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VEZETOI OSSZEFOGLALO

A helyzetfelmérd tanulmany célja, hogy kulonféle mddszerek alkalmazasaval
feltarjia a Puspokladany Varos Polgarmesteri Hivatalanak szervezeti
mikodését meghatarozd legfontosabb tényezbket. A helyzetfelmérés soran
vizsgaltuk a vezetést, a vezetési strukturat, a Hivatal muikodésének
munkaszervezését, a szervezeti hierarchiat és azokat a szervezeti gatld
tényezOket, amelyek megitélésunk szerint hatassal vannak a Hivatal
eredményességere. A f6 célunk az volt, hogy tényleges vizsgalatokkal,
felmérésekkel alapozzuk meg a szervezetfejlesztési javaslatainkat. Ennek a
munkanak feladata volt tovabba meghatarozni azokat a terlleteket ahol
leginkabb szukség van fejlesztésre, szervezeti atalakitasra. E felmérés
eredményeire alapozhaté csak a projekt oktatasi programja is. Az oktatasi
program réveén azt szeretnénk elérni, hogy a szervezeti tagok megismerjék a
helyzetfelmérés soran feltart problémakat és felkészitsik &ket a szervezeti
valtozasokra és abban val6é egyuttmikodésre. A helyzetfelmér6 tanulmany
tehat alapja ennek a munkanak. Vizsgalatainkat négy modszerre épitettuk:
SWOT analizis; problématérkép 0Osszeallitas és problémaelemzés; CAF
kérdbives felvételezés; személyes mélyinterju készités. A vizsgalatokban a
Polgarmesteri Hivatal alkalmazottjai és vezetdi nagy Iétszamban vettek részt
és aktivan kozre is mikodtek.

Az elvégzett vizsgalatok eredményei alapjan beazonositottuk a fejlesztésre
javasolt terUleteket, amelyek kdzul a megrendeld valasztasa alapjan kerulnek
kijelolésre/kivalasztasra azok, amelyek a tovabbi munka fokuszat és
lehatarolasat jelentik. A mellékelt lista két részbdl all; az elsé rész funkcio és
folyamat megkozelitésli, mig a masodik rész modszertani és képesség
fejlesztési eszkdzoket tartalmaz, amely az oktatasi programelem ajanlott

teruletei is egyben.



A szervezetfejlesztés javasolt teriletei:
1. A kommunikacios rendszer (kulsé — belsd) tovabbfejlesztése (teljes korliség

hianya, mikddési zavarok, kommunikaciés szintek)

2. A motivaciés rendszernek, mint vezetési eszkdznek a hatékonyabb
kihasznalasa.

3. A munkak tervezhet6ségének javitasa. (Sok az ,ad hoc” feladat azon a
tertleten is, ami nem ugyfélfuggd.)

4. Az ugyfél szolgalati rendszer ujra szervezése. (Az ugyfelekkel kapcsolatos
ugyintézés soran sok az egyedi Ugy, strukturalis problémak.)

5. Stratégiai gondolkodas/tervezés szerepének novelése a Hivatalban.
(kommunikacioés problémak, feladat és hataskor)

6. Informatikai rendszer hianyossagai és az alkalmazasi lehetéségek
kiaknazatlansaga (felkészllési hianyossagok, infrastrukturalis hardver
problémak).

7. A Hivatal feladat strukturajanak és humaneréforras ellatottsaganak jobb
megfeleltetése. (pl. szabalyozas, képzés, szervezeti rend).

8. Tarsadalmi problémak (roma) projekt szemléletli kezelése. (Benchmarknak
alkalmas minta projektek kialakitasa.)

9. Kézhasznu foglalkoztatottakkal kapcsolatos tevékenységek szabalyozasa,
mintaprojektek.

10. Palyazasi rendszer atalakitasa (helyi er6forrasok és a kulsé szakértelem
szinergiajanak biztositasa).

11. Benchmarking klubok szervezése (a kapcsolati halé szerepének ndvelése).

12. Politikai és szakmai szintek egyuttmikodésének javitasa a kozos tanulas
elve alapjan.

13. Az irodak kozotti feladatstruktura attekintése, Ujraszabalyozasa.

14. Min&ségiranyitasi rendszer lehetbségeinek teljesebb kihasznalasa (belsé
auditok céljanak kibdvitése, folyamatos fejlesztés belsé eréforrasokra, és
meérésekre épitése).

15. Tarsadalmi kapcsolatok fejlesztése (civil kerek asztal, gazdasagi kerek
asztal stb.).

16. Szervezetfejlesztési képességek kifejlesztése (modszertani felkészités,
,onjarova” valas).



KEPZESI ES KEPESSEGFEJLESZTESI TERULETEKRE VONATKOzO
JAVASLATOK

A vezetbk szamara az alabbi témak feldolgozasat javasoljuk:
1. Vezetbi  képességfejlesztés  (vezetési  stilusok,  valtozaskezelés,
visszacsatolas, problémamegoldas, értékelés, motivacid, konfliktuskezelés)
. Problémamegoldas
. Teljesitményeértékelés, motivacio
. Id6gazdalkodas

. Kommunikacios tréning

2

3

4

5

6. Projektciklus menedzsment
7. A kozigazgatasi szervek bels6 szabalyozasa
8. Prezentacios ismeretek

9. Humaneréforras menedzsment

1

0. Ugyintézés modellezése

A dolgozok szamara az alabbi témak feldolgozasat javasoljuk:
Csapatépités

Problémamegoldas, konfliktuskezelés, kommunikacid
Id6gazdalkodas

Ugyfélkezelés, stresszkezelés

Projektciklus menedzsment

Ugyintézés modellezése

N o oo s~ D

Hatékony id6gazdalkodas



BEVEZETES

Az altalunk beadott és elfogadott palyazati anyag a Puspokladany Varos
Polgarmesteri Hivatalanak szervezetfejlesztési programjara az alabbi
modszertani folyamatot dolgozta ki:

- Helyzetfelmérés

- Helyzetfelméré tanulmany 6sszeallitas

- Képzési javaslat megfogalmazas

- Képzés megvaldsitas, felkészités a szervezeti valtoztatasok

bevezetésére

- Szervezetfejlesztési koncepcio kidolgozas

A helyzetfelmérés jelenti a szervezetfejlesztési tanulmany alapjat. Ennek
keretében fel kell tarni, hogy a Polgarmesteri Hivatal szervezeti strukturaja
jelenlegi strukturalis felépitése, hierarchidja mennyire van 6sszhangban a
Hivatal altal elvégzend6 feladatokkal. Fel kell tarni, hogy a szervezet
muakodeését milyen tényezdk befolyasoljak, melyek azok amelyek eléseqitik, és
melyek azok, amelyek tamogatjak a Polgarmesteri Hivatal hatékonysagat. A
felmérésnek ki kell terjedni a human feltételekre is, azaz, hogy a Polgarmesteri
Hivatal alkalmazottjai szakképzettségukben, szakmai Osszetételében,
kompetenciajukban eleget tudnak-e tenni az elvarasoknak a szervezeti
feladatoknak. tovabba vizsgalandé a mikddés infrastrukturalis feltétel
rendszere, az informatikai hattér biztositottsaga is. Mindezekbdl lathato, hogy
ez egy tobb tényezds, sokoldalu felmérés, mely csak ugy teljesithetd
megfelel6 szinten, ha tobb mddszer parhuzamos hasznélata valésul meg a
programban. Ennek megfeleléen a helyzetfelmérés megalapozasara a
jelenlegi helyzet pontos megismerésére tobb modszert is alkalmaztunk:

SWOT analizis: a szervezet belsdé adottsagainak és a kornyezeti feltételek
elemzésére alkalmas altalanosan elterjedt moédszer. A SWOT analizissel
valaszt kaphatunk arra, hogy az er6sségek mellett melyek a szervezet

gyengeseégei. Ezek a gyengeségek természetesen belsd adottsagként vannak



jelen, amelyek feltarasa elGsegitheti a jobb mikddést. A kilsé kornyezeti
feltételek esetében mind a lehetéségek, mind pedig a fenyegetettségek
feltarasa fontos lehet a szervezetfejlesztés megalapozasanal.
Problémafelmérés, problématérkép készités: a szervezet
tanulmanyozasanak szintén elfogadott médszereként ismeri a szakirodalom a
problémaelemzést. A vizsgalt szervezet munkatarsainak, alkalmazottainak
kozremikodésével arra vallalkozunk ennek a moddszernek a segitségével,
hogy megismerjuk a szervezet mikodésében jelenlévé problémateruleteket, a
midkodést akadalyozd tényezdket. A problémafelvetéseket strukturalt
formaban, szakterlletenkénti kimutatasban és feldolgozasban elemezzik és
mutatjuk be.

CAF (Common Assesment Framework): a koz0s onértékelési keretrendszer
az Eurdépai Unio 4altal kidolgozott az Onkormanyzatok &ltal &altalanosan
hasznalt kérd6ives felmérési moddszer. Mivel a CAF els6sorban az
Onkormanyzati szervezetek miikddésének megismerésére, feltarasara iranyul
ugy itéltlk meg, hogy a szervezetfejlesztési tanulmany megalapozasahoz,
ennek a modszernek a hasznalataval értékes informacidhoz juthatunk, Mivel a
modszer elsGsorban  teljesitményértékelési és mindségmenedzsment
szemléletl ezért a témahoz bizonyos valtoztatasokat kellett a kérd6ivekben
elvvégeznunk. Ennek eredményeként nem egy mechanikus atvételrél van sz6
jelen esetben, hanem egy adaptaciordl. Ezért az altalunk atdolgozott
kérdbiveket a szervezetfejlesztési tanulmanyhoz mellékletként csatoljuk.
Mélyinterju: ez a modszer a szervezeti tagokkal folytatott személyes
interakciora épul. Mivel a mélyinterjuban elhangzott kérdések strukturaltak,
elére kidolgozottak és minden egyes interjualany ugyanazokat a kérdésekre
valaszol. Ezért az eredmények nagyon jol hasznalhaték a helyzetfeltard
munkaban. Megismerhetbek a szervezeti tagok gondolatai, személyes
ambicidi, ugyanazokrdl a problémakrél megfogalmazott véleményuk is. Ez
nagy segitséget nyujthat a fejlesztési koncepcié kidolgozasanal.
Dokumentumelemzés: ennek keretében a szervezet altal rendelkezésunkre

bocsatott szervezeti dokumentumok (szervezeti mikddési szabalyzat,



munkakori leirasok, Ugyirat statisztika, Ugyrend, eljarasi szabalyozasok)
tanulmanyozasa és elemzése alapjan kivanunk megallapitasokat tenni a
jelenlegi helyzetre vonatkozoéan. A dokumentumelemzés eredményei alapjan
kulonféle szervezeti valtoztatasi javaslatok konkrétabba, megalapozottabba

tehetdek.

A helyzetfelméré modszerek eredményei alapjan allithatdé 6ssze a végleges
helyzetelemzés. Az itt kidolgozott megallapitasok, kovetkeztetésekre lehet
épiteni a szervezetfejlesztési javaslatokat. A feltar6 munka eredményeként
els6sorban megfogalmazzuk azokat a teruleteket, ahol problémakat latunk és
valtoztatast igényelnek. Egy ilyen felmér6 munka soran természetesen
szamos probléma korvonalazhaté a program alapjan, a Polgarmesteri Hivatal
vezetbvel kdzosen ki kell jelolni azokat a terlleteket, amelyekre vonatkozoan
részletes fejlesztési javaslatokat kell kidolgozni. A fejlesztendd terlletek
kivalasztasa utan kerulhet sor a képzési program kidolgozasara és
megvalositasara. A  képzési programnak el6 kell segitenie a
szervezetfejlesztési valtoztatdsok megvaldsitasat, azaz ennek keretén belul fel
kell késziteni a szervezeti tagokat a szervezetfejlesztés tényleges

realizalasara.



1. SWOT analizis

A SWOT analizis altaldanosan elfogadott és alkalmazott mddszer, amely
kivaldan alkalmas egy adott szervezet tevékenységének elemzésére. A SWOT
listdkat az altalunk el6irt strukturanak megfeleléen a szervezeti tagok
kozremikodésével kivanjuk dsszedllitatni. Ennek eredményeként a SWOT
analizis eredmeénye a konkrét szervezetre vonatkozban tesz megallapitasokat
a SWOT klasszikus négy terulete, két f6 szervezeti jellemzét foglal magaban.
A bels6 adottsagok, mint er6sségek és gyengeségek jelennek meg a
felvételezés soran. A kulsé korilmények jelentik a lehet6ségeket és a
fenyegetettségeket. Az altalunk alkalmazott modszer a résztvevék szamara jol
ertelmezhet6, egyszer(, rovid id6 alatt elsajatithatd. Az igy kapott eredmények
jol strukturalhatoak, attekinthetdek, alkalmasak arra, hogy a szervezet jelenlegi
helyzetét jol prezentaljak. A felvételezés technikai feltételei minimalisak,
idéraforditas igénye is elfogadatd terjedelm(i. Ezzel szemben olyan konkrét
informaciokat ad, amely az allapotfelméréshez és a helyzetfelméréshez
elengedhetetlenul szukséges. JOl O0sszevethetéek az eltérések a vezetdi és a
beosztotti véleményalkotdas kozott. Az  erbsségek felvételezésével és
meghatarozasaval az a célunk, hogy feltarjuk, azokat a teruleteket, amelyek
mint belsé adottsagok jelen vannak a szervezetben és segitik a mikodés
eredményesseégét. A gyengeségek esetében a fejlesztendd terlletekre
vonatkozéan kivanunk informacidkat szerezni. A SWOT analizis egyik nagy
elébnye, hogy feltarva a bels6 gyengeségeket valaszt kapunk arra
vonatkozoan, hogy ezek a bels6 adottsagok milyen teruleteket érintenek,
milyen mddon kuszdbdlhetéek ki. A szervezetfejlesztésnek ez az alapvetd
célja. Az is nagyon fontos célja a modszer alkalmazasanak, hogy milyen
lehet6ségeket latnak a szervezeti tagok a Polgarmesteri Hivatal fejlédésében,
mikodésének javitasara. Itt meg kell emliteni, hogy a kulonféle beallitdédasok
és értékrendek miatt az egymasnak ellentmondé informaciok és gondolatok is
felmerulhetnek, de ebben rejlik ennek az elbnye. Hasonléan eredmények

varhatéak a fenyegetettségek Osszefoglalasaval is. Azokat a veszélyeket

10



vesszuk szamba, amelyek a midkodés soran valamilyen hatranyos
kovetkezményekkel fenyegetik a szervezetet. Fontos, hogy az elemzésbe a
Polgarmesteri Hivatal minden alkalmazottjat bevonjuk és azok abban aktivan
részt is vegyenek. A munkaba viszont megkulonboztetett figyelemmel kivantuk
bevonni a Polgarmestert, az Alpolgarmestereket, a Jegyzé6t, az Aljegyz6t,,
valamint az Irodavezetbket. Sajnos a SWOT analizis felvételezésekor a
Polgarmester Ur hivatali elfoglaltsagai miatt nem tudott részt venni. Emiatt
eléfordulhat, hogy az Aaltala fontosnak tartott informaciok felvetések
kimaradhattak valamelyik tertlet elemzésébdl. A munkamddszer miatt
azonban ennek utdlagos potlasara azonban nincs lehetéség, mert
tréningszerl csoportos szellemi munka az adott csoport egyideji teljes és
tényleges jelenlétét odafigyelését a kozds gondolkodast feltételezi. Ezt utdlag

potolni vagy Ujra kialakitani nem lehet.

A résztvevbkkel a moderator ismertette a munka menetét, a modszer
lényegét, a lebonyolitas és a viselkedés szabalyait. Ezt kovetéen a modszer
leirasat, valamint az analizist bemutaté tablazatot valamennyi résztvev6
nyomtatott formaban is megkapta. Ot perc allt rendelkezéslkre arra, hogy
egyeénileg, gondolataikat rendszerezve a kiosztott lapokon néhany oOtletet
O0sszeirjanak, majd a moderator flip chart papirokra gydjtotte a résztvevok
oOtleteit. A moderator a nem strukturalt munkamaodszert alkalmazta, mivel a
résztvevok szama nem indokolta a strukturalt moderalast. Tobb esetben
segitd kérdésekkel kellett a gondolatokat mederben tartani és az ujabb
Otleteket 6sztdondzni. A munka menete soran nem fordult el olyan, hogy
hallgatas, passzolas, a tématdl valé lényeges eltérés, a szabalyok be nem
tartasa, vagy mas rendkivlli esemény megakasztotta volna a
csoportdinamikat €s a moderatornak kulonleges eljarasokat kellett volna
igénybe venni.

A résztvevOk eltér6 intenzitassal vettek részt a munkaban. A legaktivabb
résztvevd a polgarmester volt, valamint a jegyzé — ez j6 példaval szolgalta a

tobbi résztvevé szamara, ugyanakkor a helyettesitoként a csoportba kerult
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személyekre rossz hatassal volt. Ezek a munkatarsak ugyanis beosztotti
pozicibban nem mertek a fénOkség jelenléte elbtt pl. a gyengeségekre
ramutatni. Volt olyan résztvevdé is, — intézményvezetd — aki egyetlen

gondolattal sem jarult hozza a csoportmunkahoz.

Az elemzésre forditott id6 elegend6 volt arra, hogy a résztvevokben
O0sszegydllt informacio, otlet, vélemény, javaslat felszinre kerlljon, az adott
munkaszakaszban le lehetett zarni a csoportmunkat, mivel minden, akkor

felmeruld, lehetséges informacio rogzitésre kerult a flipchart tablakon.

Az Otletek 0sszegyljtését kovetben valamennyi résztvevd sulyozhatott. Mivel
az elemzés soran az er6ssegek nagysagrendekkel nagyobb szamban gyultek
0ssze, mint a masik harom Osszetevd, ezért az erdsségek tekintetében
mindegyik csoporttag 10 ponttal, a gyengeségek, lehetéségek, veszélyek
esetében 5-5 ponttal sulyozhattak a felsoroltakat aszerint, hogy szamukra az
O0sszegyUjtott elemek kozul melyik igazan fontos. A pontokat egyesével
tehették egy-egy felsorolt elem mellé.

A sulyozasokat kdvetdéen az egyes elemek pontszamai dsszesitésre kerultek,
amely megmutatta, hogy melyek azok a legfontosabb erésségek,
gyengeseégek, lehetdségek és veszélyek, amelyek a csoport valamennyi tagja

szamra egyarant fontosak és/vagy kiemelt jelentéségiliek.
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1.1 A SWOT analizis eredménye

Erésségek:

Szervezeti szempontbdl azokat a belsé tulajdonsagokat értjik erésségek alatt,

amelyek jol mikodnek, elénye szarmazik a szervezetnek ezekbdl. Nem

szlkséges ezeken vald valtoztatas vagy beavatkozas. Szervezetfejlesztési

szempontbdl azért fontos ezeknek az ismerete, hogy jol el tudjuk kuloniteni a

fejlesztendd teruleteket.

hozzatéve

A fejlesztést vagy valtoztatast nem igényl6ktol

azt, hogy ezeknek az eredményeknek a megtartasa és

megerdsitése tovabbra is fontos feladata a szervezeteknek.

Fontossag

Erésség megnevezése

Kapoft
pontszam

Magasan képzett szakemberek

19

Magas foki munkaszervezés

15

WIN|—=

A dolgozdék magas hivatastudattal rendelkeznek,

munkaszeretetik nagy

9

JO munkatarsi kapcsolatok

Megfelel§ infrastruktura a munkavégzéshez

Van szamonkérés

Informalis kapcsolatok jok

N oo~

Sok a fejlesztési projekt

= IN|WWwWw O,

Erésségek (amelyek nem kaptak sulyt és pontszamot)

Tapasztalt vezet6i garda

A dolgozok lojalisak a munkaadokhoz

A valtozasokat alaposan el6készitik

Humanus hozzaallas az lgyek elbiralasaban

Irodak kozotti kapcsolatok jok

Tervezett, végiggondolt munkafolyamatok

Jo kapcsolat a lakossaggal

Lelkiismeretes Ugyintézés

S S R Pl b

A hivatal relativ fiatal atlagéletkora

10 Van jogszabalyfigyel6 rendszer

11. A hivatali dolgozok tarsadalmi elfogadottsaga jo

12.Helyi vezetdi értekezletek

13.Van visszacsatolas a lakossag és a képviseld-testllet részérdl a hivatali munkarol

14.Hivatali folyamatok szabalyozottak

15. Az atlathatésag és a nyilvanossag biztositott

16. Apparatusi értekezleteken tajékoztatjak a dolgozdkat a szakmai munkarol
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17.A dolgozai juttatasokrol onkormanyzati rendelet van

18.Léteznek szocialis juttatasok

19. Stabil pénzigyi helyzet

20.Oktatasi teruleten létezik 6 évre szol6 fejlesztési terv

21.A gyamhivatalban magasan képzett munkatarsak dolgoznak

22.1 étezik bels6 képzés (gyamhivatal)

23.Létezik egységes feladatértelmezés (gyamhivatal)

24 étezik k6z0s jogszabaly értelmezés (szoc.iroda)

25.Van min6ségbiztositasi rendszer

26. Tapasztalt vezetdi garda

27.A dolgozok lojalisak a munkaaddkhoz

28. A valtozasokat alaposan el6készitik

29.Humanus hozzaallas az ugyek elbiralasaban

30. Irodak kozotti kapesolatok jok

31.Létezik egységes feladatértelmezés (gyamhivatal)

32.Létezik k6z0s jogszabaly értelmezés (szoc.iroda)

33.Van min6ségbiztositasi rendszer

Erdekes tapasztalat, hogy a résztvevék sok erésséget soroltak fel. Ez egyrészt
azt mutatja, hogy megitélésuk szerint sok teruleten értek el olyan
eredményeket, amelyekre joggal lehetnek buszkék, ezeket ismerik, az
eredményeket megbrzik, fejlesztik.
Mivel az elemzésben kizardlag vezetdk vettek részt, nem tudhatjuk, hogy a
felsorolt eredményeket a dolgozdk is magukénak vallanak-e. Fontos tényezé
az is, hogy a vezetés dnmagat elhivatott, felkészult gardaként hatarozta meg,
amely a szervezetfejlesztés soran késdbb nagy jelentéséggel birhat és
amelyre a szervezetfejlesztési csapat joggal hivatkozhat és tdAmaszkodhat.
Ugyanakkor mar itt emlitést érdemel, hogy a késdbb felvett probléma listakkal
a SWOT analizis er6sségeinek egyes eleme jelentds ellentmondast mutat. PI.
= magasan képzett szakemberek az egyik oldalon, majd ugyanez a
csapat motivalatlan, pontatlan, a hataridket nem tartja,
= a vezetbk megitélése szerint a dolgozék egymas munkajat segitik,
ugyanakkor a dolgozék a problémafelvetéskor ezt tdbb ponton is
cafoltak,
= erdsségként jelent meg a tervezett, j6l végiggondolt munkafolyamatok,
ugyanakkor a késébbi probléma felvételezésen éppen ennek az

ellenkezéjét fogalmaztak meg a vezeték és a dolgozdk egyarant,
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= az erBssegek kozott jelent meg a valtozasok alapos el6készitése, a jo
informaciéo aramlas, de késbObb ezeket a gondolatokat is cafolta a

problémalista.

De megfigyelhetink mar most is munkaszervezésre utalé problémakat —
amelyeket kés6bb a problémalistak igazolnak — tulvallaljak magukat, sok a
feladat, nincs id6 a feladatok elvégzésére, sok az adminisztracids teher, a
dolgozok nem egyenletesen leterheltek, stb.

Megfigyelhetink tovabba ellentmondast az analizisen bellul is, mert
erésségként hatarozzak meg azt, hogy sok plussz feladatot vallal fel a hivatal,
sokat palyaznak, ugyanakkor veszélyként élik meg, hogy nincs id6 a feladatok
kOvetkezetes végig viteléhez, valamint a koltségvetést ellehetetleniti ez a
helyzet.

A vezetés megitélése szerint a dolgozok tisztaban vannak a feladataikkal,
ugyanakkor a gyengeségekben azt lathatjuk, hogy a vezetdk viszont nem
tudjak, hogy mivel foglalkoznak a dogozdék, a munkateher elosztasa az irodak
€s a dolgozok kozott sem egyforma. (ezt késdbb a problémalistak is

megerdsitették)

Gyengeséqgek:

A szervezetfejlesztési munka elsddleges célja azoknak a teruleteknek a
feltarasa és definialasa, amelyek a szervezeten belul nem vagy rosszul
muakodnek. ezek a tényezdk lehetnek az okai az alacsony hatékonysagnak. A
gyengeségek  elsdsorban bels6 negativ  tulajdonsagok, melyek
megvaltoztatasra  vagy  megszuntetésre  szorulnak. Mivel bels6
tulajdonsagokrol van szd ezeken viszonylag konnyld valtoztatni, mivel az
elsGsorban a szervezetben dolgozok magatartasan, hozzaallasan és akaratan
mulik, hogy milyen Utemben lehet a gyengeségeket felszamolni illetve

atalakitani er6sségekké is.
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Fontos- Gyengeség megnevezése Kapott

sag pontszam

Munkateher egyenlétlen elosztasa 16

Alacsony hivatali létszam

Elavult a szamitastechnikai rendszer

Jogi szakember hianya a jogi irodaban

A formalis kapcsolatos nem jél mikédnek

Nem megoldott az utanpotlas a hivatalban

Feladatelmaradas a leterheltség miatt

Az irodak ko6zotti munkakapcsolat akadozik

E-kapcsolattartas gyenge (mindenkivel)

NN WIN|—
= |=2ININWW A ON

Kisegitd személyek gyakori valtoztatasa neheziti a munkat

Gyengeségek (amelyek nem kaptak sulyt és pontszamot)

Onkormanyzatokkal valo egyiittmiikddés nem elég intenziv (szervezeti szinten)

N—

Nem minden teruleten Ugyfélbarat a hivatal (targyi hianyossagok ugyintézék
hozzaallasa)

Jogszabalyfigyel6 rendszert nem ismerik a kollegak

Szakmai képzések nem tul gyakoriak

Nincs mindenkinek Internet hozzaférés

Kicsi a hivatal épulete

Kevés az ugyfélfogadasra alkalmas iroda

Papiralapu munkavégzés

O N 0w

Problémat jelent a helyettesités

10 Allamigazgatasban jartas pénziigyi szakemberek hianya a hivatalban

11.A gyamhivatalban nagy a fluktuacio

12. A valtoztatasok elhtizédnak

A

A gyengeseégek kozott felsorolt hianyossagok késdbb a problémalistakban is

visszak6szonnek, megerdésitve az itt felsoroltakat. PI.

= a kommunikacio hianya, vagy nem megfelel6 volta,

= az egyéni értékelések, a motivacioé hianya,

— a munkatarsak és az egyes szakteruletek kozotti nem megfelel
munka- és személyes kapcsolat,

= csapatépités, képzés hianya,

= rossz technikai ellatottsag, stb.

felsorolt gyengeségek els6sorban vezetési, humanerdforras és

munkaszervezési problémakra utalnak, s mar itt megfogalmazoédik az igény a
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dolgozdkkal valé erbteljesebb foglalkozasra, az egyéni értékelésekre, valamint
a humanerdforras optimalisabb  hasznalatara, az oktatas, képzés
szUkségesseégeére.

Erdekesség, hogy mind a vezeték, mind a beosztottak egyetértettek abban,
hogy az egyik legnagyobb probléma, hogy a hivatalban dolgozé koztisztvisel6k
létszama nagyon kevés. Ez rengeteg egyeb problémara is visszavezethet6,
illetve magyarazhaté. Pl. leterheltség, motivacio hianya, helyettesitési
problémak szervezetek k6zotti koordinacid hianya, stb.

A gyengeségek szinte minden tekintetben visszakoszonnek,

megfogalmazddnak a késdbb felvett problémalistakban is.

Lehetoségek:

A kuls6 adottsagok megitélésének kettds megkozelitése lehetséges. A pozitiv
tényezb6ket lehetdéségeknek nevezzik. ez azt jelenti, hogyha a szervezeti
tagok felismerik a kils6é korulmények biztositotta pozitiv lehet6ségeket
kihasznalhatjak azokat annak érdekében, hogy a szervezet eredményesebben

mudkodjon és a gyengeségeket er6ssegekké valtoztassa.

Fontossag Leheté6ségek megnevezése Kapott
pontszam
1 Vannak palyazati lehetéségek az Onkormanyzatok 5
szamara
2 jogszabalyi kOrnyezet valtozasai 3
3 E-kapcsolat tartas elényeinek kihasznalasa 3

Lehetéségek (amelyek nem kaptak sulyt és pontszamot)

. A kornyezb hasonl6 adottsagu 6nkormanyzatokkal val6 egyuttmikodés létezik

1

2. Az Ugyintézéshez (a telepllés mérete miatt) tdbb helyismerettel rendelkeznek

3. A lakossag és a keépvisel6-testulet véleményét a hivatali munkardl meérhetévé lehet
tenni

4. Aktualis politikai hattér kihasznalasa, politikai tamogatottsag

A lehetéségek meghatarozasakor a csoport tagjai nem voltak aktivak, illetve

ehhez a terulethez csak kevés Osszetevdt soroltak, talaltak annak ellenére,
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hogy a csoportmunka soran a moderator tobb, erre utalé tényezét is talalt, s
seqgitd kérdéseivel orientalta ezek felismerését.

A munka soran egyeértelmien kiderult, - s ezt a lehet6ségek listaja is
megerdsitette — hogy a szervezet vezetése buszke az elnyert palyazati
forrasokra és az azokbdl megvaldsitott fejlesztésekre. Ez az er6sségeknél is

egyértelmien megjelent.

Ugyanakkor érdekes tapasztalat, hogy mind a dolgozok, mind a vezetdk a napi
munka terhei alol nehezen szabadulnak, s a j6 lehetbéségek meglatasaban ez
korlatozza 6ket. A jovObe vetett hitlUk és a kezdeményez6 készséguk nagyon
alacsony szinvonalu, tobbeken a vezetdk kozul egyértelmien latszik a kiégés
valamennyi jele. Sokszor fasultak, nehezen fogalmaznak meg véleményt,
kritikat, bizonyos foku félelem jelent meg, amikor a hivatali mikodéssel

szembeni kritikat kellett megfogalmazniuk.

Veszélyek:

A kulsé korulmények negativ vonatkozasait nevezzik veszélyeknek. Ezek
olyan hatasok, amelyek bekovetkezése negativan hat a szervezet
eredményessegére. Korlatokat jelenthet a milkodésben, hatranyosan
befolyasolhatjak a szervezet tevékenységét, kockazatot jelentenek a szervezet
szamara. A veszélyek definidlasa, feltarasa, megismerése alapvetd
fontossagu tényezé ahhoz, hogy védekezni lehessen ellenik. Ezek a kulsé
tényez6k a Hivatal és a szervezet akaratan kivul 1éteznek, objektiv tényezdk,
amelyeket a szervezet nem tudja megszuntetni csak megfelel6 informacio

birtokaban esetleg sikerul azokat kikerulne vagy hatasukat tompitani.
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Fontossag Veszélyek megnevezése Kapott
pontszam

A koltségvetés stabilitdsanak fenntarthatésaga

A koltségvetés stabilitasa meginoghat

A palyazatok utéfinanszirozasa gondot okoz

Gyakrabban valtoznak a jogszabalyok

Nehézségbe Utkdzik a jogszabaly értelmezés

QB[R IWIN|—
N~ 0|[©

Palyazatok esetén a bels6 humaneréforras biztositasa
nehéz (tanacsaddk sszehangolasa)

Projektek onrészét nehéz megteremteni

-

(27K e))

A novekvo leterheltség a szinvonal rovasara mehet

-

Veszélyek (amelyek nem kaptak sulyt és pontszamot)

A térség leszakadhat a fejl6désben

CsoOkkend normativ tamogatasok

Tul sok, gyors az alkalmazando jogszabaly

Politikai valtozasok hatasa a hivatali munkara

Idénként tulvallalja magat a hivatal (palyazatok)

DR WIN =

A szocialis problémak begylriznek a hivatali hatésagi munkaba

Mindezek ellenére a veszélyektdl valo tartozkodas meégsem egyeértelm,
hiszen, ha a palyazati lehetéségekkel nem élnek, a varos fejl6dését
akadalyozzak, tehat a veszélyt jelentd helyzetekbe mégis bele kell mennilk.

Az, hogy ezeket a helyzeteket helyesen tudjak elemezni, a kockazatos
tényezbket id6ben felmérni és attdl tartozkodni tudjanak, a szervezetfejlesztés

egyik kulcsterulete kell, hogy legyen.
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STRUKTURALT SWOT ANALIzIS

Erdsségek

+ Belsé tulajdonsagok

34.
35.
36.

37.
38.

39.
40.
41.
42.
43.
44.
45.

46.
47.
48.
49.
50.
51.
52.

53.
54.

55.
56.
57.
58.
59.
60.
61.
62.

63.
64.

65.

66.

Magasan képzett szakemberek (19)
Magas fokil munkaszervezés (15)

A dolgozék magas hivatastudattal
rendelkeznek, munkaszeretetiik nagy (9)
J6 munkatarsi kapcsolatok (5)

Megfelel6 infrastruktira a munkavégzéshez
(3)

Van szamonkérés (3)

Informalis kapcsolatok jok (2)

Sok a fejlesztési projekt (1)

Tapasztalt vezet6i garda

A dolgozék lojalisak a munkaaddkhoz

A valtozasokat alaposan el6készitik
Humanus hozzaallas az ugyek
elbirdlasaban

Irodak kozotti kapesolatok jok

Tervezett, végiggondolt munkafolyamatok
Jo kapcsolat a lakossaggal
Lelkiismeretes Ugyintézés

A hivatal relativ fiatal atlagéletkora

Van jogszabalyfigyel® rendszer

A hivatali dolgozok tarsadalmi
elfogadottsaga j6

Helyi vezet6i értekezletek

Van visszacsatolas a lakossag és a
képviselb-testilet részérdl a hivatali
munkarol

Hivatali folyamatok szabalyozottak

Az atlathatésag és a nyilvanossag biztositott
Apparatusi ertekezleteken tajékoztatjak a
dolgozokat a szakmai munkarol

A dolgozéi juttatasokrdl dnkormanyzati
rendelet van

Léteznek szocialis juttatasok

Stabil pénzigyi helyzet

Oktatasi terlleten létezik 6 évre sz6l6
fejlesztési terv

A gyamhivatalban magasan képzett
munkatarsak dolgoznak

Létezik bels6 képzés (gyamhivatal)
Létezik egységes feladatértelmezés
(gyamhivatal)

Létezik k6zds jogszabaly értelmezés
(szoc.iroda)

Van minéségbiztositasi rendszer

Gyengeségek

- Belsé tulajdonsagok

13.
14.
15.
16.
17.

18.

19.
20.

21.
22.

23.

24.

25.

26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.

33.
34.

Munkateher egyenlétlen elosztasa (16)

Alacsony hivatali létszam (7)

Elavult a szamitastechnikai rendszer (6)

Jogi szakember hianya a jogi irodaban (4)

A formalis kapcsolatos nem jol miikédnek
(3)

Nem megoldott az utanpoétlas a hivatalban
(3)

Feladatelmaradas a leterheltség miatt (2)

Az irodak kdzotti munkakapcsolat akadozik
(2)

E-kapcsolattartas gyenge (mindenkivel) (1)
Kisegitd személyek gyakori valtoztatasa
neheziti a munkat (1)
Onkormanyzatokkal val6 egyuttmiikodés
nem elég intenziv (szervezeti szinten)
Nem minden teruleten tgyfélbarat a hivatal
(targyi hianyossagok Ugyintézdk
hozzaallasa)

Jogszabalyfigyeld rendszert nem ismerik a
kollegak

Szakmai képzések nem tul gyakoriak
Nincs mindenkinek Internet hozzaférés
Kicsi a hivatal épulete

Kevés az lgyfélfogadasra alkalmas iroda
Papiralapu munkavégzés

Problémat jelent a helyettesités
Allamigazgatasban jartas pénziigyi
szakemberek hianya a hivatalban

A gyambhivatalban nagy a fluktuacio

A valtoztatasok elhuzédnak
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Lehetéségek

+ Kiils6 tulajdonsagok

10.

11.

Vannak palyazati lehetéségek az
onkormanyzatok szamara (5)
jogszabalyi kérnyezet valtozasai (3)
E-kapcsolat tartas elényeinek
kihasznalasa (2)

A kornyez6 hasonld adottsagu
onkormanyzatokkal val6 egyuttmikddés
létezik

Az Ugyintézéshez (a telepllés mérete miatt)
toébb helyismerettel rendelkeznek

A lakossag és a képvisel6-testilet
véleményét a hivatali munkardl mérhetévé
lehet tenni

Aktualis politikai hattér kihasznalasa,
politikai tamogatottsag

Veszélyek

- Kiils6 tulajdonsagok

7.

8.
9.

10.
11.

12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.

20.

A koltségvetés stabilitasanak
fenntarthatésaga (9)

A koltségvetés stabilitasa meginoghat (8)
A palyazatok utéfinanszirozasa gondot
okoz (6)

Gyakrabban valtoznak a jogszabalyok (4)
Nehézségbe Utkozik a jogszabaly
értelmezés (4)

Palyazatok esetén a belsé humaneréforras
biztositasa nehéz (tanacsaddk
O0sszehangolasa)(2)

Projektek énrészét nehéz megteremteni (1)
A novekvo leterheltség a szinvonal rovasara
mehet (1)

A térség leszakadhat a fejlédésben
CsoOkkend normativ tamogatasok

Tul sok, gyors az alkalmazando jogszabaly
Politikai valtozasok hatasa a hivatali
munkara

Id6nként tulvallalja magat a hivatal
(palyazatok)

A szocialis problémak begy(iriiznek a
hivatali hatésagi munkaba
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2. Problémafelmérés, problématérkép készités

A Polgarmesteri  Hivatal vezet6inek és alkalmazottainak  aktiv
kozrem(ikodésével és bevonasaval végeztuk el a problémafelmérést és
felvételezést. A szervezeti tagokat csoportokba soroltuk és az azonos
problémalistakat. A problémalistak készitésének az volt a célja, hogy
beazonositsuk és definidljuk azokat a terlleteket, amelyek akadalyozzak a
szervezet muikodését, hatraltatigk a napi munkavégzést, gatoljak a
kommunikaci6 és az informacidéaramlast. Akadalyozzak a csoportok
tevékenységeit. A problémalistak készitésének tovabbi célja, hogy azokra
olyan elemzéseket épitsink, amelyek lehetéséget adnak a sulyozasra, a
problémateruletek differencialasara, az okozati dsszefuggések feltarasara. A
kozrem(koddbi részveételre épuld csoportmodszer a brainstorming (6tletroham)
kivaloban alkalmas erre a munkara, mert a csoportban résztvevd tagok
gondolataikkal, oOtleteikkel serkentik, mintegy motivaljak a tarsaikat a
problématerlletek feltarasdban meghatarozasaban. Ez a modszer a
résztvevOket aktivitasra, kozremikodésre és kreativitasra készteti. A
kommunikacio kozvetlen és tdbbiranyda, a felvetett problémakkal
kapcsolatosan lehet6ség van annak részletes megfogalmazasara, kifejtésére,
tisztazasara. Az egyeértelmld definialasra. Lehet6ség van vitara is, amely
tovabb serkenti az 6nallé gondolkodast, ennek eredményeként ujabb és ujabb
gondolatok vetddnek fel, amelyet a csoport ismételten megvitathat. Mindenki
elmondhatja ezzel kapcsolatosan a véleményét. A munkat moderator iranyitja.
Osszefoglal, rendszerez, definidl, ezzel segitve a pontos és egyértelmi
meghatarozasokat. Csak akkor lehet eredményes egy szervezetfejlesztési
munka, ha a helyzetfeltaras soran egyértelmiien beazonositottuk a problémas
tertleteket.

A problémafelvételezés szervezésénél figyelembe kell lenni arra, hogy
megfeled létszamu csoportokat alakitsunk ki. Ahhoz ugyanis, hogy ez eléggé

hatékonyan mikodjon a kis létszamu csoportok nem alkalmasak, mivel az
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nem 0Osztonzi kell6képpen a résztvevbket és viszonylag kevés
problémafelvetés szlletik. Sajnos az dnkormanyzati szervezetek esetében a
vezetdi létszam viszonylag alacsony, igy a vezet6ségi csoport létszam is csak

kis csoport kialakitasat teszi lehetové.

A problémak beazonositasara harom szakmai elven o6sszeallitott csoportban

végeztuk.
1. csoport 2. csoport 3. csoport
Polgarmester Irodavezetbk
Alpolgarmesterek Dolgozdk
Aljegyz6 Gyambhivatal vezet6

A problémalistak készitésekor az elsé csoportban a jegyzd, a polgarmester
nem volt jelen, ezért — hasonlban a SWOT analizishez — az altala

beazonositott problémak a listara nem kertlhettek fel.

A hivatal harom csoportra bontasat egyfel6l az indokolta, hogy megitélésink
szerint mindegyik csoport a munkaveégzése soran mas-mas problémakkal
szembesul, illetve mas dimenziokban latja azokat.

Masfeldl tapasztalati tény, hogy az ilyen tipusu feladatok megoldasanal a
beosztottak és vezetbk egy csoportba osztasa nem hoz kell6 eredmeényt, mivel
az beosztottak ilyen esetekben nem merik véleményuket 6szintén elmondani.
Ezért — annak ellenére, hogy ténylegesen fennallt a veszélye az alacsony
létszamu csoportok kialakitasanak — ugy dontottink, hogy a szukséges
informaciok és problémak kinyerése fontosabb a szakirodalmi metodikaban
meghatarozott csoportlétszamok betartasanal.

(A dontésunk helyességét az elkészult problémalistak maximalisan be is
igazoltak.)

A probléma-felvételezés: A csoport tagjaival részletesen ismertettik a

modszer Iényegét. Miutan mindenki kinyilvanitotta, hogy megértette a feladatot
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5 perc alatt kellett dsszedllitaniuk, illetve megfogalmazniuk néhany problémat,
amelyek a Polgarmesteri Hivatal mikodésével kapcsolatosak. A problémakat
elsGsorban vezetési, szervezeti, ugyintézo6i oldalrol kellett megkozelitenitk. Az
ilyen médon megfogalmazott felvetéseket mindenkinek irasban is 0ssze kellett
allitania. Az igy leirt problématerileteket a résztvevdk egyenként felolvastak a
moderator pedig flipchart iveken rogzitette. Erre azért volt szukség, hogy az
esetleges atfedéseket, ismétlédéseket kiszlrijek. minden javaslattevének
lehetésége volt a vitara a véleménynyilvanitasra, a sajat megfogalmazasa
melletti érvelésre. A kozosen elfogadott listat mindenki rogzitette irasban egy
iires papirlapon. igy alakult ki a nyers problémalista, amely minden résztvevé
esetében rogzitésre kerult. Ezt kovetéen onallban minden csoporttag
kivalasztotta az altala legfontosabbnak itélt felvetést és azt 1-10 terjedd skalan
sulyozta. A legjelentéktelenebb 1 pontot a legfontosabbak 10 pontot
kaphattak.

(Mivel a dolgozdéi csoporton kivil a tobbi csoport kisebb Iétszamu volt és
kevesebb problémat gydjtott ossze, ezért az 1,2,4 csoportokban csak 5-5
problémat valasztottak ki és sulyoztak.). A sulyozott problémalistat szintén fali
flipchart tablan kozdsen rogzitették felolvasas alapjan, folyamatos egyeztetés
mellett. Ennek eredményeként alakult ki a csoport kozos sulyozott
problémalistaja. A felsorolt problémateruleteket a moderator altal vezetett
kozO0s pontozas eredménye alapjan azokat kulon csoportokba soroltak az
alapjan, hogy milyen szakmai teruletet érintenek. Az egy tipusba tartozo
problémakat kulon csoportokba soroltak, ez alapjan jott Iétre a strukturalt
problémalista.

Ezt kovetéen a vezetbkkel az els6 6t problémat un. problémafa térképen kulon
abrazoltuk. Ennek Iényege, hogy a felmerilt problémakat alabontottuk ugy,
hogy megkerestik a f6 ok okozatait. Ezzel létrejott egy még alaposabb
elemzés, amely az adott problémak kialakulasahoz vezettek.

Masik haszna a problémafa készitésének, hogy az ok-okozati 6sszefliggések

bemutatasaval és kidolgozasaval alapot adtunk egy un. Célfa készitésnek,

24



vagyis a problémak alapos elemzését kovetéen célokat lehet a problémakbdl
generalni.

Ezzel a mddszerrel tehat kettés haszna is volt az el6készitésnek. (4-5. sz.
mellékletek)

A dolgozdék Aaltal feltart problémak kozlil az elsét elemeztik hasonld
modszerrel.

A harom kiscsoport altal Osszeallitott lista a szervezetfejlesztési projekt
szempontjabdl igen fontos informaciokat tartalmaz és visszatikrézi az adott

csoport specialis helyzetét, informacidkkal vald ellatottsagat, igényeit, stb.

2.1. A problémalistak eredménye

A részletes és strukturalt problémalistak a 2. és 3. sz. mellékletben talalhatok.
A csoportfoglalkozasok eredményeként 98 probléma gyiilt 6ssze, amelybdl
80 témakor kerdiilt fel a sulyozott listakra.

A 98 db, valamennyi résztvevd altal fontosnak itélt problémakat az alabbi
témakorokbe lehetett csoportositani:

2.2. Vezetési problémak

2.3. Munkaszervezési problémak

2.4. Humanerdforras problémak

2.5. Pénzugyi problémak

2.6. Altalanos tarsadalmi problémak

2.7. Adminisztraciés problémak

2.8. Infrastrukturalis problémak

2.9. Belsb szabalyozasi problémak

2.10. Informaciéaramlasi problémak

2.11. Kommunikacids problémak

A strukturalt listdak eredményeképpen az egyes probléma csoportok az

alabbi pontszamokat érték el:
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Helyezés Problémakor Elért pontszam Emlités
gyakorisaga

. Vezetési problémak 661 60

Il. Munkaszervezési problémak 543 48

. Informaciéaramlasi problémak 456 40

V. Humaneréforras problémak 393 35

V. Kommunikacios problémak 356 35

VI. Pénzugyi problémak 226 15
VII. Bels6 szabalyozasi problémak 121 11
VIII. Infrastrukturalis problémak 110 12

IX. Adminisztracios problémak 7 2

X. Altalanos tarsadalmi problémak 3 2

Problémakor Emlités gyakorisaga az egyes csoportokban
Felsévezetbé | Irodavezet6 Dolgozék
k k

Vezetési problémak 12 26 38
Munkaszervezési problémak 13 28 21
Informacidéaramilasi problémak 2 16 37
Humaneréforras problémak 5 15 21
Kommunikaciés problémak 2 14 34
Pénzugyi problémak 2 13 7
Belsd szabalyozasi problémak 6 6 3
Infrastrukturalis problémak 2 11 3
Adminisztraciés problémak 1 - 1
Altalanos tarsadalmi problémak - 2 -
Jogalkotasi problémak 1 - -

Lathato, hogy a szervezetben a
= vezetési,
= munkaszervezési,
= humanerdéforrassal kapcsolatos,
= informacio6 aramlasi,
= kommunikacioés
problémak a legmeghatarozobbak. Ezt valamennyi kiscsoport altal
0sszegydjtott problémak igazoljak.
A szervezet tagjai altal felvetett problémak mindegyike igen 0Osszetett.

Altaldban egy adott probléma jellemzdéen legalabb két-harom, de el&fordul,
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hogy négy-O0t problémacsoportba is besorolhatd. Ezt mutatja az emlitések
magas szama.

Tanulsagos azonban, hogy a vezetOk leggyakrabban a munkaszervezéssel
kapcsolatos problémakat emlitik meg, mig a dolgozdk csoportja a vezetési és
informaciéaramlasi, kommunikacids hibakat latjak a legsulyosabbnak.

A vezetOk részér6l ugyanakkor a kommunikacios és informacioaramlasi
kérdések nem jelentek meg szignifikdnsan problémaként. Ezzel a témakarrel
mindenképpen kiemelten kell foglalkozni a szervezetfejlesztés soran.

Szintén érdekes, hogy a vezetbk a belsd szabalyozatlansagot is problémaként
elik meg, a dolgozok viszont éppen ennek nem tulajdonitanak jelentéséget.
Mindharom csoport egyetért ugyanakkor abban, hogy a HR-rel kapcsolatos
problémak a szervezetben igen sulyosak, megoldasra varnak.

Azt is el kell mondani, hogy az elsé harom helyen megjelené probléma
szorosan 0Osszekapcsolodik és végeredmeényét tekintve ezek is a vezetési
funkciokhoz tartozé tevékenységek, tehat a vezetés hibait kell elsésorban
kikiszObolni, vagy a vezetési kompetenciakat kell erésiteni a jovoben.

Ezen tul erbteliesen jelen van az igény, hogy a szervezet egésze U
modszereket tanuljon meg amely novelheti a munkaszervezés és
munkavégzés hatékonysagat, javitia az informacidok aramlasat, a
munkavégzés korulményeit, amely itt nem csupan fizikai értelemben jelenik

meg.

A problémak kozul tobb olyan is felszinre kerult, amelyet mind a vezet6k, mind
a beosztottak egyarant fontosnak tartottak. PI.
= a dontésekhez szukséges el6készitésre szant id6 keves,
= sokszor abbamaradnak kezdemeényezések,
= nincs jogszabalykovetés, feladat-megbeszélés,
= a politikai er6k nagy nyomast gyakorolnak — sokszor tudattalanul,
sokszor tudatosan — a hivatali munkara,

= tObben végzik ugyanazt a feladatot,
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= sok a direkt és azonnali utasitas, amely a napi munkamenetet
megzavarja,

= elavultak a technikai korulmeények, stb.
A dolgozok részér6l elsGsorban a munkavégzéssel, a megbecsuléssel,
motivacioval kapcsolatos problémak és kritikak fogalmazodtak meg.
A dolgozdk igényelnék a gyakoribb megbeszéléseket, az egyeértelmi
utasitasokat, az egyenld elbiralast, valamint a vezetok részérdl a rendszeres
munkajukat érint6 visszajelzéseket, valamint komolyabb teljesitmény-
ertékelést és gyakoribb ellen6rzést a vezetdk részeérdl.
Erételjes igény fogalmazddott meg a szakmai tovabbképzések irant, a
csapatépités terén. Mivel nem tudjak kezelni a sem a személyes, sem a
szervezeti konfliktusokat, ezért ilyen jellegli ismeretekre is kiéhezett a dolgozdi
garda.
A vezetOk szerint a dolgozok nem motivaltak, ugyanakkor a dolgozék szerint a
vezetés nem nyitott €s nem fogékony az ujdonsagokra, a dolgozok altal

kezdemeényezett innovaciora.

A csoportmunkak soran tobb esetben is felmerdlt, hogy a szervezeti egységek,
esetenként a dolgozok kozott nincs jo viszony, nem segitik és nem is ismerik
egymas munkajat. Emiatt probléma van a helyettesitéssel, a napi munka
megszervezésével. Igényelnék a formalis vezetbket és azt, hogy a vezetbk
iranymutatast adjanak nekik problémas ugyekben, vagy jogszabalyokban. A
tulterheltség miatt a dolgozoéknak nincs idejik az Uj jogszabalyok
megismerésére, a dolgozok igényelnék a munkakor gazdagitast, a
problémafeltaré beszélgetéseket, a gyakoribb munkaértekezleteket, valamint a
teljesitmények értékelését. Egyes megfogalmazasok szerint a vezetés nincs
tisztaba azzal, hogy melyik dolgozénak mi a feladata, vagy éppen mekkora a
leterheltsége, az ugyiratforgalma.

Az irodavezetOk is igényelnék az oktatasokat, tovabbképzéseket.
Megfogalmazddott az is, hogy sok a szervezeten bellli konfliktus, amelyet

megerdsitett, hogy a dolgozok klikkesednek, nem egyforma az elvaras és az
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elbiras, egyes esetekben a hibakat a vezeték felnagyitjak és nem gy6zédnek
meg a hibak valodi okairdl.

A dolgozdi leterheltség szintén valamennyi csoportban megjelend probléma
volt. Az egyenlbtlen terhelést maguk a vezet6k is elismerték, az
osztalyvezet6k megerositették, a dolgozdék pedig részletezték annak
aranytalansagat.

A dolgozdk részeérdl egyértelmien megfogalmazddott, hogy szukséguk lenne
kozvetlen vezetbkre, akik megadnak szamukra mind a szakmai segitséget,
mind munkaszervezési és egyéb problémak megoldasaban is tamogatnak

Oket.

Tobb, sulyos kritika érte az informacié-aramlast és a kommunikaciot is. A
beosztottak szerint az elsé szamu vezet6k nem kommunikalnak a feladatokrol,
vagy ha igen, az informacié késve érkezik meg a cimzettekhez. A vezetés

nem figyel eléggé a dolgozdkra, nem érdeklédik a problémak irant.

Felvetddtek olyan specialis, csak egy-egy szakterulet mikodésével
kapcsolatos problémak is, amelyek kozul tobb olyan is van, amelyek a hivatal
mikodési tertletén kival esnek. (pl. jogalkotas)

Megfogalmazddtak olyan tarsadalmi problémak is, (pl. etnikai kérdések,
szocialis, segélyezési problémak) amelyekre a jovében a testuletnek, illetve a

bizottsagainak oda kell figyelnie.
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1. PROBLEMALISTA-FELSOVEZETOK

Szdm Probléma Sulya | Ossz. | Helyezés | Probléma
(10 -1) | pontszam tipusa
1 |Létszamprobléma (kevesen vannak a munkara) 10, 10 20 1 HR
2 | Doéntés elbkészitési hatarid6k csuszasa az SZMSZ elbirashoz képest 9,8 17 2 MSZ/VII
3 | Szabalyozasi, lehatarolasi problémak (hova tartozik (igy) 8,7 15 3 SZ/V/IMSZ
4 |Néhany esetben, teriileten lassu az iigyintézés ligyfél szempontbol 4,5 9 4 MSZ/V
5 | Munkatarsak leterheltsége nem egyenletes 9 9 5 MSZ/V/HR
6 |Informatikai, miiszaki fejlesztésre nem jut elég pénz 7,1 8 6 P/ISTR
7 | Rokkantakkal kapcsolatos ligyintézés irodak k6zott besorolasa nincs a |6, 2 8 7 MSz/V/SZ
helyén (koordinaciés probléma)
8 | Helyettesitési probléemak tulzott lehatarolas a létszamhiany miatt 6, 2 8 7 MSZ/V/SZ/HR
9 | Funkcionalis bezarkoézas (irodak megvannak magukban) 6 6 8 V/IMSZ/K
10 |Hatarid6k betartasi problémaja (sok elb6készitést igényel) 5 5 9 V/MSZ/I
11 | Adminisztracios kényszer (formalis elGiraisnak megfelelés) 4 4 10 A/HR
12 |Kobzhasznu foglalkoztatas ,terhe” a foglalkoztaténal (nehéz tervezni) bevalas, |3 3 11 HR
titoktartas

13 |Jogszabaly kovetése a helyi szabalyozasban 2 2 12 SZIMSZIV
14 | Szervezeti hierarchia szabalyozatlansag (okmanyiroda feligyelete) 1 1 13 MSZ/SZIV
15 |Jogértelmezési nehézségek (bonyolultak, hibasak a szabalyok) JAIV/IMSZ
16 | Nincs elég CD-jogtar el&fizetés P/MSZ/ISTR




2. PROBLEMALISTA-VEZETOK

Szdm Probléma Sulya (10-1) | Ossz | Helyezés | Probléma
pontszam tipusa
1 | Az azonnali utasitasok megoldasa nem teszi lehetévé a munka 5 5 4,5,6, 35 1 VIMSZ/|
tervezését 10
2 |Kevés a koztisztviselbi létszam 4,4,10, 10, 5 33 2 HR/MSZ
3 | Nem egyértelmii a feladat és hataskér meghatarozasa 9,5,10 24 3 SZ/IVNIMSZ
4 | Politikai és szakmai vezetés eltéro utasitasokat adnak 98,7 24 3 KIVIMSZ
5 |Kevés az irodahelyiség 2,7, 10 19 4 P/MSZ/ISTR
6 |Feladat és hataskor atfedettsége (van amit senki nem csinal meg) 10, 8 18 5 MSZ/SZ/V
7 | Pontos, konkrét feladat meghatarozas néha hianyzik 9, 8 17 6 SZ/VIMSZ
8 | A dolgozéi allomany heterogén szerkezete belsé fesziiltéségeket 8,8 16 7 VIMSZ/I/HR
okoz

9 |A dbntésekhez sziikséges egyeztetési idb esetenként hosszu 7,7 14 8 VIMSZ/SZIK
10 | A szakmai iigyek intézését befolyasolni prébalja a politika 2,10, 2 14 8 IIKIMSZ/V
11 | Az egyes irodahelyiségek zsufoltak, tulsagosan hivatalosak 9,4 13 9 MSZ/P/ISTR
12 | A jelenlegi irodaszerkezet feliilvizsgalatra szorul 9,3 12 10 MSZ/VIIIK
13 | A munkafolyamatok nem egyeztetettek 6, 6 12 10 MSZ/VIIIK
14 | Tulterheltek az Ggyintéz&k 3,8 11 11 MSZ/V/HR
15 | A vezet6i értekezleten elhangzottak nem jutnak el idében az érintettekhez |4, 5 9 12 V/IIKIMSZ
16 |Hianyzik a szakmai tovabbképzés (kevés) 9 9 12 MSZ/V/HR
17 | A projekt team-ek 6sszeallitasa spontan modon torténik 2,7 9 12 MSZ/V/I/HR
18 | Az Ugyfélfogadas korilményei nem kielégitéek 1,7 8 13 MSZ/V/P/ISTR
19 | Sokszor feszult munkahelyi Iégkor 1,6 7 14 MSZ/V/HR/I
20 | A varoshaza épuletének infrastrukturaja elavult 6 6 15 P/ISTR
21 | A koztisztvisel6k munkabére évek ota stagnal 1,5 6 15 P/V/HR
22 | A kulonjuttatasok mértéke csdkken 4 4 16 P/HR/V
23 | A szakmai utanpotlas nem megoldott 4 4 16 HR/MSZ
24 | A kozcélu foglalkoztatottak rontjak a hivatal megitélését 3 3 17 KIVIMSZ/I
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25 | A szocialis helyiségek problémaja nem megoldott 3 3 17 ISTR/V/P

26 |Nincs lehet6ség a tehetség kibontakoztatasara (szakmai kihivasok a 3 3 17 HR/V/IMSZ
beosztottak szamara)

27 |Nem megoldott az irattarozas és az ugyiratok elhelyezése (szekrény, pince |3 3 17 MSZ/ISTR/V
stb.)

28 | A hazon belul hasznalt szinek formak baratsagtalanok 2 2 18 ISTR

29 | A szocialis problémakkal kiizdé ugyfelek megoldatlan problémai az 2 2 18 HR/TSD
ugyintézének lelki terhet okoznak

30 | A szocialis ellatérendszer hianya miatt egyre tobb tgyfél problémajara 1 1 19 TSD/I/K
nincs megoldas

31 |K6zombosseég a kozosseégi programok irant 1 1 19 HR/I/K

32 | A dohanyzé helyiségbél ellopjak a hamuzot 1 1 19 ISTR/HR/I/K

33 | A dolgozdok egyes munkakorokben nehezen motivalhatok HR/V/KIMSZ

34 |Nem egyértelmi a felel6sségi rendszer HR/I/KIMSZ/V

35 | A dolgozok parkolasa nem megoldott ISTR/HR

36 |Elavult technikai eszk6zok (tulhasznalt) ISTR/P

37 | A dohanyzé és a kiskonyha egy helyiségben van ISTR/P

38 | A dolgozok néha nem tartjak be a hivatali utat I/VIMSZ/SZIK

39 |Komplex feladat és a felel6sség I/VIKIMSZ
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3. PROBLEMALISTA-DOLGOZOK

Szdm Probléma Sulya (10 -1) Ossz | Helyezés | Probléma
pontszam tipusa

1 | Munkamegbecsiilés 4,5, 10, 10, 9 38 1 HR/VIIIK
2 | Technikai felszereltség rossz ( pl. internet nincs mindenkinek) |6, 6,9, 4, 8, 2, 37 2 ISTR/P/I
3 | Egyenetlen munkaterhelés és kiadas hianya 9,4,7,5, 6 31 3 MSZ/V/I/IHR
4 | Motivacio hianya 7,9 3,10 29 4 HR/V
5 |Visszassagos értékelés (bérezés) 10, 8, 1 19 5 HR/P/VI/IIK
6 | Bérfesziiltségek 8,18 17 6 HR/P/I/IK
8 | Nincs irodai szinten megbeszélés 5 8 4 17 6 MSZ/VIIIK
9 | Szervezeti koordinacié rossz (osztaly, egység k6zott) 3,10, 3 16 7 MSZ/V/IIK
10 | Tovabbképzés, fejlesztés, tanfolyam 537 15 8 HR/P/VIMSZ
11 | Rossz kommunikacio 5, 10 15 8 K/IIV
12 |Rossz a munkahoz valo hozzaallas 2,4, 8 14 9 HR/IIVIK
13 | Déntéshozatal rugalmatlan, rossz problémakezelés 7,6 13 10 MSZ/SZ/IIVIK
14 | Személytelen motivalas, nincs személyes kontaktus 10 10 11 HR/I/KIV
15 | Csapatépités hianya 6, 4 10 11 HR/P/IIKIV
16 | Ellen6rzés egyenetlen 1,9 10 11 MSZ/NVI/IIK
17 |Innovativ 6tletek gyljtésének hianya 2,7 9 12 MSZ/IIVIK
18 | Politikai befolyas, hatas 9 9 12 V/IK/I
19 | Gyakori tizoltas, lyukfoldozas 9 9 12 MSZ/V/HR/K
20 |Szemeélyiségek kuldnb6zésége 2,7 9 12 HR
21 |Egyenlétlen informatikai ellatottsag 8 8 13 ISTR/P/IIK/IV
22 |Egyes terlleteken nincs szakmai konzultacio 7 7 14 MSZ/V/HR/I/IK
23 |lgyekezetek megbecsulésének hianya 1,6 7 14 HR/V/I/IK
24 | Diszharmonia a munkavégzésben (kognitiv disszonancia) 51 6 15 HR/MSZ/V/IIK
25 |Kevés informacio veégrehajtdi szinten 6 6 15 I/KIVIMSZ
26 |Nincs megfeleld teljesitményértékelés 1,4 5 16 HR/V/IIK
27 |Nincs mindig megfelel6 munkaerd kivalasztas 5 5 16 HR/V/I/K
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28 | Szervezeti, vezetdi bizalmatlansag 3 3 17 V/IIK/
29 |Nem harmonizal a munkakdri leiras a tényleges feladatokkal 3 3 17 A/HRN/MSZ/I
30 |Munkamoral (terhelés miatt) 3 3 17 HR/P/VIKII
31 | Elavult médszerek (struktura) 2 2 18 MSZ/NVI/IIK
32 |Rossz irodai elhelyezés 2 2 18 ISTR/MSZ
33 | Dontési kompetenciak rosszul strukturaltak 1 1 19 MSZ/V/IIK/ISZ
34 |Nehezen megérthetd vezetdi elvarasok és dontések V/IIK
35 |Hianyos vezetbi kompetenciak és készségek V/I/IK/IHR
36 |Hataskorok definialasanak hianya MSZ/SZ/NV/IIK
37 |Egy osztaly dominancidja MSZ/VI/IIK
38 | Munkakori leiras elavult, idéproblémak HR/V/IMSZ
39 |Hataskor atharitas (dontésben) MSZ/V/I/K
40 |Jogok személyesilnek I/KIV
41 | Dogmatikus ragaszkodas a szokasokhoz, merevség MSZ/NVI/IIK
42 |Nincsenek tajékoztatd forumok a munkahoz I/KIVIMSZ
43 |Helyettesitési problémak valdés megoldas helyett latszatmegoldasok HR/MSZ/V/I/IK
Jelmagyarazat:

= MSZ — munkaszervezési probléma

= V-  vezetdi probléma

= HR - humaneréforras probléma

= SZ- belsd szabalyozasi probléma

o P- pénzugyi probléma

= JA - jogalkotasi probléma

= TSD - tarsadalmi probléma

S informacioaramlasi probléma

= K- kommunikaciés probléma

= ISTR - infrastrukturalis probléma

= A- adminisztracios probléma
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OSSZESITETT, STRUKTURALT PROBLEMALISTA

Szdm Probléma | Osszpontszam | Helyezés
1. VEZETESI PROBLEMAK
1/2 | Dontés elbkészitési hataridOk csuszasa az SZMSZ elbirashoz képest 17
1/3 | Szabalyozasi, lehatarolasi problémak (hova tartozik ugy) 15
1/4 | Néhany esetben, terlleten lassu az Ugyintézés ugyfél szempontbdl 9
1/5 | Munkatarsak leterheltsége nem egyenletes 9
1/7 | Rokkantakkal kapcsolatos Ugyintézés irodak kdzott besorolasa nincs a helyén 8
(koordinacios probléma)
1/8 | Helyettesitési problémak tulzott lehatarolas a létszamhiany miatt 8
1/9 | Funkcionalis bezarkézas (irodak megvannak magukban) 6
1/10 | Hatarid6k betartasi problémaja (sok el6készitést igényel) 5
1/13 | Jogszabaly kovetése a helyi szabalyozasban 2
1/14 | Szervezeti hierarchia szabalyozatlansag (okmanyiroda felugyelete) 1
2/1 | Az azonnali utasitasok megoldasa nem teszi lehetévé a munka tervezését 35
2/3 |Nem egyértelm a feladat és hataskor meghatarozasa 24
2/4 | Politikai és szakmai vezetés eltérd utasitasokat adnak 24
2/6 |Feladat és hataskor atfedettsége (van amit senki nem csinal meg) 18
2/7 | Pontos, konkrét feladat meghatarozas néha hianyzik 17
2/8 | A dolgozéi allomany heterogén szerkezete belsé feszultéségeket okoz 16
2/9 | A dontésekhez szikséges egyeztetési id6 esetenként hosszu 14
2/10 | A szakmai ugyek intézését befolyasolni probalja a politika 14
2/12 | Ajelenlegi irodaszerkezet felulvizsgalatra szorul 12
2/13 | A munkafolyamatok nem egyeztetettek 12
2/14 | Tulterheltek az ugyintéz6k 11
2/15 | A vezetdi értekezleten elhangzottak nem jutnak el id6ében az érintettekhez 9
2/16 |Hianyzik a szakmai tovabbképzés (kevés) 9
2/17 | A projekt team-ek 0sszeallitasa spontan modon torténik 9
2/18 | Az ugyfélfogadas korilményei nem kielégitéek 8
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2119

Sokszor feszilt munkahelyi Iégkor

7
2/21 | A koztisztvisel6k munkabére évek ota stagnal 6
2/22 | A kllénjuttatasok mértéke csdkken 4
2/24 | A kdzcélu foglalkoztatottak rontjak a hivatal megitélését 3
2/25 | A szocialis helyiségek problémaja nem megoldott 3
2/26 |Nincs lehet6ség a tehetség kibontakoztatasara (szakmai kihivasok a beosztottak szamara) 3
2/27 |Nem megoldott az irattarozas és az ugyiratok elhelyezése (szekrény, pince stb.) 3
3/1 | Munkamegbecsillés 38
3/2 | Egyenetlen munkaterhelés és kiadas hianya 31
3/4 | Motivacio hianya 29
3/5 |Visszassagos értekelés (bérezés) 19
3/8 | Nincs irodai szinten megbeszélés 17
3/9 | Szervezeti koordinacidé rossz (osztaly, egység kozott) 16
3/10 | Tovabbképzés, fejlesztés, tanfolyam 15
3/11 | Rossz kommunikacié 15
3/12 | Rossz a munkahoz val6 hozzaallas 14
3/13 | Ddéntéshozatal rugalmatlan, rossz problémakezelés 13
3/14 | Személytelen motivalas, nincs személyes kontaktus 10
3/15 | Csapatépités hianya 10
3/16 |Ellen6rzés egyenetlen 10
3/17 | Innovativ otletek gyUjtésének hianya 9
3/18 | Politikai befolyas, hatas 9
3/19 | Gyakori tlzoltas, lyukfoldozas 9
3/21 | Egyenl6tlen informatikai ellatottsag 8
3/22 |Egyes terlleteken nincs szakmai konzultacié 7
3/23 |lgyekezetek megbecsulésének hianya 7
3/24 |Diszharmdnia a munkavégzésben (kognitiv disszonancia) 6
3/25 | Kevés informacidé végrehajtdi szinten 6
3/26 |Nincs megfelel teljesitményértékelés 5
3/27 | Nincs mindig megfelel6 munkaerd kivalasztas 5
3/28 | Szervezeti, vezetbi bizalmatlansag 3
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3/29 |Nem harmonizal a munkakori leiras a tényleges feladatokkal 3
3/30 | Munkamoral (terhelés miatt) 3
3/31 | Elavult mddszerek (struktura) 2
3/33 | Dontési kompetenciak rosszul strukturaltak 1
661
2. MUNKASZERVEZESI PROBLEMAK
1/2 | Dontés elbkészitési hataridOk csuszasa az SZMSZ elbirashoz képest 17
1/3 | Szabalyozasi, lehatarolasi problémak (hova tartozik Ggy) 15
1/4 | Néhany esetben, tertleten lassu az ugyintézés ugyfél szempontbol 9
1/5 | Munkatarsak leterheltsége nem egyenletes 9
1/7 | Rokkantakkal kapcsolatos tgyintézés irodak kozott besorolasa nincs a helyén 8
(koordinaciés probléma)
1/8 | Helyettesitési problémak tulzott lehatarolas a létszamhiany miatt 8
1/9 | Funkcionalis bezarkézas (irodak megvannak magukban) 6
1/10 | Hatarid6k betartasi problémaja (sok el6készitést igényel) 5
1/13 | Jogszabaly kovetése a helyi szabalyozasban 2
1/14 | Szervezeti hierarchia szabalyozatlansag (okmanyiroda felugyelete) 1
2/1 | Az azonnali utasitasok megoldasa nem teszi lehetévé a munka tervezését 35
2/2 | Kevés a koztisztviselbi létszam 33
2/3 |Nem egyértelm( a feladat és hataskdor meghatarozasa 24
2/4 | Politikai és szakmai vezetés eltér6 utasitasokat adnak 24
2/5 |Kevés az irodahelyiség 19
2/6 | Feladat és hataskor atfedettsége (van amit senki nem csinal meg) 18
2/7 | Pontos, konkrét feladat meghatarozas néha hianyzik 17
2/8 | A dolgozdi allomany heterogén szerkezete bels6 feszultéségeket okoz 16
2/9 | A dontésekhez szikséges egyeztetési id6 esetenként hosszu 14
2/10 | A szakmai ugyek intézését befolyasolni probalja a politika 14
2/11 | Az egyes irodahelyiségek zsufoltak, tulsagosan hivatalosak 13
2/12 | A jelenlegi irodaszerkezet felllvizsgalatra szorul 12
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2/13

A munkafolyamatok nem egyeztetettek

12
2/14 | Tulterheltek az ugyintéz6k 11
2/15 | A vezetbi értekezleten elhangzottak nem jutnak el id6ben az érintettekhez 9
2/16 | Hianyzik a szakmai tovabbképzés (kevés) 9
2/17 | A projekt team-ek dsszeallitasa spontdn modon torténik 9
2/18 | Az ugyfélfogadas korilményei nem kielégitéek 8
2/19 | Sokszor feszult munkahelyi Iégkor 7
2/23 | A szakmai utanpotlas nem megoldott 4
2/24 | A kozcélu foglalkoztatottak rontjak a hivatal megitélését 3
2/26 |Nincs lehet6ség a tehetség kibontakoztatasara (szakmai kihivasok a beosztottak szamara) 3
2/27 |Nem megoldott az irattarozas és az ugyiratok elhelyezése (szekrény, pince stb.) 3
3/3 |Egyenetlen munkaterhelés és kiadas hianya 31
3/8 | Nincs irodai szinten megbeszélés 17
3/9 | Szervezeti koordinacié rossz (osztaly, egység kozott) 15
3/10 | Tovabbképzés, fejlesztés, tanfolyam 15
3/13 | Dontéshozatal rugalmatlan, rossz problémakezelés 13
3/16 |Ellen6rzés egyenetlen 10
3/17 |Innovativ otletek gyUjtésének hianya 9
3/19 | Gyakori tzoltas, lyukfoldozas 9
3/22 |Egyes terlleteken nincs szakmai konzultacié 7
3/24 | Diszharmdnia a munkavégzésben (kognitiv disszonancia) 6
3/25 |Kevés informacié végrehajtdi szinten 6
3/29 |Nem harmonizal a munkakori leiras a tényleges feladatokkal 3
3/31 | Elavult mddszerek (struktura) 2
3/32 |Rossz irodai elhelyezés 2
3/33 | Dontési kompetenciak rosszul strukturaltak 1

543
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3. HUMANEROFORRAS PROBLEMAK

1/1 | Létszamprobléma (kevesen vannak a munkara) 20
1/5 | Munkatarsak leterheltsége nem egyenletes 9
1/8 | Helyettesitési problémak tulzott lehatarolas a Iétszamhiany miatt 8
1/11 | Adminisztracios kényszer (formalis elirasnak megfelelés) 4
1/12 | Kbdzhasznu foglalkoztatas ,terhe” a foglalkoztaténal (nehéz tervezni) bevalas, titoktartas 3
2/2 |Kevés a koztisztviselbi létszam 33
2/8 | A dolgozéi allomany heterogén szerkezete belsé feszultéségeket okoz 16
2/14 | Tulterheltek az ugyintéz6k 11
2/16 |Hianyzik a szakmai tovabbképzés (kevés) 9
2/17 | A projekt team-ek 6sszeallitasa spontan modon torténik 9
2/19 | Sokszor feszult munkahelyi Iégkor 7
2/21 | A kdztisztvisel6k munkabére évek 6ta stagnal 6
2/22 | A kulonjuttatasok mértéke csokken 4
2/23 | A szakmai utanpotlas nem megoldott 4
2/26 | Nincs lehet6ség a tehetség kibontakoztatasara (szakmai kihivasok a beosztottak szamara) 3
2/29 | A szocialis problémakkal kiizdé ugyfelek megoldatlan problémai az tGgyintézének lelki 2
terhet okoznak
2/31 |K6zOmbosség a kozdsségi programok irant 1
2/32 | A dohanyzd6 helyiségbdl ellopjak a hamuzét 1
3/1 | Munkamegbecsulés 38
3/2 |Egyenetlen munkaterhelés és kiadas hianya 31
3/4 | Motivacio hianya 29
3/5 |Visszassagos értékelés (bérezés) 19
3/6 |Bérfeszultségek 17
3/10 | Tovabbképzés, fejlesztés, tanfolyam 15
3/12 | Rossz a munkahoz valé hozzaallas 14
3/14 | Személytelen motivalas, nincs személyes kontaktus 10
3/19 | Gyakori tlizoltas, lyukfoldozas 9
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3/20

Személyiségek kuldnb6zdsége

9
3/22 | Egyes teruleteken nincs szakmai konzultacio 7
3/23 |lgyekezetek megbecsulésének hianya 7
3/24 | Diszharmdnia a munkavégzésben (kognitiv disszonancia) 6
3/26 |Nincs megfelel teljesitményértékelés 5
3/27 |Nincs mindig megfelelé6 munkaerd kivalasztas 5
3/29 |Nem harmonizal a munkakori leiras a tényleges feladatokkal 3
3/30 |Munkamoral (terhelés miatt) 3

393 IV.
4. PENZUGYI PROBLEMAK
1/6 | Informatikai, miszaki fejlesztésre nem jut elég pénz 8
2/5 |Kevés az irodahelyiség 19
2/11 | Az egyes irodahelyiségek zsufoltak, tulsagosan hivatalosak 13
2/18 | Az ugyfélfogadas korulményei nem kielégitbek 8
2/20 | A varoshaza épuletének infrastrukturaja elavult 6
2/21 | A koztisztvisel6k munkabére évek ota stagnal 6
2/22 | A klldnjuttatasok mértéke csdkken 4
2/25 | A szocialis helyiségek problémaja nem megoldott 3
3/2 | Technikai felszereltség rossz ( pl. internet nincs mindenkinek) 37
3/5 |Visszassagos értékelés (bérezés) 19
3/6 |Bérfeszultségek 17
3/10 | Tovabbképzés, fejlesztés, tanfolyam 15
3/15 | Csapatépités hianya 10
3/21 | Egyenl6tlen informatikai ellatottsag 8
3/30 | Munkamoral (terhelés miatt) 3
226 VI.
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5.ALTALANOS TARSADALMI PROBLEMAK

2/29 | A szocialis problémakkal kizd6 ugyfelek megoldatlan problémai az agyintézének lelki 2
terhet okoznak
2/30 | A szocialis ellatérendszer hianya miatt egyre tobb ugyfél problémajara nincs megoldas 1
3 X.
6 ADMINISZTRACIOS PROBLEMAK
1/11 | Adminisztracios kényszer (formalis el6irasnak megfelelés) 4
3/29 |Nem harmonizal a munkakori leiras a tényleges feladatokkal 3
7 IX.
7. NFRASTRUKTURALIS PROBLEMAK
1/6 | Informatikai, mlszaki fejlesztésre nem jut elég pénz 8
2/5 |Kevés az irodahelyiség 19
2/11 | Az egyes irodahelyiségek zsufoltak, tulsagosan hivatalosak 13
2/18 | Az ugyfélfogadas korulményei nem kielégitbek 8
2/20 | A varoshaza épuletének infrastrukturaja elavult 6
2/25 | A szocialis helyiségek problémaja nem megoldott 3
2/27 |Nem megoldott az irattarozas és az ugyiratok elhelyezése (szekrény, pince stb.) 3
2/28 | A hazon belll hasznalt szinek formak baratsagtalanok 2
2/32 | A dohanyzé helyiségbdl ellopjak a hamuzét 1
3/2 | Technikai felszereltség rossz ( pl. internet nincs mindenkinek) 37
3/21 | Egyenl6tlen informatikai ellatottsag 8
3/32 |Rossz irodai elhelyezés 2
110 VIII.
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8.BELSO SZABALYOZASI PROBLEMAK

1/3 | Szabalyozasi, lehatarolasi problémak (hova tartozik ugy) 15
1/7 | Rokkantakkal kapcsolatos Ugyintézés irodak kdzott besorolasa nincs a helyén 8
(koordinacios probléma)
1/8 | Helyettesitési problémak tulzott lehatarolas a létszamhiany miatt 8
1/13 | Jogszabaly kovetése a helyi szabalyozasban 2
1/14 | Szervezeti hierarchia szabalyozatlansag (okmanyiroda felugyelete) 1
2/3 |Nem egyértelm( a feladat és hataskdor meghatarozasa 24
2/6 | Feladat és hataskor atfedettsége (van amit senki nem csinal meg) 18
2/7 | Pontos, konkrét feladat meghatarozas néha hianyzik 17
2/9 | A dontésekhez szikséges egyeztetési idd esetenként hosszu 14
3/13 | Dontéshozatal rugalmatlan, rossz problémakezelés 13
3/33 | Dontési kompetenciak rosszul strukturaltak 1
121 VILI.
9. INFORMACIOARAMLASI PROBLEMAK
1/2 | Dontés elbkészitési hataridOk csuszasa az SZMSZ elbirashoz képest 17
1/10 | Hatarid6k betartasi problémaja (sok el6készitést igényel) 5
2/1 | Az azonnali utasitasok megoldasa nem teszi lehetévé a munka tervezését 35
2/8 | A dolgozéi allomany heterogén szerkezete bels6 feszultéségeket okoz 17
2/10 | A szakmai ugyek intézését befolyasolni probalja a politika 14
2/12 | Ajelenlegi irodaszerkezet felulvizsgalatra szorul 12
2/13 | A munkafolyamatok nem egyeztetettek 12
2/15 | A vezetdi értekezleten elhangzottak nem jutnak el idében az érintettekhez 9
2/17 | A projekt team-ek dsszeallitasa spontan modon torténik 9
2/19 | Sokszor feszult munkahelyi Iégkor 7
2/24 | A kdzcélu foglalkoztatottak rontjak a hivatal megitélését 3
2/29 | A szocialis ellatérendszer hianya miatt egyre tobb Ggyfél problémajara nincs megoldas 1
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2/31 | K6z6mbosség a kdzdsségi programok irant 1
2/32 | A dohanyz6 helyiségbdl ellopjak a hamuzoét 1
3/1 | Munkamegbecsulés 38
3/2 | Technikai felszereltség rossz ( pl. internet nincs mindenkinek) 37
3/3 | Egyenetlen munkaterhelés és kiadas hianya 31
3/5 |Visszassagos értékelés (bérezés) 19
3/6 | Bérfeszultségek 17
3/8 | Nincs irodai szinten megbeszélés 17
3/9 | Szervezeti koordinacié rossz (osztaly, egység kozott) 16
3/11 | Rossz kommunikacié 15
3/12 | Rossz a munkahoz val6é hozzaallas 14
3/13 | Dontéshozatal rugalmatlan, rossz problémakezelés 13
3/14 | Személytelen motivalas, nincs személyes kontaktus 10
3/15 | Csapatépités hianya 10
3/16 |Ellen6rzés egyenetlen 10
3/17 | Innovativ Otletek gyUjtésének hianya 9
3/18 | Politikai befolyas, hatas 9
3/22 | Egyes terlleteken nincs szakmai konzultacié 7
3/23 |lgyekezetek megbecsulésének hianya 7
3/24 |Diszharmdnia a munkavégzésben (kognitiv disszonancia) 6
3/25 | Kevés informacidé végrehajtdi szinten 6
3/26 |Nincs megfelel teljesitményértékelés 5
3/27 |Nincs mindig megfelelé6 munkaerd kivalasztas 5
3/28 | Szervezeti, vezetbi bizalmatlansag 3
3/29 |Nem harmonizal a munkakori leiras a tényleges feladatokkal 3
3/30 | Munkamoral (terhelés miatt) 3
3/31 | Elavult mddszerek (struktura) 2
3/33 | Dontési kompetenciak rosszul strukturaltak 1
5
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10. KOMMUNIKACIOS PROBLEMAK

1/9 | Funkcionélis bezarkozas (irodak megvannak magukban) 6
2/4 | Politikai és szakmai vezetés eltéré utasitasokat adnak 24
2/9 | A dontésekhez szikséges egyeztetési id6 esetenként hosszu 14
2/10 | A szakmai ugyek intézését befolyasolni probalja a politika 14
2/12 | A jelenlegi irodaszerkezet felllvizsgalatra szorul 12
2/13 | A munkafolyamatok nem egyeztetettek 12
2/15 | A vezetdi értekezleten elhangzottak nem jutnak el idében az érintettekhez 9
2/24 | A kdzcélu foglalkoztatottak rontjak a hivatal megitélését 3
2/30 | A szocialis ellatérendszer hianya miatt egyre tobb ugyfél problémajara nincs megoldas 1

2/31 |K6z6mbosség a kozdsségi programok irant 1

2/32 | A dohanyzd helyiségbdl ellopjak a hamuzét 1

3/1 | Munkamegbecsilés 38
3/5 |Visszassagos értékelés (bérezés) 19
3/6 |Bérfeszultségek 17
3/8 |Nincs irodai szinten megbeszélés 17
3/12 | Rossz a munkahoz valé hozzaallas 14
3/9 | Szervezeti koordinacio rossz (osztaly, egység kdzott) 16
3/13 |Dontéshozatal rugalmatlan, rossz problémakezelés 13
3/11 | Rossz kommunikacié 15

44




3/14 | Személytelen motivalas, nincs személyes kontaktus 10
3/15 | Csapatépités hianya 10
3/16 | Ellen6rzés egyenetlen 10
3/17 |Innovativ Gtletek gyljtésének hianya 9
3/18 | Politikai befolyas, hatas 9
3/19 | Gyakori tlizoltas, lyukfoldozas 9
3/21 | Egyenl6tlen informatikai ellatottsag 8
3/22 | Egyes teruleteken nincs szakmai konzultacio 7
3/23 |lgyekezetek megbecsulésének hianya 7
3/24 | Diszharmdnia a munkavégzésben (kognitiv disszonancia) 6
3/25 |Kevés informacié végrehajtdi szinten 6
3/26 | Nincs megfelelf teljesitményértekelés 5
3/27 |Nincs mindig megfelelé6 munkaerd kivalasztas 5
3/28 | Szervezeti, vezetdi bizalmatlansag 3
3/30 | Munkamoral (terhelés miatt) 3
3/31 | Elavult mddszerek (struktura) 2
3/33 | Dontési kompetenciak rosszul strukturaltak 1
356
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Vezetdi problémafa 1.

Nem egyértelmii a
feladat és hataskor

Elavult hivatali szerkezet Nem j6 kommunikacio Projekt- és hivatali feladatok

(vizsgalatra szorul (zavarok) keverednek

meghatarozva formai kialakitott végzik

Ugy tint, hogy | Valtozastol ; IKgn:(rst A Nem i!akultak Projektcsapat DOIIQOZ(’k

muikodik valo félelem ela _a okna 'a. . ., rosszul pu§z

Nincs kommunikacio munkaban
a felel6s




Vezetdi problémafa 2.




Vezetdi problémafa 3.

~ .\
Kevés a

képviseldi
létszam

-/

g

T

e

T

em tudjak incs em mérték incs
mennyi az munkateher fela teriileti
idedlis mérés feladatok tamogatas
Létszam nagysagat bévitésre
- - - -
I I |
e Y Y Y Y Y Y N
Nem ismerik a | Mérhetdség Munkakori Eddig nem Nem volt ra Informéacio | Koltségvetési
mérési mutatok leirdsok nem keriilt fel eléforras hiany probléma
modszereket | meghatarozés | aktualisak
a
o AN AN AN AN AN AN J

48



Vezetdi problémafa 4.

Azonnali utasitasok nem
teszik lehetové a munka
tervezését

Kevés a
létszam

Nincs erre
szervezeti

egység

Nincs

stratégiaja a
varosnak

Nem o
Pénzhiany ; Kevés a | Térvény | Politikai | Politikai
vonzo a tsz3 i - A konfliktus

palya létszam | hianya || valtozasok

Nem
alkalmazkodtak
az uj helyzethez

Rossz /hianyos
pol.megitélés/
ralatas

Mindenki a
valtoztatassal
kezd
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Dolgozéi problémafa

Rossz
munkamegbecsiilés

Elvarasok Nincs Kilonb6z6

nem l?:::iaa Rossz Bérfesziilt- szakmai megitélés

egyértelmiiek loszts szervezeti ségek tamogatas és a vezet6k
BIgSStasa struktura seaqitséa részérdl

Nincs
ellendrzés

Egyenetlen
leterheltsé

g

egységek
kozott
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2.2. Javaslatok a feltart problémak ismeretében

A feltart problémak ismeretében az alabbi javaslatokat tesszuk:

lgaz ugyan, hogy az elkészult listak szerint a vezetéssel, valamint a
munkaszervezeéssel van a legnagyobb gond a hivatalban, megitélésunk szerint
az egyik legégetébb feladat mégis a kommunikacié és az informaciéaramlas
témakore. Ha a két problémara kapott értékeket dsszeadjuk, a kapott érték
lényegesen meghalad minden mas kimutatott problémat. Ehhez els6sorban a
vezetbket kell olyan modszerekkel megismertetni, amely utan képesek lesznek
arra, hogy delegaljak a feladatokat, rendszeresen szamon kérjenek,
értékeljenek, megismerijék a konfliktuskezelési, probléma megoldasi

technikakat.

A vezetbk szamara az alabbi témak feldolgozasat javasoljuk:

11. Vezetbi képességfejlesztés (vezetési stilusok, valtozaskezelés,
visszacsatolas, problémamegoldas, ertékelés, motivacio, konfliktuskezelés)

12. Problémamegoldas

13. Teljesitményértékelés, motivacio

14. Idb6gazdalkodas

15.  Kommunikacios tréning

16. Projektciklus menedzsment

17. A KkOzigazgatasi szervek belsé szabalyozasa

18. Prezentacios ismeretek

19. Humaneréforras menedzsment

20. Ugyintézés modellezése

A dolgozdék szamara az alabbi témak feldolgozasat javasoljuk:
8. Csapatépités

9. Problémamegoldas, konfliktuskezelés, kommunikacio

10. Idb6gazdalkodas

11.  Ugyfélkezelés, stresszkezelés
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12.
13.
14.

Projektciklus menedzsment
Ugyintézés modellezése

Hatékony id6gazdalkodas
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3. CAF; ONERTEKELO KERDOIVEKRE EPULO ELEMZES

A CAF azaz a Common Assesment Framework egy olyan altalanos elfogadott
onértékel6 rendszer, amelyet az Eurdpai Unié orszagaiban alkalmaznak az
onkormanyzati szervezetek muikodésének atvilagitasara. Lényegében az
EFQEM modell dnkormanyzati alkalmazasardl van szo, melynek a f6 célja egy
fajta mikodeési auditalas, mely kilenc témakort vizsgal. A felépitésében
megadja a témakor neveét, vizsgalatanak céljat. Minden egyes kritérium
vizsgalatanak kivizsgalasahoz kérdéseket fogalmaz meg, amelyeket a
kitoltének 0-5-ig terjedd skalan kell értékelniuk.
Ez a hatfokozatu skala az alabbi minésitéseket takarja:
- 0. :nem hoztuk meg a megfeleld intézkedéseket
- 1. :A megfelel6 intézkedések betervezettek
- 2.:A megfelel§ intézkedések tervezettek és megvaldsitottak
- 3. A megfelel6 intézkedések tervezettek, megvalositottak és
ellenérzottek
- 4. A megfelel6 intézkedések tervezettek, megvaldsitottak,
ellenérzottek valamint Osszehasonlitd értékelési adatok alapjan
tovabbfejlesztettek
- 5. A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak,
ellenérzottek  valamint Osszehasonlitd értékelési adatok alapjan

tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes mértékben integraltak

Mivel a 0-hoz is konkrét értékelés tartozik, igy az altalunk hasznalt skala 6
fokozatu. Ennek megfeleléen a 2-es még atlagos értékelést jelent, még a 3-as
a kozepesnél jobb mindsitést, azaz értelmezésink szerint azt, hogy a
szervezet 66,6 %-ban kielégiti az elvarasokat.

A kérdbiveket mindenki egyedul tolti ki és valaszt pontszamot a vizsgalt
kérdéshez. Elvarasa a kérddivnek, hogy az adott pontértékeket szbveges is
meg kell magyarazniuk az értékel6knek. A szoveges indoklas 0sszeallitasahoz

a kérdbivben ugynevezett indikatorok segitették. Az egyes kérdések végen a
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valaszaddknak mindig meg kellet hatarozni hogy milyen fejlesztend6 teruletek
vannak az adott témakor esetében illetve hogy mik azok a kiemelkedd
eredmények amelyek ezen a terlleten megemlithetbéek. A kitoltés nehéz,
bonyolult, részletes valaszadast és elmélyult gondolkodast igényel. Ezért
minden valaszadonak egy teljes hét allt rendelkezésre. Ennek ellenére
legtobben csak a pontozasra vallalkoztak, szoveges magyarazatot, indoklast
nem adtak.

Ennek ellenére az egyes kérdések jol ertekelhetbek, mivel a 0-5 terjed6 skalat
a valaszadok zome (46 f6) j6l hasznalta. A kiosztott 50 kérddivbél 3 db
kitoltetlenul 1 db-ot pedig hianyosan kitoltve kaptunk vissza.

Minden egyes kérdés értékelésére 46 valasz allt rendelkezésunkre, amely
atlagai alapjan mar megalapozott kovetkeztetések vonhatdéak le. A
minfsitések atlagai 1,7 és 2,5 kozott valtakoznak. A hatos skalan a 0 pont
értelmezésével atlagos mindsitésnek a 2 érték felel meg. A 2 alatti értéket
atlagon aluli minésitésnek, a 2-t6l 2,5 kozotti erteket atlagos mindsitésnek kell
tekinteni. Egyetlen kérdés esetében sem fordult elé 2,5 feletti értékelés. Ez
ugy értelmezhet®, hogy a megkérdezettek szerint az Onkormanyzat egyetlen
altalunk vizsgalt kérdés esetében sem produkal atlagon fellli teljesitményeket.
A kérdbives vizsgalatok eredményeinek részletez6 tablazatait a 3.4. fejezet

tartalmazza.

3.1. A CAF felvételezés 6sszefoglalo értékelése

A vezetésre vonatkozéan az a kovetkeztetés vonhatdé le, hogy a
minésitések atlag koruliek. A valaszaddi vélemények szerint a vezetés keveset
tesz azért, hogy kialakitsa és tovabbfejlessze a szervezet strukturijat és
makodési rendjét. A kialakult konfliktusok és mikodési zavarok elsésorban
erre vezethetbek vissza. A szervezeti folyamatok iranyitasa és menedzselése
is csak atlagos értékelést kapott. A szdbeli interjuk viszont megerésitik, hogy a
szervezeti folyamatok iranyitdsa, menedzselése er6sen befolyasolja a

hianyossagokat, kifejezetten akadalyozzak a szervezet eredményességét.
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A stratégia és a tervezés vizsgalatdnak eredményei azt mutatjak, hogy a
megkérdezettek mind a négy vizsgalt tényez6t két pont koruli mindsitéssel
ertékelték, azaz a stratégiara és a tervezésre vonatkozéan minden egyes
tényez6 esetében atlagosnak vélik a Hivatal tevékenységét. Elismerik a
vezetés azon torekvéseit, hogy igyekeznek hosszu tavon gondolkodni, de a
szervezeti tagok nem ismerik ezeket az elképzeléseket. Ugy érzik a stratégia
kialakitasa esetleges, feltételezik, hogy nem is létezik hivatalos, formalizalt
stratégiai terve a hivatalnak.

Az emberi erbéforras gazdalkodasra vonatkozd kérdések elemzéseébdl
kiderul, hogy a résztvevbk nem tudjak jol értelmezni, hogy vajon a hivatal
emberi erbforras politikdja 0Osszhangban van-e a stratégiaval. A
megkérdezettek atlagosnak tartjdk az 0sztonzés, az emberi eréforras
fejlesztési feladatok megvaldsitasat. Atlag alattinak értékelték azt a kérdést,
hogy a szervezet nem vonja be a munkatarsakat a folyamatokba, nem erésitik
a szervezeten beluli kommunikaciét. Hianyossagként fogalmazzak meg, hogy
a munkatarsakat nem vonjak be a folyamatokba, nincs konkrét, hierarchizaltan
és folyamatosan midkodé kommunikaciés - informacidés strukturaja a
Hivatalnak. A szervezeti hierarchia kiépitésének hianya miatt nincsenek ol
definialt kdzépvezetdi statuszok. Ennek kovetkeztében nincs lehetéség a
feladatok delegalasara, a hataskorok atruhazasara.

Az egylttmiikodés és az eroforrasok felhasznalasa teruletén atlagon feldli
teljesitményként értékelték azokat az intézkedéseket, amelyek Dbiztositjak,
hogy az ugyfelekkel, &allampolgarokkal fenntartott egylttmikodés
megvalosuljon és fejlédjon. Az dsszes kérdés kozul legmagasabbra értékelték
azokat az intézkedéseket, amelyek biztositjak, hogy a pénzigyeket megfeleld
szinten kezeljék és iranyitsak. A legalacsonyabb mindsitést kapott ezen a
terlleten az informaciés technoldgia hatékonysagat biztositd intézkedések
csoportja. Ez az a terllet, melynek fejlesztése pontosan ennek a projektnek a
feladata.

Folyamat-és valtozasmenedzsment témakorben adott valaszok arra utalnak,

hogy a Hivatal dolgozéi azt szeretnék, ha a munkafeladatok kiszamithatobbak

55



lennének, az ,ad hoc” jellegi tevékenységek csOkkennének. Jonak és
eredményesnek tartjak a Polgarmesteri Hivatal palyazati munkajat, mely
hozzajarul a szervezet modernizaciéjahoz, a szolgaltatasi tevékenyseég
fejlesztéséhez.

Ugyfél és allampolgar kozpontu eredmények. A Hivatal munkajat — a
vélemeények szerint — ugyfél centrikussag, a pontok, jogszeri és korrekt
ugyintézés jellemzi. Javitani lehetne a tajékoztatas pontossagat és az
informaciohoz valé hozzaférhetéséget. Tovabbképzésen, tréningeken lehetne
felkésziteni a munkatarsakat a konfliktusok kezelésére, az ugyfelekkel vald
banasmdd javitasara.

A munkatarsak elégedettségének vizsgalata elsésorban a motivaciora és a
munkahelyi elégedettségre iranyult. A vélemények az anyagi, de elsGsorban
az erkolcsi megbecsulés, a munkateljesitmények elismerésének javitasat
tartjak fontosnak.

A tarsadalmi kornyezetre gyakorolt hatast ugy itélik meg, hogy a Hivatalnak
j6 a tarsadalmi és szakmai presztizse.

Az alapvet6 teljesitmény célok elérésének eredményességerdl az a vélemény
kerult megfogalmazasra, hogy fokozottabban kellene a hivatal munkatarsait
bevonni a célkitlizések kialakitasaba. Egyértelmien meg kellene fogalmazni

az elvarasokat és normakat, és ezeket tudatositani kell a szervezetben.

3.2. A CAF felvételezés eredményeinek részletes bemutatasa

Vezetés kritérium:

Az altalunk Osszeallitott kérd6ivben a vezetésre harom kérdés vonatkozott. A
kérdésekkel arra kerestunk valaszt, hogy a vezet6k miként hatarozzak meg,
fejlesztik a kozigazgatasi szervezet kuldetését, arculatat, hogyan fejlesztik ki a

hosszu tavu sikerhez szukséges értékeket és biztositjak azok érvényesulését.
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A vizsgalt kérdések a kovetkezbek voltak:

1.1. Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy kialakitsa és tovabbfejlessze a
Sszervezet strukturajat, mikddési rendjét, illetve biztositsa folyamatos
mlikbdését?

1.2 Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy iranymutatast adjon a szervezet
Szamara, kialakitsa a szervezet jov6keépét, kildetését, értékrendjét és azokat
kbzvetitse a szervezet tagja felé?

1.3. Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy iranymutatast adjon és
meghatarozza, menedzselje a szervezeti folyamatokat?

A fenti harom kérdés mindsitési atlaga meghaladja a két pontot, azaz atlagos.
Legalacsonyabb értékeléest a 2. kérdés kapta. E vélemény alapjan a
vezetéssel kapcsolatos minésitések kozul a szervezeti tagok hianyoljak a
jovokeép, a kuldetés kialakitasara és tudatositasara iranyuld vezetéi
tevékenységet. Atlagos mértékben elégedettek a szervezeti folyamatok
iranyitasaval kapcsolatos vezet6i munkaval. Atlag felettinek mind&sitették a

szervezet strukturajat, mikodési rendjét is.

Stratégiai és tervezési kritérium:

A kritérium vizsgalatanak célja, annak értékelése, hogy a szervezet hogyan
hajtia végre kuldetését és valosita meg jovbképét az érintettekre
Osszpontosito stratégia utjan relevans politikak, tervek, célkitizések, célok és
folyamatok segitségével.

E téman belll négy kérdést vizsgaltunk.

2.1. Mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy felilvizsgalja és fejlessze
2.2. Mit tesz a hivatal annak érdekében, hogy megvaldsuljon a stratégia és a
tervezés az egész szervezetben?

2.3 Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy a politikai déntéshozokkal és a
szervezet eredményes miikbdésében érdekeltekkel egyetértésben alakitsa ki

és valdésitsa meg terveit?
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2.4 Milyen intézkedések biztositjak, hogy a szervezet felhasznalja és fejlessze
a kulcsfontossagu kapcsolatait?

A beérkezett kérdbivek minésitései 1,91 és 2,06 kozott valtakoznak.
Legalacsonyabb értékelést a stratégia kialakitas és szervezés kapta (1,91.),
de hasonldéan alacsony értékelési, hogyan tudatositja, a vezetés ismertetné a
stratégiai elképzeléseket, terveket a szervezeti tagokkal. Atlagos mindsitést
kapott a hivatalnak azon tevékenysége, hogy hogyan hangolja 0ssze a
szervezet mikodeését a politikai dontéshozokkal és a szervezet eredményes

mikodésében érdekeltekkel.

Emberi eréforras kritérium:

A cél annak megallapitasa, hogy a szervezet miképpen iranyitja, fejleszti és
aknazza ki a munkatarsak tudasat, képességeit, egyéni €s csoportos szinten.
Miképpen szervezi azokat annak érdekében, hogy politikajat, stratégiajat és a
munkatarsak hatékony munkavégzeését tamogassa.

Az alabbi kerdéseket kellett mindsiteni:

tervezze, miikbdtesse, fejlessze az emberi eréforras politikajat?

3.2. Mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy felmérje, fejlessze a
munkatarsak szaktudasat és biztositsa, hogy az a leghatékonyabban szolgalja
az egyeéni, csoport és szervezeti célok, tervek megvaldsitasat?

3.3. Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy 6sztbnbzze, tamogassa a
személyi allomanyt, s példat mutasson a folyamatos javitast szolgalo
eszkb6zbk és modszerek alkalmazasahoz?

3.4. Mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy bevonja a munkatarsakat a
folyamatokba a parbeszéd erdsitésével és egyes hataskorok atruhazasanak
segitségeével?

A négy kérdés értékelése atlagosnak tekinthetd. Az elsé és harmadik kérdés
2,0 feletti, a masodik kérdés 2,0 alatti mindsitést kapott.

Legkevésbé sikeresnek tartjak (1,97 mindsitéssel), hogy mit tesz a szervezet

annak érdekében, hogy felmérje és fejlessze a munkatarsak szaktudasat és
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biztositsa, hogy az a leghatékonyabban szolgalja az egyéni, a csoport és a
szervezeti célok, tervek megvaldsitasat. Ezek a minésitések egybeesnek a
SWOT analizis, a probléma-felvételezés és a személyes mélyinterjuk altal

felvetett kérdésekkel is.

Egylittmiikodés és eréforrasok kritérium:

Ennek a kritériumnak a vizsgalataval arra kerestlink valaszt, hogy a szervezet
miként tervezi és szervezi kapcsolatait és belsé eréforrasait politikaja és
stratégiaja tamogatasara, valamint folyamatai hatékony mikddtetésére. Ezt a
tevékenységet hat kérdés megfogalmazasaval és értékelésével elemeztik.

A vizsgalt kérdések az alabbiak:

4.1. Milyen intézkedések biztositiak, hogy az (gyfelekkel-allampolgarokkal
fenntartott egylttmikédées megvaldsuljon és fejlédjén?

4.2. Milyen intézkedések biztositiak, hogy teljes koérlen hasznosuljon a
szervezetben rendelkezésre allo tudasanyag?

4.3. Milyen intézkedések biztositiak, hogy a pénziigyeket megfeleléen kezeljék,
iranyitsak?

4.4. Mit tesz a hivatal annak érdekében, hogy gyljtse a szervezet eredményes
mikdédéeseben érdekelt szervek és személyek jelenlegi és varhato
sziikségleteivel, igényeivel kapcsolatos olyan adatokat, informaciokat, amelyek
kielégitésében a szervezet kb6zremiikodik?

4.5. Milyen intézkedések biztositiak, hogy a szervezet hatékonyan kezelje az
informacios technologiat?

4.6. Milyen intézkedések biztositjiak, hogy az ingatlanokat és a vagyont
megfeleléen kezeljek?

A fenti kérdések kozul a harmadik és a hatodik kapta a legmagasabb
minfsitést. A valaszadok az ugyfelekkel, allampolgarokkal fenntartott
egyuttmikddés megvaldsulasat, és fejlédését is magas pontszammal (2,34)
ertékelték, ezt a parhuzamos vizsgalataink is megerésitettek, és nem tartottak

problémas teriiletnek a szervezet tagjai. Atlag feletti mindsitésnek tekinthet®
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az Onkormanyzat ingatlananak és vagyonanak kezelésével kapcsolatos

értékelés.

Folyamat és valtozasmenedzsment kritérium:

A megkérdezetteknek harom kérdésben kellett értékelnilk, hogy a szervezet
sajat politikajat, stratégigjat, valamint az ugyfelek, allampolgarok
elégedettségét szolgalva, hogyan kezeli, szervezi és fejleszti sajat folyamatait.
Ezek a kovetkezbek:

5.1. Milyen intézkedések biztositjak, hogy a szervezet belsé folyamatait
meghatarozza, tervezze, miikbdtesse és fejlessze?

5.2. Milyen intézkedések biztositiak, hogy a szervezet szolgaltatasait és
termékeit - az (igyfelek bevonasaval — fejlessze?

5.3. Milyen intézkedések biztositjak, hogy a szervezet tervezze és iranyitsa a
szervezeten beliili modernizéaciot és az innovaciot?

Az itt kimutatott atlag kozeli értékelések azt jelentik, hogy a Polgarmesteri
Hivatal a megfelel6 intézkedéseket betervezte és megvaldsitotta. A
legalacsonyabb értékelést a harmadik kérdés kapta, azaz a szervezetnek az a
tevékenysége, ahogy tervezi és iranyitja a szervezeten beluli modernizaciét és

az innovaciot. A legjobb mindsitést a szolgaltatasok fejlesztésére vonatkozott.

Ugyfél — allampolgar kézpontu kritériumok:

Ennek a tevékenységnek a vizsgalatanal az volt a célunk, hogy értékeljuk a
szervezet milyen eredményeket ért el az Ugyfelek és az allampolgarok
elégedettsége teruletén.

Erre a tevékenységre két kérdés szerepelt az interjuban:

6.1 Milyen eredményeket ér el a szervezet az (gyfelek, allampolgarok
megelégedettsége tekinteteben?

6.2. Milyen eredményeket ér el a szervezet az ligyfél, allampolgar kbzpontu
eredmények mérészamai tekintetében?

Mind az ugyféle elégedettség, mind pedig az erre vonatkoz6 mérészamok

tekintetében az értékelés 2,4 pont feletti minésitést ért el, amely atlagon
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felilinek mindsithetd. Ez azt jelenti, hogy az ezzel kapcsolatos intézkedések
megvalosultak és bizonyos mértékl kontroll ellendrzés is iranyult erre a

teruletre.

A munkatarsakkal kapcsolatos eredmények kritérium:

A cél az volt, hogy feltarjuk és értékeljuk, hogy a munkatarsak milyen
meértékben elégedettek és ezen a terlleten a szervezet milyen eredményeket
ert el.

Ennek kapcsan két kérdést fogalmaztunk meg:

7.1. Milyen eredményeket ér el a szervezet a munkatarsak elégedettsége és
motivacidja tekintetében?

7.2. Milyen eredményeket ér el a szervezet a munkatarsak elégedettségének
és motivaciojanak eredményeire vonatkozo mérészamok tekintetében?

Az értékelések atlagosak, kdzel azonos pontszamot kapott mind a két kérdés.
A szervezeti motivacié megitélése tehat azt jelenti, hogy a tagok csak 6tven
szazalékban elégedettek azokkal az intézkedésekkel, amelyek a motivacioval
kapcsolatosak. Az anyagi lehet6ségek korlatainak a szervezeti tagok tisztaban
vannak, és azt tudomasul veszik. Els6sorban az erkdlcsi elismerést, a plusz

munkateljesitmények értékelését hianyoljak.

Tarsadalmi kornyezetre gyakorolt hatasokkal kapcsolatos eredmények
kritérium:

Ennek a tevékenységnek a vizsgalata soran arra kerestunk valaszt, hogy a
szervezet milyen eredményeket ért el a tarsadalmi kornyezetének elvarasaival
kapcsolatosan. Ide tartozik az Onkormanyzati szervezet dltal az élet
minéségére gyakorolt hatds, a kornyezet és az eréforrdsok megdrzése,
valamint a szervezet sajat hatékonysagat éertékeld felmérés egyarant.

Az elemzést két kérdésre alapoztuk:

8.1. Milyen eredményeket ér el a szervezet a tarsadalomra gyakorolt hatasok

eredményei alapjan?
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8.2. Milyen eredményeket ér el a szervezet a kbrnyezeti eredmények
mérészamai alapjan?

A tarsadalmi kornyezetre gyakorolt hatasokat a megkérdezettek 2,0 feletti
ponttal értékelték, azaz a mindsitések atlagosak. A szervezet altal a
tarsadalomra gyakorolt hatas eredményeit viszont atlagon felllinek tartjak a

megkérdezettek, bar az eltérés a két vizsgalt tényez6 kozott nem szignifikans.

Az alapveto teljesitmény célokkal kapcsolatos eredmények kritérium:

E kritérium keretében arra iranyult a vizsgalat, hogy milyen eredményeket ért
el a szervezet feladatai és célkitlzései megvaldsitasa teruletén, valamint
mennyire elégedettek a szervezet eredményes mikodéseében érdekelt szervek
eés személyek. E tevékenység kapcsan is két kérdeést kellett mindsiteniuk a
megkérdezetteknek:

9.1. Milyen eredményeket ér el a szervezet legfontosabb teljesitmény céljai
megvalositasaban?

9.2. Milyen eredményeket ér el a szervezet pénziigyi eredmények merészamai
alapjan?

A két kérdés mindsitése kozoétt alig van kilénbség. Erdekes, hogy a
legfontosabb teljesitménycélok megvaldsitasat atlagosnak értékelték 2,1
ponttal, mig szervezet pénzugyi eredményeire vonatkozé mérdszamok

kialakitasat minimalis kulonbséggel ugyan, de jobbnak tartjak.
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3.3. CAF KERDOIvV

CAF KERDOIV
(adaptalt)

a kozos értékelési keretrendszerhez
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1. KRITERIUM: VEZETES

A vezetdk miként hatarozzak meg, fejlesztik a kbzigazgatasi szerv kildetését és arculatat, hogyan
fejlesztik ki a hosszu tavu sikerhez sziikséges értékeket és biztositjak azok érvényesilését.

1.1. Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy Kkialakitsa és tovabbfejlessze a szervezet
strukturajat, miikodési rendjét, illetve biztositsa folyamatos miikodését?

Indikator / segitd kérdések Kiemelked6 eredmények

- A vezetés kialakitja a szervezet strukturdjat,
mikddési  rendjét, bels6 szabalyozassal
biztositja a szervezet mikddési folyamatainak
stabilitdsat, tovabbd elkésziti a szervezeti és
mikodési szabalyzatot, valamint az Ggyrendet.

- A vezetés éltal kialakitott szervezeti struktura
és miikodési rend megfeleléen szolgalja a
szervezet jovOképének, kildetésének,
értékrendjének megvalositasat.

- A vezetés megteremti a mikddéshez
alapvetd feltételeket

- A vezetés kijeldli a szervezet kiemelt céljait,
amelyek alapjan a kévetkez6 év marcius 31-ig
meghatarozza a szervezet tagjaival szemben
tamasztott teljesitmény kdvetelményeket.

- A vezetés bevonja a szervezet tagjait az

egyeéni teljesitménykovetelmények
meghatarozasaba, s arra torekszik, hogy
konszenzus  alakuljon ki az érintett
koztisztviselbvel.

- A vezetés minden év december 31-ig értékeli
a szervezet tagjainak teljesitményét, s a
szervezeti célok megvaldsulasat.

- A vezetés eredményes és hatékony
szervezeti  kereteket alkalmaz  (projekt
felelds6k, munkacsoportok kijelélése) a
projektek és a csapatmunka megvalésitasara.

- A vezetés rendszeresen végez bels6
ellenérzést, és szabalyozott mddon gydjti az
informaciokat a szervezet mikddésérél.

- A vezetés rendszeresen értékeli a stratégiai
céljainak megvalositasa soran elért
kulcsfontossagi  eredményeket, = amelyek
alapjan elvégzi a szikséges szervezeti és
mikddési valtoztatasokat.

Fejlesztendo teriiletek

Indoklas

Ertékelés: ...

0 Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket

1A megdfeleld intézkedések betervezettek

2 A megfelel6 intézkedések tervezettek és megvalositottak

3 A megfelel6 intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és ellenérzottek

4 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellendrzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek

5 A medfelel6 intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellenérzottek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes mértékben integraltak
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1. KRITERIUM: VEZETES

A vezet6k miként hatarozzak meg, fejlesztik a kdzigazgatasi szerv kildetését és arculatat, hogyan
fejlesztik ki a hosszu tavu sikerhez sziikséges értékeket és biztositjak azok érvényesulését

1.2 Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy irAnymutatast adjon a szervezet szamara,
kialakitsa a szervezet jovoképét, kiildetését, értékrendjét és azokat kozvetitse a szervezet tagja
felé?

Indikator / segit6é kérdések Kiemelked6 eredmények

- A vezetés meghatarozza a szervezet
joveképét (képesek vagyunk megvalaszolni,
hogy hova akarunk eljutni) és kildetését
(tisztdban vagyunk elérend6 céljainkkal).

- A vezetés kiemelten fontosnak tartia a
min&ségkdzpontu  szervezeti  értékrend
kialakulasat és megerdésddését,
személyesen részt vesz elérésiukben, és
személyes példamutatéassal segiti el6 a
kbzigazgatas specifikus erkolcsi elvek és
ertékek érvényesulését.

- A vezetés a szervezet jovOképét és a
klldetését stratégiai, illetve operativ célokka
alakitia, és folyamatosan gondoskodik a
megfelel6 dsszhangrol.

- A vezetés aktivan bevonja a szervezet tagjait

a szervezet jOvOképének, kuldetésének, | Fejlesztendé teriiletek
értékrendjének, valamint stratégiai céljainak
meghatéarozasaba és tovabbfejlesztésébe.

- A vezetés ugy kommunikdlja a szervezet
tagjai felé a szervezet jovéképét, kildetését,
ertékrendjét, valamint stratégiai és operativ
céljait, hogy a szervezet tagjai minden
esetben megértik a vezetés dontéseinek
motivaciait, a dontések kozotti
Osszefliggéseket, és képesek
megfogalmazni a velik szemben tamasztott
vezetdi elvarasokat.

- A vezetés nyitott az Uj vezetési mddszerek
megismerésére, hogy javuljon munkajanak
eredményessége.

- A vezetés személyesen vesz részt Uj
vezetési modszerek bevezetésében és
alkalmazasaban.

Indoklas

Ertékelés: ...

0 Nem hoztuk meg a megfelelé intézkedéseket

1 A megfelel6 intézkedések betervezettek

2 A megdfeleld intézkedések tervezettek és megvaldsitottak

3 A megfelel6 intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és ellenérzéttek

4 A megfelel6 intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellendrzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek

5 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellenérzéttek valamint 6sszehasonlité

értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes mértékben integraltak
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1. KRITERIUM: VEZETES

A vezet6k miként hatarozzak meg, fejlesztik a kdzigazgatasi szerv kildetését és arculatat, hogyan
fejlesztik ki a hosszu tavu sikerhez sziikséges értékeket és biztositjak azok érvényesulését

1.3. Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy iranymutatast adjon és meghatarozza,
menedzselje a szervezeti folyamatokat?

Indikator / segit6é kérdések Kiemelkedé eredmények

- Biztosita a szlikséges informacidkat,
meghatarozza a fébb célokat.

- Strukturalja az elvégzend6 feladatokat,
biztositja a végrehaijtas feltételrendszerét.

- Kiépiti azt a szervezeti keretet, mely
eredményes lehet a folyamatok sikeres
megvaldsitasaban.

- Kialakitja és tudatositja azokat a normakat
és kovetelményeket, amelyeket a
megvaldsitas folyamataban elvar.

- Az elvarasok megfogalmazasan tul, segiti,
Osztonzi és tamogatja a végrehajtas
eredmeényességét.

Fejlesztendd teriiletek

Indoklas

Ertékelés: ...

0 Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket

1A megfelel6 intézkedések betervezettek

2 A megfeleld intézkedések tervezettek és megvalésitottak

3 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és ellenérzéttek

4 A megfelel6 intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellendrzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek

5 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellenérzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes mértékben integraltak
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2. STRATEGIA ES TERVEZES

Azt értékeljik, hogy a szervezet miképpen hajtja végre kildetését és valdsitia meg jovéképét az
érdekeltekre Osszpontositd stratégia utjan, a relevans politikak, tervek, célkitlzések, célok és
folyamatok segitségével.

2.1. Mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy feliilvizsgalja és fejlessze stratégiajat és
tervezését?

Indikator / segit6é kérdések Kiemelked6 eredmények
- Megalkotja a j6voképén, kildetésén, értékein
alapulé stratégiai és mikddeési

célkitlzéseket, s azokhoz kapcsolja, igazitja
az aktualis terveket és folyamatokat.

- Bevonja a szervezet eredményes
mikddésében  érdekelt szerveket és
személyeket a stratégia és a tervezés
felulvizsgalatanak, fejlesztésének
folyamataba, valamint az elvarasok és
szlkseégletek rangsorolasaba.

- A szervezet feltarja és elemzi a sikeres
mikodés  elérésének  kockazatait és
lehetéségeit, és rendszeresen értékeli
koérnyezetének meghataroz6 tényezéit

(beleértve a politikai valtozasokat). Fejlesztendd teriiletek

- A szervezet értékeli a stratégiai és mikddési
tervek minéségét.

- A szervezet megfeleld egyensulyt alakit ki a
feladatok és a rendelkezésre  all6
er6forrasok, valamint a hosszu és révidtavon
megvalositandé celkitlizések kozott.

- A szervezet, ha szikséges, értékelés alapjan
megvaltoztatja stratégigjat és tervezését.

- A szervezet rendszeresen elemzi belsé, erds
és gyenge pontjait (pl. TQM-diagnézis vagy
SWOT elemzés).

Indoklas

Ertékelés: ...

0 Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket

1A megdfeleld intézkedések betervezettek

2 A megfeleld intézkedések tervezettek és megvalésitottak

3 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és ellenérzéttek

4 A megfelel6 intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellendrzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek

5 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvalédsitottak, ellenérzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes mértékben integraltak
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2. STRATEGIA ES TERVEZES

A szervezet miképpen hajtja végre kildetését és valdsitia meg jovOképét az érdekeltekre
Osszpontositd stratégia Utjan, a relevans politikak, tervek, célkitlizések, célok és folyamatok
segitségevel.

2.2. Mit tesz a hivatal annak érdekében, hogy megvaldésuljon a stratégia és a tervezés az egész
szervezetben?

Indikator / segit6é kérdések Kiemelked6 eredmények
- A tervezés megvalésitasa a szervezet
tagjainak egyetértésével, prioritasok

felallitasaval, hataridék kitlizésével, valamint
megfelel6 szervezeti struktura kialakitésaval
torténik.

- A szervezet operativ tervekre és feladatokra
bontja stratégiai és mikodési célkitlizéseit,
amelyek elérését a szervezeten beldli
kulcsfolyamatokhoz kapcsolasaval biztositja.

- A szervezet j6l mikddd belsé kommunikacio
utjan biztositja, hogy tagjai megismerjék a
szervezet célkitlizéseit, operativ terveit és
feladatait.

- A szervezet valamennyi szintjén alkalmaz a | Fejlesztendd teriiletek
teljesitmény mérésére szolgalé mddszereket,
amelyeket folyamatosan tovabb fejleszt.

- A szervezet 6nallo testilet(ek)et allit fel a
szervezet- és mikodésfejlesztés
tdmogatasara.

Indoklas

Ertékelés: ...

0 Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket

1A megfelel6 intézkedések betervezettek

2 A megfeleld intézkedések tervezettek és megvalésitottak

3 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és ellenérzéttek

4 A megfelel6 intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellendrzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek

5 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellenérzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes mértékben integraltak
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2. STRATEGIA ES TERVEZES

Azt értékeljik, hogy a szervezet miképpen hajtja végre kildetését és valdsitia meg jovéképét az
érdekeltekre Osszpontositd stratégia utjan, a relevans politikak, tervek, célkitlzések, célok és
folyamatok segitségével.

2.3 Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy a politikai dontéshozékkal és a szervezet
eredményes miikodésében érdekeltekkel egyetértésben alakitsa ki és valésitsa meg terveit?

Indikator / segit6é kérdések Kiemelked6 eredmények

- A vezetés kiegyensulyozott, a partpolitika-
semlegesseéget teljes mértékben tiszteletben
tartd, korrekt szakmai kapcsolatot tart fenn a
torvényhozas és a végrehajtas politikai
szereplbivel.

- A vezetés rendszeres egyuttmikddést alakit
ki a szervezet eredményes mikddésében
érdekeltekkel (allampolgarok,
érdekcsoportok, civil szervezetek, mas
kbzigazgatas szervek, stb.).

- A vezetés bevonja a szervezet eredményes
mikddéseében érdekelt politikai
dontéshozokat és mas szerveket,
személyeket a szervezet jovbképének,
kildetésének, stratégiai céljainak
meghatarozasaba, valamint a

megvalodsitasukat szolgalo szervezeti | Fejlesztend6 teriiletek
menedzsment rendszer fejlesztésébe.

- A vezetés mindent megtesz annak
érdekében, hogy a szervezet miikddését
megismerjek, és elismerjék az eredményes
miikddésben érdekelt szervek és személyek
(arculatépités).

- A vezetés a kolcsdnds elbnydkdn alapuld

egyuttmikodés érdekében szakmai
szOvetségekben, érdekkeépviseleti
szervezetekben, csoportokban képviseli a
szervezetet.

- A vezetés mikodd kapcsolatrendszert alakit
ki azokkal a kdzigazgatasi és méas szervekkel,
amelyekkel egyittmikodve latja el feladatait.
Attekintik a kézos problémakat,
egyuttmikdédnek a megoldasukra iranyuld
fejlesztésekben, és értékelik az elért
eredményeket

Indoklas

Ertékelés: ...

0 Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket

1A megdfelel6 intézkedések betervezettek

2 A megfelel6 intézkedések tervezettek és megvalositottak

3 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és ellenérzéttek

4 A megfelel6 intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellendrzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek

5 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellenérzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes mértékben integraltak
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2. STRATEGIA ES TERVEZES

Azt értékeljik, hogy a szervezet miképpen hajtja végre kildetését és valdsitia meg jovéképét az
érdekeltekre Osszpontositd stratégia utjan, a relevans politikak, tervek, célkitlzések, célok és
folyamatok segitségével.

2.4 Milyen intézkedések biztositjdk, hogy a szervezet felhasznédlja és fejlessze a
kulcsfontossagu kapcsolatait?

Indikator / segit6é kérdések Kiemelked6 eredmények

- Azonositidk a szervezet eredményes
mikodését  befolyasold  szerveket és
szemelyeket (stratégiai partnerek
azonositasa) és meghatarozzak, hogy milyen
tipusu kapcsolatot indokolt velik kialakitani
(pl. vevé-szolgaltato, egyuttmikodés,
hierarchia).

- A kapcsolatokat jogszabalyok, belsd
szabalyok, egylttmikddési megallapodasok
rendezik, amelyek igazodnak a kapcsolatok
természetéhez.

- A felel6sségi- és hataskoroket pontosan
meghatarozzak a kapcsolatok fenntartasaban
és alakitdsaban.

- A kapcsolatokat és eredményeit | Fejlesztend6 teriiletek
folyamatosan értékelik.
- Olyan egyuttmikddés kialakitasara

torekednek, amely konkrét feladatok
elvégzésére, kozos projektek kifejlesztésére
és megvaldsitasara iranyul.

- A munkatarsakat kifejezetten a stratégiai
partnerekkel valé egyuttmiikddésre képezik.

Indoklas

Ertékelés: ...

0 Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket

1A megdfeleld intézkedések betervezettek

2 A megfeleld intézkedések tervezettek és megvalésitottak

3 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és ellenérzéttek

4 A megfelel6 intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellendrzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek

5 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvalédsitottak, ellenérzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes mértékben integraltak

70




3. KRITERIUM: EMBERI EROFORRAS-GAZDALKODAS

A szervezet miképpen iranyitja, fejleszti és aknazza ki a munkatarsak tudasat, képességét egyéni,
csoport és szervezeti szinten; valamint miképpen szervezi azokat annak érdekében, hogy politikajat,
stratégigjat és a munkatarsak hatékony munkaveégzéset tamogassa.

miikodtesse, fejlessze az emberi eréforras politikajat?

Indikator / segit6é kérdések Kiemelked6 eredmények

- A szervezet stratégigjaval 06sszhangban
folyamatosan fejleszti és kommunikalja HR
politikajat.

- A szervezet olyan szempontokra alapozott
HR  politikat folytat, mely  objektiv
szempontokra, szakmai ratermettségre
alapozott, széles korben alkalmazza a
palyazatot. Esélyegyenléséget teremt és
fenntart.

- A szervezet pontosan meghatarozza a
munkatarsak feladatait, hataskorét és
felel6sségi korét (pl. munkakori leirasban).

- A szervezet humanpolitikai tervét és
humanpolitikai stratégiajat az alkalmazottak
kérében végzett vizsgalatok, elemzések

alapjan dolgozza ki. Fejlesztendo teriiletek

- A szervezet rendszeresen elemzi emberi
eréforras szlkségleteit.

- A szervezet meghatarozza az alsébb szint(
vezetés szamara az eredményességi
kdvetelményeket

- A szervezet beosztott centrikus, figyelembe
véve annak természetes, csaladi
korilmények, egészségcentrikus
sajatossagait.

- A szervezet minden évben szabadsagolasi
tervet készit, s a targyévben kiadja az
évente jar6 szabadsagot.

- A szervezet tédmogatja a rugalmas
foglalkoztatasi formak alkalmazasat

Indoklas

Ertékelés: ...

0 Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket

1A megfelel6 intézkedések betervezettek

2 A megfeleld intézkedések tervezettek és megvalésitottak

3 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és ellenérzéttek

4 A megfelel6 intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellendrzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek

5 A medfelel6 intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellenérzottek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes mértékben integraltak
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3. KRITERIUM: EMBERI EROFORRAS-GAZDALKODAS

A szervezet miképpen iranyitja, fejleszti és aknazza ki a munkatarsak tudasat, képességét egyéni,
csoport és szervezeti szinten; valamint miképpen szervezi azokat annak érdekében, hogy politikajat,
stratégigjat és a munkatarsak hatékony munkaveégzéset tamogassa.

3.2. Mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy felmérje, fejlessze a munkatarsak szaktudasat
és biztositsa, hogy az a leghatékonyabban szolgalja az egyéni, csoport és szervezeti célok,
tervek megvalésitasat?

Indikator / segit6é kérdések Kiemelked6 eredmények

- A szervezet karriertervezéssel biztositja, hogy
a munkatarsak szaktudasukat egyéni és
szervezeti szinten a leghatékonyabban
hasznositsak.

- A szervezet képzési tervet készit a jov6beni

személyes és szervezeti képzési
szilkségletek kielégitésére, s gondoskodik a
képzési igények O0sszehangolasardl.

Tamogatja a munkatarsak tovabbképzését.

- A szervezet egyéni teljesitményértékelési
rendszert muikodtet, és az  egyeéni
teljesitménykdvetelmények O0sszhangban
allnak a szervezet kiemelt céljaival és a
munkatarsak munkakéri feladataival. A
vezetés értékeli az egyéni teljesit-

ménykovetelmények megvaldsitasat. Fejlesztendé teriiletek

- A szervezet folyamatosan figyelemmel kiséri
és értékeli a vezetdi képességeket a vezetdi
tevékenység alapjan, vagy alkalmassagi
tesztek segitségével.

- A szervezet tamogatast nyujt a vezetdk
humanpolitikai  feladatainak  ellatasahoz
szlkséges szakmai ismeretek
megszerzéséhez.

- A szervezet kulonds figyelmet fordit az
Ujonnan belépd munkatérsak (palyakezddk)
beilleszkedésére, palyara segitésére (pl.
oktatas, tutor rendszer).

- A szervezet elGsegiti a munkatarsak belsé

mobilitasat.
- A szervezet 06sztbnzi az interperszonalis
szakmai ismeretek es képességek

fejlesztését, az ligyfelekkel-allampolgarokkal
fenntartott kapcsolatokat el6térbe helyezve.

Indoklas

Ertékelés: ...

0 Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket

1A megdfeleld intézkedések betervezettek

2 A megfeleld intézkedések tervezettek és megvalésitottak

3 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és ellenérzéttek

4 A megfelel6 intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellendrzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek

5 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvalédsitottak, ellenérzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes mértékben integraltak
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3. KRITERIUM: EMBERI EROFORRAS-GAZDALKODAS

A szervezet miképpen iranyitja, fejleszti és aknazza ki a munkatarsak tudasat, képességét egyéni,
csoport és szervezeti szinten; valamint miképpen szervezi azokat annak érdekében, hogy politikajat,
stratégigjat és a munkatarsak hatékony munkaveégzéset tamogassa.

3.3. Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy 6szténozze, tAmogassa a személyi allomanyt, s
példat mutasson a folyamatos javitast szolgalé eszk6zdk és médszerek alkalmazasahoz?

Indikator / segit6é kérdések Kiemelked6 eredmények

- A vezetés nyitott a szervezet tagjai altal
kezdeményezett valtozasokra, valamint a
személyes vezetdi stilus fejlesztését szolgald
javaslatokra.

- A vezetés rendszeresen tajékoztatia a
szervezet tagjait a szervezet jOvOképét,
kuldetését, stratégiajat érinté legfontosabb
kérdésekrdl (vezetSi értekezletek, belsé
tajékoztatasi rendszerek, stb. utjan).

- A vezetés er6siti a kolcsonds bizalmat és
tiszteletet kdzte és a szervezet tagjai kozott.

- A vezetés olyan szervezeti kulturat alakit ki,
amelyben a szervezet tagjai természetesnek

tekintik a folyamatos javitast és fejlesztést. Fejlesztendd teriiletek

- A vezetés tdamogatja a képzést,
tovabbképzést és a szervezeten bellli
tanulasi folyamatokat, valamint a
megszerzett Uj ismeretek gyakorlatban
torténd kiprobalasat, illetve alkalmazasat.

- A vezetés érdemi felelésségvallalasra
Osztonzi a szervezet tagjait dontési,
koordinaciés, ellendrzési és egyéb hataskor
felruhazassal.

- A vezetés tamogatjia a szervezet tagjait
szakmai céljaik, terveik megvaldsitasaban.

- A vezetés anyagi és egyéb eszkdzok
(erkdlcsi elismerés, tovabbképzési,
publikaciés lehetéség, stb.) alkalmazasaval
elismeri  az egyéni teljesitményt és
eréfeszitést, valamint a csapatteljesitményt.

Indoklas

Ertékelés: ...

0 Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket

1A megdfeleld intézkedések betervezettek

2 A megfeleld intézkedések tervezettek és megvalésitottak

3 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és ellenérzéttek

4 A megfelel6 intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellendrzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek

5 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellenérzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes mértékben integraltak
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3. KRITERIUM: EMBERI EROFORRAS-GAZDALKODAS

A szervezet miképpen iranyitja, fejleszti és aknazza ki a munkatarsak tudasat, képességét egyéni,
csoport és szervezeti szinten; valamint miképpen szervezi azokat annak érdekében, hogy politikajat,
stratégigjat és a munkatarsak hatékony munkaveégzéset tamogassa.

3.4. Mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy bevonja a munkatarsakat a folyamatokba a
parbeszéd erdsitésével és egyes hataskorok atruhazasanak segitségével?

Indikator / segit6é kérdések Kiemelked6 eredmények

- A szervezet a kommunikaciéra és a
parbeszédre épulé szervezeti kultura
kialakulasat tamogatja.

- A szervezet olyan eljarasokat mikodtet,
amelyek célja a munkatarsak otleteinek,
javaslatainak befogadasa, s beépitése a
folyamatok fejlesztésébe (javaslattervek,
stb.).

- A szervezet bevonja a munkatarsakat az
emberi er6forras politikajanak kialakitasaba
és tovabbfejlesztésébe.

- A szervezet bevonja a munkatarsakat a
stratégiai tervek kidolgozasaba,

kifejlesztésébe, valamint a megvalositas | Fejlesztend6 teriiletek
folyamataba. A tovabbfejlesztés el6tt kikéri a
munkatarsak véleményét, és velik kdzdsen
értékel a rendszer mikddésének
tapasztalatait.

- A szervezet arra torekszik, hogy a stratégiai
célok és a megvaldsitast szolgalé operativ
célkitlzések meghatarozasa, valamint a
végrehajtast értékel6, mér6 moddszerek
definialasa a munkatarsak egyetértésével
torténjen.

- A szervezet rendszeres felméréseket készit
a személyi allomany helyzetérdl.

- A vezetés igényli, hogy az alkalmazottak
rendszeresen értékeljék a vezetés munkajat.

- A vezetés rendszeresen konzultdl a
munkavallaléi érdekképviselGkkel a személyi
allomany helyzetérél (pl. szakszervezetek).

Indoklas

Ertékelés: ...

0 Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket

1A megdfeleld intézkedések betervezettek

2 A megfeleld intézkedések tervezettek és megvalésitottak

3 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és ellenérzéttek

4 A megfelel6 intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellendrzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek

5 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellenérzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes mértékben integraltak
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4. KRITERIUM: EGYUTTMUKODES ES EROFORRASOK

A szervezet miképpen tervezi és kezeli kapcsolatait és bels§ eréforrasait politikaja és stratégiaja
tamogatasara, valamint folyamatai hatékony mikodtetésére.

4.1. Milyen intézkedések biztositjdk, hogy az ligyfelekkel-allampolgarokkal fenntartott
egyiittmiikodés megvalésuljon és fejlédjon?

Indikator / segité kérdések Kiemelkedé eredmények

- Eljarasokat alkalmaznak az Ugyfelek-
allampolgarok panaszainak, javaslatainak és
Otleteinek megismerésére és hasznositasara
(pl. felmérések, konzultacié, kérddiv,
panaszlada, véleményfelmérés, stb.).

- Széleskorli  tajékoztatdst veégeznek a
stratégiai partnerek felé a szervezet céljairdl,
feladatairdl, hataskoreir6l, eljarasairdl,
mikodéseérél, eredményeirdl.

- Batoritjak az ugyfelek-allampolgarok
bevonasat a rajuk vonatkozé Ugyek vitelének
alakitasaba.

- Bevonjak az ugyfeleket-allampolgarokat a

politikai dontéshozatali eljarasokba (pl. | Fejlesztendé teriiletek
konzultacio, felmérések, kérddivek).

- Elésegitik, és tamogatjdk a szervezet
eredményes mikodésében érdekelt
ugyfelekallampolgarok civil szervezddését.

- Az ugyfelek-allampolgéarok biztositasa arrdl,
hogy személyes elbanasban részesilnek (pl.
az 6 ugyével foglalkozd koztisztviseld
megnevezése).

- Biztositidk a szervezet muikoddésének
atlathatosagat, pl. éves jelentések kiadasa,
vagy sajtokonferenciak tartasa, vagy éppen
az internet igénybevétele révén.

- A vezetés a szervezet mikdodésével
kapcsolatos  legfontosabb  informaciokat
tartalmazd internetes honlappal rendelkezik.

Indoklas

Ertékelés: ...

0 Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket

1A megdfeleld intézkedések betervezettek

2 A megfeleld intézkedések tervezettek és megvalésitottak

3 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és ellenérzéttek

4 A megfelel6 intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellendrzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek

5 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellenérzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes mértékben integraltak
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4. KRITERIUM: EGYUTTMUKODES ES EROFORRASOK

A szervezet miképpen tervezi és kezeli kapcsolatait és bels§ eréforrasait politikaja és stratégiaja
tamogatasara, valamint folyamatai hatékony mikodtetésére.

4.2. Milyen intézkedések biztositjak, hogy teljes koriien hasznosuljon a szervezetben
rendelkezésre allé tudasanyag?

Indikator / segité kérdések Kiemelkedé eredmények
- A szervezet minden munkatarsa szakmai
felkésziiltségének, tapasztalatanak,

képességeinek legmegfelelébb munkakdrben
dolgozik, megbizast, feladatot Iatja el.

- A szervezet ugy mikodik, hogy a
munkatarsak szaktudasa, tehetsége teljes
kérlen hasznosul a mikdédés minden
teruletén, ezt folyamatosan figyelemmel
kisérik, értékelik, s, ha szikséges,
valtozasok térténnek a szervezetben.

- A szervezetben megosztjak a munkatarsak
kozott a legujabb szakmai informaciokkal,
szakmai fogasokkal kapcsolatos tudast.

- A szervezeten bellli innovaciot és kreativ | Fejlesztend6 teriiletek
gondolkodast hatékony informacios rendszer
mikddtetésével segitik.

- Rendszeresen ellen6rzik az informaciés
rendszerben tarolt informaciok pontossagat,
megbizhatéséagat, aktualitasat és mindségét.

- Tajékoztatasi és kommunikaciés eszkdzoket
alkalmaznak a szervezeten bellil az
informaciok terjesztésére (intranet, hirlevél,
magazinok, stb.).

- Oszténzik a kolcsénds informaciocserét a
szervezeten beldl, az érdekeltek,
munkatarsak kozott.

- A szervezet stratégiai céljaival 6sszhangban
allé, egységes (integralt) informaciés
rendszer mikddik.

Indoklas

Ertékelés: ...

0 Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket

1A megdfeleld intézkedések betervezettek

2 A megfeleld intézkedések tervezettek és megvalésitottak

3 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és ellenérzéttek

4 A megfelel6 intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellendrzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek

5 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellenérzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes mértékben integraltak

76




4. KRITERIUM: EGYUTTMUKODES ES EROFORRASOK

A szervezet miképpen tervezi és kezeli kapcsolatait és bels§ eréforrasait politikaja és stratégiaja
tamogatasara, valamint folyamatai hatékony mikodtetésére.

4.3. Milyen intézkedések biztositjak, hogy a pénziigyeket megfeleléen kezeljék, iranyitsak?

Indikator / segité kérdések Kiemelkedé eredmények

- A stratégiai célkitlizésekkel 6sszehangoltan

alakitiagk ki a pénzligyi menedzsment

rendszerét.

Atlathatéak a pénziigyi és koltségvetési viszo-

nyok a szervezeten belll.

- A tbkevagyont hatékonyan hasznositjak, a
szervezet stratégiai célkitlizései tdmogatasara.

- A Kkoltségvetési tervezést ugy alakitottédk ki,
hogy az innovativ kezdeményezések
megvaldsitasahoz szikséges pénzugyi
eszkdzoket is biztositsak.

- Folyamatosan figyelemmel kisérik az
alapszolgaltatasok koltségeinek alakulasat.

- A pénzugyi hataskordket ugy decentralizaljak

a szervezeten belll, hogy a felhasznalas | Fejlesztend6 teriiletek
kdzponti ellenbrzését is biztositjak.

- A pénzigyi ellenbrzés nem csak a
torvényességre  terjed  Ki, hanem a
koltség/haszonelemzésen alapuld
célszerlségre is.

- A pénzigyi dontések meghozatala -el6tt
elemzik és értékelik a kockazatokat és
alternativ lehet6ségeket.

- Modern pénzigyi kontrollingot alkalmaznak
és fejlesztenek (pl. belsé pénzigyi audit, stb.).

- A szervezet pénzigyi tervvel rendelkezik,
amely O0sszhangban all a szervezet stratégiai
és rovidtavu céljaival.

- Rendszeresen ellen6rzik, értékelik, és
szlkség esetén modositjak a pénzigyi tervben
meghatarozott felhasznalast.

Indoklas

Ertékelés: ...

0 Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket

1A megdfeleld intézkedések betervezettek

2 A megfeleld intézkedések tervezettek és megvalésitottak

3 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és ellenérzéttek

4 A megfelel6 intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellendrzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek

5 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellenérzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes mértékben integraltak
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4. KRITERIUM: EGYUTTMUKODES ES EROFORRASOK

A szervezet miképpen tervezi és kezeli kapcsolatait és bels§ eréforrasait politikaja és stratégiaja
tamogatasara, valamint folyamatai hatékony mikodtetésére.

4.4. Mit tesz a hivatal annak érdekében, hogy gyilijtse a szervezet eredményes miikodésében
érdekelt szervek és személyek jelenlegi és varhaté sziikségleteivel, igényeivel kapcsolatos
olyan adatokat, informaciékat, amelyek kielégitésében a szervezet kézremiikodik?

Indikator / segit6é kérdések Kiemelked6 eredmények

- A szervezet folyamatosan kutatja, ismeri a
szervezet (kilsé) Ugyfeleinek igényeit és
gondoskodik azok kielégitéserdl.

- A szervezet felmérések segitségével
rendszeresen gyljti az é&llampolgarok-
ugyfelek, a munkatarsak, a tarsadalom és a
kormanyzat szervezet Aaltal kielégithetd
igényeivel, szikségleteivel, varakozasaival
kapcsolatos informaciokat.

- A szervezet rendszeresen gyljti az
informaciokat azokroél a tarsadalmi, 6koldgiai,
gazdasagi, jogi és demografiai valtozasokrol,
amelyek  befolyasolhatjak  mikddésének

eredményességét. Fejlesztendd teriiletek
- A szervezet rendszeresen értékeli a

megszerzett informaciokat tartalmuk,

megbizhatésaguk és megszerzésik madja

szempontjabol.
- A szervezet a megszerzett informéaciokat

folyamatosan felhaszndlja mikodési

stratégiajanak a kialakitasahoz és
fejlesztéséhez.

- A szervezet Kkialakita és mUkodteti az
adatok, informaciok gyljtéséhez,
elemzéséhez szikséges belsé és kilsé
kommunikacios csatornakat.

- A szervezet figyelemmel kiséri és elemzi
mas hasonlo tipusu szervezetek gyakorlatat.

- A szervezet mikddési stratégigjanak
fejlesztéséhez felhasznalja alkalmazottai,
ugyfelei, szervezeti partnerei Ootleteit,
megoldasi javaslatait.

Indoklas

Ertékelés: ...

0 Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket

1A megdfeleld intézkedések betervezettek

2 A megfeleld intézkedések tervezettek és megvalésitottak

3 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és ellenérzéttek

4 A megfelel6 intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellendrzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek

5 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvalédsitottak, ellenérzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes mértékben integraltak
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4. KRITERIUM: EGYUTTMUKODES ES EROFORRASOK

A szervezet miképpen tervezi és kezeli kapcsolatait és bels§ eréforrasait politikaja és stratégiaja
tamogatasara, valamint folyamatai hatékony mikodtetésére.

4.5. Milyen intézkedések biztositjak, hogy a szervezet hatékonyan kezelje az informéaciés
technolégiat?

Indikator / segité kérdések Kiemelkedé eredmények

- A szervezeten belili informacio-kezelés
technolégiai fejlesztésének koncepcidjat a
stratégiai és mikddési célokkal 6sszhangban
alakitjak ki.

- A szervezet eredményeinek folyamatos
javitasa érdekében figyelemmel Kkisérik a
meglévé technoldgiak fejlesztésének és az (j
technoldgiak bevezetésének lehetbségeit.

- Rendszeresen értékelik az informacio-
kezelés technoldgiai fejlesztésének hatasait
és tapasztalatait.

- Az informacié-kezelés olyan technoldgiajat
alkalmazzak, amely el6segiti:

- afeladatok megoldasat, Fejlesztend® teriiletek

- aszaktudas hatékony felhasznalasat,

- amunkatarsak tanulasat,

- az érdekeltekkel és a stratégiai partnerekkel
torténé kapcsolattartast,

- a bels6 és kulsé informaciés halézatok
fejlesztését és fenntartasat.

Indoklas

Ertékelés: ...

0 Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket

1A megdfeleld intézkedések betervezettek

2 A megfelel6 intézkedések tervezettek és megvalositottak

3 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és ellenérzéttek

4 A megfelel6 intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellendrzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek

5 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellenérzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes mértékben integraltak
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4. KRITERIUM: EGYUTTMUKODES ES EROFORRASOK

A szervezet miképpen tervezi és kezeli kapcsolatait és bels§ eréforrasait politikaja és stratégiaja
tamogatasara, valamint folyamatai hatékony mikodtetésére.

4.6. Milyen intézkedések biztositjdk, hogy az ingatlanokat és a vagyont megfeleléen kezeljék?

Indikator / segité kérdések Kiemelkedé eredmények

- Biztositjiagk az irodak koltség-hatékony
kihasznalasat, valamint a technikai
felszerelések (pl. szamitogép, fénymasolo)
hasznalatdat olyan mddon, hogy azok
elésegitsék a szervezet stratégiai és
mikodési célkitlizéseit, a munkavallalok
személyes szukségleteit, valamint
talalkozzanak a helyi kultura igényeivel,
tovabba figyelembe vegyék a fizikai
korlatokat is.

- Az elhelyezéssel kapcsolatos dontéseket ugy
hozzak meg, hogy a koéltséghatékonysag
szempontjai mellett a felhasznalok (ligyfelek-

allampolgarok, munkatarsak, partnerek) | Fejlesztend6 teriiletek
szikségleteit és elvarasait is figyelembe
veszik. (pl. elhelyezés-megkozelithetéség
szempontjainak 6sszehangolasa).

- Biztositjagk a szallitdsi és energia-forrasok
hatékony, koltségtakarékos felhasznalasat.

- Biztositigk az épiletek megfelel§ fizikai
megkdzelithetéségét az ugyfelek-
allampolgarok szilkségleteinek és
elvarasainak figyelembevételével.

- A szervezet ingd és ingatlanvagyonat
integralt modon kezelik (pl. koézvetlen
menedzsment vagy alvallalkozasok
segitségével).

Indoklas

Ertékelés: ...

0 Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket

1A megdfeleld intézkedések betervezettek

2 A megfelel6 intézkedések tervezettek és megvalositottak

3 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és ellenérzéttek

4 A megfelel6 intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellendrzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek

5 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellenérzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes mértékben integraltak
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5. KRITERIUM: FOLYAMAT- ES VALTOZAS MENEDZSMENT

Azt kell értékelni, hogy a szervezet sajat politikajat, stratégijat, valamint az tgyfelek-allampolgarok
elégedettségét szolgalva hogyan kezeli, szervezi és fejleszti sajat folyamatait.

5.1. Milyen intézkedések biztositjak, hogy a szervezet belsé folyamatait meghatarozza, tervezze,
miikodtesse és fejlessze?

Indikator / segité kérdések Kiemelkedé eredmények

- Beazonositjak, leirjak és dokumentaljak
szervezet kulcsfolyamatait.

- A kulcsfolyamatok segitik a stratégiai
célkitlizések elérését.

- Ertékelik, elemzik a kulcsfolyamatokat a
szervezet célkitlizéseinek és a koérnyezet
véltozasainak figyelembevételével, kildnds
tekintettel az er6s és gyenge pontok
meghatarozasara.

- Feltarjdk és értékelik a kulcsfolyamatok
szervezését és fejlesztését tamogatd és
akadalyozo kortulményeket.

- A kulcsfolyamatok stabilitasanak,
megbizhatésaganak folyamatos mérésére,

értékelésére és elemzésére mutatdkat | Fejlesztendo teriiletek
alkalmaznak.

- Meghatarozzak a kulcsfolyamatokhoz
kapcsolddo teljesitménycélokat.

- Meghatarozzadk a folyamatban résztvevéket
és felel6sségi koruket.

- Bevonjak a munkatarsakat és a szervezet
eredményes mikddéseében érdekelt
szerveket és személyeket a kulcsfolyamatok
tervezésébe és fejlesztésébe.

- Az eréforrasokat ugy rendelik a
folyamatokhoz, hogy azok kielégitéen
segitsék a szervezet stratégiai céljainak
elérését.

- A folyamatokat optimalizdljak a mért
hatékonysaguk alapjan.

Indoklas

Ertékelés: ...

0 Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket

1A megdfeleld intézkedések betervezettek

2 A megfeleld intézkedések tervezettek és megvalésitottak

3 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és ellenérzéttek

4 A megfelel6 intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellendrzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek

5 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellenérzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes mértékben integraltak
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5. KRITERIUM: FOLYAMAT- ES VALTOZAS MENEDZSMENT

Azt kell értékelni, hogy a szervezet sajat politikajat, stratégijat, valamint az tgyfelek-allampolgarok
elégedettségét szolgalva hogyan kezeli, szervezi és fejleszti sajat folyamatait.

5.2. Milyen intézkedések biztositjak, hogy a szervezet szolgaltatasait és termékeit - az tigyfelek
bevonéasaval — fejlessze?

Indikator / segité kérdések Kiemelkedé eredmények

- Az ugyfelek kérdéseinek, panaszainak
kezelésére megbizhatd eljarasokat és
rendszereket mikodtetnek.

- Bevonjak az lgyfeleket a szolgaltatasok és
termékek tervezésébe, fejlesztésébe (pl. a
szolgaltatasok és a termékek hasznossagara
és hasznalatara iranyuld  felmérések
segitségével).

- Az irasba foglalt intézkedések,
szabélyozasok, levelek szdvege egyszer(,
vilagos és kodzérthet6.

- Bevonjak az ugyfeleket az
informacioforrasok és csatornak
fejlesztésébe, tervezésébe. Fejlesztend® teriiletek

- Az Ugyfelek szamara pontos, megbizhaté
tajékoztatast nyujtanak.

- Javitigk a szervezet elérhetéségét (pl.
rugalmas  nyitvatartas, papiralapu és
elektronikus  formatumu  dokumentumok
rendelkezésre bocsatasa).

- Az Ugyfelek szédmara az elektronikus
kommunikacio lehetéségét is biztositjak.

Indoklas

Ertékelés: ...

0 Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket

1A megdfeleld intézkedések betervezettek

2 A megfelel6 intézkedések tervezettek és megvalositottak

3 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és ellenérzéttek

4 A megdfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellenérzottek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek

5 A megfelel6 intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellenérzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési Adatok alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes mértékben integraltak
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5. KRITERIUM: FOLYAMAT- ES VALTOZAS MENEDZSMENT

Azt kell értékelni, hogy a szervezet sajat politikajat, stratégijat, valamint az tgyfelek-allampolgarok
elégedettségét szolgalva hogyan kezeli, szervezi és fejleszti sajat folyamatait.

5.3. Milyen intézkedések biztositjak, hogy a szervezet tervezze és iranyitsa a szervezeten beliili
modernizaciét és az innovacioét?

Indikator / segité kérdések Kiemelkedé eredmények

- A szervezet rugalmas, nyitott a valtozasokra

- Megfelel6 idében észlelik a valtoztatasok
szlkségességére utald jeleket (pl.
teljesitménycélok elérésének elmaradasa,
panaszok szamanak emelkedése).

- Osszehasonlitiak a szervezet teljesitményét
mas hasonlé tipusu kozigazgatasi szervezet
teljesitményével, s ehhez  mutatokat,
mérészamokat alkalmaznak.

- A szervezet fejlesztésébe beépitik az
O0sszehasonlitast, mint fejlesztési modszert.

- A szervezeten beldli valtozasok
megvaldsitasanak folyamatat megtervezik, a

menedzselésére kilén iranyitd szervet | Fejlesztend6 teriiletek
hoznak létre (pl. iranyitd bizottsag, reform
bizottsag), a vezetés meghatdrozza a
valtozassal elérni kivant célokat.

- A vezetés tdjékoztatia a munkatarsakat a
tervezett valtozasokrél, elmagyarazza azok
indokat és céljat, és felkésziti Oket a
koévetkezményekre.

- A vezetés a szervezet minden szintjén
biztositia a munkatarsak részvételét a
valtozasok megvaldsitasaban.

- A szikséges erbforrasokat biztositjak a
valtozasok megvaldsitasahoz.

- A valtozdsok bevezetését kovetben értékelik
a folyamatot, szikség esetén javitjdk a
folyamatokat.

- A vezetés teret enged a felllrdl, illetve az
alulrdl jové innovéacios kezdeményezéseknek
egyarant.

Indoklas

Ertékelés: ...

0 Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket

1A megdfeleld intézkedések betervezettek

2 A megfeleld intézkedések tervezettek és megvalésitottak

3 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és ellenérzéttek

4 A megfelel6 intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellendrzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek

5 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellenérzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes mértékben integraltak
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6. KRITERIUM: UGYFEL, ALLAMPOLGAR KO6ZPONTU EREDMENYEK

Azt értékeljuk, hogy az Uugyfelek-allampolgérok elégedettsége tekintetében a szervezet milyen
eredményeket ér el.

6.1 Milyen eredményeket ér el a szervezet az ligyfelek, allampolgarok megelégedettsége
tekintetében?

Indikator / segité kérdések Kiemelkedé eredmények

A szervezetr6l alkotott altalanos véleményhez

kapcsolodo eredmények:

- Szervezet teljesitményére vonatkozo
altalanos megelégedettség.

- Pontos és tisztességes Ugyintézés.

- Segitbkész és kezdeményez8d magatartas.

- Rugalmassag és sajatos  problémak
megoldasanak képessége.

- A kdrnyezet valtozasaira vald nyitottsag.

- A javaslatok és otletek Osszegyljtése a
fejlesztés érdekében.

- Az ugyfelek, allampolgarok életminéségének
javitasa.

Eredmények az egyuttmikddés javitasa teruletén:

- Torekvés az Ugyfelek, allampolgarok
bevonasara a szolgaltatasok és a termékek
megtervezésébe, valamint a dontéshozatali

eljarasba. Fejlesztendé teriiletek
- Civil szervezetek bevonasa a szolgaltatasok
és a termékek megtervezésébe, valamint a
déntéshozatali eljarasba.
Eredmények az elérhetfséq javitasa tertletén:
- Ugyfélfogadas idépontja, Ugyintézési és
varakozasi id6.
- Hozzaférhetd, megfeleld6 mennyiségli és
min6ségl informacio.
- Egyszeri, kdzérthetd és vilagos nyelvezet.
- Az elhelyezés (tdmegkozlekedéshez kozel,
parkolasi lehetéségek, stb.).
Eredmények a szolgaltatdsok és a termeékek
fejlesztése, javitasa teruletén:
- Min6ség és megbizhatésag.
- Azeljaras id6tartama.
- Az ugyfeleknek, allampolgaroknak adott
tanacsok, tajékoztatasok
megbizhatbsaga.

Indoklas

Ertékelés: ...

0 Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket

1A megdfeleld intézkedések betervezettek

2 A megfeleld intézkedések tervezettek és megvalésitottak

3 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és ellenérzéttek

4 A megfelel6 intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellendrzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek

5 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellenérzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes mértékben integraltak
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6. KRITERIUM: UGYFEL, ALLAMPOLGAR K&6ZPONTU EREDMENYEK

Azt értékeljuk, hogy az ugyfelek-allampolgérok elégedettsége tekintetében a szervezet milyen
eredményeket ér el.

6.2. Milyen eredményeket ér el a szervezet az ligyfél, allampolgar kézponti eredmények
mérdszamai tekintetében?

Indikator / segité kérdések Kiemelkedé eredmények
A szervezetrél alkotott altalanos véleményhez
kapcsolodoan elért eredmények mérdszamai:

- A panaszok szama.

- A KkoOzbizalom erfsitése, valamint a
szolgaltatasokba, termékekbe vetett bizalom
ndvelése érdekében megtett eréfeszitések
mértéke.

- A panaszok orvoslasara forditott id6.

- Az ombudsmantél érkez6 észrevételek
szama.

- Eljarasi, Ggyintézési idé.

- Az ugyfelekkel-allampolgarokkal vald
banasmdd javitasat célzé6 tovabbképzés
id6tartama.

Az egyuttmikédés javitasahoz kapcsoléddan

elért eredmények mérészadmai: Fejlesztend® teriiletek

- Az érdekeltek bevonasanak mértéke a
szolgaltatdsok és termékek tervezésébe
és/vagy a dontés el6készitési folyamatokba.

- Ajavaslatok figyelembe vétele,
dokumentalasa.

- Az Ugyfelekkel-allampolgarokkal kapcsolatos
Uj és innovativ modszerek alkalmazasanak
mértéke.

A szolgaltatasok és a termékek fejlesztéséhez,

javitdésdahoz kapcsolédoan elért eredmények

meérészamai:

A szolgéltatasi kdvetelmények pontos betartasa

(pl. &llampolgari chartdk). A hibas tgyiratok

szédma és/vagy a kartéritést igényld esetek

szama.

A tajékoztatas pontossaganak,

egyeértelmliségének és hozzaférhetéségének

fejlesztésére tett eréfeszitések.

Indoklas

Ertékelés: ...

0 Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket

1A megdfeleld intézkedések betervezettek

2 A megfeleld intézkedések tervezettek és megvalésitottak

3 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és ellenérzéttek

4 A megfelel6 intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellendrzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek

5 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellenérzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes mértékben integraltak
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7. KRITERIUM: A MUNKATARSAKKAL KAPCSOLATOS EREDMENYEK

Azt értékeljik, hogy a szervezet a munkatarsak elégedettségével kapcsolatban milyen eredményeket
erel.

7.1. Milyen eredményeket ér el a szervezet a munkatarsak elégedettsége és motivacidja
tekintetében?

Indikator / segité kérdések Kiemelkedé eredmények

A szervezet mikodésere vonatkozo eredmeények:

- A szervezetr6l alkotott vélemény a
munkatarsak koérében.

- A szervezet teljesitménye.

- A szervezet tarsadalomra gyakorolt hatasa.

- A szervezet allampolgarokkal és a
tarsadalommal fenntartott kapcsolata.

A munkafeltételekre vonatkoz6 eredmények:

- A munkavégzés helyének, |égkdrének,
kulturajanak kialakitasa.

- Rekreacios lehetbségek, a szocidlis és a
koérnyezetvédelmi kérdésekhez valo
hozzaallas.

- A szervezeten bellli esélyegyenléség

megteremtése és a tisztességes banasmadd. | Fejlesztend6 teriiletek

- Rugalmas munkaidé, a maganélet és a
munkahelyi élet egyensulyban tartasa,
maganélet tisztelete.

A Kkarrier lehet8ségek javitdsaval kapcsolatos

eredmények:

- Az emberi eréforras-gazdalkodas (pl. képzés,
karrierlehet6ség).

- A koztisztvisel6k motivacidja.

- A koztisztvisel6k tudasa és a szervezeti
célok viszonya.

- Tobblet eréfeszitések megtételére vald
készség, kivételes korilmények esetén.

Az egyuttmikddésre vonatkoz6 eredmények:

- A tevékenységekbe valé bevonds, kulénds
tekintettel a déntésre.

- Péarbeszéd és konzultaciés mechanizmusok.

Indoklas

Ertékelés: ...

0 Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket

1A megdfeleld intézkedések betervezettek

2 A megfeleld intézkedések tervezettek és megvalésitottak

3 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és ellenérzéttek

4 A megfelel6 intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellendrzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek

5 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellenérzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes mértékben integraltak
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7. KRITERIUM: A MUNKATARSAKKAL KAPCSOLATOS EREDMENYEK

A szervezet a munkatarsak elégedettségével kapcsolatban milyen eredményeket ér el.

7.2. Milyen eredményeket ér el a szervezet a munkatarsak elégedettségének és motivaciojanak
eredményeire vonatkozé mérészamok tekintetében?

Indikator / segité kérdések Kiemelkedé eredmények
Az altalanos elégedettségre vonatkozo
eredmények:
- A hianyzasok és a betegszabadsag
mértéke.
- Afluktuacié nagysaga.
- A panaszok, sztrajkok, stb. szama.
- Az egyéni teljesitmény és a szolgaltatasok
vagy termékek minésége kézotti kapcsolat.
- Egyéni teljesitménymutatdk hasznalatdnak

eredményei.
A karrier lehetéségekre és a szakmai tudas
fejlesztésére vonatkoz6 elégedettséggel

kapcsolatos eredmények:
- A sikeres képzések szama, a képzési
tevékenységekben valo részvétel.

- A képzési koltségvetés felhasznalasa. Fejlesztendd teriiletek
- Az Ugyfelekkel/dllampolgarokkal torténd
magas szinvonall banasméddra valb
képesség bizonyitékai.
- A személyzet mobilitasa a szervezeten
beldl.
A motivacidra és az egyuttmikddésre vonatkozo
eredmények:
- A munkatarsak motivaciojanak vizsgalata.
- A fejlesztési tevékenységben, tervezésben
valo részvétel (javaslatok).
- A szervezethez kothetd  tarsadalmi,
kozéleti, kulturalis eseményeken vald

részvétel.
- Bels®& megbeszéléseken, a vezetbkkel
torténd talalkozokon, vagy

allomanygyléseken valod részvétel.
- Avaltozasok elfogadasanak hajlandésaga.
- Tobblet erdfeszitések megtételére vald
készség, kivételes koriimények fennallasa
esetéen.

Indoklas

Ertékelés: ...

0 Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket

1A megfelel6 intézkedések betervezettek

2 A megfeleld intézkedések tervezettek és megvalésitottak

3 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és ellenérzéttek

4 A megfelel6 intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellendrzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek

5 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellenérzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes mértékben integraltak
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8. KRITERIUM: A '!'ARSADALMI KORNYEZETRE GYAKOROLT HATASOKKAL
KAPCSOLATOS EREDMENYEK

Azt értékeljik, hogy a szervezet milyen eredményeket ér el tarsadalmi kornyezetének elvarasaival
kapcsolatosan. Ebbe beletartozik a szervezet altal az élet minéségére gyakorolt hatas, a kérnyezet és
az eréforrasok megdrzése, valamint a szervezet sajat hatékonysagat értékelé felmérés egyarant.

8.1. Milyen eredményeket ér el a szervezet a tarsadalomra gyakorolt hatdsok eredményei
alapjan?

Indikator / segit6é kérdések Kiemelked6 eredmények
- A helyii a nemzeti és a nemzetkdzi
tarsadalomra és gazdasagra gyakorolt hatas.

- A civil szervezetekkel fenntartott kapcsolatok
szadma és eredmeényessége.

- A szervezet etikai allapota.

- A szervezet szilikebb tarsadalmi kdrnyezetét
képezb6 kdzdsségek tamogatasa (pénzigyi
vagy mas tipusu, pl. feladataik végzéséhez
szikséges szakmai tamogatas).

- A szervezet lehet6ségeinek kihasznalasa az
allampolgarok életminéségének javitasa

érdekeében.
- A Kkozszolgalata iranti  elkdtelezettség

erésitése. Fejlesztend® teriiletek
- A sajtoban torténd szereplések hatésa a

szervezetrdl alkotott (kdz)vélemény

alakulasara.

- A szervezet miikddéséhez kapcsolodo
tarsadalmi valtozasok kezelése.

- Az egészseéglgyi kockazatok és balesetek
megelbzésére inditott programok.

Indoklas

Ertékelés: ...

0 Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket

1A megdfelel6 intézkedések betervezettek

2 A megfelel6 intézkedések tervezettek és megvalositottak

3 A megfelel6 intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és ellenérzottek

4 A megfelel6 intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellendrzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek

5 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellenérzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes mértékben integraltak
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8. KRITERIUM: A '!'ARSADALMI KORNYEZETRE GYAKOROLT HATASOKKAL
KAPCSOLATOS EREDMENYEK

Azt értékeljik, hogy a szervezet milyen eredményeket ér el tarsadalmi kornyezetének elvarasaival
kapcsolatosan. Ebbe beletartozik a szervezet altal az élet minéségére gyakorolt hatas, a kérnyezet és
az eréforrasok megdrzése, valamint a szervezet sajat hatékonysagat értékelé felmérés egyarant.

8.2. Milyen eredményeket ér el a szervezet a kérnyezeti eredmények mérészamai alapjan?

Indikator / segit6é kérdések Kiemelked6 eredmények
- A fenntarthato fejlédés elveinek beépitése a

dontéshozatali eljarasokba

(energiatakarékossag, megujithatd

energiaforrasok hasznalata, az energia teljes
kihasznalasa, stb.).

- A szemét és a tarolt anyagok
mennyiségének csdkkentése.

- Ujrahasznosithatd anyagok hasznositasa.
Kornyezetbarat szallitdsi moédok tamogatasa
(tomegkozlekedés, osztott autdhasznalat,

bicikli).

- A koérnyezetvédelmi kovetelményeknek vald
megfelelés.

- Eréfeszitések a karos szervezeti | Fejlesztendé teriiletek
tevékenységek csOkkentésére, az

allampolgarok biztonsagénak és védelmének
hangsulyozasa.

- Hang- és zajhatasok csokkentése.

- A dobntéshozatali  eljgras sordan  a
kérnyezetvédelmi szempontok figyelembe
vétele (pl. éplilet épitésekor).

Indoklas

Ertékelés: ...

0 Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket

1A megdfeleld intézkedések betervezettek

2 A megfelel6 intézkedések tervezettek és megvalositottak

3 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és ellenérzéttek

4 A megfelel6 intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellendrzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek

5 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellenérzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes mértékben integraltak
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9. KRITERIUM: AZ ALAPVETO TELJESITMENY CELOKKAL KAPCSOLATOS EREDMENYEK

A szervezet milyen eredményeket ér el feladatai és célkitliizései tukrében, valamint mennyire
elégedettek a szervezet eredményes mikodésében érdekelt szervek és személyek.

9.1. Milyen eredményeket ér el a szervezet legfontosabb teljesitmény céljai megvalésitasaban?

Indikator / segité kérdések Kiemelkedé eredmények
- Kulsé eredmények:

- Célok megvaldsitasanak mértéke.

- A szolgaltatasok és termékek mindségének
fejlesztése.

- Koltségtakarékossag (a kivant hatasokat a
lehet6 legalacsonyabb koltségen elérni).

- Az ellen6rzések és auditok eredményei.

- A versenyeken és a mindségdijakon valé
részvétel eredményei.

- Az Gsszehasonlitd értékelések eredményei.
Belsd eredmények:

- A munkatarsak bevonasanak bizonyitékai.

- A szervezet eredményes mikoddésében
érdekelt szervek és személyek

szlkségleteinek egyensulyban tartasat és Fejlesztendd teriiletek
megelégedettségét mutatd bizonyitékok.

- A szervezet stratégiajanak, strukturajanak
és folyamatainak fejlesztésére utald
bizonyitékok.

- Az informaciés technolégidk magas
szinvonalon térténd felhasznalasa (a
szervezet belsé tudasanak
felhasznalasaban és/vagy a bels6-, kilsé
kommunikaciéban, kapcsolattartasban).

- A minéségi kévetelIményeknek, a
felhasznaldi szabalyzatoknak, valamint az
allampolgari chartaknak térténé megfelelés
bizonyitékai.

Indoklas

Ertékelés: ...

0 Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket

1A megdfeleld intézkedések betervezettek

2 A megfelel6 intézkedések tervezettek és megvalositottak

3 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és ellenérzéttek

4 A megfelel6 intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellendrzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek

5 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellenérzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes mértékben integraltak
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9. KRITERIUM: AZ ALAPVETO TELJESITMENY CELOKKAL KAPCSOLATOS EREDMENYEK

A szervezet milyen eredményeket ér el feladatai és célkitliizései tukrében, valamint mennyire
elégedettek a szervezet eredményes mikodésében érdekelt szervek és személyek.

9.2. Milyen eredményeket ér el a szervezet pénziigyi eredmények mérészamai alapjan?

Indikator / segité kérdések Kiemelkedé eredmények

A gazdasagossag mérése:

- AKkoltségvetésnek vald megfelelés mértéke.

- A pénzigyi céloknak torténd megfelelés.

- Az 8sszes érdekelt pénzugyi szukségleteinek
egyensulyban tartdasanak képessége és
megelégedettséglk bizonyitékai.

- A pénzigyi alapok hatékony felhasznalasa
(hitelkeretek  tullépése, forrdsok  nem
megfeleld kihasznélasa).

- Abevételek és a tevékenységek aranya.

- A pénzigyi auditok és ellendrzések
eredményei és gyakorisaga.

Fejlesztendd teriiletek

Indoklas

Ertékelés: ...

0 Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket

1A megdfeleld intézkedések betervezettek

2 A megfeleld intézkedések tervezettek és megvalésitottak

3 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és ellenérzéttek

4 A megfelel6 intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellendrzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek

5 A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, ellenérzéttek valamint 6sszehasonlité
értékelési adatok alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes mértékben integraltak
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3.4. CAF KERDOIVEK EREDMENYI

1.1. Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy kialakitsa és tovabbfejlessze a szervezet
strukturajat, mikodési rendjét, illetve biztositsa folyamatos miik6dését?

A minésitések megoszlasa:

Ertékelések %

Nem hoztuk meg a megfelel§ intézkedéseket 2,0
A megdfelel§ intézkedések betervezettek 17,0
A megfelel§ intézkedések tervezettek és megvaldsitottak 41,5
A medfelel6 intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és 39,5
ellendrzottek
4. A medfelel6 intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, -
ellendrzottek, valamint 6sszehasonlitd értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek

WIN=o

5. A megfelel6 intézkedések tervezettek, megvaldsultak, -
ellendrzottek, valamint 6sszehasonlitd értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes
mértékben integraltak

Atlag értékelés: 2,19 100

1.2 Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy iranymutatast adjon a szervezet szamara,
kialakitsa a szervezet jovoképét, kiildetését, értékrendjét és azokat kozvetitse a szervezet tagjai
elé?

A mindsitések megoszlasa:

Ertékelések %
0. Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket 4.0
1. A megfeleld intézkedések betervezettek 23,4
2. A megfeleld intézkedések tervezettek és megvaldsitottak 46,8
3. A medfelel6 intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és 23,4
ellenérzottek
4. A megdfelelé intézkedések tervezettek, megvalésitottak, 2,0

ellenérzéttek, valamint dsszehasonlité értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek

5. A megfelelé intézkedések tervezettek, megvalosultak, -
ellenérzéttek, valamint dsszehasonlité értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes
meértékben integraltak

Atlag értékelés: 1,93 100
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1.3. Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy iranymutatast adjon és meghatarozza,

menedzselje a szervezeti folyamatokat?

A minésitések megoszlasa:

Ertékelések %

0. Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket 4.3
1. A megfeleld intézkedések betervezettek 23,9
2. A megfeleld intézkedések tervezettek és megvaldsitottak 41,3
3. A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és 21,7

ellenérzottek
4. A megdfelelé intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, 8,8

ellenbrzoéttek, valamint 6sszehasonlité értékelési adatok

alapjan tovabbfejlesztettek
5. A megfelelé intézkedések tervezettek, megvalosultak, -

ellenbrzoéttek, valamint 6sszehasonlité értékelési adatok

alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes

mértékben integraltak

Atlag értékelés: 2,06

tervezését?

A minésitések megoszlasa:

Ertékelések %

Nem hoztuk meg a megfelel§ intézkedéseket

6,5

A megfeleld intézkedések tervezettek és megvaldsitottak

28,3

A megfeleld intézkedések tervezettek és megvaldsitottak

41,3

o I el

A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és

23,9

ellenbérzottek
A megdfelelé intézkedések tervezettek, megvalésitottak, -
ellen6rzéttek, valamint 6sszehasonlitdé értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek

5. A megfelel6 intézkedések tervezettek, megvalosultak, -
ellen6rzéttek, valamint 6sszehasonlité értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes
mértékben integraltak

»

Atlag értékelés: 2,00 100
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2.2. Mit tesz a hivatal annak érdekében, hogy megvaldsuljon a stratégia és a tervezés az egész
szervezetben?

A minésitések megoszlasa:

Ertékelések %

0. Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket 8,4
1. A megfeleld intézkedések betervezettek 29,9
2. A megfeleld intézkedések tervezettek és megvaldsitottak 47,8
3. A megfelel§ intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és 13,9

ellenérzottek
4. A megdfelelé intézkedések tervezettek, megvalésitottak, -

ellen6rzottek, valamint Odsszehasonlitd értékelési adatok

alapjan tovabbfejlesztettek
5. A megfelelé intézkedések tervezettek, megvalosultak, -

ellen6rzottek, valamint dsszehasonlitd értékelési adatok

alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes

mértékben integraltak

Atlag értékelés: 1.91

100

2.3 Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy a politikai dontéshozdkkal és a szervezet
eredményes miikodésében érdekeltekkel egyetértésben alakitsa ki és valésitsa meg terveit?

A minésitések megoszlasa:

Ertékelések

%

Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket

10,8

A megfeleld intézkedések betervezettek

15,2

A megfeleld intézkedések tervezettek és megvaldsitottak

35,0

o I el S

A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és
ellenérzottek

35,0

»

A megdfelelé intézkedések tervezettek, megvalésitottak,
ellendrzottek, valamint dsszehasonlitd értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek

4,0

A megfelelé intézkedések tervezettek, megvalosultak,
ellendrzottek, valamint 6sszehasonlité értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes
mértékben integraltak

Atlag értékelés: 2,06

100
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2.4 Milyen intézkedések biztositjak, hogy a szervezet felhasznalja és fejlessze a
kulcsfontossagu kapcsolatait?

A minésitések megoszlasa:

Ertékelések %
0. Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket 6,5
1. A megfeleld intézkedések betervezettek 13,1
2. A megfeleld intézkedések tervezettek és megvaldsitottak 50,0
3. A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és 30,4
ellenérzottek
4. A megdfelelé intézkedések tervezettek, megvalésitottak, -

ellen6rzottek, valamint Odsszehasonlitd értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek

5. A megfelelé intézkedések tervezettek, megvalosultak, -
ellen6rzottek, valamint Odsszehasonlitd értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes
mértékben integraltak

Atlag értékelés: 2,06 100

miikodtesse, fejlessze az emberi eré6forras politikajat?

A minésitések megoszlasa:

Ertékelések %
0. Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket 4.3
1. A megfeleld intézkedések betervezettek 10,8
2. A megfeleld intézkedések tervezettek és megvaldsitottak 52,3
3. A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és 32,6
ellenérzottek
4. A megdfelelé intézkedések tervezettek, megvalésitottak, -

ellen6rzottek, valamint Odsszehasonlitd értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek

5. A megfelelé intézkedések tervezettek, megvalodsultak, -
ellen6rzéttek, valamint dsszehasonlitd értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes
mértékben integraltak

Atlag értékelés: 2,23 100
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3.2. Mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy felmérje, fejlessze a munkatarsak szaktudasat
és biztositsa, hogy az a leghatékonyabban szolgalja az egyéni, csoport és szervezeti célok,
tervek megvalésitasat?

A minésitések megoszlasa:

Ertékelések %
0. Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket 5,5
1. A megfeleld intézkedések betervezettek 19,6
2. A megfeleld intézkedések tervezettek és megvaldsitottak 45,6
3. A megfelel§ intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és 29,3
ellenérzottek
4. A megdfelelé intézkedések tervezettek, megvalésitottak, -

ellenbrzoéttek, valamint 6sszehasonlité értékelési adatok
alapjan tovédbbfejlesztettek

5. A megfelelé intézkedések tervezettek, megvalosultak, -
ellendrzoéttek, valamint 6sszehasonlité értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes
mértékben integraltak

Atlag értékelés: 1,97 100

3.3. Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy 6sztondzze, tAmogassa a személyi allomanyt, s
példat mutasson a folyamatos javitast szolgalé eszk6zdk és médszerek alkalmazasahoz?

A minésitések megoszlasa:

Ertékelések %
0. Nem hoztuk meg a megfelel§ intézkedéseket 6,5
1. A megfeleld intézkedések betervezettek 19,1
2. A megfeleld intézkedések tervezettek és megvaldsitottak 39,1
3. A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és 30,9
ellenérzottek
4. A megdfelelé intézkedések tervezettek, megvalésitottak, 4.4

ellen6rzéttek, valamint 6sszehasonlitdé értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek

5. A megfelel6 intézkedések tervezettek, megvalosultak, -
ellen6rzéttek, valamint 6sszehasonlité értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes
mértékben integraltak

Atlag értékelés: 2,10 100
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3.4. Mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy bevonja a munkatarsakat a folyamatokba a
parbeszéd erdsitésével és egyes hataskorok atruhazasanak segitségével?

A minésitések megoszlasa:

Ertékelések %
0. Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket 10,8
1. A megfeleld intézkedések betervezettek 17,4
2. A megfeleld intézkedések tervezettek és megvaldsitottak 47,8
3. A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és 15,2
ellenérzottek
4. A megdfelelé intézkedések tervezettek, megvalésitottak, 8,8

ellen6rzottek, valamint Odsszehasonlitd értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek

5. A megfelelé intézkedések tervezettek, megvalosultak,
ellen6rzottek, valamint Odsszehasonlitd értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes
mértékben integraltak

Atlag értékelés: 1,76 100

4.1. Milyen intézkedések biztositjak, hogy az ugyfelekkel-allampolgarokkal fenntartott
egyiittmiikodés megvalésuljon és fejlédjon?

A minésitések megoszlasa:

Ertékelések %
0. Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket -
1. A megfeleld intézkedések betervezettek 17,4
2. A megfeleld intézkedések tervezettek és megvaldsitottak 40,3
3. A megfelel§ intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és 26,1
ellenérzottek
4. A megdfelelé intézkedések tervezettek, megvalésitottak, 16,2

ellen6rzottek, valamint Odsszehasonlitd értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek

5. A megfelelé intézkedések tervezettek, megvalosultak, -
ellen6rzottek, valamint Odsszehasonlitd értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes
mértékben integraltak

Atlag értékelés: 2,34 100
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4.2. Milyen intézkedések biztositjak, hogy teljes koriien hasznosuljon a szervezetben
rendelkezésre all6 tudasanyag?

A minésitések megoszlasa:

Ertékelések %
0. Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket -
1. A megfeleld intézkedések betervezettek 26,1
2. A megfeleld intézkedések tervezettek és megvaldsitottak 37,1
3. A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és 26,1
ellenérzottek
4. A megdfelelé intézkedések tervezettek, megvalésitottak, 10,7

ellen6rzottek, valamint Odsszehasonlitd értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek

5. A megfelelé intézkedések tervezettek, megvalosultak, -
ellen6rzottek, valamint dsszehasonlitd értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes
mértékben integraltak

Atlag értékelés: 2,19 100

4.3. Milyen intézkedések biztositjak, hogy a pénziigyeket megfeleléen kezeljék, iranyitsak?

A minésitések megoszlasa:

Ertékelések %
0. Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket -
1. A megfeleld intézkedések betervezettek 8,7
2. A megfeleld intézkedések tervezettek és megvaldsitottak 39,1
3. A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és 41,3
ellenérzottek
4. A megdfelelé intézkedések tervezettek, megvalésitottak, 10,9

ellen6rzottek, valamint Odsszehasonlitd értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek

5. A megfelelé intézkedések tervezettek, megvalosultak, -
ellen6rzottek, valamint Odsszehasonlitd értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes
mértékben integraltak

Atlag értékelés: 2,48 100
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4.4. Mit tesz a hivatal annak érdekében, hogy gyilijtse a szervezet eredményes miikodésében
érdekelt szervek és személyek jelenlegi és varhaté sziikségleteivel, igényeivel kapcsolatos
olyan adatokat, informacidkat, amelyek kielégitésében a szervezet kozremiikoédik?

A minésitések megoszlasa:

Ertékelések %

0. Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket 4.3
1. A megfeleld intézkedések betervezettek 17,4
2. A megfeleld intézkedések tervezettek és megvaldsitottak 58,8
3. A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és 15,2

ellenérzottek
4. A megdfelelé intézkedések tervezettek, megvalésitottak, 43

ellenbrzoéttek, valamint 6sszehasonlité értékelési adatok

alapjan tovabbfejlesztettek
5. A megfelelé intézkedések tervezettek, megvalosultak, -

ellen6rzottek, valamint dsszehasonlitd értékelési adatok

alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes

mértékben integraltak

Atlag értékelés: 1,93

4.5. Milyen intézkedések biztositjak, hogy a szervezet hatékonyan kezelje az informacios
technolégiat?

A minésitések megoszlasa:

Ertékelések %

0. Nem hoztuk meg a megfelel§ intézkedéseket 6,5
1. A megfeleld intézkedések betervezettek 30,4
2. A megfeleld intézkedések tervezettek és megvaldsitottak 43,4
3. A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és 15,2

ellenérzottek
4. A megdfelelé intézkedések tervezettek, megvalésitottak, 4.5

ellendrzoéttek, valamint 6sszehasonlité értékelési adatok

alapjan tovabbfejlesztettek
5. A megfelel6 intézkedések tervezettek, megvalosultak, -

ellendrzoéttek, valamint 6sszehasonlité értékelési adatok

alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes

mértékben integraltak

Atlag értékelés: 1,76




4.6. Milyen intézkedések biztositjak, hogy az ingatlanokat és a vagyont megfelel6en kezeljék?

A minésitések megoszlasa:

Ertékelések %
0. Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket 2,1
1. A megfeleld intézkedések betervezettek 4.5
2. A megfeleld intézkedések tervezettek és megvaldsitottak 50,0
3. A megfelel§ intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és 32,6
ellenérzottek
4. A megdfelelé intézkedések tervezettek, megvaldsitottak, 10,8

ellendrzottek, valamint dsszehasonlitd értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek

5. A megfelelé intézkedések tervezettek, megvalosultak, -
ellendrzottek, valamint dsszehasonlitd értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes
meértékben integraltak

Atlag értékelés: 2,40 100

5.1. Milyen intézkedések biztositjdk, hogy a szervezet belsd folyamatait meghatarozza,
tervezze, miikodtesse és fejlessze?

A minésitések megoszlasa:

Ertékelések %
0. Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket 2,1
1. A megfeleld intézkedések betervezettek 19,6
2. A megfeleld intézkedések tervezettek és megvaldsitottak 39,1
3. A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és 30,4
ellenérzottek
4. A megdfelelé intézkedések tervezettek, megvalésitottak, 18,8

ellen6rzottek, valamint Odsszehasonlitd értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek

5. A megfelelé intézkedések tervezettek, megvalosultak, -
ellen6rzéttek, valamint dsszehasonlitd értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes
mértékben integraltak

Atlag értékelés: 2,23 100
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5.2. Milyen intézkedések biztositjak, hogy a szervezet szolgaltatasait és termékeit - az ligyfelek
bevonasaval - fejlessze?

A minésitések megoszlasa:

Ertékelések %
0. Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket -
1. A megfeleld intézkedések betervezettek 15,2
2. A megfeleld intézkedések tervezettek és megvaldsitottak 47,8
3. A megfelel§ intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és 28,2
ellenérzottek
4. A megdfelelé intézkedések tervezettek, megvalésitottak, 8,8

ellen6rzottek, valamint Odsszehasonlitd értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek

5. A megfelelé intézkedések tervezettek, megvalosultak, -
ellen6rzottek, valamint dsszehasonlitd értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes
mértékben integraltak

Atlag értékelés: 2,25 100

5.3. Milyen intézkedések biztositjak, hogy a szervezet tervezze és iranyitsa a szervezeten beliili
modernizaciét és az innovaciét?

A minésitések megoszlasa:

Ertékelések %
0. Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket 10,8
1. A megfeleld intézkedések betervezettek 23,9
2. A megfeleld intézkedések tervezettek és megvaldsitottak 39,1
3. A megfelel§ intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és 21,7
ellenérzottek
4. A megdfelelé intézkedések tervezettek, megvalésitottak, 4.5

ellen6rzottek, valamint Odsszehasonlitd értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek

5. A megfelelé intézkedések tervezettek, megvalosultak, -
ellen6rzottek, valamint Odsszehasonlitd értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes
mértékben integraltak

Atlag értékelés: 1,89 100
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6.1 Milyen eredményeket ér el a szervezet az ligyfelek, allampolgarok megelégedettsége
tekintetében?

A minésitések megoszlasa:

Ertékelések %
0. Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket -
1. A megfeleld intézkedések betervezettek 6,5
2. A megfeleld intézkedések tervezettek és megvaldsitottak 43,4
3. A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és 39,1
ellenérzottek
4. A megdfelelé intézkedések tervezettek, megvalésitottak, 11,0

ellen6rzottek, valamint Odsszehasonlitd értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek

5. A megfelelé intézkedések tervezettek, megvalosultak, -
ellen6rzottek, valamint dsszehasonlitd értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes
mértékben integraltak

Atlag értékelés: 2,48 100

6.2. Milyen eredményeket ér el a szervezet az ligyfél, allampolgar kézponti eredmények
mérdszamai tekintetében?

A minésitések megoszlasa:

Ertékelések %
0. Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket 2,1
1. A megfeleld intézkedések betervezettek 8,6
2. A megfeleld intézkedések tervezettek és megvaldsitottak 47,8
3. A megfelel§ intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és 32,6
ellenérzottek
4. A megdfelelé intézkedések tervezettek, megvalésitottak, 8,9

ellen6rzottek, valamint Odsszehasonlitd értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek

5. A megfelelé intézkedések tervezettek, megvalosultak, -
ellen6rzottek, valamint Odsszehasonlitd értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes
mértékben integraltak

Atlag értékelés: 2,42 100

102



7.1. Milyen eredményeket ér el a szervezet a munkatarsak elégedettsége és motivacidja
tekintetében?

A minésitések megoszlasa:

Ertékelések %
0. Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket 4.3
1. A megfeleld intézkedések betervezettek 23,9
2. A megfeleld intézkedések tervezettek és megvaldsitottak 39,1
3. A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és 32,7
ellenérzottek
4. A megdfelelé intézkedések tervezettek, megvalésitottak, -

ellen6rzottek, valamint Odsszehasonlitd értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek

5. A megfelelé intézkedések tervezettek, megvalosultak, -
ellen6rzottek, valamint dsszehasonlitd értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes
mértékben integraltak

Atlag értékelés: 1,95 100

7.2. Milyen eredményeket ér el a szervezet a munkatarsak elégedettségének és motivacidjanak
eredményeire vonatkozé mérészamok tekintetében?

A minésitések megoszlasa:

Ertékelések %
0. Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket 6,5
1. A megfeleld intézkedések betervezettek 21,7
2. A megfeleld intézkedések tervezettek és megvaldsitottak 43,4
3. A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és 26,0
ellenérzottek
4. A megdfelelé intézkedések tervezettek, megvalésitottak, 2,4

ellen6rzottek, valamint Odsszehasonlitd értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek

5. A megfelelé intézkedések tervezettek, megvalosultak, -
ellen6rzéttek, valamint dsszehasonlitdé értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes
mértékben integraltak

Atlag értékelés: 1,97 100
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8.1. Milyen eredményeket ér el a szervezet a tarsadalomra gyakorolt hatasok eredményei

alapjan?

A minésitések megoszlasa:

Ertékelések

%

Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket

24

A megfeleld intézkedések betervezettek

15,2

A megfeleld intézkedések tervezettek és megvaldsitottak

47,8

o I el S

A megfelel§ intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és
ellenérzottek

23,9

»

A megdfelelé intézkedések tervezettek, megvalésitottak,
ellendrzottek, valamint dsszehasonlitd értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek

10,7

A megfelelé intézkedések tervezettek, megvalosultak,
ellen6rzottek, valamint Odsszehasonlitd értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes
mértékben integraltak

Atlag értékelés: 2,29

100

8.2. Milyen eredményeket ér el a szervezet a kornyezeti eredmények mérészamai alapjan?

A minésitések megoszlasa:

Ertékelések

%

Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket

6,5

A megfeleld intézkedések betervezettek

10,8

A megfeleld intézkedések tervezettek és megvaldsitottak

54,3

o I el S

A megfeleld intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és
ellenérzottek

28,4

»

A megdfelelé intézkedések tervezettek, megvalésitottak,
ellendrzottek, valamint dsszehasonlitd értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek

A megfelelé intézkedések tervezettek, megvalosultak,
ellen6rzottek, valamint Odsszehasonlitd értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes
meértékben integraltak

Atlag értékelés: 2,08

100
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9.1.

9.2.

Milyen eredményeket ér el a szervezet legfontosabb teljesitmény céljai megvalositasaban?

A minésitések megoszlasa:

Ertékelések %

0. Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket 4.3
1. A megfeleld intézkedések betervezettek 15,2
2. A megfeleld intézkedések tervezettek és megvaldsitottak 52,1
3. A megfelel§ intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és 26,1

ellenérzottek
4. A megdfelelé intézkedések tervezettek, megvalésitottak, 2,3

ellen6rzottek, valamint Odsszehasonlitd értékelési adatok

alapjan tovabbfejlesztettek
5. Az intézkedések tervezettek, megvaldsultak, ellenérzottek, -

értékelték, tovabbfejlesztettek és a szervezetbe integraltak

Atlag értékelés: 2,10 100

Milyen eredményeket ér el a szervezet pénziigyi eredmények mérészamai alapjan?

A minésitések megoszlasa:

Ertékelések %
0. Nem hoztuk meg a megfelel6 intézkedéseket 6,5
1. A megfeleld intézkedések betervezettek 19,5
2. A megfeleld intézkedések tervezettek és megvaldsitottak 36,9
3. A megfelel§ intézkedések tervezettek, megvaldsitottak és 34,7
ellenérzottek
4. A megdfelelé intézkedések tervezettek, megvalésitottak, 2,4

ellenérzottek, valamint Osszehasonlitd értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek

5. A megfelelé intézkedések tervezettek, megvalosultak, -
ellen6rzottek, valamint Odsszehasonlitd értékelési adatok
alapjan tovabbfejlesztettek és a szervezetbe teljes
mértékben integraltak

Atlag értékelés: 2,23 100
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4. MELYINTREJU KERDESEK

A modszernek az a lényege, hogy el6zetesen 0osszeallitott, strukturalt
kérdésekre kell a megkérdezetteknek valaszolniuk. Ennek koszonhetben
minden egyes interjualany azonos probléma felvetésekkel azonos
kérdésekkel talalja magat szemben. A valaszok lehetnek kulonbozéek, de
megfelel6 szamu interjualany esetén a tendenciak jol felismerhetéek és a
problémateruletek jol beazonosithatéak. A kérdéseket a palyazati programnak
megfeleléen a Kkivalasztott 9 részterlletre koncentralva allitottuk ossze.
Minden egyes részteruletre egy kérdés csoport vonatkozik. Amennyiben az
interju alanyok nem tudtak jo valaszt adni, segit6 kérdéseket tettlink fel. ha az
illet6 nem volt kompetens az adott kérdés esetében, vagy nem volt
tapasztalata az adott teruleten nem er6ltettUk a valaszadast. El6zetesen
minden interjukészité kapott egy indikatorkérdés sort, amellyel azonos modon
segithette a megkérdezett valaszadasat. A 9 vizsgalt részteruletnek
megfelelbéen az alabbi f6 kérdéseket fogalmaztuk meg:

Milyennek latja az onkormanyzati vezetést?

Vannak-e korszer( hosszu tavu tervek, hogyan szlletnek ezek a tervek?

Az eredményes mikddéshez hogyan jarul hozza az emberi eréforras?

e nh -

Milyennek értékeli az onkormanyzat kapcsolatrendszerét, a muikodés

anyagi és infrastrukturalis feltételeit?

5. Mennyire van OsszegyUjtve, lekonkretizalva, lehatarolva az 6nkormanyzat
feladata(i)?

6. Mi a véleménye a partnerek, ugyfelek elégedettségerdl? Napi munkaja
soran gondol-e erre, kivancsi-e az ugyfelek véleményéra?

7. Elégedett-e a munkajaval, megbecsultségével? Hogyan befolyasolja ez a
jovoképet?

15.  Mit gondol, hogyan vélekednek az Onkormanyzatrol, esetleg Onrél a

telepulés polgarai, allami szervek, mas onkormanyzatok, a telepulésen

mikodo vallalkozasok, civilek?

16. Az onkormanyzati mikodés alapvet6 teljesitménymutatoi?
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5. MELYINTERJU, SZOVEGES ERTEKELES

5.1. Az 6nkormanyzati vezetés megitélése

Bizonyos vélemények szerint ,jellegzetesen kisvarosi”, mert létezik kozvetlen
emberi kapcsolat az ugyintézésben, ami idealis kozepet ad a szakszerlség és
a szemelyes kapcsolat kozott. ,Polgarbarat szakszerlség” ez az érték a
minéségiranyitasi rendszerben is meghatarozott. Az ugyfélbarat szemlélet a
mérvado.

Mas vélemény szerint a politika minden dontést athat. A mikodés erbsen
szabalyzatok szerinti a szakmaisag mellett. A kommunikacio erésen egyiranyu
és nem teljes. Bizonyos csoportok kimaradnak az informaciéaramlasbol. A
valtozasokhoz kénytelenek alkalmazkodni, de nehezen tirik annak
hektikussagat. A valtozasok kommunikalasa nem teljes kor(, van amit nem
kell mindenkinek tudnia. A vezetdi szinten készitk el6 a
dontéseket/valtozasokat, a lefelé iranyuld6 kommunikacio nem mukodik.
Azonban az informalis kommunikacioaramlas annal inkabb.

Az id6s06dd vezetbk eltavolodnak a lakossagtol, egyre zartabb kdrben beszélik
meg a varos ugyeit. A jegyzd nem ment at ,szerves” fejlédésen, bizalmatlan,
csak bizonyos emberekben bizik meg, nem biztos, hogy j6 emberekben.

A polgarmester tamaszkodik a jegyzére, tiszteletben tartja a szakmat. A jegyz6
korrekten iranyit, érvényesul a szamonkérés, de probléma esetén
megtalalhaté.

Kialakult egy vezet6i struktura, ami 4 éve mikodik valtozatlan formaban.
Minden hétfén vezetbi értekezlet van. Ettdl fuggetlenul tartanak egy felkészul6
ertekezletet a koztisztviseloknek. A rendszer mikodésével elégedettek, a
korrekciot természetesnek tartjak.

Jol vezetett a hivatal, kozponti szerepet tolt be, masok odafigyelnek,
segitséget kérnek. Stabil a mikddés, a létszam nem igazan mozog, a feladat
testreszabott, de ha kozhasznu foglalkoztatott jon, akkor latszik, hogy az

allanddék milyen jok. Jol lehatarolt a feladatrendszer, felelésséggel 6nalldan
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végzik. A kdzhasznu foglalkoztatas arra is j6, hogy munkaban fedezhetnek fel
uj embereket. EbbdIl rendszer is lehetne, hogyan valasszanak ki utanpaotlasra
munkatarsakat. Ez jobb, mint egy uj diploma.

A Hivatal és az onkormanyzat nem mindig valik szét, korabban jobban
megtortént a lehatarolas, elvalt a hivatali és politikai szint. A politikus nem
szakmai alapon itél, ezért ebbdl szarmazhat probléma és egy k6zos tanulasi
folyamat, amibe mindkét félnek van tanulnivaléja. A politikust valahogy ra
kellene venni, hogy felkészult legyen.

Az egyes irodak kozott vannak atfedések, nem j6 a lehatarolas, ez
parhuzamos munkat, vagy el nem végzett munkat jelent. 90-10% az arany,
ahol a feladat keresi az irodat. Finomhangolasra lenne szikseég.
Osszességében azonban élen jarnak a kérnyéken, ennek oka, hogy sok fiatal
vezetd is van, 6k dinamizalnak, megtortént a generaciovaltas, vele a
paradigmavaltas.

A Hivatal és az onkormanyzati/politikai egyuttmikodésben vannak zavarok,
aminek az oka a szerepek tisztazatlansaga, a szemléleti kulonbség, az eltér6
normak.

A kuldetésbe, jovbképbe a dolgozé nem lat bele. Nem is igazan foglalkoznak
vele, a vezetbséggel nincs sok kapcsolat. A vezetdk lefelé jelentds
munkaterhelést osztanak, kulonosen nagy a terhelés az Ugyintézésekkel
kapcsolatosan. A mikodést jelentésen athatja a politika, mely eredményez
sokszor nem egyértelm(l, visszassagos helyzetet. Az adott beosztasokban

szakemberek Ulnek, és értenek is ahhoz a terulethez.

5.2. Az 6nkormanyzat vezetbi tervezésének minésitése

4 éves gazdasagi program van, ami nincs aktualizalva, mert az ad hoc médon
jelentkez6 programok, ad hoc palyazatok felboritjdk a terveket. Teruletenként
kozéptavu célkitizések keészulnek, amely egyébként jogszabalyban elbirt.
Most készul az integralt varosfejlesztési stratégia. A valtozasok felllrdl

inditottak, kistérségi szinten meghatarozottak. A jogszabalyokhoz prébalnak
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alkalmazkodni, nem éreznek nagy mozgasteret. Szervezeti kérdésekben nincs
dontési jogkor, de elbterjesztést tesznek, amit viszont komoly egyeztetés el6z
meg, itt konszenzusra torekszenek. A politikai szintnek sincs nagy
mozgastere. Realis célokat tiznek ki, batran vallalnak fejlesztéseket. Ami nem
kotelez6 feladat ott is Iépnek, de atadva a civileknek. A tervezéshez az
adatgydjtés leginkabb a politikai férumokon keresztul érkezik, a lakossag
bevonasa nem jellemzd, igaz a fogadd érak rendszere megvan, de kdzugyek
itt nem jellemz6ek. A lakossag aktivitasa megnétt, terjed az oOnkéntes
munka/felajanlas.

A roma kérdés altal felszinre kerulé problémakra nincs kulon terv, de van
egyuttmikodés a kisebbségekkel, amit a hivatal megléphet, azt megteszi
(k6zmunka ).

A tervezeési teruletek tehat azonositottak, de nem szervezett formaban torténik
a tervezés, kivéeve a ciklustervet. Telepulésmarketing, arculat kialakitasa
kellene. Férumrendszer van, de nem élnek minden esetben vele. Akkor
jonnek, ha baj van, de nem jellemz6 az elére gondolkodas. A kommunikaciot
lehetne erdsiteni, tudatositani a lehet6séget. A kozélet iranti érdeklédés
csekély, de lehet, hogy j6I mikddik minden és ezért nincs igény a
beleszélasra. Mas a helyzet a szakemberek bevonasaval (hivatal), ott tobbet
kellene erélkodni.

Egyes irodak nem termelnek profitot, igy periféridra szorulnak. Szervezeti
egységek kozott egyenlétlenségek vannak dominanciat tekintve. Nincsenek
megfogalmazott stratégiak, a jovOkép teljes hidnya érezhetb. Sok esetben
erzik ugy, hogy nem tudnak a tervekrél, veluk ilyenr6l nem szoktak
elbeszélgetni, nincsenek arrdol meggy6zédve, hogy a véleményuk szamit.
Néha jo lenne, ha kikérnék a véleményuket, de nem hiszik, hogy erre van

energia. Lennének igények, de nem igazan fordul feléjuk érdekl6dés.
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5.3. Az emberi er6forras megitélésnek vizsgalata

A Hivatalban stabil garda alakult ki, valoszinlleg a kiszamithato életpalya
miatt. Egy viszonylagos biztonsagérzetet ad a koztisztvisel6i 1ét. A meglévd
gardara lehet szamitani. Az utanpaétlas adott, megtalalhaté a megfelel6 ember
a megfelel6 feladathoz. Bizonyos poziciokba szikséges kinevelni az
utanpétlast. Altalaban jol képzett szakembergarda jellemzi a Hivatal emberi
er6forrasat.

Az allando létszam kevés. Diplomas kozhasznu és kozcélu foglalkoztatottak
vannak. A tovabbképzések, tanfolyamok biztositottak, annak ellenére, hogy
az anyagi lehet6ségek beszikultek.

Szik keresztmetszet is van, mert a korabbi 54 ember csaladként mikodott
(zene, tanc, vacsora), de ma mar nem jénnek annyian, idé problémak miatt. Uj
lendulet kellene, de, hogy ez honnét jojjon nem tudni. Megvaltozott
élethelyzetliek az emberek, valtozott az igény. A munkatarsi kapcsolatok ok,
nem jellemzéek a konfliktusok.

A hivatal tamogatja a tovabbtanulast, gondoskodik az emberek képzésérél.
Sokszor nem a képzettség a dont6 csak, kell a ratermettség, elhivatottsag.

A hivatalnak a potencialis szakmai jelOltek kivalasztasara van ralatasa,
rahatasa, a személyi allomanyvaltozasra nincs, pusztan a véleményét kérik ki
a vezetbnek, sokszor kapcsolatokra alapozott. Csak végzettséggel
rendelkez6t vesznek fel, vannak tovabbképzések, ha szeretne valaki
tovabbtanulni, azt tamogatjak, de az elfoglaltsagot maga kalkulalja be, tovabba
segitenek betanulni. A betanitas maximalis segitséggel muikodik egyes
tertleteken, nincsenek szakmai, pozicios félelmek. Ez a karrierhez szukséges
szakmai tapasztalat szempontjabdl ériasi jelentéségl. Irodanként j6 csapat
alakult ki. A szakmai, min6éségi munka elvart, és annak szelleme élteti 6ket.
Tudatosan, igyekezettel végzik munkajukat. A munkaeré allomany a munkara
elégséges, néha hullamzik, nincs tobbségében tuléra, viszont az itt toltott
munka igen feszitett, terjedelmesen ki is toltik. Egyre tdobb a munka, régebben
szezonalisan voltak munkacsucsok és nyugodtabb id6szakok, most mar csak

csucs van, ami leterhel6. Egyes teruleteken pszichés leterhelés is van, igen
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sok a forgalom, vannak visszassagok, de ez nem egyeduli. Kézmunka
program révén allanddéan kerllnek be emberek, féként adminisztraciora, am
inkabb gyakorlott Ggyintézére lenne szukség Karrierépités nem jellemzd, nincs
hova lépni, ilyen alapu motivacid nincs. A kotelez6, jogszabaly altal eldirt
teljesitményértékelés létezik és muikodtetik, sokak szerint nem tolti be a
funkciéjat. Dokumentacids jellegli csupan, de annak mikddése megérthetd.

Szeretnének visszajelzéseket.

5.4. Az onkormanyzat kapcsolatrendszerének, a miik6dés anyagi és
infrastrukturalis feltételeinek megitélése
A kornyez6 dnkormanyzatok Polgarmesteri hivatalai kozott formalis szervezeti
szintl kapcsolat nincs, csak személyes kapcsolatok vannak, de azok jol
mukodnek. A helyi gazdalkodd szervezetekkel, amikbél kevés van, nagyon jo
a kapcsolat. A varos civil szféraja erés, mar a XIX. szazadtdl jellemzd. Szintén
j6 a kapcsolat veluk a PH tamogatja azokat ahogyan tudja, ha teheti.
Az infrastrukturalis feltételek adottak, igyekeznek a targyi feltételeket is
biztositani. Az épitett kornyezet lehetne jobb is, de nem a legrosszabbak.
Hianyzik egy szocidlis helyiség, ahol az Uugyintézék ,lenyugodhatnak”,
valamint egy irodatechnikai helyiség.
Legtobb munkatars egyedul dolgozik, de vannak zsufolt terlletek. A
munkaveégzéshez szukseéges informaciok rendelkezésre allnak. Két autd van,
amit indokolt bé&viteni. JO a kapcsolat az Allamigazgatasi Hivatallal, a
kistérségekkel, a minisztériummal, még az Alkotmany Birésaggal is. A
mikodést a kapcsolatok hianya nem zavarja. A kulsé kapcsolatrendszeruk
megvan és élnek is vele, akar Brusszelig elmennek.
Szilk keresztmetszet az informatika, nincs mindenkinek internet hozzaférése,
a savszeélesség kicsi. Van amikor 6rakig toltenek le, az intranetet pedig nem
hasznaljak. Nincs képzés informatikaban.
Az infrastruktura kivanni valét hagy maga utan, a kihasznalas is problémas,

hianyzik a kdzos tanulas és a miiszaki feltételek. Az ellatas attol fligg, hogy a
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részleg hozza a pénzt, vagy viszi, mas az érdekérvényesit6 képessége az
egyes irodaknak, személyeknek.

A belsb 6sszetartas kezd hanyatlani, korabban voltak szokasok, utobbi évekre
ezek eltintek, egyes terlleteken azok dolgozoéi tavolsagtartdak lesznek
egymassal szemben. A vezetdi kiallas teljesen korrekt. Mas teruleteken ugy
erzik, hogy a vezet6 részérdl megjelenitendd dolgozdéi érdekképviselet nem jo,
vannak hianyossagok. Az ugyeket tekintve inkabb jogi fellebbezések
jellemzéek, nincs személyeskedés az ugyfelek részérél. A fasultsag erezhet6,
a hivatal értékeli a dolgozék munkajat, az Ugyfelek kevésbé. A mikodés
anyagi és infrastrukturalis feltételei alapvetéen rendben vannak, mégis
jelentkeznek muikodési hianyossagok. Az Internetes hozzaférés csak fonoki
szinten van, az internet hianya dolgozdi szinten érezhetd, korulményes
hozzaférni, pedig kellene, ez szervezési-feladatellatasi problémat jelent. Sok
esetben otthon oldjak meg a hianyt. A szakmai folydiratok nem jellemzéek,
informacidés hianyok vannak. Bizonyos terlUleteken a szakmai folydirat
ellatottsag nem megfelel6 (kdzlonyhiany). A szamitdégépes infrastruktura
kiszolgalasa rosszul megoldott (nyomtatas, informatikai beszerzések rosszul
koordinaltak). Ezt tobb helyen is megerdsitik. Rossz a munka adminisztracios
feltételeinek biztositasa (toll, stb.). Bizonyos szakmai terlleten (szocialis) a

munkaveégzes feltételeit igen rossznak itélik meg.

5.5. Az 6nkormanyzati folyamatok megitélése

A feladatrendszer jogszabalyokban, kulsé vagy belsé szabalyzatokban
lehatarolt. (SZMSZ, kozbeszerzés, ISO, stb.). A szukséges szabalyokat
frissitik, kezelik, konkretizaljak.

Ezek a gyakorlatban is mikodnek, megtortént munkakoronkénti lebontas.
Jaratnak olyan informaciés forrasokat, jogszabaly gyljteményeket, amelyek
segitik a napi feladatok megoldasat. Hataskori jegyzéket jaratjak, amiben le
van irva a jogszaballyal 6sszefiiggésben, hogy mi a dolguk. Uj feladat esetén

a szabalyozast megcsinaljak.
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A folyamatok szabalyozottak, itt a személyes kapcsolat a dont6, igy személyre
szabott megoldasokat keresnek, Ezt méltanyoljak az Ugyfelek. A szervezeti
kultura ezen a teruleten rendben van, de tudjak, hogy az ad6zas egy kemeény
terulet.

A szabalyozasok sok esetben nem aktualizaltak, nem életszerliek, latszik
rajta, hogy egy kulsé cég megcsinalta az 1ISO-t, de nem volt hozza alapos
oktatas. Bels6 auditokat kellene csinalni. Az ISO nem vald hivatalba, merevit,
blrokratikus.

A kozigazgatasbdl kdzszolgaltatas felé haladnak, ezért a folyamatok formai
megléte mellett fontos a transzcendentalis tartalom. Ha nincs szabalyozva
rendesen, akkor a feladatok keresik az irodat és kozben telik az id6 és romlik
a megitélés. Ez nem sok, de tobb bajt csinal, mint a mennyisége. Erre hat a
tulterheltség, néha haritjak a munkat.

Megoldas lenne egy kdzpontositott Ggyfélszolgalat, ahol az altalanos lUgyeket
lehetne rendezni és a specialis esetek kerulnének csak ,fel”. Nem lenne atjaro
haz az egész hivatal. Szervezési kérdéseket jobban teritékre kell venni

A munkakoari leirasok korrektek, fedi a valésagot, a feladatok végrehajthatoak,
ritkan vannak rendkivuli dolgok. A rajuk kirétt feladatok teljesitése fontos
szamukra, ugyanakkor sokszor igencsak leterhel6. Tudjak mik a feladataik,
mas irodaval valéo egyuttmikodés korulményes. A fiatalok betanitasakor
méltanyosak a feladatkiosztaskor. Egymas helyettesitése egyes terlleteken
problémas, azonban ez nem gatolja meg a folyamatok muikdodeési rendjét.
Osztalyok kozotti egyuttmikoddés iddé hianyaban csekély, kevés a kontaktus,

f6leg szakmai, kompetencia alapu.

5.6. A partnerek, ligyfelek elégedettségének megitélése

A felmérés alapjan a partnerek, tugyfelek megelégedettsége jénak mondhato.
Végeztettek elégedettség felmérést a varosban, aminek abszolut pozitiv lett
az eredménye.

A vezetdség tobbsége dnmagat ugyfelkdzpontunak és segitbkésznek tartja.
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Ugyfél elégedettség mérése formadlisan nincs. Bizonyos osztalyokat a
fellgyeleti szervek értékelnek. Bar az ISO rendszerben kell Ggyfél
elégedettséget mérni bizonyos idészakban. A szervezeti értékek elején all az
ugyfél elégedettség, ami az ugyintéz6k munkajat mindsiti. Ha j6 az ugyintézé
az a Hivatalt mindsiti. A kisvaros jellegb6l adédoan, mindenki mindenkit ismer,
ez az elégedettséget befolyasolja.

A kulsé ellenérzések szerint a Hivatal j6I mikodik, a lakossagi felmérések
eredmeényei is jOk, jo a testulet véleménye is a hivatal munkajardl, ugyanugy
elégedettek a partok is. Ez a mérési rendszer j6 képet ad, de a mérési
rendszeren meg lehetne javitani, tobb embert bevonni.

Az Ugyfelek altalaban elégedettek, az egyuttmikodés a jellemzé, ez egy
érzékeny terllet, erre a politika is odafigyel. Ennek az indikatora az, hogy a
stab évek 6ta a helyén van. Mérési rendszer nincs az 6 munkajara, ami van az
ritka és altalanos (3 évente) és nincs visszajelzés, de igény sincs ra.

A minbségiranyitasi rendszer és a kulonb6zé ellenbrzési szervek
jegyz6konyvei adnak formalis visszajelzést, ami ad egy atfogd képet, ezt
kiegésziti az informalis rendszert. Ezen kivul kell a formalis mérés, de az
legyen testreszabott.

A mérés eredményeit fel lehetne hasznalni motivaciora, ajandék, interju, A
meédiat lehetne hasznalni akar arra is, hogy az ugyfeleket tanitani az
ugyintézés maodjara.

Vegyes az ugyfélkor, rengeteg probléma. A Hivatalnak akkor van tekintélye,
ha latjak, hogy a dolgozdéi hozzaallas hatarozott, tudja mi a dolga, abban az
esetben a panasz kevesebb, tehat Ugyintézd fuggd is az esetmegoldas és az
elégedettség. Mivel az elégedettség alapvetd tényezdje az Uugyintézeés
eredményessége az Ugyfél szempontjabdl, igy a felmerult esetek miatt kevés
elégedett Ugyfél (szabalyok miatt) van, de korrektségen alapul. Az ugyfelek
szempontjait szem el6tt tartjak. Tisztaban vannak az ugyfelek véleményével,
am igyekeznek az ugyfél érdekeit kovetni. Az ugyfél hozzaallasa a problémas.
Pszichés terhet jelentenek sok osztalynak, melyet kdzpontilag kellene kezelni.

Egyes terlleteken az Ugyfélszolgalatot fejleszteni kellene, azt ujabb alapokra

114



helyezni, terheltséget csokkenteni. A hivatal tulsagosan is ugyfélkdzpontu,
sokszor a felettes hozzaallas nem dolgozét védi. Az ugyfeleknek jé

kapcsolataik vannak, igyekeznek kijatszani a rendszert.

5.7. A dolgozéi megelégedettség megitélése

A Hivatal dolgozéi a legfontosabb elégedettségi tényezdnek azt jeldlték meg,
hogy van munkahely, és nem rossz korulmények mellett. Szeretnek itt
dolgozni, az onkormanyzati munka presztizsértékkel bir, tobbek szerint is
komoly munkahely, nagydolog ide bejutni. A munkajanak megbecsultségeével
kevesen elégedettek. Ennek egy része a korulményeknek tudhatdé be, a
kozszféraban a kereseti lehetéségek az elmondasok szerint mérsékeltek,
ennek orvoslasara kevés esély nyilhat. Tobbséguk nyugdijig képzeli el magat
a Hivatalban.

Megbecsult embernek érzik magukat, elfogadjak a szakmai felkészultséguket.
Szeretik munkajukat, motivaltak.

A munkahoz valé hozzaallasuk pozitiv, sokan szeretik is, amit csinalnak.
Sokan elégedettek szakmailag, a szakmai fejlodés miatt. Anyagi
megbecsultség jobb is lehetne, nincsenek béremelések. A helyzetet tovabb
rontja, hogy egyéni bérezések vannak, melynek sokszor realitdsa nem
erezhet6. A munkahelyi kdzeg, a kollektiva j6. Igen sok teruleten jelentkezik a
fasultsag, a kiabrandultsag, féként ugyintéz6i szinten, mely kozonyt

eredményez. JovOképuk nincsen, hatarozott elképzeléseik sincsenek.

5.8. Az 6nkormanyzat tarsadalmi megitélése

A Polgarmesteri Hivatal, annak munkatarsainak és munkajanak tarsadalmi
megitélése Osszességeében pozitiv. Emberek elégedettek, személyes
kapcsolatok vannak, kozérthetéen dolgoznak, a helyi kommunikacié nagyon
j6. Vannak olyan vezet6k, akiket a varos kozélete jobban elismer, mint a

Hivatal és ez az altala vezetett szervezeti egységre is igaz. Az allami
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intézmények mindenképpen elégedettek a Hivatallal. Csak azok
elégedetlenek, akiknek az informacioi hianyosak, illetve azokat informalis
modon szerzik.

A legnagyobb problémat a kulvilag informalatlansaga okozza, azaz, hogy a
kulvilag nem latja at mit dolgoznak a Hivatalban. A Hivatal a vallalkozasokat
igyekszik helyben tartani, ami nehéz feladat. Kulsé vallalkozasok nehezen
telepulnek ide. Ipari betelepuléket nem tud behozni, nem jonnek, de a helyi
vallalkozék sem mennek el. Palyazatok révén aktiv kozmunkaprogram folyik.
Az onkormanyzat rendkivul pozitiv moédon all hozza a helyi civil aktivitashoz.
Ez abban a formaban jelentkezik, hogy a civileket segitik.

Jol, szakszerlien dolgoznak, err6l visszajelzést is kapnak, egyutt él a
telepuléssel a Hivatal. JOk a kapcsolatok. Vezetd szerepet toltenek be, masok
Oket figyelik. Szeretnek segiteni, mert ezt kdzos tanulasként fogjak fel. nem
elegend6 az a férum rendszer, ahol lehetne tanulni

Civilektdl van visszacsatolas, de valtozé a kép, a munkakapcsolattdl fugg,
mert aki egyutt dolgozik és ismerik egymast azok ez alapjan itélnek jol. Kevés
a pénz, de ez nem befolyasolja a megitélést. Egyhazakkal j6 a viszony,
nagyon jo a vallalkozdkkal a kapcsolat.

JO helyi és szakmai szinten az egyuttmikodés, korrekt, kevés panasz
jelentkezik. Kolcsonos jo viszonyt éreznek, polgari szintrél is. Ez véleményuk
szerint a humanus hozzaallas eredménye, egységes szemléletmod jelentkezik
egyes teruleteken (gyam). A munkavégzés eredményességét nagyban
befolyasolja az, hogy mennyire elégedett az Ugyfél az ugyintézéssel. A

vertikalis és horizontalis szakmai kapcsolatokat igen jonak itélik meg.

5.9. Az énkormanyzati miikodés teljesitménymutatéinak megitélése
A Hivatal az alaptevékenységének maximalisan eleget tesz. Bizonyos
tertleteken igyekeznek erén felul, maximalisan helyt allni, melynek oka a

fejlesztés és projektorientaltsag.

116



A pénzugyi, gazdalkodasi helyzetet pozitivnak, a lehetéségekhez képest igen
jonak tartjak, tekintve a varosnak nincsenek mikodési hitelei, ez nem terjed ki
a azonban a munkatarsak pénzugyi megbecsultségére, annak megitélésére.
Szakképzett, fejléd6 emberek, hataridére dolgoznak. A teljesitmény
mutatojaként a fluktuacid, mint olyan nem jelentkezik, az allomany stabilitasa
jellemzb. Rendszeres az ellendrzés a felettes szerv részeérdl.

Milkodik a varos infrastrukturaja, a szocialis halézatok, kihasznalni képes az
addédo lehetbségeket. Latvanyos fejlédés a kulséségekben is mutatkozik meg
(furd6, szobrok, terek kialakitasa, uthal6zat). Nagyon nehéz a
munkahelyteremtés, ez inkabb kudarc. Késnek bizonyos beruhazasok
(kerékparut, rendeldintézet.)

Amikor mérnek azok az adatok elégedettségre adnak okot. Van mérés, mert
ado és tényeken keresztul torténik az elismerés. A jelenlegi rendszer teljesen
elfogadhaté. Sok mutatét nem hasznalnak, de j6 lenne, mert ez
Osszehasonlitasra ad alkalmat az egyes évek kozott, ez alkalmas a munka
megitélésére.

Nemcsak a kotelezben elbirtakra, hanem azon kivul is hasznaljak ezeket a
mutatdkat (per, pénziigyforgalom, miikddési statisztika, ASZ jelentés).

Sokan nem ismerik a teljesitménymutatdkat. Vannak statisztikak, fészamok,
jelentést kell adni a felettes szerv részére. Az ugyiratok mennyiségén keresztul
is mérhet6. A felettes szerv jovahagyasan keresztul is mérheté a Hivatal
teljesitménye. Az ugyfelek elégedettségén nem mérhetd. Vezetdi
megbeszéléseken jelentkezhetnek ezek, Osszességében a beosztottak

részére kevés adat all errél a rendelkezésre, keveset tudnak rola.

Puspokladany, 2010. februar 15.
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