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Intézményi minőségfejlesztés
– lehetőség pozitív érzelmi környezet biztosítására

(Tézisek és feltételezések)
1. Minőség az, ami megfelel a követelményeknek és még örömet is szerez
A minőség a szabványos megfogalmazás (ISO 9000:2000) szerint annak mértéke, hogy mennyire teljesíti a saját jellemzők összessége a követelményeket. A minőség mindig valaminek a jellemzőire vonatkozik, pl. tevékenység vagy folyamat; termék; szervezet, rendszer vagy személy illetve ezek bármilyen kombinációjában megjelenő jellemzők közül azokra, amelyektől függ, hogy az adott tevékenység vagy folyamat, termék; szervezet, rendszer vagy személy mennyire képes teljesíteni a vele kapcsolatban meghatározott követelményeket, igényeket, elvárásokat. Ennek alapján szoktunk kiváló, jó vagy rossz minőségű termékeket, szolgáltatásokat stb. megkülönböztetni a hétköznapi szóhasználatban. Mondhatjuk pl. egy iskoláról, hogy kiváló a felsőfokú továbbtanulási mutatók tekintetében, de a tanulókkal való személyes törődés elmarad a szülők és a diákok elvárásaitól. 

A minőségre vonatkozó igények/követelmények megfogalmazói:

-partnerek, vevők, fogyasztók, „érdekelt felek” 

-törvények, más jogszabályok, hatósági előírások

-szabványok, szakmai követelmények (iskolák esetében, pl. NAT, vizsgakövetelmények)

-gyártók, szolgáltatók belső előírásai (iskolák esetében, pl. PP-HT, SZMSZ, házirend stb.)

Az igények, elvárások és teljesülésük szintjei: 

(A. R.Tenner-I. J. DeToro: TQM c. műve nyomán)



Látens igények

   Értéktöbbletet hordozó jellemzők, tulajdonságok. 

   (A „vevő” nem is várta ezeket.)

    

 Megfogalmazott igények  

   Opcionális jellemzők.   (A „vevő” 

    Választhat közülük.)


Evidenciák.

    Minimális teljesítményszint. Jelenlétét minden-

    Kor feltételezik. 

A minőségfejlesztés eredményeként a látens igények később megfogalmazottá sőt alapvető elvárássá válnak.

2. A minőségirányítási rendszer teszi lehetővé, hogy „beépítsük a minőséget” az intézmény szolgáltatásaiba, működésébe.

Az intézményi Minőségirányítási Program tartalmazza a követendő minőségpolitikát, a minőségcélokat és azok megvalósítását jelentő intézményi feladatokat. Meghatározza a vezetés feladatait a minőség-szemlélet és a minőség-követelmények érvényesítésében a tervezés, a szervezés és az ellenőrzés, értékelés vonatkozásában. A kiépített minőségfejlesztési rendszer az alkalmazotti kör számára egyértelművé teszi, kinek, mikor, mit kell tennie a követelmények teljesítése érdekében. 
A minőség „beépítésének-beépülésének” főbb összetevői:

· „Piackutatás”, kapcsolattartás az érdekeltekkel. A partneri, megrendelői igények feltérképezése és ennek alapján a szolgáltatás követelményeinek meghatározása. A szolgáltatással kapcsolatos vélemények és elégedettség vizsgálata és felhasználása a javításhoz, fejlesztéshez.

· Minőségorientált vezetési és szervezeti kultúra. Teljes körű részvétel. Motivált, a szervezeti célok iránt elkötelezett, a megvalósításra felkészült, döntésekre felhatalmazott és felelősséget vállaló munkatársak és csoportok (teamek). 

· A minőség szempontjából meghatározó folyamatok szabályozottsága, biztonságot nyújtó, bizalmat ébresztő működés. 

· Folyamatos fejlesztés igénye és képessége, a PDCA logika alkalmazása 

(Plan=Tervezd meg

 Do=Cselekedj ennek megfelelően

 Check=Ellenőrizd, értékeld a megvalósítást

 Action=Avatkozz be. Ismételd, ha eredményes, változtasd, ahol szükséges).

· Együttműködésre, bizalomra épülő partnerkapcsolatok.

A kiépített, dokumentált és megfelelően működtetett minőségirányítási rendszer az intézménnyel kapcsolatban állók számára biztosítékot jelent arra, hogy az intézmény képes teljesíteni vállalásait, megfelelni a partneri elvárásoknak, működését folyamatosan javítani, fejleszteni. 

3. A csapatmunka, a problémamegoldásra és feladatra szerveződő teamek működése az egyik jele annak, hogy a minőségkultúra beépült a szervezetbe. A csapatmunka kialakítja az együttdolgozás képességét és élményét, a konszenzusra való törekvés légkörét. Ha a vezető csoportokat bíz meg problémák és feladatok megoldásával, az eredmények értékelésével, akkor a csoportot egyéni és csoportsikerekhez juttatja, miközben erősíti az egyéni és csoportfelelősséget a szervezeti és szakmai célok megvalósításáért. A csoportmunka javítja az emberi kapcsolatokat a szervezetben, lehetővé teszi egymás jobb megismerését és munkájának reálisabb értékelését, erősíti a bizalmat egymás iránt, lehetőséget ad a konfliktusok konstruktív megoldására, nyertes-nyertes helyzetek kialakítására. A csoportmunka –ha általánosan alkalmazott eszközzé válik- olyan légkört teremt, amelyben az  emberek kibontakoztathatják képességeiket, építhetnek erősségeikre, fejlődhetnek, s ez által a szervezet működése is hatékonyabbá, eredményesebbé válik. (Bővebben ld. Bálint Julianna: Minőség. Tanuljuk, tanítsuk és valósítsuk meg című könyvében és a csapatépítéssel foglalkozó szakirodalomban).

4. A problémák feltárása és megoldása, az erre kialakított technikák alkalmazása szintén a minőségkultúra érvényesülésének fontos jele. 

Probléma minden olyan helyzet, eset, jellemző, ami különbözik attól, ahogyan, amilyennek lennie kellene, amit tehát meg kellene változtatni. Ha nincs kellő változtatási igény, elmarad a probléma megoldása. A hatékony problémamegoldás általában csapatmunkát igényel.

A problémamegoldás szisztematikus rendjének, algoritmusának ismerete és alkalmazása elősegítheti a hatástalan megoldások, buktatók elkerülését. 

Többféle modellje van a problémamegoldás folyamatának. Ezek közül a legismertebb talán a 7 lépéses modell, amely szerint a hatékony és eredményes problémamegoldáshoz szükségesek a következő lépések:

· A probléma azonosítása. (Mi a probléma? Mit akarunk megváltoztatni?). Lényeges, hogy mindenki számára jól érthetően, világosan fogalmazzuk meg a jelenlegi és a kívánt állapotot, a kettő közötti eltérést.

· A probléma elemzése. (Hol, mikor, hányszor, miért jelentkezik a probléma?) Ez a legösszetettebb fázis. Ebben a fázisban kell összegyűjtenünk a problémát pontosan bemutató adatokat, megállapítanunk azok hitelességét, kiemelnünk a legjellemzőbbeket. És el kell végeznünk az okok elemzését. Megkeresni a gyökér-okokat, mert ezek kezelésétől várható a hatékony megoldás.

· Megoldások keresése. (Hogyan lehetne változtatni?) Itt érdemes két szempontot nagyon szem előtt tartanunk: az ok megszüntetésére irányuló megoldás a jövőbe mutat (megelőzi a probléma újbóli megjelenését), az okozat megszüntetése pedig a jelenre (tüneti kezelés, "tűzoltás").

· A megoldások kiválasztása és megtervezése. (Melyik a megvalósítás legjobb útja?). A jó megoldás kiválasztásához célszerű tekintettel lennünk a következőkre: 

- megtérülés, gazdaságosság mértéke 

- idő 

- források, rendelkezésre álló emberi, anyagi tényezők 

- kontrollálhatóság, szükség esetén beavatkozási lehetőségek, 



-várható eredményesség (mennyire felel meg a megoldás az elvárásoknak). 

Még ebben a fázisban elkészítjük a megvalósítás részletes tervét. 

· A megoldások kivitelezése. Ebben a szakaszban különösen fontos a megfelelő kommunikáció és a résztvevők elkötelezettsége a megvalósítás mellett. Szükség van a nyomon követés dokumentálására is.

· A megvalósítás kiértékelése (Bekövetkezett a várt eredmény? Mennyire jól végeztük el a feladatot?) Összevetjük az eredeti célokat és az elért eredményeket. Sokszor előfordul, hogy a megoldás során feltárulnak újabb problémák. 

· Az eredmények rögzítése, megismertetése, a bevált megoldás “sztenderdizálása” (bevezetése a mindennapi gyakorlatba). Illetve a feltárt új probléma azonosítása, megoldások keresése stb. Ezért ez a fázis összefonódik a probléma-megoldási ciklus újraindulásával.

Az emberi kapcsolatok minőségének alakításában nagy szerepe van annak, hogy a problémák speciális körét, a konfliktusokat hogyan kezeljük, mennyire vagyunk tekintettel a konfliktusban érintettek érzelmeire, motívumaira, mennyire fontos számunkra a kapcsolat együttműködő jellegének fenntartása. Az önérvényesítés és az együttműködés dimenziói mentén kirajzolódó konfliktusmegoldási stratégiák közül azok válthatnak ki kölcsönösen pozitív érzelmi hatásokat az érintettekből, amelyek nyertes-nyertes helyzeteket eredményeznek. (Ezek vezethetnek el leginkább a kiváltó okokra és nemcsak a tünetekre irányuló megoldásokhoz).

A konstruktív konfliktusmegoldás folyamatában lényegében a problémamegoldás lépéseit követjük. A konfliktus elemzése során azonban nemcsak a tényeket, hanem a kiváltott érzelmeket, és az okok között a motívumokat, érdekeket is megvizsgáljuk. Nagyon fontos a szempontváltás! (Mit érzek én mint egyik érintett fél a konfliktushelyzettel kapcsolatban, és mit érez a másik fél? Mi motivált engem abban, amit és ahogyan tettem, és mi motiválta a többi érintettet?) A megoldások keresését ugyancsak a szempontváltásra alapozva végezzük (Mit szeretnék én eredményként kapni és mit szeretnének a többiek? Mi lenne az „igazságos”, minden érintettnek megfelelő, s egyben hasonló konfliktusok újbóli kirobbanását megelőző megoldás?). 

5. A minőségkultúra olyan szervezeti légkört teremthet, amely elősegíti a jó közérzettel elért jó teljesítményeket. 

A minőségkultúra a „kiválóságra” („elragadtatás” kiváltására) törekvés kultúrája. A jó teljesítmények elérését alapvetően a pozitív energiák, érzések mozgósításával segíti. Megalapozott szervezeti önismeretre és a szűkebb, tágabb környezet kihívásaira épít.

A minőségfejlesztés iránt elkötelezett és eredményeket felmutató szervezeteknél megfigyelhetjük, hogy fejlesztési stratégiájukban elsőbbséget adnak az erősségek-lehetőségek kombinációjára épített fejlesztéseknek. (Milyen erősségeinkre építve tudjuk jobban kihasználni a feltárt lehetőségeket? Milyen lehetőségek jobb kihasználásával tudjuk „gyakorolni” és gyarapítani erősségeinket? Hogyan tudjuk hasznosítani a lehetőségeket hiányosságaink hatásainak csökkentésére, gyenge pontjaink kezelésére?)

Az erősségekre épített minőségkultúra –egyebek között- biztosítja, hogy legyenek kihívást jelentő, de megvalósítható egyéni és közös célok, megteremthető feltételek, világos, egyértelmű, mozgásteret adó „játékszabályok”, bizalomra épülő kapcsolatok, nyílt kommunikáció. Ilyen szervezeti környezetben nagyobb eséllyel élhetik át az emberek a jó teljesítményhez vezető pozitív érzelmi állapotokat, mint pl. félelem-mentesség, optimizmus, öröm, tetterő, magabiztosság, fókuszálás a feladatra. 

Csíkszentmihályi Mihály FLOW. Az áramlat. A tökéletes élmény pszichológiája című könyvében az öröm és az élet minősége közötti összefüggések elemzésével megállapítja: „Ahhoz, hogy mi magunk irányíthassuk sorsunkat és élményeinket, meg kell tanulnunk, hogyan építsük be az örömöt a mindennapi életünkbe” 

„Kutatások szerint az örömteli élmény keletkezésének nyolc alapvető eleme van. Amikor az emberek megpróbálják elmondani, milyen érzés a tökéletes élmény, az alábbiak közül megemlítenek legalább egyet, de néha  mind a nyolcat.

· Először is olyan feladatot kell választanunk, amelynek elvégzésére van esélyünk.

· Másodszor képesnek kell lennünk rá, hogy arra összpontosítsunk, amit csinálunk.

· Harmadszor és negyedszer, az összpontosításhoz szükségünk van arra, hogy az adott feladat céljai világosak legyenek és azonnali visszacsatolás álljon rendelkezésünkre.

· Ötödször erőlködés nélkül, elkötelezetten kell cselekednünk, figyelmen kívül hagyva a mindennapi élet frusztrációit és aggodalmait.

· Hatodszor, az örömteli élménynek elő kell segítenie a saját cselekedetek feletti kontroll elérését.

· Hetedszer, megszűnik a léttel való foglalkozás, paradox módon azonban az áramlat-élmény után az Én-érzés még erősebben tér vissza.

· Végül pedig megváltozik az időérzékelésünk: az órák úgy telnek, mint a percek, és a percek addig nyúlhatnak, hogy már óráknak tűnnek.

E fenti elemek kombinációja az öröm olyan mély érzését hozza létre, és olyan kielégítő, hogy az illető azt érzi, minden fáradságot megér pusztán az, hogy átélheti.” (i.m. 83. Old.)

6. Lehet, hogy a minőségfejlesztés (is) alkalmas arra, hogy a mindennapi rutinok fölé emelkedve örömteli folyamattá kovácsoljuk az iskolában folyó munkát?




Elragadtatás!





Specifikációk

















Alapvető elvárások
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