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1 Szervezetfejlesztési stratégia
1.1 Erésségek, fejlesztési lehetéségek, a szervezetfejlesztés fokusza
A Hajdlananasi Polgarmesteri Hivatal tekintetében a szervezetfejlesztési munka

soran feltarasra keriiltek mind az erdsségek, mind a fejlesztési lehetdségek,

amelyek meghataroztak a szervezetfejlesztés fokuszat.

Erdsségekként tobb teriilet is meghatarozasra keriilt, melyek az alabbiak:
« Célok, alapelvek megvaldsitasa
» Szervezet
* Folyamatok

Célok, alapelvek

A célok, alapelvek tekintetében az erdsségként valo kiemelést az indokolja, hogy a
Hivatal altal végzett munka, az annak kereteit meghatarozé alapelvek nemcsak jol
definialtak, kommunikaltak, hanem egységes képet mutatnak a teljes Hivatalon
beliil, konzisztensen, a szervezet kulturajaba mélyen beépiilve - ami az Uj

bekeriilok tekintetében bir kiilonos jelentéséggel.
Szervezet

A Hivatalban a szervezeti felépités a folyamatokkal, funkciokkal 6sszhangban van,
ugyanakkor az erdsségként valé kiemelést elsésorban az indokolja, hogy a
szervezeti felépités tekintetében a Hivatal vezetése képes annak megfelel6ségét
vizsgalat targyava tenni, elkeriilve ezzel az esetleges nem megfeleld szervezeti

keretek ,,becsontosodasanak” veszélyét.
Folyamatok

A folyamatok tekintetében kiemelésre érdemes, hogy az I1SO tanusitas megszerzése

és megtartasa magaval hozta a folyamatok definialasat.

A fejlesztési lehetOséget két terilet kapcsan hataroznank meg, melyek a

kommunikacio, és az eszkozok.

Kommunikdcio
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Kommunikacio tekintetében mind kiilsé mind belsé kommunikacio esetén lehet tere
a fejlesztésnek. A kiils6 kommunikacido magaban foglalja mind az iigyfelekkel valo
hatékonyabb kommunikaciot, mind a partnerség erdsitését. A belsé kommunikacio

pedig a kommunikacié gyakorisaganak novelését jelenti elsdsorban.
Eszkdzok

Eszk6zok kapcsan kiemeljilk az iktatasi rendszert, amelynél érdemes vizsgalat

targyava tenni, hogy mennyiben felel meg aktualisan is a Hivatal igényeinek.

1.2 Ugyintézéi, ligykezel6i tevékenységek elemzése, ligyirat statisztikakra

épiilo f6- és tartalékido-elemzés

A Szervezetfejlesztési tanulmany I. kotetének tartalmi elemei kozott bemutatasra
keriilt, hogy a szervezet atalakitassal és fejlesztéssel kapcsolatosan milyen létszam

figyelembe vételével végeztiik el a munkanap-fényképezést.

Az altalanos és a munkanap-fényképezéssel mérheté megallapitasokat grafikonokon
keresztiil mar bemutattuk, tovabbi részletezést irodakra vonatkozoan az adatok

ismételt osszeolvasasaval most teszink.

= Onkormanyzati és Szervezési Iroda: ligyintézés ezen az irodan beliil
gyakorlatilag csak a jegyz0 lgyfélfogadasa miatt van (itt jegyezziik meg,
hogy altalaban a hivatalokban ez az iroda nem végez (gyintézéi
tevékenységet). Megallapithatd, hogy a létszam és az elvégzett munka
egymassal aranyban van, létszamszikitést vagy -bdvitést, illetve azon beliili
feladatatrendezést nem igényel.

» Szocialis Iroda: a létszam és az lgyirat statisztikak alapjan jelentésen
terhelt szervezeti egység. Kiemelhetd, hogy nem aranyos az ligyfélfogadasi
és az érdemi ugyintézési ido, mely eredményeként a koztisztvisel6i kor
szamara kevés id6 marad az el6irasoknak és szabalyoknak megfelel6 belsé
adminisztraciora. Régota felvetodé kérdés, hogy ezen terhek csokkentése
érdekében folyamatos kozcélu foglalkoztatottakkal kellene tamogatni az
érdemi  Ugyintézésben dolgozokat. Javasoljuk, hogy folyamatosan

alkalmazott kozcéld foglalkoztatott segitse a boritékok, tértivevények
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megirasat, iratrendezés és iratcsatolas tevékenységében kapjon
létszambovitést az iroda. A kozcélu foglalkoztatott(ak) jelentOs terhelést
venne le az ligyintézok vallarol és eziton jegyezzilk meg, hogy a jelenlegi
foglalkoztatasi jogszabalyok megfeleldé teret biztositanak az ilyen tipusu
kapacitasok megteremtéséhez.

» Igazgatasi és Okmanyiroda: Megvizsgalva a kereskedelmi ligyintézési és
szabalysértési folyamatokat, itt a létszam és az ligyintézés mennyiségi
keretei aranyosnak mondhatdak. Az anyakonyvi iigyintézo leterhelése magas,
javasoljuk a tovabbiakban is kozcéluak foglalkoztatasat. E javaslatunknal
figyelembe vettiik, hogy Debrecen MJV Polgarmesteri Hivatala utan itt
talalhato meg a legnagyobb anyakonyvi hivatal.

» Kozgazdasagi Iroda: Meg kell teremteni hosszi tavon az adminisztracios
terhek csokkentését, illetve kisegité kezeken keresztiil azt a lehetdséget,
hogy a fontos, dontési helyzeteket teremtd iigyintézoi feladatokat olyan
személyek tamogato jelenléte és munkaja segitse, akik képesek gyorsitani és
tehermentesiteni a folyamatokat. Javasoljuk két f6 iigyintézd feladatainak
attekintését, mivel a vagyonkezelési és hasznositasi ligyintéz6i feladatokhoz
ez a létszam sok, célszeri volna 0,5 ligyintéz6i kapacitast atcsoportositani a
koltségvetési csoporthoz.

» Varosfejlesztési és Gazdalkodasi Iroda: javasoljuk a tovabbiakban is
kozcéluak alkalmazasat, mivel a napi feladatok elvégzéséhez

elengedhetetlenil sziikségesek.

A kozcélUak alkalmazasat altalanos megallapitasként is fontosnak tartjuk, hiszen a
postazasi és egyéb lgyirat elokészitési feladatokhoz jelenleg sajat erdforrassal a

hivatal nem rendelkezik. Ezt az alkalmazasi modot és format fenn kell tartani!
1.3 Kapacitashianyok és -tobbletek szervezeti szintl beazonositasa

A kapacitashianyra vonatkozo allaspontunk az el6z6 pontban leirt létszambdvitésre
javasolt teriiletekre all fenn. Megjegyezzilk, hogy a kapacitas kérdéskorének

vizsgalata miatt az Onkormanyzati és Szervezési Irodan a testiileti Ulések
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elokészitése, jegyzokonyvek elkészitése feladatok teljes korlen leterhelik az ott
dolgozokat. Tapasztalatunk és mérésiink, hogy a munkatarsak a napi munkaidében

képtelenek ellatni feladatukat, sokan hazaviszik azt, illetve tuloraznak.

Ezek a jelenségek hossz( tavon megsziintetendoek, mert nemcsak a dolgozoi

moralt, hanem a vezetodi ellendrzést is lehetetlenné teszik.

Ugyanezt a jelenséget mértiik a Kozgazdasagi Irodan.
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2 Szervezetfejlesztési terv

2.1 Uj ligyfélszolgalati folyamatok (3 db) megjelenitése

A Szervezetfejlesztési tanulmany |. kotetében mar szakmai allasfoglalast tettiink
arra, hogy az onallé ligyfélszolgalati folyamatok kiemelését, létszambovitését nem
tartjuk a jelenlegi helyzetben sziikségesnek. A jelenlegi egy f6, amikor
ugyfélfogadas van, kell6 szakmai ismerettel és ligyféltisztelettel mindenkit
elnavigal az épiiletben az ligyintéz6hoz, ezaltal teljesiil alapfeladata. Ugyfélmentes
napokon megprobalja visszatartani a hivatlanul érkezoket. Nagyon siirgds esetben
telefonon egyeztet az ugyintézdvel. Ezt a folyamatot és tevékenység-ellatast
megfeleldnek tartjuk. A Szervezetfejlesztési tanulmany |. kotetének 2.3. pontjaban
kivalasztottunk olyan folyamatokat, melynek Uigyfélkontaktusa definialhato,

konnyen érthet6 és minta értékda.

Az ligyfélszolgalati el6készité tevékenység az alabbiakkal egésziil ki a

Szervezetfejlesztési tanulmany I. kotetében megfogalmazottakon tulmenéen:

Figyelembe véve a szervezeti egységenként bels6 munkatarsakra épité és az 6
feladatukka valt ugyfélszolgalati el6készito tevékenységet, oly modon hatarozzuk
meg az épitéshatosagi tevékenység folyamatat, hogy az illeszkedjen egy
polgarbaratabb, igyfélkozpontibb hivatali miikodéshez. Ennek érdekében
szervezeti egységen belil az Ulgyintézési folyamathoz illeszkedéen az alabbi

el6készito tevékenységeket kell végrehajtania a kijelolt ligyintézoknek.

1. Az Ugyintézési folyamattal kapcsolatban a tevékenység jogi szabalyozasi
kornyezetét feliil kell vizsgalni. Meg kell hatarozni, hogy minden adat,
informacio, jogszabalyi kotelezettség rendelkezésre all-e a szervezeti egység
szamara. Amennyiben ugy itéli meg az lgyintézo, hogy a kijelolt feladat
elvégzésével kapcsolatosan minden informacio, kiilsé és bels6 szabalyozasi
ismeret birtokaban van, kotelez6 elkészitenie egy olyan folyamatleirast,
mely tartalmazza az adott lgytipus jogkoveto és szakmai kovetelményeket
kielégit6 lgyintézési |épéssorozatat. Ennél a pontnal sziikségesnek tartjuk,

hogy az Ugyintéz6i kor az adott feladat és folyamat Ugyfélszolgalati
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elokészit6 tevékenység részeként benchmark adatbazisként vizsgalja meg az
internetes feliiletek segitségiil hivasan keresztiil, hogy mas onkormanyzatok
hivatalai az adott ligytipus tekintetében milyen folyamatokat és eljarasokat
alkalmaznak.

2. Kovetkez6 lépésben ligyfélszolgalati elokészité tevékenységként meg kell
alkotni a folyamatleirashoz illeszkedd ligyintézési ellen6rzé listat. Ez az
ellendérz6 lista tartalmazza a folyamat |épéseit és azokat a
dokumentumokat, melyek az ligyintézés soran az ligyfél altal kitoltendbek,
atadandodak. Ezzel a folyamattal segitjiik a hivatali ligyintézési tevékenység
megértését és biztositjuk a folyamat ligyfélkozpontisagat.

3. A bizonylatmintak, formanyomtatvanyok és ha sziikséges, web-es feliiletek
elkészitése az iigyintézési folyamat elokészité tevékenységeként szintén az
ugyfélszolgalati szempontok figyelembe vételével kell, hogy torténjen. Ennél
a szakmai pontnal javasoljuk, hogy az ligyfélszolgalati munkatars keriiljon
bevonasra a folyamatba és véleménye épiljon be az el6készitd
tevékenységbe.

4. Kovetkez6 szakmai lépésként elkeriilhetetlen, hogy az ligyfélszolgalati
elokészitd tevékenység elébb részletezett folyamatlépései ne keriiljenek
tesztelésre. Javasoljuk, hogy 5 - 10 ligyfél esetében keriiljon kiprobalasra a
folyamatleiras érthetésége, valamint a kidolgozott, folyamatot tamogaté
dokumentumok (bizonylat mintak, formanyomtatvanyok, esetleg web-es
feluletek).

5. Amennyiben a tesztelés visszaigazolja az Ugyfélszolgalati elokészitod
tevékenység helyességét, a folyamatleiras pontossagat, bizonylatmintak és
formanyomtatvanyok preciz szerkesztettségét, kitolthetGségét,

megkezdheté az ligyintézési tevékenység napi gyakorlata.
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2.1.1 Atdolgozott épitéshatésdgi tevékenység folyamatszabdlyozdasa
Az épitéshatosagi tevékenység, vezetdi engedély kiallitasa és csaladjogi helyzet
rendezésének folyamatara Uj eljarasrendet dolgoztunk ki és javasolunk bevezetni,

az alabbiak szerint:

A. AZ ELJARAS CELJA

Az eljaras célja az épitéshatosagi tevékenység folyamatszabalyozasa. Az eljaras
rogziti a folytatott tevékenységek folyamatat, a résztvevok feladatat, a feladat
elvégzéséért felelosok megjelolését, valamint a szilkséges dokumentalasi és okirat
kibocsatasi kotelezettséget, kielégitve az 1SO 9001:2000 szabvany és Hajdinanas

......

kovetelményeit.

B. AZ ELJARAS LEIRASA

Az lgyintézési folyamattal kapcsolatban a tevékenység jogi szabalyozasi
kornyezetét feliil kell vizsgalni. Meg kell hatarozni, hogy minden adat, informacio,
jogszabalyi kotelezettség rendelkezésre all-e a szervezeti egység szamara.
Amennyiben (gy itéli meg az lgyintéz6, hogy a kijelolt feladat elvégzésével
kapcsolatosan minden informacio, kilsé és belsé szabalyozasi ismeret birtokaban
van, kotelez6 elkészitenie egy olyan folyamatleirast, mely tartalmazza az adott
Ugytipus jogkovetdo és szakmai kovetelményeket kielégité Ugyintézési
épéssorozatat. Ennél a pontnal sziikségesnek tartjuk, hogy az iigyintézoi kor az
adott feladat és folyamat Ugyfélszolgalati elOkészito tevékenység részeként
Benchmark adatbazisként vizsgalja meg az internetes feliiletek segitségiil hivasan
keresztiil, hogy mas onkormanyzatok hivatalai az adott Uligytipus tekintetében

milyen folyamatokat és eljarasokat alkalmaznak.

Kovetkez6 lépésben ligyfélszolgalati elokészitd tevékenységként meg kell alkotni a
folyamatleirashoz illeszkedd iigyintézési ellen6rzo listat. Ez az ellen6rzd lista
tartalmazza a folyamat |épéseit és azokat a dokumentumokat, melyek az

ugyintézés soran az lgyfél altal kitoltendéek, atadanddak. Ezzel a folyamattal
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segitjuk a hivatali lgyintézési tevékenység megértését és biztositjuk a folyamat

ugyfélkozpontlusagat.

A bizonylatmintak, formanyomtatvanyok és ha szilkséges, web-es feliiletek
elkészitése az Ugyintézési folyamat elokészité tevékenységeként szintén az
ugyfélszolgalati szempontok figyelembe vételével kell, hogy torténjen. Ennél a
szakmai pontnal javasoljuk, hogy az lgyfélszolgalati munkatars keriiljon bevonasra

a folyamatba és véleménye épliljon be az elokészito tevékenységbe.

Kovetkez6é szakmai lépésként elkeriilhetetlen, hogy az ligyfélszolgalati el6készitod
tevékenység elébb részletezett folyamatlépései ne keriiljenek tesztelésre. Min. 5 -
10 ugyfél esetében keriil kiprobalasra a folyamatleiras érthetdsége, valamint a
kidolgozott, folyamatot tamogatdé  dokumentumok  (bizonylat  mintak,

formanyomtatvanyok, esetleg web-es fellletek).

Amennyiben a tesztelés visszaigazolja az ligyfélszolgalati elokészité tevékenység
helyességét, a folyamatleiras pontossagat, bizonylatmintak és formanyomtatvanyok
preciz szerkesztettségét, kitolthetoségét, megkezdhetd az ligyintézési tevékenység

napi gyakorlata.

Ezt kovetden az ligyintézé fogadja az iktatasbol felérkezé iktatott kérelmet. Az
Ugyintéz6 tartalmilag atvizsgalja, hogy a beadott kérelem tartalmazza -e a
szilkséges mellékleteket. Amennyiben nem hianypétlasra szélitja fel a kérelmez6t.
Ezzel egyidejlileg megkeresi a Foldhivatalt a szomszédok adatainak megkildésére

és postazza a Ket. eldiras szerinti ligyfélértesitot.

Az érdemi vizsgalat soran lefolytatja a szakhatosagi megkereséseket, megtartja a
helyszini szemlét, egyeztet a f6épitésszel. Amennyiben a hianypotlasra valo
felszolitasnak hataridére nem tettek eleget, szintén az érdemi vizsgalat soran
jogszabalyi hivatkozassal a kérelme elutasitasara, az ugyintéz6 hatarozat

tervezetet készit.

Amennyiben az érdemi vizsgalat soran a szakhatosagi hozzajarulasok valamelyike

negativ, szintén elutasito hatarozat tervezetet készit az ligyintézo.
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Ha minden szakhatosagi engedély és hianypétlasi adat rendelkezésre all, a kérelem
jogszabalyi el6irasoknak megfelel, az lgyintézo az engedély tervezetet elkésziti.

Ezt kovetden a hatarozatot alairasra az irodavezetének atadja.

Az irodavezet6 alairasa utan az lgyirat visszakeriil az ligyintéz6hoz, aki az el6adoi
konyvbol az Ugyiratot kivezeti és a hatarozatot postazasra atadja a postazo

adminisztratornak.

A jogeréGsitési szakaszban a nyilvantarto Ugyintézd ellenérzi a tértivevények

meglétét, a hatarid6 lejartat kovetéen a jogerdsitést elvégzi.

Amennyiben fellebbezés érkezik az ligyintéz6 az abban foglaltak alapjan az iigyet
Il. fokra felterjeszto levéltervezetet készit, vagy a sajat hataskorben a dontés

modositasara hatarozat tervezetet készit, melyet az irodavezeto ir ala.

Ez ismételten a postazd adminisztratorhoz keriil, miutan az ugyintézé el6adoi
konyvébdl az ugyiratot kivezette. A Il. fok( hatarozatot a postazé adminisztrator
postazza, majd a tértivevények ellendrzését és a Il. fok jogerdsitését a nyilvantarto

ugyintézo végzi el. Szintén az 6 feladata a nyilvantartasba torténé bevezetés is.

Ha fellebbezésre nem keril sor, az (gyirat hataridébe keriil és féléves
intervallumban az Ugyintéz6 az épitkezést ellenérzi, amelyrél jegyzokonyvet
készit. Az épitkezés befejeztével a hasznalatbavételi engedély kérelem szintén a
fenti folyamat szerint bonyolodik, majd annak jogerére emelkedése utan az ligyirat

irattarba kerul.

C. MELLEKLETEK

MO1 - Az épitéshatosagi tevékenység folyamatabraja
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2.1.2 Atdolgozott vezetdi engedély kidllitdsanak folyamatszabdlyozdsa

A. AZ ELJARAS CELJA

Az eljaras célja a koz(ti jarmivezet6i engedély kiadasanak szabalyozasa. Az eljaras
rogziti a folytatott tevékenységek folyamatat, a résztvevok feladatat, a feladat
elvégzéséért felelosok megjelolését, valamint a sziikséges dokumentalasi és okirat
kibocsatasi kotelezettséget, kielégitve az ISO 9001:2000 szabvany és Hajdinanas

......

kovetelményeit.

B. AZ ELJARAS LEIRASA

A kozati jarmlvezetdi engedély kiadasanak szabalyait torvények, rendeletek és a

végrehajtasara kiadott kormanyrendeletek allapitjak meg.

Az lgyintézési folyamattal kapcsolatban a tevékenység jogi szabalyozasi
kornyezetét feliil kell vizsgalni. Meg kell hatarozni, hogy minden adat, informacio,
jogszabalyi kotelezettség rendelkezésre all-e a szervezeti egység szamara.
Amennyiben gy itéli meg az ligyintéz6, hogy a kijelolt feladat elvégzésével
kapcsolatosan minden informacio, kiilsé és bels6 szabalyozasi ismeret birtokaban
van, kotelez6 elkészitenie egy olyan folyamatleirast, mely tartalmazza az adott
Ugytipus jogkovetd és szakmai kovetelményeket kielégité Ugyintézési
épéssorozatat. Ennél a pontnal sziikségesnek tartjuk, hogy az ligyintézdi kor az
adott feladat és folyamat Ugyfélszolgalati elOkészitd tevékenység részeként
Benchmark adatbazisként vizsgalja meg az internetes feliiletek segitségiil hivasan
keresztiil, hogy mas oOnkormanyzatok hivatalai az adott Uligytipus tekintetében

milyen folyamatokat és eljarasokat alkalmaznak.

Kovetkez6 lépésben ligyfélszolgalati el6készitd tevékenységként meg kell alkotni a
folyamatleirashoz illeszkedd iigyintézési ellenérzo listat. Ez az ellen6rzd lista
tartalmazza a folyamat |épéseit és azokat a dokumentumokat, melyek az

ugyintézés soran az lgyfél altal kitoltendéek, atadanddak. Ezzel a folyamattal
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segitjuk a hivatali lgyintézési tevékenység megértését és biztositjuk a folyamat

ugyfélkozpontlusagat.

A bizonylatmintak, formanyomtatvanyok és ha szilkséges, web-es feliiletek
elkészitése az Ugyintézési folyamat elokészité tevékenységeként szintén az
ugyfélszolgalati szempontok figyelembe vételével kell, hogy torténjen. Ennél a
szakmai pontnal javasoljuk, hogy az lgyfélszolgalati munkatars keriiljon bevonasra

a folyamatba és véleménye épliljon be az elokészito tevékenységbe.

Kovetkez6é szakmai lépésként elkeriilhetetlen, hogy az ligyfélszolgalati el6készitod
tevékenység elébb részletezett folyamatlépései ne keriiljenek tesztelésre. 5 - 10
ugyfél esetében keriil kiprobalasra a folyamatleiras érthetdsége, valamint a
kidolgozott, folyamatot tamogatdé  dokumentumok  (bizonylat  mintak,

formanyomtatvanyok, esetleg web-es fellletek).

Amennyiben a tesztelés visszaigazolja az ligyfélszolgalati elokészité tevékenység
helyességét, a folyamatleiras pontossagat, bizonylatmintak és formanyomtatvanyok
preciz szerkesztettségét, kitolthetoségét, megkezdhetd az ligyintézési tevékenység

napi gyakorlata.
A vezet6i engedély kiadasara iranyuld kérelmet a kozlekedési igazgatasi hatosagnal
személyesen lehet benyujtani.

A kérelem benyljtasanak egyik fontos feltétele, hogy a kérelmezé a vezetdi

engedély kiadasahoz sziikséges vizsgaval rendelkezzen.

Az ezzel kapcsolatos hataskort a kozlekedési hatdsag (kozlekedési feliigyelet,

kozlekedési fofeliigyelet) gyakorolja.

Az Ugyintéz6 szoban tajékoztatja a kérelmez6t arrol, hogy az eljaras

megindulasahoz milyen okiratokra és feltételek teljesitésére van sziikség.

Az okmanyirodaban kozpontilag rendszeresitett nyilatkozatot kell kitoltenie az

igénylonek.

A vezet6i engedély kiadasara elsé fokon a kiilon jogszabalyban meghatarozott

korzetkozponti feladatokat ellato jegyzo rendelkezik hataskorrel.
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A szoban eloterjesztett kérelem és a bemutatott, illetéleg csatolt okiratok alapjan
a kérelem el6terjesztésének helye szerint illetékes kozlekedési igazgatasi hatdsag
adja ki a vezet6i engedélyt.

A kérelmezd személyazonossaganak és a bemutatott okmanyadatok ellendrzését el

kell végezni.

A kozlekedési igazgatasi eljarasban a kérelmezd - allampolgarsagatol fliggéen -

személyazonossagat a kovetkezo okiratok (okmanyok) bemutatasaval igazolhatja:

a.) a magyar allampolgar: érvényes személyazonositd igazolvannyal, érvényes
utlevéllel vagy 2001. januar 01-je utan kiadott érvényes vezet6i engedéllyel, és

a lakcimet igazold hatdsagi igazolvannyal

b.) a bevandorolt és menekiilt jogallasi polgar: érvényes személyazonosito

igazolvannyal

c.) a tartozkodasi engedéllyel rendelkez6 kiilfoldi allampolgar: érvényes utlevéllel

és tartdzkodasi engedéllyel.
Lehetséges dontések: az adatok egyezoek.

Az eljaras tovabb folytatddik, a vezet6i engedélyt a kiadasara vonatkozd dontés

meghozatala utan a kézponti SZL adatainak felhasznalasaval kell kiallitani.

Adateltérés esetén a vezet6i engedély adattartamat a bemutatott, ill. az illetékes
anyakonyvvezetével egyeztetett okiratok alapjan kell kiallitani, és egyidejlileg a

javitasrol intézkedni kell a személyi adat és lakcimnyilvantartasban.

El kell utasitani a kérelem teljesitését, ha az engedély-nyilvantartasbdl az
allapithato meg, hogy a kérelmezé mas kozlekedési igazgatasi hatosag elétt mar
kezdeményezte vezetdi engedélyének kiadasat vagy a vezet6i engedély kiadasra
kerult.

Az eljarasért eljarasi illetéket kell megfizetni, melyet az ligyintézéskor kell

igazolni.
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A szilkséges okiratok megléte esetén elektronikus adat felvételezés torténik. Az
adatfelvitel soran az erre a célra szolgalé programrendszer segitségével (Photo-

Shop) az arckép és alairas rogzitésre kerdil.

A vezet6éi engedélyt - a kozlekedési igazgatasi hatdsag altal oOsszeallitott
adattartalommal - a BM KH allitja ki.

Az elkésziilt vezetGi engedélyeket a kérelemben megjelolt értesitési cimre kildi
meg a BM KANYVH. A vezet6 engedély cseréje esetén masik lehetéség, hogy a kész
vezet6i engedélyt a kérelmezd a kérelmében benyljtott okmanyirodanal
személyesen veszi at. A kiadas tényét a személyes atvételkor atadas-atvételi
jegyzokonyvben az atadé és az atvevé alairasaval rogziti, valamint a

nyilvantartason is at kell vezetni.

A vezet6i engedély kiadasara iranyuld kérelmeket és nyilatkozatokat, valamint a
vizsgaigazolast -a vezet6i engedély kiadasanak megtorténtéig helyben, kell tarolni.
Amennyiben az érintett személy a vezet4i engedélyét nem vette at, a VEN

rendszerben rogziteni kell, és az egy éves megorzési hatarido letelte utan, az

Okmanytarnak kell megkiildeni megsemmisitésre.

A csere alkalmaval bevont lejart vezet6i engedélyeket az ligyintéz6 selejtezési

jegyzokonyvbe foglalja, majd felterjeszti a Hivatalnak megsemmisitésre.

C. MELLEKLETEK

MO1 - A vezetGi engedély kiallitdsanak folyamatabraja
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2.1.3 Atdolgozott csalddjogi helyzet rendezésének (Telijes hatdly0d apai

elismerés alapjan) folyamatszabdlyozasa

A. AZ ELJARAS CELJA

Az eljaras célja a csaladjogi helyzet rendezésének mindségi szabalyozasa. Az
eljaras rogziti Hajdunanas varos és illetékességi teriiletére vonatkozoan a
gyermekek csaladi jogallasanak rendezésével kapcsolatos folyamatokat, kielégitve
az I1SO 9001:2000 szabvany és Hajd(nanas Varosi Onkormanyzat Polgarmesteri

Hivatala Mindségiranyitasi Kézikonyvének kévetelményeit.

B. AZ ELJARAS LEIRASA

Az eljarast a Magyar Koztarsasag Polgari Torvénykonyvérél szold 1959. évi IV.
torvény, a hazassagrol, a csaladrol és a gyamsagrol szolé 1952. évi IV. torvény, az
tgyvédekrol szolo 1998. évi XI. torvény, a polgari perrendtartasrol szolo 1952. évi
lll. torvény, a  kozigazgatasi hatosagi eljaras és szolgaltatas  altalanos
szabalyozasarol szolo 2004. évi CXL. torvény  (a tovabbiakban KET.), a
gyamhatosagokrol  valamint a gyermekvédelmi és gyamiigyi eljarasrol szolo
149/1997. (IX. 10.) Kormanyrendelet szabalyozzak.

Az lgyintézési folyamattal kapcsolatban a tevékenység jogi szabalyozasi
kornyezetét felil kell vizsgalni. Meg kell hatarozni, hogy minden adat, informacio,
jogszabalyi kotelezettség rendelkezésre all-e a szervezeti egység szamara.
Amennyiben (gy itéli meg az lgyintéz6, hogy a kijelolt feladat elvégzésével
kapcsolatosan minden informacid, kiilsé és belsé szabalyozasi ismeret birtokaban
van, kotelez6 elkészitenie egy olyan folyamatleirast, mely tartalmazza az adott
Ugytipus jogkovetd és szakmai kovetelményeket kielégité Ugyintézési
épéssorozatat. Ennél a pontnal sziikségesnek tartjuk, hogy az ligyintézdi kor az
adott feladat és folyamat Ugyfélszolgalati el6készito tevékenység részeként
Benchmark adatbazisként vizsgalja meg az internetes feliiletek segitségiil hivasan
keresztiil, hogy mas onkormanyzatok hivatalai az adott Uligytipus tekintetében

milyen folyamatokat és eljarasokat alkalmaznak.
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Kovetkez6 lépésben ligyfélszolgalati el6készitd tevékenységként meg kell alkotni a
folyamatleirashoz illeszkedd ligyintézési ellenérzo listat. Ez az ellen6rzd lista
tartalmazza a folyamat |épéseit és azokat a dokumentumokat, melyek az
ugyintézés soran az lgyfél altal kitoltendéek, atadanddak. Ezzel a folyamattal
segitjuk a hivatali lgyintézési tevékenység megértését és biztositjuk a folyamat

ugyfélkozpontlusagat.

A bizonylatmintak, formanyomtatvanyok és ha sziilkséges, web-es feliiletek
elkészitése az Ugyintézési folyamat elokészité tevékenységeként szintén az
ugyfélszolgalati szempontok figyelembe vételével kell, hogy torténjen. Ennél a
szakmai pontnal javasoljuk, hogy az ugyfélszolgalati munkatars keriiljon bevonasra

a folyamatba és véleménye épliljon be az elokészit6 tevékenységbe.

Kovetkez6 szakmai lépésként elkeriilhetetlen, hogy az ligyfélszolgalati el6készito
tevékenység elébb részletezett folyamatlépései ne keriiljenek tesztelésre. 5 - 10
ugyfél esetében keriil kiprobalasra a folyamatleiras érthetdsége, valamint a
kidolgozott, folyamatot tamogatdé  dokumentumok  (bizonylat  mintak,

formanyomtatvanyok, esetleg web-es fellletek).

Amennyiben a tesztelés visszaigazolja az ligyfélszolgalati el6készité tevékenység
helyességét, a folyamatleiras pontossagat, bizonylatmintak és formanyomtatvanyok
preciz szerkesztettségét, kitolthetoségét, megkezdhetd az ligyintézési tevékenység

napi gyakorlata.

A szarmazas megallapitasa iranti kérelmet a gyamhivatalnal és a birdsagon is be
lehet nyuUjtani. Az eljarasra a gyermek lakohelye szerinti gyamhivatali ligyintézo
illetékes. A gyamhivatali ugyintéz6 az ugyben eseti gondnokot rendel ki

hatarozattal a gyermek torvényes képviseletének ellatasara.

A gondnok kirendelése elott az ugyintézo a KET. el6irasai szerint postai uton,
tértivevénnyel beidézi, majd meghallgatja az érdekelteket a gyermek érdekeinek
megvizsgalasa miatt, melyrol jegyzokonyvet vesz fel. A hatarozattal kirendelt eseti
gondnok a felperes kiskoru érdekében pert indit az illetékes birdsag elétt az anya
altal megnevezett apa személye, mint alperes ellen. Az ligyet érdemben a birdsag

donti el, mely a dontését tartalmazo iratot megkiildi az eseti gondok részére, aki a
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per befejezésérdl a kirendelé gyamhivatali ligyintézot irasban értesiti, melyben
egylttal bejelenti megbizasi dijara valo igényét is. A kirendelt eseti gondnok
koltségigényérdl az ugyintézo hatarozattal dont, melyet a Polgarmesteri Hivatal
Kozgazdasagi Irodajanak Ugyintézéje részére is megkiild, aki a kifizetésrol

hazipénztaron keresztiil, illetve atutalas Gtjan gondoskodik.

C. MELLEKLETEK

MO1 - A csaladjogi helyzet rendezésének folyamatabraja (teljes hatalyu apai

elismerés alapjan)
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FEJLESZTESI TERV.

DOKUMENTUMOK FELELOSOK

Fellebbezés

tortént?

Jogorvoslati eljaras KET. Ugyintézé
szerint

Hatarozat Hatarozat kiildése az illetékes Ugyintéz6

okmanyirodanak

<

A 4

Sziiletési anyakonyvi A gyermek sziiletési adatainak Ugyintézé
anyakonyvezése

kivanat

A 4

Ertesités hatarozat Anyakényvvezetd
Tértiveveny végrehajtasarol

\ 4

Kiegészitett eredeti sziiletési
Sziiletési anyakdnyvi kivonat anyakonyvi kivonat megkiildése Anyakényvvezetd
az anyanak

Teljes iigyirat - v Ugyintézé
Ugyirat kivezetése és
irattarozasa
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2.2 Szervezet atalakitasi, uj szervezet kialakitasi megfontolasok

A Szervezetfejlesztési tanulmany |. kotetében rogzitettiikk, hogy a jelenlegi
szervezeti felépitést alapvetoen megfelelének tartjuk, jelenleg sem szakmai, sem
HR, sem folyamatgazdalkodasi paraméterek nem indokoljak a Hivatal

szervezetében alapvetéen az atszervezés, szervezeti modositas végrehajtasat.

Javasoljuk, hogy az AROP palydzat monitoring idészaka alatt keriiljon
végiggondolasra a Szocialis Iroda 6nallésaganak kérdése. A jelenlegi munkaterhelés
mellett a munkatarsi kor figyelme legalabb egy nap munkaidd tartaman beliil csak

o 7o

KET. altal Gjbol szlikitett ligyintézési hataridokre.

Ezt a javaslatot még tovabbiakkal is megerésitjik: konkrétan azzal az igénnyel,
hogy nemcsak lgyfélmentes napot kellene tartani, hanem szigoribban be kellene
tartani és tartatni az lgyfélfogadas rendjét is a hazban folyamatosan jelen lévo

ugyfelek miatt.

2.3 Onkormanyzati el6készitd tevékenységet végzd szervezeti egység

kialakitasanak megvizsgalasa

Az el6z6 pontok figyelembe vételével az lgyfélszolgalattal kapcsolatos elkészitd

tevékenységet végzo szervezeti egység definialasa Ujragondolando.

Sem szakmai, sem folyamatban bet6ltott szerepét nem lehet értelmezni, igy erre
vonatkozéan szervezetfejlesztési javaslatot nem tesziink. Arra azonban
ramutatunk, hogy fejleszteni kellene az ugyfélkontaktuson beliill a kozvetlen
kapcsolatokat a helyi sajatossagok figyelembe vételével. Nem tartjuk megfelelének
az onallo ugyfélszolgalati folyamat kapacitasbovitését, inkabb integralodjon ez a
tevékenység a tobbi szervezeti egységgel valdo gyorsabb - esetleg informatikai
oldalrol tamogatott - kommunikacio keretében. Ezen a ponton keresztiil lehetne a
hivatalvezetés mindségpolitikajaban definialt szolgaltato jelleget tovabb erdsiteni,
kilonosen ha figyelembe vesszilk a teleplilés nagysaga még indokoltabba teszi a

személyes ismeretséget és kapcsolatot.
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Az Ugyfélszolgalat el6készité tevékenységét azonban fontosnak tartjuk, kiilonosen
ha az az adott szervezeti kereteken belil megoldhato, s ezért javasoljuk az alabbi

folyamat komplex hivatali értelmezését és bevezetését:

Az Uigyintézési folyamat jogi szabalyozasi
kérnyezetének feldolgozasa

Feliegyzés

Ugyintézé

n Joganyaggyijtés, szakmai
informaciogy(ijtés, mas
onkormanyzatok folyamatainak .

vizsgalata Ugyintéz6

Rendelkeziink minden
informaciéval?

Ellenérz6 lista Folyamatleiras megalkotasa, tigyintézési ellendrzé
Folyamatleiras lista készitése

A

Ugyintézé

A 4

Bizonylatminték, forma-nyomtatvanyok, web-es Ugyintézé
fellletek elkészitése, atadasa az ligyfél-szolgalatnak

Minta anyagok

v

Minta anyagok Folyamatleiras, formanyomtatvanyok, web-es Ugyintézo
feliiletek tesztelése

Helyes az
ligyfélszolgalati
el6készitd
tevékenységiink?

Médositasok elvégzése Ugyintézé

Hivatali tigyintézési folyamat
megkezdése
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Javaslatunkban semmiképpen nem elzarni kivanjuk a Hivatalt az ligyfélszolgalaton
at az ligyfelekt6l, hanem inkabb erdsiteni. De ebben az esetben is be kell tartani az
alapvet6 kozigazgatasi szabalyt: a tajékoztatast, az oktatast, a kozos szolgaltatas
nyujtast. Ez a gyakorlatban nem jelent mast, mint az lgyfélszolgalati ponton jol
képzett, megfelelé minta dokumentacidval ellatott, informatikai eszkozzel
tamogatott Ugyintéz6i jelenlétet. Ebben az esetben felesleges folyamatokat
ugyfélkozpontiva tenni, hiszen jelenleg is azok, amire legjobb példa a fiiggetlen
tanUsito eredményes folyamat auditja, az altala jelzett szinte hibatlan jogszabalyi
és kozigazgatas-szervezési megfelelés. A fentiekben rogzitett folyamat lépései
biztositani fogjak, hogy az el6készité Uligyfélszolgalati folyamat segitse és

tamogassa az ligyfélszolgalati munkatars és az ligyintézok napi munkajat.
2.4 Folyamatok atalakitasanak csaladbarat eredményei

A fenti javaslatunk politikai és hivatalvezetéi szinten torténé elfogadasat kovetéen
jelentOs hatassal lesz a hivatal HR politikajara, kiilonosen ha figyelembe vessziik,
hogy a hivatal munkatarsmegorz6-képességének javitasa, a kozigazgatasi
teljesitmények és eredmények novelésének egyik tényezdje lehet a csaladbarat
munkahely kialakitasa. Javasoljuk, hogy az alabbi szempontok érvként torténé
folyamatba épitése segitse a harom (j eljarasban bemutatott szervezetfejlesztési
tevékenységet. Ha az el6készitd tevékenység megerdsodik a hivatal kulcsfontossagu
ugyintézési folyamatai kozott, akkor erdsiteni tudjuk a csaladbarat munkahely
kialakitasanak és fejlesztésének lehetoségét. A biztonsagos csaladi hattér olyan
hivatali szervezeti kultUrara tamaszkodik, amely a munkaer6t hosszi tavon
egészséges feltételek kozott foglalkoztatja. Ennél a tevékenységnél alkalmazhatoak
a tavmunkanak, illetve a részmunkaidds foglalkoztatasnak a lehetdségei, illetve a
GYES-en vagy GYED-en lévok otthoni foglalkoztatasa. Hiszen a kollégak roviditett
munkaidon beliil foglalkoztathatdak akkor, ha az elokészito tevékenység kimunkalt
és nem minden folyamatban keriil tgyféllel kapcsolatba a tényleges lgyintézési
folyamatot végzé (gyintéz6. A folyamat el6készitésének, a folyamat
dokumentaciok ugyfélnek torténdé atadasaval gyorsitani lehet a valaszadasi

folyamatot, igy biztositott lehet a rugalmas és koltséghatékony szervezeti
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miikodés. Nem szabad elfelejteniink, hogy az ligyfélkontaktus web-es feliiletének
fejlesztése, az az ligyfélszolgalati munkatars idejével valé gazdalkodast is jelenti,
hiszen az Ugyféltérben az allampolgar altal elérhet6 elektronikus alkalmazas
hozzaférést biztosit a polgarmesteri hivatalon bellli lgyintézés lehet6ségéhez.
Lekérdezhetokké valnak az Uigye allasaval és tényleges tevékenységekkel
kapcsolatos adatok. A fiatalabb korosztaly, gyermekiiket otthon neveld, fiatal
szUlék a web-es feliileten ki tudjak tolteni az lgyirat bizonylatait, dokumentumait,

ezzel gyorsitjak az ligyintézési és informaciokérési tevékenyseégiiket.

Szeretnénk hangsulyozni még egy csaladbarat funkcidt, mely az iigyfélszolgalat
elokészité tevékenységéhez és altalaban az ligyfélszolgalati folyamatok
megerositéséhez kotodik, ez pedig annak a fizikai kornyezetnek a kialakitasa,
amely a gyerekeknek jatszosarkot, vagy iranyitott moderatori tevékenységen
keresztiil személyes felligyeletet biztosit. A polgarmesteri hivatalba belépé,
gyermekiikkel lgyintézésre érkezo sziilok a gyermekeiket biztonsagos koriilmények
kozott tudhatjak, nyugodtan végzik ligyintézési tevékenységiiket mind az
ugyfélszolgalati el6készitd tevékenység, mind pedig a tényleges ligyintézési

folyamat soran az adott szervezeti egységen beliil.
2.5 Tarsadalmi értékek megjelenitése a szervezeti célok kozott

A Szervezetfejlesztési tanulmany |. kotetében a szervezet atalakitasaval és (j
szervezet kialakitasaval kapcsolatban mar megfogalmaztuk, hogy a hivatal auditalt
mindségiranyitasi rendszere megfeleléen és pontosan irja le a hivatal dolgozoinak
feladat - hataskor - tevékenység szabalyozasi kornyezetét. A magyar kozigazgatas a
folyamatleirasok mellett a  szervezeti szinti teljesitményértékeléssel
osszefliggésben a Kozos Ertékelési Keretrendszer kutatasi metddusat és folyamatat
alkalmazza és hasznalja. A tarsadalmi értékek komplex vizsgalatara ezért
javasoljuk, hogy 2010. évben a mindségiranyitasi rendszer fenntartdé auditalasat
kovetéen CAF kutatas keretében erdsitsék meg azt az informaciészolgaltatast, hogy
a hivatal miikodési keretében a tarsadalmi értékek miképpen jelennek meg. Ez a

stratégiai, kornyezetvédelmi, pénziigyi, gazdalkodasi és az I1SO 9001 szabvany miatt
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folyamat bazisu elemzést is biztosit, melynek elvégzése hasznos a polgarmesteri

hivatal vezetése szamara.

Ezaltal konkrét tényszamokkal lehet vizsgalni és értékelni a tarsadalmi értékek
hivatali szervezetben valé megjelenitését, ezaltal tisztan objektiv mdodon lehet egy

egyébként szubjektiv kérdést megvalaszolni.
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3 Szervezetfejlesztési eredmények és javaslatok

A Hajdinanasi Polgarmesteri Hivatalnal az AROP projekt keretében 2009. 4.

negyedévében az alabbi tevékenységek torténtek meg:
1) Szervezetfejlesztési tanulmany Il. kotet készitése
2) Kommunikacié tamogatasa
3) Kozigazgatasi teljesitményértékelés workshop megvaldsitasa
4) Személyes vezetofejlesztés (coaching) folytatasa
5) Ugyfélkezelési workshop megvaldsitasa
6) Partnerségi workshop megvalositasa
7) Complex DVD jogtar beszerzése

8) Hirlevél szoftver beszerzése

1) Szervezetfejlesztési tanulmdny Il. kotet készitése

Jelen Szervezetfejlesztési tanulmany Il. kotet tartalmazza a szervezetfejlesztés
teriletén feltart erdsségeket és fejlesztési lehetOségeket, a jelenlegi
ugyfélszolgalati folyamatok elemzését, a folyamatok atalakitasanak javaslatait,

valamint tovabbi szervezetfejlesztési javaslatok megfogalmazasat.
2) Kommunikdcio tamogatdsa

A kommunikacié tamogatasa kapcsan feltarasra keriilt, hogy HajdUnanas Varos
honlapja milyen tovabbi fejlesztési lehetoségekkel tudna tamogatni a megcélzott
kommunikacié bovitést.

3) Kozigazgatasi teljesitményértéekelés workshop megvalodsitdsa

A Kozigazgatasi teljesitményértékelés workshopon feltarasra keriiltek a
teljesitményértékeléssel kapcsolatos célok tekintetében a Hivatalban relevansak,

és az azok megvalositasat szolgaldo helyi eszkozok, kidolgozasra keriiltek a

teljesitményértékeléssel kapcsolatos Uj folyamatelemek és feleldsok.
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4) Személyes vezetéfejlesztés (coaching) folytatasa kapcsan sor keriilt a jegyzo és
az aljegyz6 szamara tovabbi 4-4 coaching alkalom megvaldsitasara, amelynek
keretében a kijelolt személyes fejlodési teriiletekhez kapcsoloddan tortént meg a
célok meghatarozasa, szakmai hattéranyag megosztasa, teszt kitoltése, feladatok

meghatarozasa és megvalositasa a megcélzott vezetofejlesztés elérése érdekében.

5) Az ligyfélkezelési workshop megvalositasa soran 4 kiscsoportban tortént a
munka, ahol is feltarasra keriiltek az lgyfélkezelési és stresszkezelési tréningen
tanultak alkalmazasi tapasztalatai, és az elakadasok, nehézségek. Jellemzben két
meghatarozo6 irany alakult ki a csoportmunkak soran megoldasi vonalként. Egyik
lehet6ségként meghatarozasra keriiltek a stresszt okozo tényezok kozil azok,
amelyeknél valtoztatas sziikséges és lehetséges, és a csoportok megfogalmaztak a
miikodési folyamatokban lathato fejlesztési igényeket. Masik iranyként azoknal a
stresszt okozd tényezoknél, ahol magara a stressz okara nincs rahatasuk az
ugyintézoknek, feltarasra és csoporton beliili megosztasra keriiltek az alkalmazhato

stresszoldo technikak, azokkal kapcsolatos személyes tapasztalatok.

6) Partnerségi workshop soran a Hivatal altal felligyelt intézményekkel valo
kommunikacié lett megerdsitve személyes talalkozd soran, melynek megvalosult
célja volt feltarni, hogy az intézmények feldl milyen elvarasok fogalmazodnak meg

a hivatallal valé6 kommunikacio fejlesztése érdekében.

A szervezetfejlesztés folytatasaként 3 teriiletet emeliink ki, ahol tere lehet a

fejlesztésnek, melyek az alabbiak.
A) Ugyfélfogadasi id6 betartas koriilményeinek Ujragondolasa
B) Telefonos tajékoztatas Ujragondolasa
C) Iktatd rendszer hasznalatanak Gjragondolasa

A) Ugyfélfogaddsi id6 betartds kériilményeinek Ujragondoldsa
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Az lgyfélfogadasi id6 rendszerében az iigyfélfogadasi ido sziineteltetésének célja
az, hogy az ugyintézok a sziikséges hattértevékenységeket elvégezhessék, és
ezaltal hataridében, megfelelé szinvonalon valosulhasson meg az ligyintézés.
Jelenleg a hattérmunkara fenntartott lgyfélfogadas mentes idében is érkeznek
ugyfelek, akiknek ligye kezelésre keriil. Javasolt atgondolni hivatali szinten, hogy
milyen eszkozokkel tudjak tamogatni az ugyfélfogadasi id6 betartasat, annak
koltségeit és a esetlegese negativ visszhangjat indokolhatjak-e az lgyintézés
hattértevékenységének zavartalansaga altal biztositott hatékonyabb munkavégzés

elonyei.
B) Telefonos tajékoztatas Ujragondolasa

Ugyfélfogadas mentes napon a telefonos tajékoztatas ugyanigy megvaldsul, mint
ugyfélfogadas idején, amely szintén megszakitasokat jelent a hattértevékenységek
végzésében. Végiggondolasra érdemes, hogy célszer(i-e erre az idore csak altalanos
tajékoztatas lehetdségét biztositani kdzpontilag abbol a célbol, hogy az ligyintézdk
a lehet6 leghatékonyabban hasznalhassak ki a hattértevékenységre rendelkezésre
alloé idot.

C) lktatd rendszer hasznalatanak Gjragondolasa

Az iktatd rendszer vonatkozasaban is Ujra lehet gondolni, hogy a jelenlegi
koriilmények kozott valdsithato-e meg olyan fejlesztés, talalhaté-e olyan alternativ
megoldast, amely kevesebb terhet ré az iligyintézére a jogszabalyi eldirasok

maradéktalan betartasa mellett.
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4 A Szervezetfejlesztési tanulmany illeszkedése az AROP
palyazathoz

4.1 Fejlesztési részteriiletek

Az alabbi tablazat tartalmazza:

az Onkormanyzat altal vallalt valamennyi fejlesztési részteriiletet,
azok elvart teljesitési modjat, valamint
a Szervezetfejlesztési tanulmany kapcsolatban all-e az adott fejlesztési

részteriilettel, és ha igen, akkor milyen modon.

Kovetelmény/részkovetelmény | A teljesités elvart A Szervezetfejlesztési
modja tanulmanyi megfelelés

A dontési mechanizmus korszerisitése

b) a hivatal szervezetének Szervezetfejlesztési | Szervezetfejlesztési
atalakitasa az ligyintézési id6 | tanulmany készitése | tanulmany I. kotet
csokkentése vagy mas, az (Tanulmany - Ugyfélszolgalati
ugyintézés eredményességét készitése) - |. kotet tevékenységek
segité mutato javitasa mar megvalosult attekintése (2.2 fejezet)
érdekében

« Feliilvizsgalt
ugyfélszolgalati
folyamatok megjenitése
(2.3 fejezet)

Szervezetfejlesztési

tanulmany Il.kotet

« Uj ligyfélszolgalati
folyamatok
megjelenitése (2.1.
fejezet)

« Szervezet atalakitasi, Uj
szervezet kialakitasi
megfontolasok (2.2.
fejezet)

+ Onkormanyzati
el6készito tevékenységet
végzo szervezeti egység
kialakitasanak
megyvizsgalasa (2.3.
fejezet)
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Kovetelmény/részkovetelmény

A teljesités elvart
modja

A Szervezetfejlesztési
tanulmanyi megfelelés

c) az uigyfélszolgalati
tevékenységek ellatasanak
javitasa (munkaszervezés,
ugyintézési folyamat
atalakitasa)

« Ugyfélkezelés
tréning (Képzés) -
Mar megvalosult

» Stresszkezelés és
a kiégés
megeldzése
tréning (Képzés) -
Mar megvalosult

« Szervezetfejleszté
si tanulmany
készitése
(Tanulmany
készitése) - I.
kotet mar
megvalosult

« Ugyfélkezelés
workshop (Képzés)

Szervezetfejlesztési

tanulmany I. kotet

« Ugyfélszolgalati
tevékenységek
attekintése (2.2 fejezet)

« Feliilvizsgalt
ugyfélszolgalati
folyamatok megjenitése
(2.3 fejezet)

Szervezetfejlesztési

tanulmany Il.kotet

« Uj iigyfélszolgalati
folyamatok
megjelenitése (2.1.
fejezet)

« Szervezet atalakitasi, Uj
szervezet kialakitasi
megfontolasok (2.2.
fejezet)

« Onkormanyzati
el6készito tevékenységet
végzo szervezeti egység

kialakitasanak
megvizsgalasa (2.3.
fejezet)
d) rendeletalkotasi és/vagy CompLEX DVD jogtar
egyéb szabalyozasi folyamatok
egyszerlsitése, atalakitasa
e) a hivatal bels6 szervezeti « Csapatépit6 Szervezetfejlesztési

egységei kozotti
egyuttm(ikodés javitasa

tréning tartasa a
Hivatal
munkatarsainak
(Képzés) - Mar
megvaldsult

« Személyes
vezetdfejlesztés
(coaching)
(Képzés) - Elso
rész mar
megvaldsult

» Projektindité

tanulmany I. kotet

» Az alkalmazott
szervezetfejlesztési
eszkozok (1.2.2 fejezet)

Szervezetfejlesztési

tanulmany - Il. kotet

+ Onkormanyzati
el6készito tevékenységet
végzo szervezeti egység
kialakitasanak
megvizsgalasa (2.3.
fejezet)
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Palyazati azonosito: AROP-1.A.2/A-2008-0168

IMmeron

Kovetelmény/részkovetelmény

A teljesités elvart
modja

A Szervezetfejlesztési
tanulmanyi megfelelés

workshop,
projektismertetés
lebonyolitasa
(Tanacsadas) -
Mar megvalosult

» Projektzaré
workshop tartasa
(Tanacsadas)

» Szervezetfejleszté
si tanulmany
készitése
(Tanulmany
készitése) - I.
kotet mar
megvalosult

f) a hivatalon beliili koordinacios
funkcio szinvonalanak
novelése

« Személyes
vezetdfejlesztés
(coaching)
(Képzés) - Elso
rész mar
megvaldsult

« Projektindité
workshop,
projektismertetés
lebonyolitasa
(Tanacsadas) -
Mar megvalosult

e Projektzaré
workshop tartasa
(Tanacsadas)

h) az 6nkormanyzat altal
felligyelt intézményekkel vald
rendszeres informacidéaramlas
folyamatanak korszerdsitése,
illetve az intézményektol
érkezo visszacsatolas
beépitése a hivatal
miikodésébe

Kommunikacio
tamogatasa a
lakossaggal, civil és
vallalkozoi szféraval,
intézményekkel
(Tanacsadas) - Els6
rész mar megvalosult

k) a szervezeti szintl
teljesitménymérési és
értékelési eszkozok
bevezetése

Kozigazgatasi
teljesitményértékelé
s workshop (Képzés)
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Kovetelmény/részkovetelmény

A teljesités elvart
modja

A Szervezetfejlesztési
tanulmanyi megfelelés

l) projekt szemlélet
megerdsitése

» Projektindito
workshop,
projektismertetés
lebonyolitasa
(Tanacsadas) -
Mar megvalosult

» Projektzaré
workshop tartasa
(Tanacsadas)

A koltségvetési gazdalkodas ered

ményességének javitasa

d) a koltségvetés készitésének és | Koltségvetési

elfogadasanak folyamata gazdalkodasi
tanulmany készitése

e) Uj koltségvetés tervezési és Koltségvetési

végrehajtasi technikak gazdalkodasi
alkalmazasa tanulmany készitése

h) pénziigyi és koltségvetés Koltségvetési

végrehajtasi ellendrzés gazdalkodasi

javitasa

tanulmany készitése

A partnerség erositése

a) szervezeti megoldasok
bevezetése a lakossag
naprakész és folyamatos
tajékoztatasanak javitasara, a
dontések nyilvanossa tételére

Kommunikacio
tamogatasa a
lakossaggal, civil és
vallalkozoi szféraval,
intézményekkel
(Tanacsadas) - Els6
rész mar megvalosult

b) a civil és a vallalkozoi
szféraval kialakithato
kapcsolatok megszervezésének
mechanizmusa

» Partnerségi
tanacsadas
(Tanacsadas) -
Els6 rész mar
megvaldsult

» Hirleveél szoftver

c) partnerek intézményesitett
bevonasa a dontéshozatalba

» Partnerségi
tanacsadas
(Tanacsadas) -
Els6 rész mar
megvalosult

» Hirleveél szoftver

d) szervezeti és informatikai

Hirlevél szoftver
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Kovetelmény/részkovetelmény | A teljesités elvart A Szervezetfejlesztési
modja tanulmanyi megfelelés

megoldasok a haldzatok
létrehozasara, illetve a
halézatokon nyugvé mikodési
mod elterjesztésére

4.2 Monitoring mutatok

Az AROP palyazat alabbi indikatorai érintik a Szervezetfejlesztési tanulmanyt

« a felulvizsgalt, szervezeten belilli ejarasok szama, 2009-ben, 4 db
(Szervezetfejlesztési tanulmany I. kotet)
« az atalakitott, szervezeten beluli eljarasok szama, 2009-ben 3 db

(Szervezetfejlesztési tanulmany Il. kotet)

4.3 Atalakitott, szervezeten beliili eljarasok

Ssz. Atalakitott eljarasok A vizsgalattal érintett
szervezetek
1. | Atdolgozott épitéshatosagi tevékenység Varosfejlesztési és
folyamatszabalyozasa Gazdalkodasi Iroda
2. |Atdolgozott csaladjogi helyzet Varosi Gyamhivatal

rendezésének (Teljes hatalyu apai

elismerés alapjan) folyamatszabalyozasa
3. | Atdolgozott vezet6i engedély kiallitasanak |lgazgatasi és Okmanyiroda
folyamatszabalyozasa

4.4 Horizontalis kovetelmények teljesitése

EsélyegyenlGség

Kritérium Teljesités modja Helye a tanulmanyban

Csaladbarat munkahelyi koriilmények megteremtése

A kozfeladatok és/vagy A kozfeladatok javitasa Szervezetfejlesztési
jogszabalyok olyan érdekében ligyfélszolgalati | tanulmany - Il. kotet
modositasat tartalmazza a | el6készit6 teveékenységet | « Onkormanyzati
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Kritérium

Teljesités modja

Helye a tanulmanyban

projekt, amely
kifejezetten egy
esélyegyenldségi csoport
jogi helyzetének a
javitasat szolgalja:
projekt végére

végzo szervezeti egység
kialakitasa torténik meg,
igy az ugyintézés
hatékonyabb lesz. Az
ugyintézoknél a hattér
tevékenység és az
ugyfélszolgalat elkiiloniil,
novelve a munka
hatékonysagat, csokkentve
a stressz-faktorokat.
Ennek, és a stressz-
kezelési tréningnek (mely
a csaladok érdekei miatt
kerult a projektbe)
kovetkezménye az
tgyintézok szamara a lelki
egészség megorzése.

el6készité
tevékenységet végzo
szervezeti egység
kialakitasanak
megvizsgalasa (2.3.
fejezet)

A kozigazgatasi eljarasok,
tgyintézés olyan
modositasat tartalmazza a
projekt, amely
kifejezetten egy
esélyegyenldségi csoport
ugyféli helyzetének
konnyitését szolgalja:
projekt végére

A kozfeladatok javitasa
érdekében ligyfélszolgalati
el6készito tevékenységet
végzo szervezeti egység
kialakitasa torténik meg,
igy az ugyintézés
hatékonyabb lesz. Az
tgyintézoknél a hattér
tevékenység és az
ugyfélszolgalat elkiiloniil,
novelve a munka
hatékonysagat, csokkentve
a stressz-faktorokat.
Ennek, és a stressz-
kezelési tréningnek (mely
a csaladok érdekei miatt
kerult a projektbe)
kovetkezménye az
tgyintézok szamara a lelki
egészség megorzése.

Szervezetfejlesztési
tanulmany - Il. kotet

« Onkormanyzati
el6készit
tevékenységet végzo
szervezeti egység
kialakitasanak
megvizsgalasa (2.3.
fejezet)

A projekt olyan
szolgaltatast és/vagy
szolgaltatason beliili
specialis elemet
tartalmaz, ami egy
meghatarozott hatranyos
helyzet( tarsadalmi

A kozfeladatok javitasa
érdekében ligyfélszolgalati
el6készito tevékenységet
végzo szervezeti egység
kialakitasa torténik meg,
igy az ugyintézés
hatékonyabb lesz. Az

Szervezetfejlesztési
tanulmany - Il. kotet

« Onkormanyzati
el6készit6
tevékenységet végzo
szervezeti egység
kialakitasanak
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Kritérium

Teljesités modja

Helye a tanulmanyban

csoport igényére
tekintettel kerult
kialakitasra: projekt
végére

tgyintézoknél a hattér
tevékenység és az
ugyfélszolgalat elkiiloniil,
novelve a munka
hatékonysagat, csokkentve
a stressz-faktorokat.
Ennek, és a stressz-
kezelési tréningnek (mely
a csaladok érdekei miatt
kerult a projektbe)
kovetkezménye az
ugyintézok szamara a lelki
egészség megorzése.

megvizsgalasa (2.3.
fejezet)

Az érintett célcsoport
szamara a fejlesztés
eredményéhez vald
hozzaférést a fejleszto
vagy partnere aktivan, és
az esélyegyenldségi
célcsoport(ok)
képviseldivel egyeztetett
modon segiti.

A Szervezetfejlesztési
tanulmanyban
bemutatasra keriil, hogy a
szervezeti atalakitasok
hogyan szolgalhatjak a
csaladbarat munkahelyi
koriilmények
megteremtését.

Szervezetfejlesztési
tanulmany - Il. kotet

 Folyamatok
atalakitasanak
csaladbarat eredményei
(2.4. fejezet)

Tarsadalmi fenntarthatésag

Kritérium

Teljesités modja

Helye a tanulmanyban

A tarsadalmi értékek
megjelenitése a
szervezeti célok kozott.

Szervezetfejlesztési és
koltségvetési gazdalkodasi
tanulmanyt készitiink a
felvallalt tarsadalmi
értékek megjelenitésére.

Szervezetfejlesztési
tanulmany - Il. kotet

» Tarsadalmi értékek
megjelenitése a
szervezeti célok kozott
(2.5. fejezet)

40 / 40




