) alacsony szintli, melyet a vonatkoz6 kutatési ered-
mények is megerdsitenek. Ennek talan egyik meghatéarozé
oka lehet, hogy az egészségugyi intézmények élén tevékeny-
kedS vezet6k, menedzserek kérében a Kivalosag Kultura,
mint iranyadd minéséguigyi szemlélet és vezetési eszkdz nem
valt elterjedtté. Ezért is tartjuk fontosnak, hogy az IME ezen
rovatanak segitségével minél szélesebb szakértsi kér megis-
merhesse a Kivalosag Kultura elemeit, illetve azok alkalmaza-
sanak intézményi tapasztalatait.

Ahhoz, hogy béarki szamara — legyen az vezetd, tanacs-
ado, vagy akar fizikai dolgozd — a Kivaldésag Kultura szem-
|életet kdzvetitsen, fontos a Kivaldsag Kultura alapjainak is-
merete. Az EFQM 1999-ben fogalmazza meg el8szér eze-
ket az irdnyelveket, melyeket a Kivalésag 8 Alapelve elne-
vezéssel el6szér az ezredforduldn publikalt. Az Alapelvek
megfogalmazasaval elsGsorban menedzsment szinten meg-
célozva igyekezett definidlni azokat az iranyadd szemponto-
kat, melyek megléte szinte elengedhetetlen a Kivalésagra
térekvS szervezetek miikddése szempontjabdl. A tapaszta-
latok azt mutatjak, hogy az Alapelvek tudatositdsa minden
szervezeti szinten meghatarozo jelentéségl, végig vonulva
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a teljes szervezeti hierarchian. Ez a tudatositas torténhet
képzésekhez két6déen, vagy belsé kiadvanyok formajaban.
Barmelyik format is valassza a szervezet, a szemléletatadas
hatékonysagat, az Alapelvek ismertségének mértékét folya-
matosan érdemes mérni tesztek, belsé dolgozé/vezetdi fel-
mérések formajaban. 2010-t6l az EFQM 8 Alapelve alkal-
massa valt egyszerisitett szervezeti dnértékelés elvégzésé-
re. Az EFQM a 2010. évi fejlesztései keretében énértékelé-
si eszkdzzé alakitotta az Alapelveket, melyek ebben a for-
maban egyértelmi iranyelveket és elvarasokat fogalmaznak
meg a Kivalésagra térekvé szervezetek szamara. A cikk hat-
ralévé részében harom alapelv 8sszefoglald jellegi értelme-
zését mutatom be. A kdvetkezd szamban kerdl publikalasra
a maradék 6t alapelv bemutatasa.

KIEGYENSULYOZOTT EREDMENYEK ELERESE

A mai rohamosan valtozé vilagban a kivalo(sagra torek-
v6) szervezeteket agilitds, rugalmassag és gyors reagald
képesség jellemzi, hiszen az érintettek igényei és elvarasai
folyamatosan és gyakran igen gyorsan valtoznak. Az ilyen
szervezetek mérik az érintettek igényeit és elvarasait, felis-
merik latens szikségleteiket, odafigyelnek a véleményikre,
valamint figyelemmel kisérik és elemzik mas szervezetek
teljesitményét is. Informacidkat gyUlijtenek a jelenlegi és a j6-
vBbeni érintettektdl egyarant. Ezeket az informaciokat aztan
felhaszndljak a szervezet rovid-, k6zép- és hosszu tavra
sz0l6 szakmapolitikainak, stratégiainak, terveinek és céljai-
nak kialakitasaban, megvalositasaban és felllvizsgalata-
ban. A begy(jt6tt informacidk abban is segitik a szervezetet,
hogy egyensulyt teremtsen, és egyensulyban tartsa az érin-
tettek klldénb6z6 csoportjaival kapcsolatos eredményeket.

ERTEKTEREMTES A VEVOK SZAMARA

A kivalo(sagra torekvd) szervezetek jol ismerik vevéiket.
Tudjak, hogy a vevék az altaluk gyartott termék vagy nyuj-
tott szolgaltatds minéségének végs6 megitéldi, dontSbirai.
Annak is tudataban vannak, hogy a vev6k megtartasa, a ve-
vGi hiiség és a piaci részesedés maximumra névelése csak-
is ugy lehetséges, ha a meglévé és a potencialis vevok igé-
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nyeire és elvarasaira 6sszpontositanak, ezt helyezik a ko-
zéppontba és ezek lehet§ legteljesebb kielégitésére tore-
kednek. Ahol célszer(i, szegmentaljak is a vevéiket, az igé-
nyeikre és elvarasaikra torténd valaszadas, reagalas haté-
konysaganak ndvelése céljabdl. Folyamatosan figyelemmel
kisérik a versenytarsak tevékenységét és értelmezik, elem-
zik, hogy mibdl adddik az esetleges versenyel6nylk. Nagy
hangsulyt fektetnek a vevék latens igényeinek és elvarasai-
nak a megismerésére is, és mar most Iépéseket tesznek an-
nak érdekében, hogy kielégitsék, s6t ha lehet, til is szar-
nyaljak azokat. Odafigyelnek vevéik véleményére, rendsze-
resen mérik elégedettségiket, és ha azt tapasztaljak, hogy
valami nem ugy megy, ahogyan kellene, gyorsan és hatéko-
nyan beavatkoznak, reagalnak. Kivalo kapcsolatot épitenek
ki és tartanak fenn minden vevdjikkel.

JOVOORIENTALT, INSPIRALO
ES TISZTESSEGES IRANYITAS

A kivalé(sagra torekvd) szervezeteknek olyan vezetGi
vannak, akik egy vilagos iranyt hataroznak meg a szervezet
szamara, és ezt képviselik, kdzvetitik az érintettek (els6sor-
ban a dolgozdk) felé is. Osszetartjak a szervezetet, motival-
jak a tébbi vezet6t is, hogy 6k is 0sztondzzék, lelkesitsék
embereiket. Kialakitjak a szervezet értékrendjét, erkolcsi
alapelveit, szervezeti kulturajat és iranyitasi rendszerét, oly
maddon, hogy ezek vonzdak legyenek az érintettek szamara,
ez dltal erGsitve a szervezettel valé azonosulasukat. Az
ilyen szervezetekben a vezet6k a szervezet minden szintjén
allanddan a kivalésagra 6sztonbéznek; cselekedeteikkel, ma-
gatartasukkal és teljesitményukkel maguk is érvényesitik
azt. Ezeket a vezetbket a személyes példamutatas, a part-
nerek elismerése és a vellik kdzos fejlesztésekben valo
egylttmiikoddés jellemzi. A valtozasok id6szakaiban is meg-
Orzik a célok allanddsagat és az igy biztositott folytonossag,
kévetkezetesség ndveli a szervezet érintettjeinek bizalmat
és elkotelezettségét. Ugyanakkor tanubizonysagot tesznek
arrdl is, hogy képesek szervezetiiket a gyorsan fejl6dé és al-
landoan valtozo kiilsé kérnyezethez igazitani és ennek meg-
felel6en atszervezni, valamint, hogy képesek dolgozéikat
megnyerni ezeknek valtozasoknak.

Tisztelt Olvasdink a cikk mdsodik részét lapunk kévetkezd szamaban olvashatjak.
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