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A hatékonyságnövelő intézkedések, az összes területre vonatkozó intézkedési tervek nyomon követése, a szakértői támogatás biztosítása
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[bookmark: _Toc395950130]Testületi ülések terheinek csökkentése (2. modul)

A vizsgálatok szerint, a Testület igen túlterhelt, nagyon sok napirendi pontot kell folyamatosan tárgyalnia, ezért javasoljuk, hogy az elsősorban tájékoztatási tartalmú ügyeket, virtuális módon oldják meg.
Átfogóan, a hivatal és az intézmények, valamint a Kft-k teljes működésére vonatkozóan érdemes megfontolni, hogy bizonyos témák esetében, amikor indokolt a testület tagjainak tájékoztatása folyamatokról, korábbi döntések megvalósulásáról, azokban az esetekben ezt a Hivatal, a tisztségviselők, az ülések közötti időszakokban folyamatosan megtegyék. Ez túlmutat a jelenleg testület elé bevitt anyagokon, több olyan kérdés is lehet, amelyről hasznos lehet tájékoztatni a testület tagjait, ezzel a testület és a Hivatal közötti kommunikációs kapcsolatot bővítve, erősítve. Ez egyben lehetőséget ad a testület tagjainak arra, hogy amely kérdésekben igénylik az ülésen való tárgyalást, akkor azt visszajelzik a Hivatalnak és ezt követően a témát be kell vinni testületi ülésre. Ez a megoldás növeli a testületi tagok tájékozottságát, s lehetővé teszi, hogy részben ők alakítsák aktívan a megtárgyalandó témákat, s ne a Hivatal határozza meg számunkra azokat.
A lehetséges megoldási mód:





[bookmark: _Toc390168271][bookmark: _Toc395950131]Vezetési módszertani javaslat (2. modul)
A testület és a vezetés számára nagyon sok az akut, azonnali intézkedést igénylő feladat, ami nagymértékben befolyásolja munkavégzést. A feladatok végzése során döntően a sürgős feladatokat kerülnek előre a teljesítés során, s kevesebb figyelem, idő jut a fontos feladatokra.
Ennek a modelljét dolgozta ki Dwight D. Eisenhower, az alábbiak szerint:
	


Eisenhower elv – a modell azt segíti, hogy hogyan rangsoroljuk a feladatainkat. Arra hívja fel a figyelmet, hogy a sürgős feladatok gyakran elviszik az időt és a figyelmet, a tartalmi munka és a jövőbeni munka fontos elemeitől.
A modell alkalmazása hozzásegíti a vezetőket a napi feladataik rangsorolásához, s segít annak megvalósításában, hogy időt képezzenek a vezetők, a hosszabb távú, stratégiai feladatok elvégzéséhez.
A gondolatment lényege, hogy az elvégzendő feladatokat elsősorban a fontosságuk alapján priorizáljuk, s azt kövesse a sürgősség. Ez a látásmód erősíti a vezetői gyakorlatban a tervezést, jobban biztosítja, hogy az ismétlődő feladatokban, nem csak a személyes rutin, hanem a folyamatokba beépített tapasztalat is megjelenjen. Az Eisenhower módszer használatával a vezetői virtuozitás –ami veszélyeket hordozhat magában – csökken, és erősödik az a vezetői gyakorlat, hogy jól terveznek, jól koordinálják a tervek végrehajtását, megvalósítását, ezzel nyugodtabb munkalégkört és kevésbé stresszes munkát tudnak biztosítani a környezetüknek. A módszertan a rövid távú és a napi feladatok elvégzésében is javítja a tervezhetőséget és kiszámíthatóságot, ami összességében javítja a működés eredményességét.


[bookmark: _Toc395950132]A napi feladat és a stratégiai feladat modell (2. modul)

Tapasztalataink alapján, a Hivatal működésében, és gyakran a felső vezetés működésében is a napi feladatok határozzák meg döntően a tennivalókat, és nem a stratégiai célok, feladatok. Ezt szemlélteti a két alábbi modell, javaslatunk szerint törekedni kell a stratégiai modell mind gyakoribb használatára.

A napi feladatok által és a stratégiai célok által meghatározott tennivalók modelljét az alábbi ábra szemlélteti.



A napi feladat modell erősségei, előnyei
· közvetlen feladatkiadás, közvetlen beszámoltatás, közvetlen ellenőrzés
· a feladatok nem kellő megértése esetén gyors korrekciós lehetőség
· gyors reakciós képesség bármilyen helyzetre
· szoros kapcsolat a vezetővel a munkavégzés során

A napi feladat modell hátrányai
· nehezen kiszámítható napi terhelés
· magas stressz faktor a feladatok kevésbé előre láthatósága miatt
· alacsony munkatársi felelősség
· erős függés a vezetőtől, kevés önállóság a munkavégzésben


A stratégia feladat modell erősségei, előnyei
· nagyobb önállóságot követel a munkavégzés, ezért nehéz helyzetekben is képesek önállóan dolgozni
· kiszámíthatóbbá válik a munkavégzés tartalma
· kiszámíthatóbbá válik az elérhető eredmény
A stratégiai feladat modell gyengeségei, hátrányai
· eseti helyzetekben nehezebb érvényesíteni az átlagostól eltérő leveket, követelményeket
· nehezebb egyeztetni a munkavégzés során a prioritásokat
·  a nagyobb önállóság több egyeztetést igényel a munkavégzés során
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„Szervezetfejlesztés Ócsa Város Önkormányzat működésének optimalizálására”

9_1szmelleklet_modellek_eszkozok		1/18
[bookmark: _Toc395950133]Eredmény tervezés-kimutatás elemei (4. modul)
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[bookmark: _Toc395950134]Vezetői feladatlista (4. modul)

Az intézményvezetői értekezleteken jelenleg készülő jegyzőkönyv mellett – a későbbiekben, helyett – olyan megoldás bevezetését javasoljuk, amely alkalmas arra, hogy pontosan rögzítse a feladatokat, a felelősöket, a határidőket, és alkalmas legyen arra, hogy kövesse ezek végrehajtását.
A vezetői feladatlista Excel tábla (vezetoi_feladatlista.xlsx) tartalma
· sorszám
· feladat
· felelős
· kiadás időpontja
· határidő
· teljesítés időpontja
	Ssz.
	Feladat
	Felelős
	Kiadás időpontja
	Határidő
	Teljesítés időpontja

	
	
	
	
	
	



A táblát, a vezetői értekezlet során az azon résztvevő jegyzőkönyvvezető készíti el olyan módon, hogy a felmerülő feladatok, témák esetében, az adott munkaterület vezetője fogalmazza meg, a rögzítésre kerülő tennivalókat, és határozza meg a teljesítés határidejét. A jegyzőkönyvben akkor kerül rögzítésre, amikor azt, az értekezletet vezető jóváhagyta.




[bookmark: _Toc395950135]Közszolgáltatások bevezetése, megújítása (5. modul)

A Hivatal által már most is alkalmazott gyakorlat tudatos továbbvitelét javasoljuk a továbbiakban is.






[bookmark: _Toc395136093][bookmark: _Toc395950136]A közszolgáltatási háromszög

A szolgáltatások tartalma és működési módja több elemből tevődik össze, ezek mindegyike felelős azért, hogy a közszolgáltatás, teljes körű legyen és megfeleljen a helyi igényeknek. A szolgáltatások színvonaláért ennek megfelelően, nem lehet egyetlen felelőst kijelölni, az egyes elemek folyamatos kapcsolata, egymásra hatása és kapcsolata szükséges a megfelelő működéshez.

Ami hatással van a közszolgáltatások tartalmára és módjára



[bookmark: _Toc395136094][bookmark: _Toc395950137]A közszolgáltatások kezelésének teljes folyamata



A területek megfogalmazása
Az 5. modul 3.2.2 Továbblépési javaslatok pontban megfogalmazottak szerint meg kell fogalmazni, hogy mely területekkel és szolgáltatókkal kíván a jelenleg meglevőkön túl az Önkormányzat kapcsolatban lenni, ezeket egyedileg és egymással való kapcsolatukban is meg kell határozni. Ezt a Hivatal a Testület maga is elvégezheti, de hozzá gyűjthetik a lakossági, vállalkozói, javaslatokat, véleményeket is, az életkörülmények, a gazdálkodási lehetőségek a kultúra, a turizmus, az egészség és a települési kérdésekben.
A fontossági sorrend kialakítása
A fontossági sorrend, mindig a település pillanatnyi helyzete alapján kerüljön meghatározásra, ez nem azt jelenti, hogy általában az a legfontosabb, ami aktuálisan a lista elején van, hanem azt jelenti, hogy azt vegyük előre, amiben lehetőség is van az előrelépésre, változtatásra. Az előrelépés és változás nem feltétlenül beruházási jellegű, és nem feltétlenül csak pénzügyi erőforrások felhasználását igényli, hanem szemléletbeli, az érintettek, felhasználók körét bővítő, a humán erőforrás fejlesztését jelentő tevékenység is lehet.
Az egyes elemek feladatainak és ütemezésének elkészítése
A feladatok meghatározása a 7.3 Az egyedi közszolgáltatási folyamat pontban megfogalmazottak szerint, valamint annak a meghatározása, hogy milyen gyakorisággal és milyen módon foglalkozunk a területtel.

[bookmark: _Ref395128410][bookmark: _Ref395128431][bookmark: _Toc395136095]

[bookmark: _Toc395950138]Az egyedi közszolgáltatási folyamat
Valamennyi új közszolgáltatási folyamat esetén az alábbi eljárás szerint javasoljuk a folyamatot lebonyolítani.





[bookmark: _Toc395950139]Tudásmenedzsment központok és a folyamat szemlélet (6. modul)

A Hivatal munkatársai között többen már régóta dolgoznak a szervezetnél, így rengeteg felhalmozott tudásra tettek szert. Tőlük bármikor, igen gyorsan megszerezhető a kért információ, ugyanakkor sajnos ezek nincsenek leírva. A tudásmegosztást, az előbb említett kapcsolódásokat valamint a szolgáltatói hozzáállást is segítik a folyamatok. A modul készítése során a munkatársakkal közösen rögzítettünk három folyamatot, amiket a munkavégzésükhöz tudnak használni.



 (
ügyfélbarát
, szolgáltató önkormányzat
)





[bookmark: _Toc395950140]Szolgáltatói szemlélet (6. modul)

A szolgáltatói szemlélet lényegadó jellegzetessége, hogy valamilyen (ügyfél)igényre reagálva végzi tevékenységeit. Az ügyfél egy Hivatal esetében lehet 
· külső: kapcsolódó intézmény, Kft, ügyfél, másik önkormányzat, hatóság és 
· belső: másik szervezeti egység munkatársa.

Amikor a szolgáltatói szemlélet beépül egy Hivatal mindennapi működésébe, akkor nem csak a munkavégzésen ("mit csinálok") van a hangsúly, hanem annak módján is ("hogyan gondolom/csinálom"), bármilyen irányból is érkezzen egy megkeresés, feladat. Például a feladatadás, feladatátadás során vagy a feladatot adó vagy a kapó visszakérdez, értelmezi a feladatot: "Mit értett, mit kell csinálnia?" "Én ebből azt értettem meg, hogy ezt kell elkészítenem ekkora". 
A szolgáltatói szemlélet attitűdjének fejlesztése minden, még a klasszikusan nem szolgáltató tevékenységet végző szervezet esetében is emeli a minőséget és belső, ill. külső együttműködési színvonalat és katalizátorként hat egy előremutató, konstruktív munkakultúra kialakításban. A fenti példa alapján a munkatársak pontosan értik a feladatot, valóban azt fogják elkészíteni amire szükség van.
A szolgáltatói szemlélet fejlesztése egy hosszú folyamat, azonban érdemes minél előbb beépíteni a munkavégzésbe. 
Ennek egyik első lépése, annak felismerése, hogy befelé, a hivatalon belülre is szolgáltatunk, amikor a másik szervezeti egység munkát vár el tőlünk, illetve amikor mi kérünk mástól feladatot. Ilyenkor mi is vevők, belső vevői vagyunk egymásnak.
Ahhoz, hogy ez a belső együttműködés zökkenő mentes, hatékony legyen fontos tudni, hogy
· az egyes szervezeti egységek tisztában legyenek azzal és meg is fogalmazzák, hogy ők milyen feladatot várnak el a másik szervezeti egységtől és kapcsolódó intézményektől/Kft-ktől (mit? mikorra? hogyan? minimum-maximum elvárások pl. a Városüzemeltetéssel kapcsolatban [lásd szintén erről a 4. modul 4.3 Tevékenység tervezés fejezetét (19. oldal), illetve itt, a háttéranyagoknál (30.o)]). Ez a szolgáltatói színvonal meghatározása.
· az egyes szervezeti egységek így tisztában lesznek azzal, hogy tőlük mit várnak el. Így valóban arra fognak reagálni amit elvárnak tőlük és mindezt az elvárt színvonalon.

A tevékenységvégzés (hatósági/szolgáltatói) - attitűd mátrix ábra a vezetői, munkatársi egyeztetéseket tudja támogatni abban az egyeztetésben, hogy kinek, mit jelent az önkormányzat életében a szolgáltatói szemlélet.

[image: ]


[bookmark: _Toc395950141]Munkafolyamatok általános rendje (6. modul)

A tervszerűen végrehajtott munkafolyamatok általános rendjének meghatározása azért indokolt, mert a tényleges munkában gyakran keverednek az egyes fázisok:

Az egyes szakaszok önálló jellemzőkkel rendelkeznek, és amennyiben ezek a jellemzők más szakaszokban is megjelennek, az mindig rontja a folyamat eredményességét.

[bookmark: _Toc392200635][bookmark: _Toc395950142]A munkafolyamat részletes modellje




[bookmark: _Toc394434722][bookmark: _Toc395950143]A CAF elemeihez kapcsolható módszertanok (7. modul)

Egyes kritériumokhoz kapcsolódó nemzetközi fejlesztési program példák


	· Teljesítménymenedzsment
· Balanced Scorecard (BSC) 
· Állampolgári és Szolgáltatási Karták
· Benchmarking
	
	· Teljesítménymenedzsment
· Emberierőforrás-fejlesztés
· Fejlesztő csapatok
	
	
	
	

	· 
	
	
	
	· Munkatársi felmérések
	
	· Állampolgárokra/ügyfelekre vonatkozó felmérések

	ADOTTSÁGOK
	
	EREDMÉNYEK



	



1. 
Vezetés
	
	3.
Munkatársak

	
	



5.
Folyamatok
	
	7.
Munkatársakkal kapcsolatos eredmények
	
	



9.
Kulcsfontosságú eredmények



	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
2.
Stratégiaalkotás & Tervezés

	
	
	
	6.
Állampolgár-/ ügyfélközpontú eredmények
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	4. Partnerkapcsolatok & Erőforrások
	
	
	
	8.
Társadalmi felelősségvállalással kapcsolatos eredmények
	
	



	INNOVÁCIÓ ÉS TANULÁS

	
· küldetés

	
	· Költségvetés, Könyvelés
· Benchmarking
	
	· Információáramlások
· Ügyfélkapcsolat-menedzsment (CRM)
· Benchmarking
· ISO 9001
· Minőség Körök
· Balanced Scorecard (BSC)
	
	
· ISO 14000

	
	· Benchmarking
· Auditok
· Balanced Scorecard (BSC)

	
	
	· 
	
	· 
	
	
	
	· 



A szervezet, amikor valamelyik területen elhatározza, hogy fejlesztést hajt végre, akkor általában ezeket a módszereket, eszközöket ajánlják a nemzetközi gyakorlatok alapján.
Természetesen az Önkormányzat, a saját helyzetének megítélése és a szükséges fejlődési irányok kialakítását követően bővítheti az alkalmazott eszközöket, így pl. a 3. kritérium esetében, a Munkatársak területén erősíteni lehet a munkatársak motivációját, a vezetők motivációs eszköztárát, alkalmazni lehet az empowering elveit és gyakorlatát.



[bookmark: _Toc395950144]A PDCA ciklus (7. modul)

A PDCA ciklus a minőségirányítás alapmodellje, amit a CAF rendszer teljességében érvényesít. A modell azt követeli meg az alkalmazóktól, hogy ezeket a folyamat lépéseket érvényesítsék a teljes munkájuk folyamán. A modell azt sugallja, hogy a megtervezett és bevezetett folyamatok működését folyamatosan mérjük, a mérés eredményeit hasonlítsuk össze a célkitűzésekkel és a tényleges igényekkel, s ennek alapján szükség szerint végezzünk beavatkozásokat, majd ismételten végezzünk méréseket és szükség szerinti beavatkozásokat.
A PDCA ciklus ütemezett tervszerűséget is megkövetel, amelyet jól támogat a minőségirányítási rendszer éves tervezési és értékelési ciklusa.
[image: ]


Közsszolgáltatás bevezetése, módosítása


Minden olyan helyzetben, esetben, amikor új közszolgáltatás kerül bevezetésre, vagy nagyobb mértékű módosítás történik egy korábi folyamatban


Lakossági jelzések a Hivatal részére


A közszolgáltatással kapcsolatos bejelentések, panaszok, igények megjelenése


A lakossági jelzések továbbítása a közszolgáltatást nyújtónak


Ezzel az Önkormányzat felvállalja a lakosság, az állampolgárok képviseletét a közszolgáltatóval kapcsolatban, valamint hatással van a szolgáltatás tartalmára és módjára


A közszolgáltatás és a közszolgáltató és a lakosság kapcsolatának megszilárdítása


A közszolgáltatási "végleges" gyakorlatának kialakítása. Ekkor az Önkormányzat segíti a közszolgáltató és a lakosság közvetlen kapcsolatának megerősítését a működtetésben.












A közszolgáltatást biztosító szerv, szervezet



Jogszabályok



Települési
közszolgáltatás
tartalma,
módja


Önkormányzat








A területek megfogalmazása, kijelölése


A fontossági sorrend kialakítása


Az egyes elemek feladatainak és ütemezésének elkészítése


valamennyi olyan terület, ami hatással van a település életére


az egyes területek és tennivalók időbeli sorrendbe állítása


annak a meghatározása, hogy melyik területtel, mikor, hogyan és milyen gyakorisággal foglalkozunk










1. állampolgári igény felmérés


2. jogszabályi lehetőségek egyeztetése 


3. igények jelzése a szolgáltatónak


4. a tennivalók közös meghatározása


5. a folyamatok ellenőrzése


6. elégedettség mérés


7. visszacsatolás

















egymás munkájának megismerése


tudásmegosztás, igénymeghatározás


folyamatok rögzítése





kreatív szakasz


döntés


végrehajtási szakasz






Döntés előkészítés


feladatok részletes megfogalmazása, folyamatlépések rögzítése


erőforrások feltérképezése, "beszerzése"


Döntés


a cél pontosítása


a feladat végleges meghatározása
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