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1 A megvalosulo szervezetfejlesztési tevékenység hattere

A csokkend allami finanszirozas terhe mellett alapvetdé érdeke Hajdunanas
Onkormanyzatanak a takarékos és hatékony munkavégzés, egyre alacsonyabb
koltségraforditassal, egyre szervezettebb keretek kozott. Fontos szerepet kap
tehat a korszer(sités, a modernizacio. A valtozo feltételekhez valo alkalmazkodas
feltétele egy valtozast elindito folyamat, mely az életképességet, a mikodoképes
koriilményeket hivatott megteremteni.

A ,Komplex szervezetfejlesztés megvaldsitasa a Hajdunanasi Polgarmesteri
Hivatalban” projekt célja, hogy novelje az oOnkormanyzat altal nyujtott
kozszolgaltatasok hatékonysagat és allampolgar-kézpontisagat, javitsa a Hivatal
szakmai munkajanak mindségét, olyan tevékenységek megvaldsitasaval, melyen
keresztil a projekt résztvevéi és az eredmény haszonélvez6i szamara is
kézzelfoghato lesz az (j szervezési- mikodési kultura kialakulasa, a jo gazda
szemlélet erésodése.

1.1 Az AROP keretében torténé szervezetfejlesztés peremfeltételei

Az Allamreform Operativ Program keretében megjelent , A polgadrmesteri hivatalok
szervezetfejlesztése” cimet viseld palyazati kiiras lehetdséget teremtett
Hajdunanas onkormanyzatanak arra, hogy ehhez a valtozast elindité folyamathoz
Eurdpai Unios forrasra palyazzon.

A palyazatot elbiralo bizottsag az Osszeallitott projekt tervet megvaldsitasra,
illetve tamogatasra alkalmasnak talalta. Abbol, hogy a jelen szervezetfejlesztési
tevékenység az AROP palyazat megvaldsitasa keretében folyik, adddnak olyan
fontos peremfeltételek, amelyek [ényeges szempontokat jelentenek a
szervezetfejlesztési munka megvalositasa soran.

1.1.1 Meghatarozott szervezetfejlesztési tevékenységek

A szervezetfejlesztési munka megvalositasa soran adottak a tevékenységek,
amelyekre sor keriil, ezek a munka soran nem valtoznak.
Jelen esetben a szervezetfejlesztési munka soran az alabbi teriiletek keriilnek
lefedésre:
« 1.b) a hivatal szervezetének atalakitasa az ligyintézési id6 csokkentése,
vagy mas, az ugyintézés eredményességét segité mutatd javitasa

érdekében
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« 1.c) lgyfélszolgalati tevékenységek ellatasanak javitasa  (pl.
munkaszervezeés, ligyintézési folyamat atalakitasa)

« 1.d) rendeletalkotasi és/vagy egyéb szabalyozasi folyamatok
egyszerUsitése, atalakitasa

« 1.e) a hivatal belsé szervezeti egységei kozotti egylittmiikodés javitasa

« 1.f) a hivatalon beliili koordinacios funkci6 szinvonalanak novelése

* 1.h)az onkormanyzat altal felligyelt intézményekkel vald rendszeres
informacioaramlas folyamatanak korszer(sitése, illetve az
intézményektol érkezo visszacsatolas beépitése a hivatal mikodésébe

 1.k) szervezeti szintl teljesitménymérési és értékelési eszkozok
bevezetése

« 1.l) a projekt szemlélet megerositése

« 2.d) a koltségvetés készitésének és elfogadasanak folyamata

« 2.e) Uj koltségvetés tervezési és végrehajtasi technikak alkalmazasa

» 2.h) pénziigyi és koltségvetés végrehajtasi ellendrzés javitasa

e 3.a) szervezeti megoldasok bevezetése a lakossag naprakész és
folyamatos tajékoztatasanak javitasara, a dontések nyilvanossa tételére

e 3.b) a civil és a vallalkozdi szféraval kialakithatd kapcsolatok
megszervezésének mechanizmusa

* 3.c) partnerek intézményesitett bevonasa a dontéshozatalba

« 3.d) szervezeti és informatikai megoldasok a halézatok létrehozasara,

illetve a halozatokon nyugvo miikodési mod elterjesztésére

1.1.2 Elszamolasi kotelezettség

A szervezetfejlesztési munka soran szem elott kell tartani az elszamolasi
kotelezettségeket, vagyis nemcsak a munka végzése, hanem a sziikséges
elszamolasi dokumentaciok eldallitasa is kiemelt figyelmet kell kapjon. Ennek

megvaldsitasat tamogatja a projekt keretében torténdé munkavégzés.
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1.1.3 Fix hataridok

A projekt tevékenységeket adott hataridokre kell teljesiteni, ettol eltérni nem
lehet. Peremfeltételként érvényesiil, hogy a megtervezett és vallalt
hataridokon beliil kell végrehajtani az egyes szervezetfejlesztési elemeket.

A szervezetfejlesztési tevékenységekhez tartozo hataridok az alabbiak.

1. Csapatépit6 tréning a hivatal munkatarsainak - 2009. julius
2. Személyes vezet6fejlesztés (coaching) jegyzl, aljegyz6 szamara - 2009.
julius-december
Projekt inditd workshop, projekt ismertetés - 2009. julius
4. Ugyfélkezelés tréning 39 f6 szamara (1 nap) - 2009. augusztus-szeptember
Stressz kezelés és kiégés megel6zése tréning 39 f6 szamara (1 nap) - 2009.
augusztus-szeptember
6. Szervezetfejlesztési tanulmany készitése
a) Ugyfélszolgalati folyamatok attekintése, megjelenitése
és dokumentalasa - 2009. julius-szeptember
b) Uj ugyfélszolgalati folyamatok megtervezése,
dokumentalasa - 2009. jalius-december
7. Kommunikacié tamogatasa a lakossaggal, civil és vallalkozéi szféraval,
intézményekkel - 2009. julius - 2010. majus
8. Partnerségi tanacsadas - 2009. julius - 2010. majus
9. Kozigazgatasi teljesitmény értékelés workshop 6 f6 szamara - 2009.
oktober-november
10. Ugyfélkezelés workshop
a) I.-es workshop - 2009. november
b) II.-es workshop - 2010. marcius
11. Koltségvetési gazdalkodasi tanulmany készitése - 2010. januar-marcius
12. Projekt zar6é workshop - 2010. majus
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1.1.4 Teljesitend6 kovetelmények (indikatorok)

Az AROP palyazat keretében a vallalt tevékenységek megvalosuldsat
indikatorok jelzik. Peremfeltételként jelenik meg ebbdl addéddan az AROP
szervezetfejlesztési projektben, hogy ezen indikatorok teljesiilése az egyes

szervezetfejlesztési elemek megvalositasaval egyértelmiien biztositott legyen.

1.1.5 Egyéb esélyegyenldségi és fenntarthatosagi kovetelmények

Az AROP pélyazat keretében esélyeegyenldségi, kornyezeti és tarsadalmi
fenntarthatdsagi kovetelmények vallalasa is megtortént. A
szervezetfejlesztési tevékenységet ennek megfeleléen ezekkel osszhangban

szilkséges megvalodsitani.

A szervezetfejlesztési tevékenység célja, eszkozei

1.2.1 A szervezetfejlesztési tevékenység célja

A szervezetfejlesztési tevékenység célja érzékelheté és varhatdé mikodési
problémak kezelése annak érdekében, hogy a Polgarmesteri Hivatal valtozé
koriilmények kozott is el tudja érni meglévd és Ujonnan megfogalmazodd
célkitlizéseit, és a szervezeti struktura hossz( tavon is alkalmas legyen a
kihivasokra valo megfelel6 reagalasra.

Az AROP szervezetfejlesztési projekt harom teriileten jarul hozza a szervezet

céljaihoz, és megujulasi, fejlodési terveinek eléréséhez.

1. Erdsiti a stratégiai menedzsment gondolkodast, az eredményességi
szemlélet kialakulasat és a jo gazda hozzaallast a szervezet életében.
Kapcsolodo tevékenységek:

« Személyes vezetofejlesztés (coaching) (12 alkalom 2 f6 részére)
« Koltségvetési gazdalkodasi tanulmany készitése (1 db tanulmany)
« Szervezetfejlesztési tanulmany készitése (1 db tanulmany)

» Kozigazgatasi teljesitményértékelés (1 db workshop)

« CompLEX DVD jogtar felhasznaldi korének bovitése

7. oldal




7w, * * %
7 INeron

* p *

oy =
Uj Megvarzcsey

Komplex szervezetfejlesztés megvalésitasa a Hajdinanasi Polgarmesteri Hivatalban
Palyazati azonosit6: AROP-1.A.2/A-2008-0168

A projekt az Europai Unié tamogatasaval az Eurdpai Szocialis Alap tarsfinanszirozasaval valosul meg

2. Segiti az Ugyfélszolgalati tevékenységek ellatasanak maodjat, javitja a
Hivatal dolgozdinak hatékonysagat, hozzajarul a stresszt(iro és
konfliktusmegoldo képességek javitasahoz.

Kapcsolodo tevékenységek:

« Csapatépit6 tréning tartasa a Hivatal munkatarsainak (1 nap/60f6)
« Ugyfélkezelés tréning (1 nap/39 f6)

« Stresszkezelés és a kiégés megeldzése tréning (1 nap/39 )

« Ugyfélkezelés workshop (2 workshop/39 f&)

3. Fejleszti a lakossag, a civil szervezetek és vallalkozasok felé valo
informacioaramlas, informaciocsere lehetoségét, hogy visszacsatolasok
minél hatékonyabban beépiilhessenek a szervezet stratégiai
gondolkodasaba.

Kapcsolodo tevékenységek:

« Hirlevél szoftver beszerzés, bevezetés (1 db szoftver)

« Koltségvetési, gazdalkodasi tanulmany megallapitasainak,
javaslatainak megvaldsitasa

« Kommunikacio tamogatasa a lakossaggal, civil és vallalkozoi szféraval,
intézményekkel

« Partnerségi tanacsadas, partnerségi workshop

1.2.2 Az alkalmazott szervezetfejlesztési eszkozok

Az AROP Szervezetfejlesztési projekt keretében lehetdség van a
szervezetfejlesztési eszkozok széles tarhazanak alkalmazasara mindezen célok
elérése érdekében. A célkitlizések és az érzékelt problémak hataroztak meg a
kivalasztott szervezetfejlesztési eszkozoket, amelyek az alabbiak:

« Csapatépités

e Coaching a vezetok szamara

» Képzések

e Tanulmanyok készitése

« Szakteriiletekhez kapcsolodd tanacsadas
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« Folyamatok Ujragondolasa
« valamint az ezeknek keretet add projekt, és illeszked6 belsd, valamint

kuls6 kommunikacio
A. Csapatépités

A csapatépités megvalositasahoz helyszinvalasztasnal a cél egy olyan hely
megtalalasa volt, ahol a kozOsség a megszokottol eltéré kornyezetben
tolthet el egy teljes napot. Szarvaskén, az Oko-Park Campingben tortént ez
meg, 2009. julius 1-én, gyakorlatilag a teljes hivatali allomany részvételével.
Meghivasra kerliltek a GYES-en, GYED-en lévé dolgozok is.

A nap programja (gy keriilt Osszeallitasra, hogy nemtdl, kortol, fizikai
allapottol és érdeklédési kortdl fiiggetleniil mindenki szamara lehetévé tegye
az aktiv részvételt. Az egyiittlét, a kozos élmények szerzése meghatarozo
célként szerepelt.

Nem hagyomanyos csapatépit6é tevékenységek valosultak meg. A nap gerincét
a dramatikus elemekre éplil6 csapatépité tréninggyakorlatok alkottak. E
tevékenységek soran kiilonosen jo lehetdség adodik arra, hogy a munkatarsak
olyan tulajdonsagai, készségei és képességei (hobbi, kreativitas, humor,
eléadoi készségek, jatékkedv, élettapasztalat, empatia stb.) is felszinre
keriiljenek, amelyekre a hétkoznapokon nem vagy csak ritkan adddik
lehetdség.

A gyakorlatok legfébb erénye talan az, hogy a jaték idejére lényegtelenné
torpiilnek a bevett statuszok, megsztlinik a hierarchia.

A Hivatal dolgozdival nagyon hatékonyan és nagy lépésekben lehetett
elérehaladni az oOn- és tarsismeret Gtjan, bonyolultabb, ,halad6”
gyakorlatokat, komplex dramatikus elemekre épiilé szituacios jatékokat is
lehetett jatszani.

A nagy létszamra valo tekintettel (tébb, mint 60 f6) a jatékok soran két nagy
csoportban dolgoztak a résztvevok. A csoportok sorsolassal keriltek
kialakitasra. A tobbi tevékenység soran azonban szabadon valaszthattak
tarsakat.
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A visszajelzések alapjan talan egyértelmiien megvaldsult, hogy ez a nap is
hozzajarult ahhoz, hogy a Hivatal munkatarsai a korabbinal is hatékonyabban

tudnak egyittm(ikodni kozos céljaik elérése érdekében.
B. Projektindito workshop

Két, fél napos projektinditd workshop soran tortént meg a projekt inditasa,
2009. julius 15.-én.

Egy fél napos workshop soran a projekttagok (5 f6) a projekt miikodés
szabalyait, sikerkritériumokat hataroztak meg, allitottak eldé tanacsadoi
segitséggel.

Az ezt kovetd fél napos altalanos képzés keretében a projekt altal érintett
15 f0 tajékoztatast kapott, bevonasra kerilt szituacios képzés altal, amikor
is csoportmunkak soran keriiltek feltarasra a projekttel kapcsolatos
kockazati tényezok, azok megelozésének és kezelésének modja, valamint a
projekt belsé és kiilsé kommunikacios tevékenységei, résztvevéi, célja,
kommunikaciés matrixba foglalva.

A projektinditdé  workshopok eredményeképpen eldallt a AROP
Szervezetfejlesztési projekt alapdokumentumaként szolgald Projekt Alapito
Dokumentum (PAD).

C. Személyes vezetofejlesztés (coaching)

A Szervezetfejlesztési projekt soran sor keriil a jegyz6 és az aljegyzé
szamara 12 alkalmas coaching nyGjtasara, amelybdl elsé lépcsében 8 alkalom
keriilt megvaldsitasra. A coaching alkalmak masfél ora id6tartamulak, és
jellemzoen kéthetente keriil sor rajuk, elore egyeztetett idopontban.

A coaching alkalmak soran megfogalmazasra keriiltek a kiindulasi helyzet, az
elérend6 cél, és az azokhoz vezetd megoldasok feltarasa, kiprobalasa.

Az alkalmazott modszertan a DIADAL (Diagnozis, Iranykijelolés, Alternativak

meghatarozasa, Dontés, Alkalmazas, Lezaras).
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A coaching soran alkalmazasra keriilt eszkozok: non-direktiv kommunikaco;
helyzetfeltarasra és célkijelolésre: régi haz/4j haz technika, mercedes
szimbolum, kreativ iras, érto hallgatas, montazs készités.

Alternativak meghatarozasara alkalmazott eszkozok: kreativ iras, pro-kontra
analizis.

A coaching jelentdsége a Szervezetfejlesztési projektben kiemelkedd, hiszen
ezaltal keriilhet meghatarozasra, hogy milyen - jellemzéen automatikusan
alkalmazasra keriil6 - szabalyok, miikodésmodok hatarozzak meg a feladatok
kiosztasat, szamonkérését, az idégazdalkodast, kommunikaciot. Az ezeken a
teriileteken valdo 0j célok kitlizése, megoldasi lehetéségek feltarasa és
kiprobalasa alapvetd, meghatarozo valtozasokat jelenthet a Hivatalon beliili

egylttmikodésben, a koordinacios funkciok szinvonalanak novelésében.
D. Partnerségi tandcsadds

A partnerségi tanacsadas soran sor keriil a Hivatal munkatarsai szamara

szakért6i tanacsadas nydjtasara; partnerségi workshop megvalositasara.

Megvalosul az intézményekkel, a civil és vallalkozéi szféraval valo
partnerségi kapcsolatépités moddjanak és eszkozeinek meghatarozasa,
bevonva a partnereket az egyittmikodés formainak meghatarozasaba.
Megtorténik a lakossaggal, a civil, a vallalkozéi szféraval és az

intézményekkel vald partnerség formainak Gjragondolasa.

A partnerségi tanacsadas els elemeként megvalosult a rendelkezésre allas

biztositasa a szakértoi tanacsadasra.
E. Szervezetfejlesztési tanulmany

A Szervezetfejlesztési tanulmany két kotetbdl all majd. Jelen dokumentum
az |. kotet.

Az els6 kotet jellemzéen a Szervezetfejlesztési projekt struktirajanak
attekintésére, valamint az Ugyfélszolgalat kapcsan a jelenlegi helyzet

feltarasara szolgal. 4 f6 fejezetben keril ez attekintésre.
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F. Képzések (Ugyfélkezelés tréning, Stresszkezelés és a kiégés

megeldzése tréning)

A projekt keretében sor keriilt a Hivatal dolgozoi kompetenciajanak
fejlesztésére is, a definialt kulcsteriiletek vonatkozasaban, osszhangban
érzékelt és varhato miikodési problémakkal.

Az egyik megvaldsitott képzés az Ugyfélkezelés tréning, melynek soran 1
napos képzésben részesiilt 39 f6, 3 csoportban.

Az Ugyfélkezelés tréning meghatarozo6 elemei voltak az alabbiak:

. Helyzetgyakorlatok

. Résztvevok sajat ligyfélkezelési stilusanak elemzése

. Kiils6 visszajelzés segitségével az iigyfélorientalt szemléletmod napi

szint( alkalmazasanak el6segitése.

A képzés soran elért cél volt:

. Az lgyfélkezelés jelentoségének felismerése
. Az ligyfélkommunikacié eszkozeinek fejlesztése
. A résztvevok személyes ligyfélkezelési képességeinek fejlesztése -

erésségek és gyengeségek feltarasa
. Kritikusabb ligyintézési helyzetek kezeléséhez sziikséges technikak

megismerése és gyakorlasa.

A képzés soran lefedett teriiletek:

. Sajat elvarasaink kiilonboz6 szolgaltatokkal szemben

. Az elvarasok megfeleld teljesitésének jelentdsége

. A személyes kapcsolat szerepe az ligyfélkezelésben

. Az ligyfél elégedettségének kritériumai

. Viselkedési stilusok és hatasuk az tigyfélkapcsolatra

. Amit az ugyfelek értékelnek: a ,hogyan igen” hozzaallas
. Kommunikacio az tigyféllel
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. Alkalmazkodas az tigyfél egyéni elvarasaihoz
. Nehéz helyzetek kezelése

A Stresszkezelés és a kiégés megeldzése tréning soran 39 f6, 3 csoportban

részesiilt a képzésben, 1 napos idétartamban.

A Stresszkezelés tréning meghatarozo elemei az alabbiak voltak:
. A résztvevokkel a sajat stressz-kezelési modszereinek erds és gyenge
oldalainak megismertetése
. Helyzetgyakorlatok révén a stressz jeleinek felismerésének és
kezelésének hasznalhato technikainak elsajatitasa

A képzés megvalosult célja volt:

A résztvevok

. ismerjék meg stressz kialakulasanak folyamatat, okait és hatasait,
. tanuljak meg idejében észlelni a stressz figyelmezteto jeleit,
. sajatitsak el a stressz hatékony kezelésében hasznalhatd eszkozoket

és modszereket.

. ismerjék fel az agressziv, a szubmissziv és az asszertiv
viselkedésmodokat azok jellemz6é vonasai alapjan, és legyenek képesek a
leghatékonyabb moédon valaszolni rajuk,

. sajatitsak el azokat az eszkozoket, amelyek segitségével képesek
lesznek hatékonyan kezelni mindennapi stressz-allapotaikat,

. ismerjék meg és tudatositsak a kiégés korai tilineteit, legyenek
képesek ezek id6ben torténd felismerésére és a megfelelé intézkedések
megtételére.

A képzés soran lefedett teriiletek:

. A stressz-allapot fogalma, hatasa, okai és jellegzetességei
. Hogyan ismerheté fel idejében a stressz?

. Pozitiv és negativ stressz

. A stressz kivaltod tényez6i

. A stressz rovid és hosszU tava hatasai
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. Személyre-szolé stressz-analizis és az eredmények értelmezése

. Az onismeret és stressz kapcsolata

. A sajat érzelmeink kezelése

. Megkiizdési modellek

. Az asszertiv viselkedés kulcselemei - miben kiilonbozik az asszertiv, az

agressziv és az alarendelt magatartasforma
. Az agressziv, az alarendelt és a manipulativ viselkedéses

megnyilvanulasok gyors felismerése

. Az egylittmUikodésre alkalmas kornyezet megteremtése

. Az asszertiv valaszok hatasa a nem asszertiv viselkedésre

. A tamado viselkedés stressz-hatasainak felismerése

. A destruktiv kritikak hatasa és kivédésének modszerei

. Az agressziv viselkedés kezelésének és csillapitasanak modszerei

. A kiégés (burn-out szindroma) okai és kialakulasanak mechanizmusa
. A kiégés elGjelei és tiinetei

G. Kommunikacids tandcsadas

Ezen tevékenységcsoport kapcsan a kommunikaciés modok, folyamatok
Ujragondolasa torténik meg.
A Polgarmesteri Hivatal dolgozoinak kozremiikodésével Osszegylijtésre és
Ujragondolasra keriilt a jelenleg alkalmazott kommunikaciés formak a
lakossag, a civil és vallalkozdi szféra, valamint az intézményekkel vald
hivatali egylittmdkodés kapcsan.
Attekintésre keriilt a kommunikacié modija, célja, meghatarozasra keriiltek a
kommunikacidot végzd személyek/csoportok. Megvizsgalasra keriiltek a
kommunikacié témaja, tartalma és idozitése. A felmérés eredményei
kommunikaciés matrixban keriiltek osszefoglalasra.
A Szervezetfejlesztési projekt soran a késobbiekben megtorténik még:

e Az aktualis helyzetbdl kiindulva (j kommunikaciés modok, folyamatok

meghatarozasa és kidolgozasa, ill. a jelenlegi eszk6zok hatékonysaganak
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elemzése. A partnerekkel, civil és vallalkozoi szféraval, lakossaggal valo
kommunikaciés modok, folyamatok Ujragondolasanak célja a tajékoztatas
tovabbi javitasa, informalas a dontésekrol, a nyilvanossag erdsitése.

« Az intézményekkel valo informaciocsere (j kapcsolati modjainak
bevezetése, miikodésének tamogatasa, illetve a meglévé folyamatokba
valé beillesztése. Mindez abbdl a célbdl, hogy a Hivatal miikodésébe
beépiilhessenek a visszacsatolasok.

« A Koltségvetési gazdalkodasi tanulmany megallapitasainak,

javaslatainak megvaldsitasa az intézményekkel valé kommunikacioban.

1.3 Szervezet Aatalakitasi, Uj szervezet kialakitasi, fejlesztési

tevékenység célja és alapelvei

A Polgarmesteri Hivatal mikodési keretei szabalyozottak, a mindségiranyitasi
rendszerben leirtak, dokumentaltak.

A MinGségiranyitasi Kézikonyv és a hozza kapcsolodo eljarasok karbantartottak és
aktualisan kovetik azokat a szervezeti és jogi valtozasokat, melyek

elengedhetetlenek a szabalyozott hivatali miikodés soran.

A fellilvizsgalat alapjan megallapitottuk, hogy a belsé auditok rendszere alapjan a
folyamatok HR és szabalyozasi kornyezete ellen6rzott és a jegyzo altal iranyitottan

folyamatos, egyenletes mindségben miikodik.
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A jelenlegi szervezeti miikodést az alabbi szervezeti abra mutatja be:

POLGAR-
MESTER

Al-
polgdrmester

Aljegyzt
Mindsdgir.

vezetd

| Varosfajl. as f| | \Szocidlis Iroda
Gazd. Iroda |

Onkorm. és l ‘ | Gondnoksagl I Koltségvatde|
|
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Szerv. Iroda

Pénzigyl [ Varos | |
ellendrik Gyamhivatal I

Igazgatasids
Okmanyiroda

kb zgazdasagl
Iroda

Igazgatas|

Szerv. Cenport Csoport - Caoport Csoport

Adblgyl Ceopor Okmanyiroda

[
H(

Vagyonk. és
M haszn,
| L dayintéadk

A fenti szervezet mikodését az alabbi folyamatleirasok szabalyozzak:

« Onkormanyzati és Szervezési Iroda folyamatainak szabalyozasa

» KoOzgazdasagi Iroda folyamatainak szabalyozasa

» Varosfejlesztési és Gazdalkodasi Iroda folyamatainak szabalyozasa
e Szocialis Iroda folyamatainak szabalyozasa

» lgazgatasi és Okmanyiroda folyamatainak szabalyozasa

« Revizor altal ellatott ellendrzés folyamatainak szabalyozasa

e Varosi Gyamhivatal folyamatainak szabalyozasa
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Részletesen a mindségiranyitasi rendszerdokumentumban megtekinthetéek és

ellendrizhetdek az egyes hivatali funkciok horizontalis és vertikalis folyamatai.
Az Allamreform Operativ Program keretében a palydzatban megfogalmazott rész-
szempontok figyelembe vételével tanacsaddink a Polgarmesteri Hivatal miikodését

és tevékenységiiket leir6 dokumentumokat bekérte és attekintette.

A fellilvizsgalt dokumentumok a kovetkezok voltak:

Szervezeti és M(ikodési Szabdlyzat Munkakori leirdsok
Ugyrend Minéségiranyitdsi Kézikonyv
Kozbeszerzési Szabadlyzat Mindségiranyitdsi Eljardsok

A dokumentumok feliilvizsgalata alapjan megallapithato, hogy aktualizaltak,
tartalmukban, szerkezetiikben a jogi és szakmai kovetelményeknek megfeleléen
szerkesztettek, strukturaltak. Kiemelked6é hianyossagot nem talaltunk.
Tovabbfejlesztési iranyként jelolheté ki, hogy az altalunk eddig felilvizsgalt
onkormanyzatoknal pozitiv gyakorlati mintaként definialt, hogy az egyes
szabalyzatok boritd cimlapjanak fellilbélyegzésével vagy adattartalmi tablazat
kitoltésével jelzik a fellilvizsgalat tényét, datumat, a feliilvizsgald nevét és a
arhaté kovetkezo feliilvizsgalat datumat. Ez a dokumentalt folyamat - hasonléan,
mint a mindségiranyitasi rendszer dokumentacioi - biztositja, hogy a szabalyzati
rész folyamatos karbantartasa évenkénti rendszerességgel kijelolt személyekhez

kotédéen megvalosuljon.

Javasoljuk, hogy a felllvizsgalt szabalyzatok a hivatal ,belsé vezet6i ilizené
felliletén” torténd elhelyezést kovetben visszavezethetdo modon tartalmazzak a
fellilvizsgalatok és a mddositasok idejét is. Ezen az lizend feliileten aktualis hivatali
hirek is megjelenhetnének, mint pl. a személyi hirek, értekezletek jegyzokonyvei,

»kinek sziiletett unokaja?”, stb. A hatalyos szabalyzat mellett az el6z6 idészakra
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érvényes verziot is célszer(i fenntartani, hogy nyomon kovethetdek legyenek a

valtoztatasi folyamatok.

A dokumentumok feliilvizsgalatabodl leszlirhet6 tapasztalat még, hogy a Hivatal
tevékenységébe helyes modon integralodott a jogszabalyi megfeleléssel

kapcsolatos miikodés.

Tovabbi javaslatunk a belsé honlapon a mindenkori munkakori leirasok tarolasa,
melyhez valé hozzaférés azonban korlatozott, nézé funkcidoban az érintettnek és a
felette allo vezetdnek lenne hozzaférése, modosité funkcioval pedig a személyiigyi
referens rendelkezne. Ez segitené a hatalyossag fenntartasat, a kolléga részérdl is

jobban felmeriilne a javitasi javaslat.

A megismerési és dokumentum-attekintési szakaszban a munkanap-fényképezés és
dokumentacié-elemzés segitségével képet kaptunk az Ugyintéz6i és ligykezelGi

teriletek munkavégzésérol.

A hivatalt vezet6 jegyz6 kijelolte a munkanap-fényképezésbe bevonasra keriilé

munkatarsakat az alabbi tablazat szerint:

Szervezeti egység Osszesen Férfi N6
[F6] [F6] [F6]

1. Igazgatasi és Okmanyiroda 6 1 5
2- Kozgazdasagi Iroda 6 6
3. Onkormanyzati és Szervezési Iroda 6 6
4. Varosfejlesztési és Gazdasagi Iroda 6 3 3
5. Szocialis Iroda 5 1 4
6. Belso ellenérzés 1 1

7. Varosi Gyamhivatal 2 2
Osszesen 32 6 26
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A teljes munkaid6-alap feliilvizsgalatat tanacsadoink a dokumentumok segitségével

elvégezték és az alabbi Osszesitéseket készitették el:

s ™
Munkaidé-kihasznaltsag a hivatalban

110
100
1@ 6 Blologial Ugyek intézése
90 +— 1
80 +— — B 5 Személyes Ugyek intézése (hivatalon
70 | belil és kivll)
O 4 Bels& kommunikacid, tarsszervekkeal
60 +—— — \al6 egylittmiikodés
5 | [— —t 0 3Ugyek kezelésével kapcsolatos
Bukenységek
a0 4| — 2 : 5“ g "t
| 2 Erdemi (gyintézés telefonon
30| _—

20— ¢ @ 1 Erdemi Ggyintézés személyesen
' [ ] |
0 T T T v T T d
lgazgatasi és Hozgazdasagilroda Onkormanyzatiés Varosfejlesztésiés  Szocilis Iroda Belsé ellendrzés Gyam hivatal
Okmanyiroda Szervezésilroda Gazdasdgi Iroda
\
(= )

Amunkaid6 eloszlasa a teljes munkaid6 aranyaban

70 / \ —— 1 Erdemi lgyintézés szamélyesen
80 - / \ —— 2 Erdemi lgyintézas telefonon

7 3 Ugyek kezelésével kaposolatos
\ / . \ evékenységek

40 5 7 4 Belsd kommunikacid, tarsszervekke!
% X / valo egyUtimiksdes

\ / 5 Személyes (gyek intézése (hivatalon
20 belll és kival)

—— G Binlogiai Ugyek intézése
10 4 W
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ds b gl Onkor % L Iroda  Belss
Okmanyiroda Iroda és Szervezdsi  és Gazdasagl
. Iroda Iroda y

A kapott értékekbol megallapithato, hogy a teljes munkaidot vizsgalva a munkaidoé-
kihasznaltsag a hivatalban - a vizsgalt idészakban - ATLAGOSAN 99,7% és 107,6%
kozott alakult.

A munkaiddalap-kihasznaltsaga a Hivatali atlagtol (101,9%) a
V' Igazgatasi és Okmanyirodanal 2,2% szazalékkal lefelé (99,7%),
V' Kbzgazdasagi Irodanal 0,8% szazalékkal lefelé (101,1%),

V' Onkormanyzati és Szervezési Irodanal 1,2% szazalékkal lefelé (100,7),
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V' Varosfejlesztési és Gazdasagi Iroda esetében 1,9% szazalékkal lefelé

(100%),

AN Szocialis Iroda esetében 5,7% szazalékkal felfelé (107,6%),
N Belsé ellen6rzés esetében 0,4% szazalékkal felfelé (102,3%),
AN Gyamhivatal esetében 0,3% szazalékkal felfelé (102,2%), tért el.

(A grafikonok alapjaul szolgalé tablazat szamadatait a 3. sz. melléklet

tartalmazza.)

A diagramok és a kapott értékek vizsgalata soran az alabbi megallapitasokat

tesszuk:

a személyes - érdemi - ligyintézés, ligyfélfogadas a hivatal szervezeti
egységeinél igen magas szérast mutat. Mig az Okmanyiroda ezen a
terileten meglehetésen alacsony (10,6%) értékeket hoz, addig a
Gyamhivatal, a Szocialis Iroda, az Igazgatasi és Okmanyiroda, a
Varosfejlesztési és Gazdasagi Iroda és Kozgazdasagi Iroda munkaidejiik
koriilbelul felében (45,4%-60%) személyes Ugyintézést folytatnak.
Kiemelkedéen magas a Bels6 Ellendrzés értéke (88,3%) Ebbdl
természetesen messzemend kovetkeztetéseket levonni nem tudunk.
Az irodak eltéro tevékenységébol adodik a nagyfokl eltérés. A szoras
értéke: 23,43.

A telefonon folytatott ligyintézés a vizsgalt idoszakban kifejezetten
alacsony értékeket mutat (atlagosan 4,3%), ami abbol (is) adddik,
hogy a kitoltott adatlapokon a telefonalas ritkan keriilt feltiintetésre,
mint elkiilonithetd tevékenység. Jellemz6bb volt, hogy a munkatarsak
a személyes, illetve lgykezelési tevékenységiiket szakitottak meg 2-5
percre és szerezték be a munkajukhoz sziikséges informaciot, illetve

nyujtottak tajékoztatast telefonon. A legmagasabb érték 16,3% az
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Onkormanyzati és Szervezési Irodanal jelentkezett, ennél a szervezeti

egységnél alkalmaznak telefonkdzpontos kollégat.

. Az ligykezelési tevékenységek korébe meglehetdsen sok feladat
teljesitése beletartozik, ezt a tényt tamasztja ala, hogy a
legmagasabb érték az Onkormanyzati és Szervezési Iroda esetén
kimutathato 58,7%, mig a legalacsonyabb értéket a Belsé Ellen6rzés
3,3%-0s mutatdja jelenti (ez utobbinal a mar korabban kiemelt

személyes ligyintézés dominal). Az atlagos szoras 19,06.

. A bels6é kommunikacié, megbeszélések, személyes egyeztetések
idétartama a teljes munkaidéhoz viszonyitottan 4% és 15,7% kozotti
értékeket mutat (atlagosan 8%-ot). A munkatarsak nagyon eltéré
szamadatokat jeloltek meg ennél a kategorianal, sok esetben nem

toltottek idot belsé kommunikacioval, de el6fordult a napi 240 perc is.

. A személyes ligyek intézésére forditott ido alacsony értékeket mutat
és konstansnak tekinthet6 a hivatali szervezeti egységek tekintetében
(0,5%), csakugy, mint a biologiai ligyekre forditott id6 (7,6%).
Egylittesen az egyéb elfoglaltsagok (személyes és biologiai ligyek)

aranya a teljes munkaidéhoz viszonyitottan atlagosan 8,1%.

Egy masik megkozelitésben Osszevontan kezeltiik a személyes és bioldgiai ligyek
intézésére forditott Un. ,egyéb elfoglaltsagokat”. Itt 100%-nak tekintettik a
hasznos munkaid6-kihasznaltsag tekintetében a heti 2280 percet, illetve egyéb

elfoglaltsag tekintetében a 120 percet.
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A kapott értékek alapjan a szervezeti egységek hasznos munkaid6-alap kihasznalasa
az alabbiak szerint alakul:

g ™
Ahasznos munkaidé és az egyéb elfoglaltsagok aranya

az egyes szervezeti egységeknél
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A grafikonon jol lathatd, hogy mig a hasznos munkaidé kihasznaltsaga valamennyi
iroda esetében kozel azonos aranyok kozott mozog és kiegyenlitett (94,5% -
103,4%), addig a rendelkezésre all6 munkakozi sziinet felhasznalasa erdsen
szélsoséges értékeket mutat (105% - 199,2% kozott). A legkevésbé lépi tul a heti
120 perces limitet a Belsé ellenérzés, mig a Szocialis Iroda és az Onkormanyzati és
Szervezési Iroda munkatarsai ,,egyéb elfoglaltsagai” relative magas értékeket

mutatnak.

Megallapitjuk azonban, hogy - amint azt az el6z6ekben mar bemutatott 101,9%-0s
munkaiddalap-kihasznaltsagi mutatd jelzi - a munkatarsak munkaidon kiviili
taléraval kompenzaljak a munkakozi sziinetek ,,tallépését”, ezért a vizsgalt idészak

mutatdszamai kifejezetten jo értékeket mutatnak.

A fentiek alapjan a hivatal teljes szervezetében alapvetéen ,kicentizett” a
szakember-ellatottsag, igy kérdéses, hogy az elkovetkez6 idoszak feladatterhelését

mindségromlas nélkil képes-e a Hivatal szervezete végrehajtani.
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Az lgyiratstatisztika igazolja, hogy az iktatott dokumentumok mennyisége az egyes
szervezeti egységeken alkalmazott szakemberek és kozmunkasok adminisztracios
segitségével sem dolgozhato fel egyenletes mindségben, kiilonosképpen azokban a
csucsidoszakokban, amelyek minden szervezeti egységnél mas idopontban, de

rendszeresen jelen van az éves munkarend soran.

Vizsgaltuk és elemeztilkk a szervezet mikodési hatékonysaga tekintetében a
leterheltség okait és megjelenését. Megallapithatd, hogy alapvetden tulzsufolt
id6szakok és napok jellemzéek, ezért a terhelés nem egyenletes. Torekedni kellene
a kutatas adatai alapjan arra, hogy olyan kozcélu ,segitoket” kapjon a hivatal,
akikre nemcsak a tanitas idejét kell raforditani, mint befektetést, hanem a végén
megjelennek a haszon oldalon is, tehat tudnak és akarnak dolgozni az

onkormanyzat hivatalaban.

Az ellendrzési folyamatok szervezeten beliili elemei soraban a legerdésebb a belso
audit és a fiiggetlen kiilsé tanusitoi feliilvizsgalat. Az emlitési gyakorisagban
megjelenik az ASZ, mint ellen6rzé hatosdg, de hatdsa és eredménye a teljes
hivatali szervezeten beliil - a munkatarsak emlitése alapjan - sokkal kisebb, mint a

mindségiranyitasi rendszerhez kot6do két felllvizsgalati formanak.

Erdekesek és megosztottak a szervezeti egységek tevékenységének rendszeres
értékelésével kapcsolatos vélemények. Tobbségében a ,nem” valasszal értenek
egyet a megkérdezettek, azaz nem torténik rendszeres értékelés a szervezet
miikodésére vonatkozoan. Ez leginkabb a szakmai ellendrzéseket fedi le, mivel a
folyamat értékelés tekintetében elfogadjak a bels6 auditokat és a fiiggetlen

tanusitoi auditokat.

Ertékeltik és vizsgaltuk a szervezeten beliil a stratégiai célokkal kapcsolatos

ismertséget, elfogadottsagot. A valaszadok tobb mint fele jelezte, hogy nem ismer
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stratégiai célokat a polgarmesteri hivatal mikodésével kapcsolatban, de lehet,

hogy léteznek, csak errél 6t nem tajékoztattak.

A munkanap-fényképezés, a dokumentacio-elemzés, valamint a vezetéi kor
informacios adatlapjainak elemzése alapjan megallapitjuk, hogy a jelenlegi
m(ikodés szervezeti kereteinek valtoztatasara rovid tavon valdszinlleg sziikség lesz.
Javasoljuk feliilvizsgalni a Szocialis Iroda onallésaganak kérdéskorét, valamint a
vagyongazdalkodasi ligyintéz6 koltségvetési csoportba torténd athelyezését. Ezen

javaslatokat a késdbbiekben részletesebb elemzéssel kell elokésziteni.

Ebben elsé lépésként az AROP palyazat 1. f6 fejezetében megfogalmazott rész-
szempontok teljesitése sok tekintetben megoldast és ,,gyogyirt” jelent, de nem
szabad elfelejteni, hogy csak abban az esetben jelentkeznek a pozitiv hatasok, ha

azok a folyamatokon keresztiil a napi gyakorlatba beépiilnek.

A vizsgalati folyamatunk szervezetelemzési szakasza feltart néhany olyan
fejlesztési iranyt, melyet javaslunk az AROP projekt keretében cselekvési program
szintjén feldolgozni és a lehet6ségekhez mérten megoldani.
» Felil kell vizsgalni a képzéseket, s ha lehet, novelni kell a képzések
szamat a pénzligyi lehetoségek fiiggvényében.
« Az alkalmazott szoftverek egységesitését meg kell oldani.
« Torekedni kellene az elektronikus adobevallasi rendszer kiépitésére.
« Ki kell alakitani az elektronikus ligyintézés lehetdségét.
*  Meg kell oldani a személyek és munkakorok mobilitasanak kérdését
(feladatok, munkakorok szervezeten beliili atcsoportositasanak
lehetbségét meg kell teremteni).
« A munkanap-fényképezés alapjan a kozcéluak alkalmazasat felil kell
vizsgalni, figyelembe véve az allandod alkalmazas lehetdségét.
« Javitani kell a rendszeres belsé koordinaciot és koordinaciot a vezetés

- szervezet, illetve a szervezet egyes egységei kozott.
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« Fejleszteni kell a vezet6i, kozépvezetoi visszacsatolast a PDCA ciklus
figyelembe vételével az ligyintézoi kor felé.
« Fejleszteni kell a hivatalon beliili tigyféliranyitas szinvonalat (pl.
tajékoztato anyagok, flizetek, stb.).
« Tudatositani kell az ligyfélfogadasi idok betartasanak fontossagat a
hivatal munkatarsai és az tigyfelek felé is.
« 1dot kell hagyni a testiileti anyagok elkészitésére, mert jelenleg
kapkodd, nem jol szervezett a folyamat (megfelel6 id6sziikségletet
biztositani és ne az utolsé pillanatban sziilessenek meg az Uj Gtletek).
« Minimalizalni kell az indokolatlan - és késébb sem igazolhato -
tavolléteket a munkaid6 alatt (pl. kimentiink vasarolni, dohanyozni, stb.)
e Erdsiteni kell a folyamatok mérését (pl. bels6é auditok, munkanap-
fényképezés, kiilso feliilvizsgalatok, vezetdi ellenorzések), keriilni kell a
szubjektiv megitélést és visszacsatolni a mérés eredményét az érintettek
felé.

A felsorolas természetesen csak ,étlap”, mindezek megvaldsitasa az AROP

szervezetfejlesztési projekt keretében megoldhato akkor, ha ezekhez megfelel6

vezetG6i elkotelezettséget és nyitottsagot tarsitunk.

A szervezeti miikodés értékelésének utolsdo elemeként bemutatjuk azokat a
stlyponti problémakat, melyek a SWOT analizis eredményeként rendelkezésiinkre
allnak. E problémak megoldasat a vezetés cselekvési programjaba, illetve néhany
elemet a mindségprogramba illesztve kell megoldani.

« A hivatalon belili informaciéaramlas gyenge, fejlesztésre szorul.

« Egyenetlen a feladatellatas (,,én rengeteget dolgozom, mig a tébbiek

nem”).

« Osztonzés hidnya (,legalabb fogjanak velem kezet és veregessék meg

a vallam, ha mar pénzt nem tudnak adni”).
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« A teljesitmény elismerésének és motivaciojanak hianya (,,legalabb
fogjanak velem kezet és veregessék meg a vallam, ha mar pénzt nem
tudnak adni”).
« Csokkenteni kell a politika befolyasolasi szandékat (,,feladatot és
egyéb plusz terhelést csak a jegyz6 asszony engedélyével kaphassak,
képvisel6 kozvetleniil ne utasithasson minket”).
« Bizonytalan jovokép megsziintetése (,,tudjuk és értsiik, hogy merre
halad az 6nkormanyzat és milyen szandékok fogalmazddnak meg a

vezet6k fejében a hivatallal kapcsolatban”).

2 A szervezeti diagnézis teriiletei

A szervezetfejlesztési tevékenység alapja az érzékelt miikodési problémak okainak
feltarasa, valamint a megfogalmazott fejlédési célok elérését tamogato tényezok

azonositasa.

2.1 A szervezeti atvilagitas és fejlesztés teriiletei

A Hivatal mikodésének fejlesztése soran meghatarozhatéak azok a teriiletek,
amelyek mentén vizsgalhato a Hivatal, mint szervezet allapota, és amelyekre hatva
megvaldsithatd a mikodés fejlesztése. Az egyes teriiletek fejlesztése azt az
altalanos célt szolgalja, hogy a szervezeti miikodés minél eredményesebben és

hatékonyabban szolgalja a Hivatal cél szerinti tevékenységét.

2.1.1 Kiildetés

A jol megfogalmazott jovokép, kiildetés, mely élévé tud valni az ahhoz
csatlakozok szamara, egy szervezet tekintetében a Miért? kérdésre adja meg a
valaszt. A valasz létezése vagy hianya alapvetéen hatarozza meg a szervezet
miikodését, tevékenységét és sikerét. Ez a teriilet a legfontosabb és a
leglényegesebb is, hiszen a kiildetésben azt az idealt kell megfogalmazni,
hogy miért éliink és dolgozunk.

A Polgarmesti Hivatal tekintetében ez az alabbi elemek vizsgalatat jelenti:
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- Jovokép, jovokép kommunikalasa
- Szervezeti onértékelés (vezetok, hivatali dolgozok)
- A Hivatal hire az ulgyfelek/lakossag, az intézmények, a hatosagok, a
képvisel6k szemében

- Onallosag illetve fiiggdség

2.1.2 Alapelvek

Az alapelvek, oOsszefoglalt gondolatok arra adnak valaszt, hogy azokat a
célokat, amelyeket maga elé tlzott a szervezet, hogyan, milyen modon érik
el. Ez adja meg a valaszt a Hogyan?-ra. Ezek részbe el6irasként jelennek meg,
amelyeket be kell tartani, részben, mint mindenki atlak kovetett, irasb nem
foglalt ,,megallapodasok” arra vonatkozdan, hogy a Hivatalnak milyen értékei
vannak és a vallalt tevékenység végrehajtasa soran milyen értékekhez
igazodjanak. Ugyanakkor, mint egy kritérium is megjelenik a mindennapi
munkavégzési és dontési folyamatokban, mert azt mondja meg, hogy egy
adott kérdés, probléma megoldasa soran fennallo lehetoségek koziil miért is
kell az egyik utat valasztani, és nem a masikat.

A Hivatal tekintetében ez az alabbiak vizsgalatat jelenti:

- Szervezeti értékek és alapelvek

- Munkaméddszerek mogotti alapelvek

- Munkastilust meghatarozé alapelvek

- Stratégia kommunikalasa

- Belsé kommunikacio

- Kommunikacios eszkozok és technikak a szervezeten belil

2.1.3 Célok

A célok adjak meg a valaszt a Mit?-re. A célokban az keriil megfogalmazasra,
hogy a Hivatal mit akar elérni, milyen eredményekre szamit, ezért kiilonosen
fontos Ugyelni minden részteriiletre. A célok teriilete kozvetlendl

osszekapcsolhato a szervezettel, a strukturaval, azaz a szervezetben talalhato
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tisztségekkel, szervezeti egységekkel, munkakorokkel, és az ahhoz kapcsolddo
feladatokkal.

Fobb teruletek:

- FelelGsség, a kreativ tudas és a képességek teriilete

- A kompetenciak, a jogok és az egyuttmiikodés teriilete

- A tevékenység, a munkaveégzeés teriilete és a kotelességek teriilete

- Szervezeti kommunikacio

2.1.4 Emberi eroforras

Az ember a valasz a Ki?-re. Mozgasba hozza a folyamatokat, hasznalja az
eszkozoket, hogy a Hivatal altal vallalt tevékenység megvaldsuljon. Egy igazan
egészséges szervezetre az a jellemzd, hogy a felelésség és a kockazat
vallalasa, az ellenallasok lekiizdése vagy a krizisek feloldasaban valo aktiv
kozremiikodés természetes és egyértelmi kotelesség.

Fobb teriletek:

- Vezetési stilus

- Dontéshozatal

- Munkatarsak tudasa, képessége

- Kapcsolatok

- Szerepek,hatalom

- Konfliktusok

- Szervezeti légkor

- Munkaeré felvétel és elbocsatas

- Motivalas, bevonas, elkotelezés

- Ertékelés, visszajelzés

- Jutalmazas, szankcionalas

- Munkaer6 képzése, készség és attitlid fejlesztés
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2.1.5 Struktura, szervezet

A struktura, szervezet az egyes alkoto egységek egymashoz valé viszonyulasat
tiikrozi. Ebben jelennek meg azok az egységek, amelyek keretet adnak a
Polgarmesteri Hivatal altal végzett tevékenységnek.

Fobb teriletek:

- Szabalyzatok

- A szervezet felépitésének elvei

- Vezetési hierarchia

- Szervezeti struktura

- Feleldsségi korok

- Munkakorok, kompetenciak

- Feladatok, kompetenciak, feleldsségek osszhangja

- Egylittm(ikodés szabalyozasa

2.1.6 Folyamatok

A folyamatok az egyes tevékenység elemek egymas utanisaganak
leképez6dései annak érdekében, hogy valamilyen célt elérjen a szervezet. A
megfelel6 miikodés esetén a folyamatokra az a jellemz6, hogy csak a
szilkséges tevékenységekbol allnak, azok felelései meghatarozhatoak, a
folyamatban nincs olyan elem, amelynél elakadas valdsul meg.

Fobb teruletek:

- Dontési folyamatok

- Tervezési folyamatok

- Iranyitasi folyamatok

- Informacids folyamatok

- Ugyfélszolgalati folyamatok

- Ugyintézési folyamatok
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2.1.7

Eszkozok

Az eszkozoknek a szervezet céljait szolgaloan sziikséges rendelkezésre allniuk,

osszhangban a kitlizott iranyokkal. Ennek keretében tobb teriileten kell

vizsgalni ezek meglétét.
Fobb teriiletek:

- Munkavégzés koriilményei

- Helyiségek

- Irodatechnikai eszkozok

- Informatikai eszkozok

0]

o O O O
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hardverek

iktatasi rendszer
dokumentummenedzsment rendszer
levelezés kezelése

intranet
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- pénziigyi beszamoldk, elszamolasok készitése

o

atlathatosag és elszamoltathatosag kritériumainak valo megfelelés

2.2 Ugyfélszolgalati tevékenységek attekintése

Az el6z6 pontban a szervezettel kapcsolatban megfogalmazott altalanos értékelési

szempontok soran mar érintettiik a folyamatokat, azok szabalyozasat. Az

ugyfélszolgalati tevékenység az épiiletbe belépve bal oldalon, egy f6 igénybe

vételével biztositott. Maganak a tevékenységnek a fejlesztése a létszamkorlatok

figyelembe vételével nem lehetséges. Egy fejlesztési irany fogalmazhaté meg, ami
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a klasszikus Ulgyfélszolgalati folyamatok minta dokumentacidkkal, informatikai
eszkozzel vagy barmilyen mas, szolgaltatasi folyamatot gyorsitd és segito
technikaval valosulhat meg. Jelen allapotban az iigyfélszolgalati tevékenységek
integralodtak az egyes ligyfelekkel kozvetleniil kapcsolatot létesité szervezetek
napi munkajaba, igy ha nem akarunk szigorGian szakmai tigyfélszolgalatot definialni,
akkor elmondhatjuk, tisztességes ligyintézoi, ligykezeldi, ligyfélszolgalati funkciok

valésulnak meg a hivatalban.

Lathatd, hogy a hivatalt telefonon megkeresék perceken keresztiil hallgatjak, hogy
melyik gombot kell lenyomni, s Ggy latjuk, rengeteg hasznos id6 megy el ahelyett,
hogy egy klasszikus Ugyfélszolgalat segitséget nyljtana szamukra. Tisztaban
vagyunk azzal, hogy ennek pénziigyi és személyi vonzata van, de a Magyar
Kozigazgatasi Mindség Dijas oOnkormanyzatok bizonyitékai annak, érdemes
személyhez kot6do, jol tajékozott, jol felszerelt, minta bizonylatokkal ellatott,

biztonsagi 6rrel védett ligyfélszolgalati pontot létrehozni.

Ezen gondolatok nem csokkentik a jelenlegi ligyfélszolgalat szolgaltatasi minGségét,
hiszen a lehet6ségekhez mérten a kolléga mindent megtesz az elégedett ligyfelek
érdekében.

A jelenleg alkalmazott, onkormanyzati szervezeti egységekhez rendelt
ugyfélszolgalati tevékenységek azt a fejlesztési igényt fogalmazzak meg, melyek az
AROP programban kezeltek és megvaldsitottak, ez pedig az oktatas, azon beliil a
kommunikacidés képzés, konfliktuskezelés kérdéseinek allando és folyamatos
gyakorlasa. Itt azonban jelezniink kell, ez a legdragabb modja a hivatal ezen

szervezeti folyamatainak javitasa érdekében.
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2.3 Feliilvizsgalt ligyfélszolgalati folyamatok megjelenitése

A hivatali folyamatok koziil kivalasztottunk négy olyan folyamatot, melyek tgyfél
kontaktusa definialhatd, konnyen érthet6 és minta érték(i. A négy folyamat:

épitéshatosagi, gyamhivatali és két okmanyirodai tevékenység.

Szervezetfejlesztési tanulmanyunk elsé kotetében rogzitjik a jelenlegi allapottal
kapcsolatos szakmai folyamatlépéseket, hangsulyozva azt a tényt, hogy az
ugyfélszolgalat pontok folyamatokban torténd elhelyezése megfeleld, de sziikséges
és talan lényeges szempont is, hogy az onallo ligyfélszolgalati tevékenységgel
megbizott munkatars(ak) a folyamatok egyes lépéseivel kapcsolatban legyenek

tajékozottak, felkésziiltek, minta dokumentacioval ellatottak.
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2.3.1 Epitéshatosagi eljarasi folyamat

Az épitéshatosagi tevékenység szabalyozasa
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2.3.2 Varosi gyamhivatal eljarasi folyamat

Csaladjogi helyzet rendezése
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2.3.3 Okmanyirodai eljarasi folyamat 1.

Lakcimigazolvany kiadasanak folyamata
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2.3.4 Okmanyirodai eljarasi folyamat 2.
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Eiutaaltd végeés
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[_ Az afaraa magazintsiéas _]

A szervezetfejlesztési tanulmany Il. kotetében az (j, atalakitott ligyfélszolgalati
folyamatokra vonatkozoan - az elébb emlitettek figyelembe vételével - javaslatot

teszunk.
3 A Szervezetfejlesztési tanulmany illeszkedése az AROP
palyazathoz

Ez a fejezet Osszefoglaléan bemutatja, hogy a Szervezetfejlesztési tanulmany
miképpen illeszkedik az AROP palyazat kdvetelményeihez.
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3.1 Fejlesztési részteriiletek

Az alabbi tablazat tartalmazza:

az Onkormanyzat altal vallalt valamennyi fejlesztési részteriiletet,

azok elvart teljesitési médjat, valamint

a Szervezetfejlesztési tanulmany kapcsolatban all-e az adott fejlesztési

részteriilettel, és ha igen, akkor milyen modon.

Kovetelmény/részkovetelmény

A teljesités elvart
modja

A Szervezetfejlesztési
tanulmanyi megfelelés

A dontési mechanizmus korszerisitése

b) a hivatal szervezetének
atalakitasa az ligyintézési id6
csokkentése vagy mas, az
ugyintézés eredményességét
segité mutatod javitasa
érdekében

Szervezetfejlesztési
tanulmany készitése
(Tanulmany
készitése) - |. kotet
mar megvalosult

Szervezetfejlesztési

tanulmany I. kotet

« Ugyfélszolgalati
tevékenységek
attekintése (2.2 fejezet)

« Fellilvizsgalt
ugyfélszolgalati
folyamatok megjenitése
(2.3 fejezet)

Szervezetfejlesztési

tanulmany ll.kotet

c) az ugyfélszolgalati
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)

« Fellilvizsgalt
ugyfélszolgalati
folyamatok megjenitése
(2.3 fejezet)

Szervezetfejlesztési

tanulmany ll.kotet
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Kovetelmény/részkovetelmény | A teljesités elvart A Szervezetfejlesztési
modja tanulmanyi megfelelés
d) rendeletalkotasi és/vagy CompLEX DVD jogtar

egyéb szabalyozasi folyamatok
egyszerUsitése, atalakitasa

e) a hivatal bels6 szervezeti « Csapatépité Szervezetfejlesztési
egységei kozotti tréning tartdsa a | tanulmany I. kotet
egyluttmikodeés javitasa Hivatal * Az alkalmazott

munkatarsainak szervezetfejlesztési
(Képzés) - Mar eszkozok (1.2.2 fejezet)
megvalosult Szervezetfejlesztési

* Személyes tanulmany - II. kotet
vezetofejlesztés
(coaching)
(Képzés) - Elso
rész mar
megvalodsult

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

« Projektzaré
workshop tartasa
(Tanacsadas)

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

f) a hivatalon beliili koordinaciés | « Személyes
funkcio szinvonalanak vezetofejlesztés
novelése (coaching)
(Képzés) - Els6
rész mar
megvalosult

* Projektindito
workshop,
projektismertetés
lebonyolitasa
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Kovetelmény/részkovetelmény

A teljesités elvart
modja

A Szervezetfejlesztési
tanulmanyi megfelelés

(Tanacsadas) -
Mar megvalosult
» Projektzaré
workshop tartasa
(Tanacsadas)

h) az 6nkormanyzat altal
feliigyelt intézményekkel vald
rendszeres informacidéaramlas
folyamatanak korszerd(sitése,
illetve az intézményektol
érkez6 visszacsatolas
beépitése a hivatal
mikodésébe

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

k) a szervezeti szintl
teljesitménymérési és
értékelési eszkozok

Kozigazgatasi
teljesitményértékelé
s workshop (Képzés)

bevezetése
l) projekt szemlélet » Projektindito
megerositése workshop,
projektismertetés
lebonyolitasa
(Tanacsadas) -

Mar megvalosult
e Projektzaré

workshop tartasa

(Tanacsadas)

A koltségvetési gazdalkodas ered

ményességének javitasa

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) pénzligyi és koltségvetés Koltségvetési

végrehajtasi ellen6rzés gazdalkodasi

tanulmany készitése

A partnerség ergsitése

a) szervezeti megoldasok

Kommunikacio

bevezetése a lakossag

tamogatasa a
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Kovetelmény/részkovetelmény | A teljesités elvart A Szervezetfejlesztési
modja tanulmanyi megfelelés
naprakész és folyamatos lakossaggal, civil és

tajékoztatasanak javitasara, a | vallalkozéi szféraval,
dontések nyilvanossa tételére | intézményekkel
(Tanacsadas) - Els6
rész mar megvalosult

b) a civil és a vallalkozai » Partnerségi
szféraval kialakithato tanacsadas
kapcsolatok megszervezésének (Tanacsadas) -
mechanizmusa ElsG rész mar

megvaldsult
 Hirlevél szoftver

c) partnerek intézményesitett « Partnerségi
bevonasa a dontéshozatalba tanacsadas

(Tanacsadas) -

Els6 rész mar

megvaldsult
 Hirlevél szoftver

d) szervezeti és informatikai Hirlevél szoftver

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

3.2 Monitoring mutatok

Az AROP palyazat alabbi indikatorai érintik a Szervezetfejlesztési tanulmanyt
« a felllvizsgalt, szervezeten belili ejarasok szama, 2009-ben, 4 db
(Szervezetfejlesztési tanulmany I. kotet)
« az atalakitott, szervezeten beluli eljarasok szama, 2009-ben 3 db

(Szervezetfejlesztési tanulmany Il. kotet)

3.2.1 Feliilvizsgalt, szervezeten beliili eljarasok

Ssz. Feliilvizsgalt eljarasok A vizsgalattal érintett
szervezetek
1. | Az épitéshatosagi tevékenység Varosfejlesztési és
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Ssz. Feliilvizsgalt eljarasok A vizsgalattal érintett
szervezetek
szabalyozasa Gazdalkodasi Iroda
2. |Csaladjogi helyzet rendezése Varosi Gyamhivatal
3. |Lakcimigazolvany kiadasanak folyamata Igazgatasi és Okmanyiroda
Vezet6i engedély kiallitasa Igazgatasi és Okmanyiroda
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