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KITOLTESI UTMUTATO A KERDOIVHEZ

A kérdoiv alkalmazasanak célja az, hogy:

e az Eurdpai Unio altal a kozigazgatasi szervek szamara kidolgozott CAF (Kozos Ertékelési Keretrendszer)
kovetelményei szerint felmérje, hogy a Hivatalanak iranyitasaban és miikodésében melyek a szervezeti
erésségek és gyengeségek,

¢ a helyzetfelmérés eredményei alapjan a Hivatal (a tovabbiakban: Hivatal) teljesitménye Gsszevethet6 legyen
a Hivatal adottsagaival,

o a fejlesztendo teriiletek és a Hivatal miikodésének javitdsat szolgalo javaslatok meghatarozésra kertiljenek.

A kérdoivek un. felelet-kivalasztés moddszerrel késziiltek, ami azt jelenti, hogy a véalaszadonak a kérdésben
megfogalmazott allitdst az értékelési sablonban meghatarozott skala szerint értékelnie (X-eléssel, vagy
bekarikazassal), mindsitenie kell. Ennek megfeleléen minden kérdést 0—5-ig értékelhet, ahol az egyes
,»osztalyzatok™ a kérddivben meghatarozott szoveges mindsitéseknek felelnek meg. Felhivjuk a figyelmet arra,
hogy a szervezeti adottsagokrol sz616 1-5. kritérium esetén az osztalyzatok mas mindsitéseket jelentenek, mint
az eredményeket értékeld 6-9. kritérium tekintetében.

Az elsé ot fejezet (szervezeti adottsagok) tekintetében a szamszerii értékelések az alabbiaknak felelnek meg:

0=
1=
2=
3=

Nem vagyunk aktivak ezen a teriileten; nem rendelkeziink informaciéval.
Rendelkeziink a megfelelé intézkedésekre vonatkozé tervvel. (P = Tervezés)
A megfeleld intézkedéseket végrehajtjuk/tessziik. (D = Megvaldsitas)

Ellenérizziik/feliilvizsgaljuk, hogy a megfelelé dolgokat tessziik-e a megfelelé6 médon. (C =
Ellenorzés)

Az ellendrzés/feliilvizsgalat alapjan végrehajtjuk a sziikséges kiigazitasokat. (A = Beavatkozas)

Minden, amit tesziink, rendszeresen megterveziink, végrehajtunk, és kiigazitunk, tovabba

alkalmazzuk az egymastol tanulas elvét. Folyamatos fejlesztési ciklus jellemzi a szervezetet.
(PDCA)

A kérdoiv 6-9. fejezetei a Hivatal eredményeinek megitélésére vonatkoznak a kovetkezd értékelési
tablazatnak megfelelden:

0 = Nincsenek mérhetoé eredmények és/vagy nincs hozzaférheté informacio.
_ Az eredmények mérhetdek és csokkené tendencidkat mutatnak és/vagy az eredmények nem
1= o el s
felelnek meg a kitiizott céloknak.
2 = Az eredmények stagnalnak és/vagy néhany Kkitiizott cél teljesiil.
= Az eredmények javuld tendenciat mutatnak és/vagy a legtobb Kitiizott cél teljesiil.
4 = Az eredmények lényeges javulast mutatnak, és/vagy minden Kkitiizott cél teljesiil.
Az eredmények kivaldak és folyamatosan szinten tartottak. Kivalo és folyamatos a jo
5= eredmények elérése. Minden Kkitiizott cél teljesiil. A fontos eredmények tekintetében mas
szervezetekkel torténo osszehasonlitas is pozitiv eredményeket mutat.
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A KERDOIVBEN SZEREPLO NEHANY FONTOSABB FOGALOM MEGHATAROZASA':

Fogalom Meghatdrozds

Vezetés A jegyzo, az aljegyzo, az irodavezetok.
Dolgozo: Akit a Hivatal, a jegyzo, mint munkaltato foglalkoztat.
Partnerkapcsolatok Minden olyan kiilso partnerszervezet (dallami, nonprofit, civilszervezet vagy gazdasagi

tarsasag), amellyel a Hivatalnak formalizalt kapcsolata van.

Folyamat Olyan tevékenységek sorozata, amelyek a hivatali inputokat (bemeneteket, erdforrasokat)
outputokka (kimenetekke, eredményekke) alakitjak, s ennek folyaman értéket hoznak létre.

A kérdéivet 2009. majus 15-ig- kérjiik kitoltve visszajuttatni a Titkarsagra.

Egyiittmiikodését és segitségét koszonjiik!
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1. VEZETES

Célmeghatarozds

Ebben a vonatkozasban azt vizsgaljuk, hogy

o a Hivatal vezetése hogyan képes a Hivatal teljesitményének fejlesztésére és segitésére,
o képes-e olyan célok meghatdrozasara, amelyek sziikségesek a hosszu tavu sikeres mitkodéshez, illetve
o képes-e azok végrehajtasara megfeleld intézkedések megtételével.

Szempontok

Az értékelés soran nem arrdl kell véleményt nyilvanitani, hogy a Hivatal vezetésének dontései dltalaban helyesek-e vagy
sem. A Kozos Ertékelési Keretrendszer (a tovabbiakban CAF) szerint nem a dontések ,, minéségét”, hanem a szervezet (a
Hivatal) vezetésének, mint tevékenységnek a megfeleloségét, a dontések meghozatalanak modjat (a megalapozottsag, az
eldkészitettség és a stratégiai tervezés értelmében) kell értékelni.

A vezetés teljesitmény-értékelésének szempontjai a kévetkezok:

a szolgaltatasszervezés mindsége
a valtozasok iranti fogékonysag
modernizacio és valtozasmenedzsment
a torvényes és a belsé szabalyok szerinti mitkédes
felelosségvallalas
Ul hatékonysag.

A Hivatal vezetése...

1.1. iranyt mutat a Hivatal szamara: hosszi tavi elképzeléseket, célokat és értékeket hataroz
meg.

pontszam
1. A Hivatal jovdjére és munkajara vonatkozoan egységes ¢és hatarozott elképzelésekkel (merre
tartunk) és kiildetéstudattal (melyek a céljaink) rendelkezik. 012345
2. Ertékeket és magatartasi szabalyokat allapit meg. 012345
3. A Hivatal jov6jére és munkajara vonatkozo elképzeléseit és kiildetéstudatat (kdzéptavu) stratégiai 012345
tervekkeé és (konkrét és rovid tavu) célokka és intézkedésekké alakitja.
4. Elképzeléseit, célkitlizéseit a valtozo koriilményekhez igazitja. 012345
5. A Hivatal jovéjére és munkajara vonatkozo elképzeléseit, kiildetéstudatat, értékeit, stratégiai 012345
terveit, konkrét céljait és intézkedéseit minden munkatars és mas érintett tudomasara hozza.
1.2. fejleszti és miikddteti a Hivatal iranyitasi rendszerét.
6. Szervezeti strukturait és eljarasait a Hivatal feladatainak és az érintettek elvarasainak megfeleléen 012345
fejleszti.
7. Megfeleld iranyitasi szinteket, funkciokat és felelgsségi koroket hataroz meg. 012345
8. A szervezet minden szintje szamara szamon kérhet6 célokat fejleszt ki. 012345
9. A Hivatal tevékenysége altal érintettek igényeit és elvarasait kielégité eredménycélokat hataroz 012345
meg.
10. Vezetési informacios rendszert miikddtet belsé auditokkal és ellendrzésekkel. 012345
11. Megfelel kereteket biztosit a projekt- és csoportmunkahoz. 012345
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12. Hosszl tavon alkalmaz TQM-rendszereket, mint pl. az EFQM vagy a CAF. 012345

13. Miikodési célokat allapit meg és teljesitményértékelést fejleszt ki a Hivatalban (pl. ISO 012345
9001:2000)

1.3. 6sztonzi és tamogatja a Hivatal munkatarsait.

14. A Hivatal vezetdi személyes példamutatast nyujtanak tevékenységiikkel. 012345

15. A Hivatal vezetdi személyes elkotelezettséget mutatnak a konstruktiv visszajelzések elfogadasara 012345
¢és egyéni vezetési stilusuk fejlesztésére.

16. A vezetdk az elhatarozott céloknak és értékeknek megfeleléen dolgoznak. 012345

17. A Hivatal vezetése rendszeresen tajékoztatja a fontos tigyekrél a munkatarsakat 012345

18. Tamogatja a munkatarsakat abban, hogy a szervezeti célok elérése érdekében teljesitsék terveiket. 012345

19. Osztdnzi és batoritja a feladatok atruhazasat (az 6nallé feladatellatast). 012345

20. Biztositjak a szervezet iranyitasdhoz sziikséges rendszerek kialakitasat és fejlesztését. 012345

21. Batoritja és timogatjak a munkatarsakat, hogy 1jit6 és fejlesztési javaslatokat tegyenek. 012345

22. Tamogatja a kdlcsonds bizalom és tisztelet 1égkorét. 012345

23. Biztositja az 6sztdonzd, tervezési és végrehajtasi Gjitasok kifejlesztéséhez sziikséges kdrnyezetet. 012345

24. Osztdnzi és finanszirozza a képzési és fejlesztési tevékenységeket. 012345

25. Visszajelzi és megtargyalja a teljesitményt a munkatarsakkal. 012345

26. Elismeri és jutalmazza a csoportok és egyének eréfeszitéseit. 012345

27. Megfelel6 modon figyelembe veszi a munkatarsak egyéni érdekeit és élethelyzeteit. 012345

1.4. Iranyitja a politikusokkal és mas érintettekkel val6 viszonyokat.

28. Eldremutatd €s rendszeres kapcsolatokat tart fenn a megfelelé dontéshozo és végrehajtasi 012345
politikai szervezetekkel.

29. Partneri viszonyt apol a fontosabb érintettekkel és szervezeteikkel (polgarok, civil- és 012345
érdekképviseleti szervezetek, mas kdzigazgatasi szervek, stb.).

30. Bevonja a politikusokat és a megfeleld érintetteket a szervezeti célok meghatarozasaba és a 012345
szervezet iranyitasi rendszerének fejlesztésébe.

31. Kiils6 elismerésre, a Hivatal reputacidjanak novelésére torekszik (imazsépités). 012345

32. Marketing koncepcidval rendelkezik (az egyes szolgaltatasokat illetéen), és azt terjeszti a 012345
szervezeten beliil és kiviil.

33. Részt vesz a szakmai szervezetek és az érdekképviseleti szervek tevékenységében. 012345
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2. STRATEGIA ES TERVEZES

Célmeghatarozas

A Hivatal képes-e arra, hogy vilagos feladat-meghatarozas, tervezés, célkijelolés utjan megfeleljen rendeltetésének.

Szempontok

A dontéshozatali mechanizmus és a stratégia vizsgalata a Hivatal belsé szervezeti kulturdjanak, strukturdjanak és
miikddésének értékelését jelenti, figyelembe véve azokat a rovid- és hosszu tavu tendenciakat is, amelyeket a Hivatal
dolgozoi — e kérddiv kitoltéi — felfedezni vélnek napi munkdjuk soran. A dontéshozatali mechanizmus értékelésénél az
aktudlis teendok és a rovidtavu célok egyértelmii meghatarozottsagat értékeljiik, mig a stratégia alatt a Hivatal hosszu
tavra szolo tervezo, célkijelolo teljesitményét vizsgaljuk.

A Hivatal ...

2.1. gyiijti az iigyfelek és partnerek jelenlegi és varhaté igényeire vonatkozé informacidokat.

1. Azonositja a tevékenysége altal érintett valamennyi ligyfelet és szervezetet. 012345

2. Szisztematikusan gyQjti az lgyfelekre és partnerszervezetekre, igényeikre és varakozasaikra 012345
vonatkozé informécidkat megfelelé {iigyfél-, dolgozoi, tarsadalmi és kormdanyzati kutatdsok
eredményein keresztiil.

3. Rendszeresen gytijti a tarsadalmi, kdrnyezeti, gazdasagi, jogi és demografiai valtozasokra vonatkozo 012345
fontos informaciodkat.

4. Rendszeresen értékeli az adatok mindségét és az adatgyljtési modszereket. 012345

2.2.Fejleszti, feliilvizsgalja és aktualizalja stratégiajat és terveit. A Hivatal...

5. stratégiajanak és terveinek fejlesztési, ellendrzo, aktualizald fejlesztési eljarasaiba bevonja ligyfeleit 012345
és partnerszervezeteit.

6. elemazi a koriilményekbdl adodo kockazatokat és lehetdségeket, és meghatarozza a sikeres miikodés 012345
feltételeit.

7. stratégiai és mitkodési céljait 6sszehangolja a szervezet rendeltetésével. 012345

8. értékeli stratégiai és miikddési terveinek mindségét. 012345

9. egyensulyban tartja feladatait és forrasait, valamint tigyfeleinek és partnereinek elvarasait. 012345

10. az elért eredmények és hatasok vonatkozasaban értékeli feladatainak ellatasat, ellendrzi céljainak 012345
elérését minden szervezeti szinten, és ha sziikséges, képes modositani stratégiajat és tervezését.

11. felméri a szervezeti reform, valamint a stratégia és az alkalmazott modszerek fejlesztése iranti 012345
igényt.

12. rendszerszeriien elemzi az un. szervezeti erdsségeket és gyengeségeket 012345

2.3. Stratégiajanak és terveinek végrehajtasa.

A Hivatal...

13. stratégidjat és terveit megegyezések utjan, prioritdsok meghatarozasaval, hatarid6 tiizésével és 012345
megfeleld szervezeti struktura kialakitdsaval hajtja végre.

14. stratégiai és milkodési terveit konkrét tervekké és feladatokka alakitja, amelyek illeszkednek a 012345
szervezet legfontosabb folyamataihoz.

15. a Hivatal terveinek és feladatainak megismertetése érdekében belsé kommunikécios csatornakat, 012345
tajékoztatasi formakat fejleszt ki és miikodtet..

16. minden szervezeti szinten a teljesitmény mérésére (értékelésére) alkalmas modszereket fejleszt ki és 012345
alkalmaz.

17. megfeleld vezetdi testiileteket miikodtet. 012345
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2.4. A Hivatal szervezeti korszeriisitéseinek tervezése, végrehajtasa és feliilvizsgalata.

A Hivatal...

18.

19.

20.

21.
22,

A szervezeti kultura folyamatos megujitasara torekszik, pl. uj miikddési formak (teammunka,
benchmarking, benchlearning) bevezetésével.

Figyelemmel kiséri azokat a tényezdéket, amelyek a Hivatal miikodésében valtoz(tat)ast
igényelnek.

Hatékony valtozasmenedzsmentet alkalmaz (megtervezi a valtozasokat, értékeli azok hatésait,
sth.)

Az innovacio terén tett lépések folyamatos figyelemmel kisérése.

A sziikséges er6forrasok rendelkezésre allasanak biztositasa a tervezett valtozasok végrehajtasa
érdekében.

012345

012345

012345

012345
012345
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3. HUMAN EROFORRAS-MENEDZSMENT

Célmeghatdrozas

A munkatarsak iranyitasanak értékelése soran azt vizsgaljuk, hogy a Hivatal hogyan tudja a munkatarsak tudasat és
képességeit egyéni, csoportos és szervezeti szinten a stratégia megvalositisara, a folyamatok hatékony miikodtetésére
forditani.

Szempontok

A Hivatal dolgozoi kézé tartoznak mindazok, akik a Hivatal szervezeti keretein beliil kozvetve vagy kézvetleniil részt
vesznek az dllampolgdarok/iigyfelek  kiszolgdlasaban. Az  értékelés sordan  figyelembe kell venni a Hivatal
személyzetpolitikajat befolydsolo  kiilso  tényezoket (pl. a koztisztviseloi vagy a koltségvetési torvenybol adodo
kériilményeket, elomenetel, illetmény), valamint azt, hogy a Hivatal hogyan képes e keretek kozott optimalizalni a dolgozok
képességeit, azaz adott koriilmeények kozott mit tud ,, kihozni” munkatarsaibol. Ha lehet, értékelni kell azt is, hogy a Hivatal
személyzeti iranyitdsa keresi-e az adott keretek szélesitésének modjait, illetve modot talal-e arra.

3.1. A human eréforrasok tervezése, iranyitasa és fejlesztése a stratégia, valamint a tervezés
szempontjabol.

A Hivatal(ban)...

1. aA)munkaerd tervezése, fejlesztése, és a személyzetpolitika belsé kommunikacidja 6sszhangban 012345
van a Hivatal célkitlizéseivel €s stratégiajaval, illetve terveivel.

2. rendszeresen elemzi a személyzeti er6forrasokkal kapcsolatos igényeket, figyelembe véve az 012345
iigyfelek és partnerek elvarasait is.

3. olyan vilagos személyzetpolitikat fejleszt ki, mely objektiv kritériumokat tartalmaz a munkaerd- 012345
felvétellel, az elomenetellel, a jovedelemmel és a vezet6i funkciokkal kapcsolatban.

4. egyértelmii a feladat- és hataskorok, valamint a felel6sség elosztasa (pl. a munkakori leirasokban). 012345

5. az0j munkatarsak felvétele, valamint a személyzeti fejlesztési tervek dsszhangban vannak a 012345
munkakdri leirasokkal.

6. a feladatok megtervezésekor figyelemmel van a munkamegosztasra és a munkaerd fejlesztésére. 012345

7. vilagosan meg vannak hatarozva, hogy a vezetdknek milyen vezetdi képességekkel és készségekkel 012345
kell rendelkezniiik, és a vezetOi kinevezéseknél ezeket a feltételeket alkalmazzak is.

8. Dbiztositva vannak a munkavégzés megfeleld feltételei. 012345

9. egyenld esélyeket és tisztességes eljarast biztosit a munkatarsak felvételekor és eldmeneteliik 012345

tekintetében (pl. a nemi, szarmazasi vagy vallasi hovatartozas vonatkozasaban vagy a testi
fogyatékosokat illetéen).

10. figyelmet fordit a csokkent munkaképességilick személyi és egyéb igényeinek kielégitésére. 012345

11. figyelemmel van a munka—maganélet egyensulyara.

3.2. Az egyéni, csoport- és szervezeti célok elérése érdekében meghatarozza, fejleszti és alkalmazza
a munkatarsak megfelelé képességeit és készségeit.

A Hivatal(ban)...

12. egyéni és szervezeti szinten is nyomon kdveti a munkatarsak szakmai tudasat, képességeit és 012345
készségeit.

13. ajelenlegi és a jovébeli egyéni és szervezetei igényeken alapul6 képzési terve van.
14. valamennyi munkatarsra képzési és elomeneteli tervet dolgoz ki.

15. figyelmet fordit a vezet6i készségek fejlesztésére a szervezet minden szintjén.

16. tamogatja és segiti (j munkatarsait.

17. eldsegiti a munkatarsak belsé és kiilsd mobilitasat.

O O O o o o
e e
NN NN
W W W W W w
A~ b M B~ b~ b
g o o o o a

18. modern képzési modszereket fejleszt ki illetve tamogat (pl. multimédias eszkozokkel, e-learning).
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19.
20.
21.

irdnyitja és figyelemmel kiséri a szervezeti és egyéni képzési tervek megvalosulasat.
fejleszti és tamogatja az ligyfelekkel valo kapcsolattartas képességét.

figyelemmel kiséri a képzési koltségek alakulasat.

3.3.

A dolgozok bevonasa.

A Hivatal...

22.
23.
24.

25.

26.
217.
28.

tamogatja a nyitott, mellérendeltségen alapulod tajékoztatast és parbeszédet a Hivatalon beliil.

kikéri a munkatarsak véleményét, otleteit, javaslatait a Hivatal folyamatainak fejlesztése érdekében.

fejlesztési tevékenységek meghatarozasaba és végrehajtasaba.

arra torekszik, hogy egyetértés legyen a Hivatal vezet6i €s nem vezetd beosztasi munkatarsai kozott
az elérendd célokrodl és a célok elérésének kritériumairol.

rendszeresen szervez és végrehajt dolgozodi felméréseket (véleményiikrdl, elégedettségiikrol).
lehetGséget biztosit a munkatarsak szamara, hogy 6k is értékelhessék a vezetok teljesitményét.

konzultal a dolgozdi érdekképviseletek képviseldivel.
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4. PARTNERKAPCSOLATOK ES EROFORRASOK

Célmeghatdrozas

Ebben az értékelési panelben azt vizsgaljuk, hogy a Hivatal hogyan képes kiilsé partnerkapcsolatainak, illetve belsé

e

Szempontok

A kézigazgatasi szervek munkdjat gyakran és szamos vonatkozasban befolydsoljdak olyan, elsésorban a jogi szabadlyozdsbol
eredd pénziigyi kényszerek és korlatok, amelyek a maganszektorban nem, vagy nem olyan erdsen érvényesiilnek. Az
onkormanyzatok szamara potlolagos pénziigyi forrdasok megszerzése éppugy korlatozott, mint lehetéségeik e forrasok el-
vagy ujraosztasara vagy a kozszolgaltatasok altaluk legjobbnak tartott finanszirozasdara. Ezért fel kell mérniiik e korlatok
hatasait sajat miikédésiikre. Mivel az onkormanyzatoknak — de kiilonésen a Hivatalnak — a pénziigyi forrasok mértékének
meghatarozasaban csak korlatozott lehetdségeik vannak, nem azt célszerii vizsgalni, hogy a jelenlegi bevételi oldal ésszerii-
e vagy sem, hanem azt, hogy a rendelkezésre allo pénziigyi forrasokkal a jelenlegi szabalyok (ideértve a jogszabalyokbdl,
illetve a képviselo-testiileti dontésekbdl adodo kereteket) kézott hogyan tudja felhasznalni a Hivatal sajat célkitiizéseinek és

crar

A Hivatal...

4.1.Fejleszti és miikodteti legfontosabb partnerkapcsolatait.

1. Meghatarozza stratégiai partnereit és a veliik vald viszony jellegét (pl. szolgaltatast nyjto és 012345
igénybe vevd, tarsszerv, hierarchikus és ellen6rzési, egylittmiikodési).

2. A viszony jellegének megfeleld partnerségi megallapodasokat hoz létre. 012345

3. Meghatarozza a partneri kapcsolattartas feladatkoreit. 012345

4. Rendszeresen figyelemmel kiséri, és értékeli a partneri kapcsolatok alakulasat és eredményeit. 012345

5. Osztdnzi és szervezi a feladatspecifikus partnerségi kapcsolatokat, mas kozigazgatasi szervekkel 012345
kozds programokat fejleszt ki és hajt végre.

6. Felkésziti munkatarsait a partnerekkel valé hatékony egyiittmiikddésre. 012345

7. Személyes talalkozokat szervez partnereivel. 012345

4.2. Fejleszti és miikodteti partnerségi kapcsolatait fogyasztoival/iigyfeleivel.

A Hivatal...

8. alakossagot érint6 ligyekben tamogatja az ligyfelek/polgarok/fogyasztok bevonasat. 012345

012345

9. azigyfeleket/polgarokat bevonja a politikai dontéshozatali eljarasba (pl. konzultaciok, felmérések,
kozvéleménykutatasok szervezésével).

10. nyitott az tigyféli/fogyasztdi/allampolgari Gtletekre, javaslatokra és panaszokra, és ennek érdekében 012345
megfeleld eljarasokat (pl. felmérések, konzultaciok szervezésével, kérddivekkel, panaszladak,
kozvéleménykutatasok eszkdzével) fejleszt ki €s hasznal.

11. aktiv tAmogatast nyujt a polgarok/iigyfelek részére, hogy megszervezzék dnmagukat. 012345

12. megfeleld tajékoztatasi politikat folytat (pl. a kiilonbdzé kozigazgatasi szervekrdl, az 012345
ligyintézésrol).

13. biztositja, hogy minden tigyfél tigyével egyénileg foglalkozzanak (azonosithato legyen az tiggyel 012345
foglalkozo ligyintézo).

14. biztositja szervezetének, dontéseinek és fejlesztéseinek atlathatosagat (pl. éves jelentések, 012345
sajtotajékoztatok, internetes informaciok utjan).
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4.3. Tudasmenedzsment

A Hivatal...

15. folyamatosan fejleszti a Hivatal szellemi t8kéjének iranyitésat, megdrzését és értékelését. 012345
16. biztositja, hogy a rendelkezésre all6 ismereteket és informacidokat megossza partnereivel. 012345
17. folyamatosan figyelemmel kiséri a Hivatal munkatarsainak felkésziiltségét, és azt olyan stratégiai 012345
tervhez igazitja, amely az iigyfelek igényein alapul.
18. biztositja, hogy valamennyi munkatarsa megszerezhesse a feladatkoréhez sziikséges ismereteket 012345
és készségeket.
19. biztositja, hogy tligyfelei és partnerei hozzaférjenek a szamukra fontos — egyébként nyilvanos — 012345
informaciokhoz.
20. biztositja az 4ltala adott tjékoztatas helyességét, hitelességét és biztonsagat. 012345
21. bels6 informacids csatornakat mitkodtet annak érdekében, hogy munkatarsai hozzaférhessenek a 012345
szamukra sziikséges informacidkhoz (Intraneten, intézményesitett belsé értekezleteken, bels6d
hirlevélen, tajékoztatokon vagy mas modon).
22. 6sztonzi az informaciocserét sajat szervezeti egységei kozott, illetve iigyfeleivel és partnereivel. 012345
23. gondoskodik arrdl, hogy a sziikséges, kiils6 forrasbol megszerezhet6 informaciok elérhetdk és 012345
hatékonyan felhasznalhatok legyenek (pl. Internet hozzaféréssel, szakmai konzultaciok,
konferenciak figyelemmel kisérésével).
24. tajékoztatasat konnyen hozzaférhetd, felhasznalod- (igyfél-) barat moédon nyujtja. 012345
4.4. A Hivatal gazdilkodasa.
A Hivatal...
25. stratégiai terveinek megfeleléen gazdalkodik. 012345
26. atlathato gazdalkodast folytat. 012345
27. igyekszik fejleszteni, hatékonyabba tenni koltségvetési tervezési folyamatait. 012345
28. folyamatosan figyelemmel kiséri szolgaltatasainak koltségeit. 012345
29. koltséghatékony gazdalkodast folytat. 012345
30. alehetdségekhez mérten igyekszik bels6 pénziigyi 6nallosagot biztositani szervezeti egységeinek. 012345
31. bels6 pénziigyi ellendrzéseit koltség-haszon elemzések alapjan végzi. 012345
32. sajat hataskorébe tartozo pénziigyi dontései soran gondosan elemzi a kockazatokat és a 012345
lehetGségeket.
33. modern pénziigyi kontrolling-rendszert miikddtet (pl. belsé pénziigyi auditokon keresztiil). 012345
34. gazdalkodasa sajat munkatarsai szamara is atlathato. 012345
35. anyagi eszkdzeit és felszereltségét hatékonyan hasznalja stratégiai céljai eléréséhez. 012345
4.5. Szervezési kérdések (a Hivatalban alkalmazott ,,technolégiak”).
A Hivatal...
36. stratégiai és mitkodési céljainak megfelelden hajtja végre szervezési feladatait. 012345
Hatékony szervezési folyamatokat alkalmaz...
37. abels6 munkamegosztasban. 012345
38. képzési politikajaban. 012345
39. fejlesztési folyamatai soran. 012345
40. az tigyfelekkel és partnereivel valo kapcsolatok terén. 012345
41. belsd és kiilsé halozati kapesolatainak fenntartasaban és fejlesztésében. 012345
42. szervezési folyamatait figyelemmel kiséri és fejleszti. 012345
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4.6. A hivatali épiiletek és vagyon felhasznalasa

A Hivatal...
43. hivatali helyiségei megfelelnek az ligyféli igényeknek és elvarasoknak (ideértve a hivatali épiilet(ek)
elhelyezkedését).

44. koltségtakarékos és hatékony modon hasznalja ki irodai adottsagait (pl. megfeleld egyterti hivatali
helyiségek vannak) és technikai felszereléseit (pl. megfeleld szami szamitdgép €s fénymasold van)

45. megfeleld és koltséghatékony moédon miikddteti, illetve tartja fenn épiileteit, irodait és technikai
felszereléseit.

46. koltséghatékony kozlekedési és energiafelhasznalasi lehetdségeket biztosit.
47. biztositja a hivatali épiiletek és helyiségeknek a munkatarsak és az iigyfelek (partnerek) igényeinek
megfeleld fizikai megkdzelithetdségét. (parkolokkal, tomegkozlekedési megallokkal).

48. fizikai vagyonanak menedzselésére egységes politikat dolgozott ki (pl. elkiilonitett vagyonkezeléssel
vagy mas modon).

012345

012345

012345

012345

012345

012345
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5. FOLYAMAT- ES VALTOZASMENEDZSMENT

Célmeghatarozas

Ebben az un. ,, értékelési panelben” azt probaljuk felmérni, hogy a Hivatal milyen modon, illetve milyen sikerrel tervezi
meg, iranyitja és fejleszti azokat a belsé hivatali munkafolyamatokat, amelyek sziikségesek az egyedi dontéshozatalhoz és a
stratégia megvalositasahoz. E folyamatokat abbol a szempontbol is értékelni kell, hogy azok — a vdlaszolo megitélése
szerint — dltalanos értelemben kielégitik-e a Hivatal iigyfeleinek és partnereinek (ideértve egyebek mellett a képvisels-
testiiletet, a bizottsagokat és a polgarmestert is) igényeit és elvarasait.

Szempontok

A Hivatal miikddése szempontjabol kulcsfolyamatok azok a folyamatok, amelyek egyrészt az onkormanyzat szervei, az
tigyfelek és a partnerszervezetek igényeinek kielégitésére, mdsrészt a Hivatal, mint szervezet funkcioszerii miikodesének
biztositasara szolgalnak. E folyamatok részben olyan daltalanos tevékenységi formak lehetnek, mint a stratégiai tervezés
(példaul felkésziilés egy varhato kotelezé allamigazgatasi vagy onkormanyzati feladat ellatisara), a gazdalkodas vagy
konkreét iigyek intézése (pl. hatosagi jogalkalmazas keretében). A Hivatalnak azonban, mint minden kozigazgatasi
szervezetnek képesnek kell lennie arra, hogy a kiilonbozo tipusu tevékenységek kézott azonositsa kulcsfolyamatait, amelyek
réven sajat inputjait eredmeényekké alakitja. Ilyen folyamatok lehetnek példaul:

—egyedi hatdsdagi vigyintézés;

— hivatali dontéshozatali folyamat;

— képviseld-testiileti tilések eldkeszitése;

— testiileti dontések elékészitése;

— a testiileti dontések végrehajtasa;

— kéltségvetési tervezés,

—beszerzesek;

— kapcsolattartdas az onkormanyzati intézményekkel;

— személyzeti ligyek intézése, kinevezések, képzés, mindsités
—tigyfélszolgalat, stb.

5.1. A Hivatal meghatarozza, tervezi, iranyitja és fejleszti folyamatait.

A Hivatal...

1. meghatirozza, leirja és dokumentalja kulcsfontossagu folyamatait. 012345

2. aszervezeti célok, és azok valtozasainak figyelembe vételével elemzi és értékeli kulcsfolyamatait. 012345

3. kijeloli folyamatfeleléseit és megfeleld hataskorrel latja el Gket. 012345

4. kulcsfolyamatainak megtervezésébe és tovabbfejlesztésébe bevonja munkatarsait és kiilsé 012345
partnereit.

5. Dbiztositja, hogy legfontosabb folyamatai tamogassak stratégiai céljait. 012345

6. er6forrasait az egyes folyamatokhoz azok fontossaganak aranyaban rendeli hozza. 012345

7. folyamatosan javitja és optimalizalja folyamatait azok mért hatékonysaga €s hatasossaga alapjan. 012345

5.2. A Hivatal tevékenységét iigyfeleinek/a polgarok bevonasaval litja el illetve fejleszti.

A Hivatal...

8.  szolgaltatasainak tervezésébe és fejlesztésébe bevonja tigyfeleit (pl. a szolgaltatasokra vonatkozo 012345
felmérés utjan).

9. szolgaltatasai mindségi standardjainak fejlesztésébe bevonja ligyfeleit €s partnereit. 012345

10. dontései vilagosak és érthetd nyelvezetiiek. 012345

11. figyelemmel kiséri az iigyfelek panaszait, eljar azokat érintden, és eljarasanak eredményérol 012345
tajékoztatja az érintetteket.

12. informacios és tajékoztatd szolgaltatasainak fejlesztésébe bevonja igyfeleit. 012345

13. lgyfeleinek megfeleld és megbizhato tajékoztatast biztosit, segitséget és tamogatast nyujt. 012345
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14. el6segiti a szolgaltatasaihoz vald hozzaférést (pl. rugalmas iigyfélszolgalaton, papiralapu és 345
elektronikus iratkezelésen keresztiil).

15. el6segiti az ligyfelekkel valo elektronikus kapcsolattartast. 345

16. megfelelé panaszkezelési eljarasokat fejleszt ki. 345

5.3. A Hivatal innovacios folyamatainak a menedzselése.

A Hivatal...

17. afejlesztés érdekében benchmarkingot, benchlearningot (a teljesitmény Gsszevetése mas 345
hivatalokéval és a jo gyakorlat atvétele) alkalmaz.

18. a szervezeti valtozasok menedzselése folyaman egyenstlyban tart az ,,alulrdl”, illetve ,,feliilrol” 345
jOv0 javaslatok kozott.

19. elemzi a kockézatokat és a sikert veszélyeztetd tényezdket. 345

20. hatékonyan iranyitja a valtozasokat (pl. iranyitd csoport, benchmarking alkalmazasaval, 345
beszamolokkal, a valtozasok szakaszolasaval).

21. atervezett valtozasok altal érintett valamennyi partnerének képviseldivel konzultaciot folytat a 345
valtozasok megtervezése soran.

22. biztositja a valtozasok végrehajtasahoz sziikséges eréforrasokat. 345

23. értékeli a valtozasok folyamatait. 345
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A 6. Fejezettol kezdve az értékelés a Hivatal tevékenysége altal elért eredményekre, a Hivatal altal kifejtett
hatasokra iranyul, s nem a Hivatal belsé kapacitasaval, eréforrasaival és lehetéségeivel foglalkozik. Az eredmények
értékelése mas valaszokat igényel, mint a szervezeti adottsagoké, még ha alabb néhany esetben olyan
vonatkozasokat is vizsgalunk, amelyekre az eddigiekben (a hivatali belsé viszonyok értékelésénél) mar
rakérdeztiink.

6. FOGYASZTO/UGYFELORIENTACIO EREDMENYEI (VEVOI ELEGEDETTSEG)

Célmeghatdrozas

Az ertékelés célja annak felmérése, hogy a munkatarsak megitélése szerint a Hivatal munkdjaval az tigyfelek mennyire
elégedettek.

Szempontok

A kozigazgatasi szervek komplex kapcsolatban allnak kornyezetiikkel, amely kapcsolatok koziil kiilonos jelentosége van az
onkormanyzat szempontjabol az olyan tipusu viszonyoknak, amelyekben a Hivatal bizonyos szolgaltatasokat nyujt a helyi
lakosok, mint e szolgaltatasok ,,fogyasztoi” szamdara. Mas esetekben, amikor a Hivatal hatosagkent egyedi iigyekben dont,
engedélyez vagy tilt, jogokat és kotelezettségeket allapit meg, a Hivatal iigyfeleihez inkabb mint allampolgarokhoz
viszonyul. Mivel e kétféle viszony nem valaszthato szét minden esetben, ebben a fejezetben a Hivatallal kapcsolatba keriilé
dllampolgarokat fogyasztokkent, illetve iigyfelekkent jeloltiik meg. A fogyasztok/iigyfelek tehat azokra az allampolgdrokat
jelentik, akikre a Hivatal adltal kifejtett tevékenység — az akdr kozszolgaltatast nyujto illetve szervezd, akar hatosagi
jogalkalmazo — hatassal van.

Ehelyiitt azt értékeljiik, hogy a Hivatal tényleges teljesitménye kielégiti-e a fogyasztok/iigyfelek igényeit és elvarasait. A
Jjogszabalyoknak valo megfeleldséget a 9. értékelési panelben vizsgaljuk majd. Ha pedig az eredményességet vagy a kifejtett
hatast az elére meghatarozott célok elérésével merjiik, az értékelés itt az onkormdanyzat altal kitiizott célokra, illetve olyan
hatasokra iranyul, amelyeket a Hivatal sajat erdforrasaival elvileg kifejteni képes.

6.1. Az iigyfelek elégedettsége vonatkozasaban elért eredmények. Kérjiik, értékelje az alabbi
szempontokat aszerint, hogy a megfogalmazott allitisok mennyire igazak a Hivatalban.

a. A Hivatal egészének ligyféli megitélésében elért eredmények.

1. . A Hivatal teljesitményével valé elégedettség mértéke magas. 012345
2. Azigyfelekkel valo banasmadd helyénvalo és baratsagos. 012345
3. A Hivatalra az ligyintézOk készségessége ¢s el6zékenysége jellemzo. 012345
4. A hivatali ligyintézés rugalmas és fogékony az egyéni helyzetekre. 012345
5. A Hivatal fogékony a valtozasokra. 012345
6. A Hivatal fontosnak tartja a fejlesztéseket. 012345
7. A Hivatal tevékenysége nagy hatassal van ligyfelei életviszonyaira 012345
b. Aziigyfelek bevonasaban elért eredmények.

8. A Hivatal torekszik arra, hogy a szolgaltatasainak megtervezésébe, illetve dontéshozatali 012345
mechanizmusaiba bevonja az iigyfeleket, a polgarokat.

c. A hivatali szolgaltatasok hozzaférhetoségében elért eredmények.

9. Megfelel6 a Hivatal nyitva tartasa, illetve az atlagos varakozasi id6. 012345
10. A Hivatal altal nytjtott informaciok rendelkezésre allnak, hozzaférhet6ek és érthetdek. 012345
11. A Hivatal munkatarsai igyekeznek egyszerUsiteni az ligyintézést és egyszerti, érthet6 nyelvet 012345
hasznalnak.

12. J6 a Hivatal épiiletének elhelyezkedése (kozel van a tdmegkodzlekedési megallokhoz, parkolasi 012345
lehetéségek vannak, stb.)

d. A hivatali szolgaltatisok minéségében elért eredmények

13. A Hivatal miikodése megbizhatd, megfelel a mindségi kovetelményeknek (ha van, tigyféli 012345

kartaknak).
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14. A Hivatal id6beosztasa megfeleld. 012345
15. Megfelel6 mindségii tajékoztatast és tanacsokat ad az iigyfeleknek. 012345
6.2. A Hivatal iigyfélkozponta miikodésének indikatorai.

a. A Hivatal egészének iigyféli megitélésében elért eredmények.

16. A panasziigyek szama alacsony. 012345
17. A Hivatal térekedik a szervezete €s szolgaltatasai iranti iigyféli (lakossagi) bizalom novelésére 012345
18. A panaszeljarasok hossza megfeleld (vagyis nem tul hossztiak). 012345
19. Az ombudsmani, illetve jogvédd szervek jelzése (felszolalasa, tiltakozasa) ritka. 012345
20. A hivatali ligyintézés id6beosztasa megfeleld 012345
21. Az igyfelekkel kdzvetleniil érintkez6 munkatarsak megfelel6 képzésekben részesiilnek az 012345
iigyintézés stilusat illetéen.

b. Az iigyfelek bevonasaban elért eredmények.

22. Aziigyfelek és a partnerszervezetek megfelelé mértékben és mddon vesznek részt a hivatali 012345
szolgaltatasok megtervezésében és a dontéshozatali folyamatban.

23. A kapott észrevételek, javaslatok rogzitésre keriilnek. 012345
24. A Hivatal igyekszik 11j mdédszereket alkalmazni az iigyintézésben. 012345
c. A hivatali szolgaltatasok minéségében elért eredmények

25. A Hivatal ragaszkodik a meglévé szolgaltatasi standardok betartasahoz. 012345
26. A Hivatallal szembeni jogos panaszok szdma alacsony. 012345
27. A Hivatal tajékoztatasi tevékenységében torekszik az informaciok hozzaférhetdségére, 012345
pontossagara és megbizhatosagara.
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7. SZEMELYZETI EREDMENYEK (DOLGOZOI ELEGEDETTSEG)

Célmeghatarozas

Az alabbi kérdések az un. dolgozoi elégedettség értékelésere iranyulnak. Azt vizsgaljuk tehat, hogy a Hivatal dolgozoi
mennyire elégedettek a Hivatallal, mint munkadltatojukkal. A Hivatal és dolgozoi kozti viszony ugyancsak jelentds
meértékben kiils6é tényezoktol, kényszerektdl fiigg. A Hivatalnak éppen ezért tudatositania kell munkatarsaiban e kiilsé

korlatokat, és azt is, hogy mit tesz e kiilsé koriilményekbdl ered6 kényszerek enyhitése érdekében.

Szempontok

Az értékelés soran azokra a teriiletekre, eredményekre és hatasokra kell koncentralni, amelyekre a Hivatalnak tényleges

befolyasa van vagy lehetne.

7.1. A Hivatal dolgozoinak elégedettségének és motivaciéjanak mértéke.

a. A Hivatal dltalanos megitélése terén elért eredmények. A Hivatal...

1. altalanos imazsaval valo elégedettség. 012345

2. teljesitményével kapcsolatos elégedettség. 012345

3. rendeltetésszeriien, funkcidjat betoltve mikodik. 012345

4. tarsadalmi és allampolgarokkal vald kapcsolatainak megitélése. 012345

5. nyitottsaga, masok bevonasa a Hivatal szervezeti tigyeibe és jovoképének kialakitasaba. 012345

b. A Hivatal iranyitasaval valé megelégedettség mértéke. A Hivatal...

6. felso- és kozépvezetdinek altalanos megitélése. 012345

7. A feladat-meghatarozasokkal, a munkatarsak teljesitményértékelésével, az egyéni és csoportmunka 012345
elismerésével kapcsolatos elégedettség mértéke.

8. eljarasainak, miikodésének tervezetségével valo elégedettség. 012345

9. képessége a valtozasra és a megujulasra. 012345

A hivatali munkakoriilményekkel valo elégedettség.

10. A munkahely arculataval vald elégedettség mértéke. 012345

11. A munkahelyi hangulattal és a szervezeti kulturaval valo elégedettség mértéke. 012345

12. A pihenési lehet6ségekkel valo elégedettség mértéke. 012345

13. A Hivatal szocidlis és kdrnyezeti tigyekhez vald hozzaallasaval valo elégedettség mértéke. 012345

14. A Hivatalon beliili egyenl6 esélyek és tisztességes banasmod megitélése. 012345

15. A munkaid6 rugalmassaganak, valamint a munka és a csaladi élet illetve a személyes iligyek kozti 012345
egyensuly megitélése.

16. A Hivatal személyes problémakhoz val6 hozzaallasanak értékelése. 012345

c. A hivatali motivacié terén elért eredmények, valamint a Kkarrierrel és a készségek

fejlesztésének lehetdségeivel valo elégedettség.

A Hivatal eredményei...

17. a huménerdforras-menedzsment vonatkozasaban (pl. képzési és elomeneteli lehetoségek). 012345

18. a munkatarsak motivalasa tekintetében. 012345

19. a munkatarsak szervezeti céloknak megfelel6 tudasa vonatkozasaban. 012345

20. a valtozasok iranti nyitottsagot illetéen. 012345

d. A munkatarsak elégedettsége...

21. a dontéshozatali folyamatokba valé bevonasukat illetéen. 012345
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22. afejlesztési folyamatokba valo bevonasukat illetGen. 012345
23. akonzultaci6 és a parbeszéd mechanizmusait illetéen. 012345
7.2. A dolgozok elégedettsége.
a. Elégedettségi mutatok.
24. A betegség vagy mas ok miatti hianyzasok mennyisége (alacsony: 5, magas: 0) 012345
25. A személyzet fluktuacioja (alacsony: 5, magas: 0) 012345
26. A panaszok mennyisége, sztrajkok, stb. (alacsony:5, magas: 0). 012345
b. Teljesitménymutaték.
27. Termelékenység (a hivatali szolgaltatasok ellatasanak hatékonysaga). 012345
28. Ertékelések eredményei a Hivatalban. 012345
29. A; egyéni teljesitmény és a hivatali szolgéltatdsok mindsége kozti Osszefliggés (erds: 5, gyenge: 012345
0
30. Egyéni teljesitménymutatok alkalmazasanak megitélése. 012345
c. A készségfejlesztés lehetdségeivel valo elégedettség.
31. A képzésekben valo részvétel aranya (magas: 5, alacsony: 0) 012345
32. Képzési pénziigyi keretek felhasznalasanak hatékonysaga. 012345
33. Az informatikai eszkézok dolgozok altali felhasznalasénak értékelése. 012345
34. A fogyasztokkal/iigyfelekkel valo foglalkozas, illetve igényeik kielégitésének képessége. 012345
35. A Hivatalon beliili mobilitds mértéke. 012345
d. A munkatarsak motivaltsaganak és bevonasanak eredményeivel valé elégedettség.
36. A személyzeti kutatdsokban vald dnkéntes részvétel (pl. kérddivek kitdltésének) mértéke. 012345
37. A fejlesztési tevékenységekben vald dolgozodi részvétel mértéke. 012345
38. A munkahelyi rendezvényeken vald dnkéntes részvétel mértéke. 012345
39. A belsé (igazgatdsagi, iroda-, vezetdi vagy Osszapparatusi) értekezleteken vald dolgozoi aktivitas 012345
mértéke.
40. A valtozasok dolgozoi elfogadasa. 012345
41. akiilonleges koriilmények kozotti extra teljesitményre vald dolgozoi hajlanddsag mértéke. 012345
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8. TARSADALMI HATASOK

Célmeghatarozas

A Hivatal teljesitménye a helyi kézésség és a tagabb tarsadalmi kérnyezet (pl. tarsadalmi szervezetek, nem kormanyzati
szervezetek, orszagos megitélés) varakozdasainak, igényeinek kielégitésében. A tarsadalmi megitélés nem csupan a Hivatal
konkrét tevékenységét érintheti, hanem a helyi kézosségbe valo integralodasat, dltalanos elfogadottsagat, presztizsét is.
Vonatkozhat arra is, hogy a Hivatal miikédése értékteremtonek tekintheté-e, vagy hogy a helyi erdforrasokat és
kezdeményezdkészséget megfeleléen hasznalja-e ki. Az értékelés kiterjed a Hivatal partnerszervezetihez valo olyan
viszonyokra is, amelyek befolydssal lehetnek a Hivatal tevékenységére.

Szempontok

Az eértékelés soran nem a Hivatal tevékenységének az iigyfelekre valo hatdsaval foglalkozunk, hanem azt kell megitélni,
hogy a Hivatal dltalaban milyen hatassal van a tagabb (tarsadalmi) kornyezetére. Ezuttal is figyelembe kell venni a Hivatal
tényleges lehetéségeit, azaz a kiilsé kériilmények altal behatdarolt keretek kozotti hivatali eredményességet vizsgaljuk. Az
alabbiakban emlitett egyes teriileteken elsésorban az onkormanyzatnak (illetve a képviselo-testiiletnek) van feleldssége,
illetve lehetdsége eredmények elérésére. Mégis, az értékelésnek arra kell iranyulnia, hogy az adott teriileteken folytatott
onkormanyzati politika dontéseinek elokészitésében, valamint végrehajtasaban a Hivatal milyen teljesitményt fejt ki.

8.1. A Hivatal tevékenységének tarsadalmi hatasai

Ertékelje az alabbi szempontokat a Hivatal tekintetében (O=nagyon rossz, 5=nagyon j6)!

1. A helyi tarsadalomra gyakorolt hatas. 012345

2. A helyi kdzdsséggel valo viszony. 012345

3. A Hivatal tevékenységének jogkdvetd magatartasra 6sztonzo hatasa. 012345

4. A szervezet etikai magatartasa. 012345

5. A helyi k6z06sség, tarsadalmi kozeg tamogatasa a Hivatal altal. 012345

6. A hatranyos helyzetliek timogatésa (a hivatali alkalmazas soran, mozgassériiltek foglalkoztatasa, 012345
specialis munkakoriilmények, stb.)

8.2. A Hivatal tevékenységének tarsadalmi hatasai teljesitménymutatok alapjan.

A Hivatal...

7. A Hivatal tarsadalmi (varosi lakossag, meghatarozo hatdsagok, a kozdsség képvisel6i) kapcsolata 012345
megfeleld.

8. Médiaszereplések mértéke. 012345

9. Az allampolgarok/iigyfelek és munkatarsak egészségmegorzéséért és balesetvédelméért inditott 012345
programok

A szervezeti eréforrasok megdrzését és fenntartasat célzo hivatali tevékenységek:

10. A Hivatal a munkaja soran igyekszik csokkenteni a hulladékot. 012345

11. A Hivatal elényben részesiti a kornyezetbarat kozlekedést (pl. a munkatarsak tomegkozlekedési 012345
bérleteivel, a kozlekedés szervezésében, a szallitasban).

12. A Hivatal a miikddése soran mindent elkovet, hogy csokkentse a miikodésébodl eredd esetleges 012345
karokat, és védje ligyfeleinek érdekeit.

13. A Hivatal a tevékenysége soran kornyezet- és természetvédelmi szempontokra is figyelemmel van 012345
(pl. épiiletrekonstrukcid soran).
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9.

A TELJESITMENY EREDMENYESSEGE

Célmeghatarozas

Az értékelés targya annak megitélése, hogy a Hivatal milyen eredményeket ért el jogszabalyban meghatarozott kotelezé
feladatok ellatisaban és a sajat maga dltal meghatdrozott célok elérésében, illetve teljesitménye milyen meértékben
elégithette ki az onkormanyzati testiiletek, valamint mindazon iigyfelek és partnerszervezetek igényeit és elvardsait,
amelyeknek (akiknek) érdekeire a Hivatal miikédésének hatdassal van.

Szempontok

A teljesitményeredményességi mutatok a Hivatal révid illetve hosszu tavu sikereinek lényeges és mérheto elemeire
vonatkoznak. Olyan mutatok, mérési eredmények, amelyek a Hivatal tevékenységében a szolgaltatasok nyujtasanak és a
celok elérésének eredményességeét, hatékonysagat mérik. Egyarant lehetnek gazdasdgossagi és mas tipusuak. Szoros
osszefiiggésben vannak a 2. és az 5. fejezetben foglal szempontokkal (stratégia és dontéshozatal, hivatali folyamatok).

9.1. A szakmai tevékenység céljainak elérése, kiilsé mutatok. (jo: 5; rossz vagy gyenge: 0)

A Hivatal ...

1.

2
3
4.
5
6
7

teljesitményének értékelése a kitiizott célokhoz viszonyitva.
szolgéltatasainak mindsége.

mitkodésének koltséghatékonysaga.

mitkodésének gazdasagossaga.

eredményei a felligyeleti ellen6rzéseken és auditokon.

eredményei a mindségi dijak tekintetében és szakmai versenyeken.

teljesitményének eredményei mas, hasonlo tevékenységet folytatd hazai vagy kiilfoldi
szervezetekéhez képest (benchmarking, benchlearning, j6 gyakorlat atvétele).

9.2. A hivatal bels6 eredmény mutatoi, célmegvalositas.

A Hivatal

8.
9.

10.
11.

12.

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

eredményei az ligyfelek és a partnerek bevonasa terén.
képessége a Hivatallal szembeni igények kielégitésében.
eredményei szervezeti és miikodési rendjének fejlesztésében és megujitasaban.

hasznalja az informacios technologidkat (belsé ismeretek hasznositasa, illetve belsd és kiilsd
kommunikacio6 és informacios halozatok felhasznalasanak sikere).

tevékenysége megfelel a mindségi kovetelményeknek és a fogyasztdi/allampolgari igényeknek
(kartaknak).

teljesiti koltségvetési tervét.

pénziigyeit teljesiti.

képessége tligyfelei €s partnerei pénziigyi igényeinek kielégitésére.

miukodési koltségeit hatékonyan hasznalja fel.

bevételszerzo tevékenységeinek sikeressége.

kiils6 €s bels6 pénziigyi auditjainak és ellendrzéseinek gyakorisaga és sikere.

kortltekintden és felelosen gazdalkodik.
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