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1. BEVEZETES

1.1. ELOZMENYEK

Ocsa Varos Onkormanyzata (a tovabbiakban: oOnkorméanyzat) a 2008.év folyaman
szervezetfejlesztési stratégiat dolgozott ki, és fogadott el, annak érdekében, hogy itigyfelei
szémara biztositani tudja a szakszerli és allampolgar kézpontu ligyintézést.

A stratégia megalkotasaval az dnkormanyzat azt a hosszu tavu célt tiizte ki maga elé, hogy az
atlathat6 informacié-aramlas révén biztositsa a mitkodésében érintetek tajékozottsagat az dket
érintd ligyekben, tovabba, hogy a meghozott dontésekrdl az allampolgarok gyors és megfeleld
tajékoztatast kapjanak. A gyors informacio-aramlasnak hozzé kell jarulnia az dnkormanyzat
altal hozott dontések hatékony megvaldsulasihoz is.

Az elfogadott stratégia alapjan a célkitlizések kiterjednek tovabba a tavlati gondolkodas
képességének megerdsitésére, a stratégiai és projektszemlélet beépiilésére a meghatarozé
dontési folyamatokba.

Az Onkormanyzat kozéptava célkitlizése, hogy biztositsa a polgarmesteri hivatal (a
tovabbiakban: hivatal) szakmai munkéjanak magasabb mindségét, rovidtavon pedig el kivanja
érni, hogy a teljes korl szervezetfejlesztési programok eredményei beépiiljenek a jelenlegi
folyamatokba.

A megfogalmazott célok megvalosulasa érdekében az Onkormanyzat olyan hosszu tavh
szervezetfejlesztési koncepciot fogadott el, amely megfeleld alapot biztosit a dontési
mechanizmusok korszertiisitésére, a koltségvetési gazdalkodas javitasara €s az egylittmiikodés
erdsitésére. Az Onkormanyzat elkotelezett az elért eredmények fenntartisa ¢és a
lehetdségekhez mért tovabbfejlesztése iranyaban, amely segiti azon torekvéseit, hogy novelje
igyfél kozpontasagat.

A stratégiai célkitlizések értelmében a szervezeti fejlesztéseknek valaszt kell adni a jelen

problémaira, tovabba fel kell készitenie a szervezetet a varhat6 valtozasokra.

Fentieknek megfeleléen az dnkorményzat szervezetfejlesztési célii palydzatot nyujtott be az
Allamreform  Operativ Program  keretében magvalésuld polgarmesteri  hivatalok
szervezetfejlesztése (AROP 3.A.1) elnevezésti Eurdpai Unids tarsfinanszirozassal tamogatott
palyazati felhivasra. A felhivas célja az volt, hogy a tdmogatast elnyert dnkormanyzatok
képesek legyenek polgarmesteri hivataluk olyan atfogd szervezetfejlesztésének
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megvaldsitasara, mely eldsegiti a hatékony dontés-elokészitést, ¢és a teljesitmény

eredményességét rendszerszeriien méro, értékeld szervezeti kultura kialakulasat.

A sikeres elbiralasnak koszonhetden az Onkormanyzat vissza nem téritendd tdmogatasban
részesiilt ,,az Ocsa Varos Onkonnényzaténak, Polgarmesteri Hivatalanak és fenntartott
intézményeinek szervezetfejlesztése ¢s miikodésének racionalizalasa” cimii palyazatanak
végrehajtdsahoz. A benyujtott palyazatban az Onkormanyzat vallalta, hogy az aldbbi

terlileteken végez szervezetfejlesztési tevékenységet:

1. A dontési mechanizmus korszerusitése

a) a Ocsa Varos Onkormanyzata Polgarmesteri Hivatala (Hivatal) szervezetének
atalakitdsa az Ugyintézési 1d6 csokkentése, vagy mds, az ligyintézés
eredményességét segitd mutato javitdsa érdekében;

b) a Hivatali tigyfélszolgalati tevékenységek cllatasanak javitasa;

c) a Hivatal rendeletalkotasi és/vagy egyéb szabalyozasi folyamatok egyszerUsitése,
atalakitasa;

d) a Hivatal belsé szervezeti egységei kozotti egyiittmiikodés javitasa;
e) a Hivatalon beliili koordinaciés funkcid szinvonalanak novelése;

f) az Ocsa Varos Onkormanyzata ltal feliigyelt intézményekkel valé rendszeres
informécidaramlas folyamatanak korszerlsitése, illetve az intézményektdl érkezd
visszacsatolds beépitése a hivatal miikodésébe;

g) a kozintézmények koltséghatékonyabb és/vagy eredményesebb miikodésére
iranyuld szervezet atalakitasi programok kidolgozasa;

h) a projekt szemlélet megerdsitése a Hivatalon, valamint a fenntartott
intézményeken beliil.

2. A koltségvetési gazdalkodas eredményességének javitasa a Hivatal tekintetében:

a) pénziigyi €és gazdalkodasi feleldsségvallalas szabalyozasa;
b) stratégiai tervezes €s éves koltségvetés dsszekapcsolasa;
C) kozbeszerzési eljarasok bonyolitasa;

d) kornyezetbarat kdzbeszerzési gyakorlat bevezetése;

e) pénziigyi és koltségvetés végrehajtasi ellendrzés javitasa
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3. A partnerség erOsitése

a) a civil és a vallalkozoi szféraval kialakithatdé kapcsolatok megszervezésének
mechanizmusa;

b) partnerek intézményesitett bevonasa a dontéshozatalba;

c) szervezeti és informatikai megoldasok a halozatok Ilétrehozasara, illetve a
halozatokon nyugvé mikodési mod elterjesztésére

A palyazatban vallalt szervezetfejlesztési tevékenység hatékony végrehajtdsa érdekében az

onkormanyzat kozbeszerzési eljarast inditott, amelynek a nyertese a QS Consulting Kft. lett.

1.2. A PROJEKT BEMUTATASA

A szervezetfejlesztési feladatok végrehajtasa érdekében az dnkormanyzat és a QS Consulting
Kft. projektet alapitott, melynek részleteit Projekt Alapité Dokumentumban (PAD) rogzitették
a felek. A PAD az 6sszefoglal6 jelentés 1 szamt mellékletét képezi.

A Projekt Alapito Dokumentumban meghatarozasra keriiltek a projekt-team tagjai. A projekt
megfeleld belsd iranyitdsahoz sziikséges egy olyan szervezet felallitdsa, amely hatékonyan
képes a munka -eldrehaladdsanak kovetésére, a menet kozben felmeriilé dontések
elokészitésére, kellden gyors meghozatalara, a munka koordinalasara, a feladatok elosztasara,

a végrehajtas ellendrzésére. A részletes munkamegosztast a PAD tartalmazza.

2009. aprilis 14-én keriilt sor a projektinditd megbeszélésre, €s a hivatal vezetésének, a

projekt team tagjainak a tajékoztatasara.

A projekt f6 céljai €s tevékenységei:

a) A Polgarmesteri Hivatal szervezetének atalakitasa az ligyintézési id6 csokkentése, vagy
mas, az ligyintézés eredményességét segitd mutato javitasa érdekében;

b)  Aziigyfélszolgalati tevékenységek ellatasanak javitasa (pl. munkaszervezés, ligyintézési
folyamat atalakitasa);

c) A rendeletalkotasi és/vagy egyéb szabalyozasi folyamatok egyszeriisitése, atalakitasa;
d) A Polgarmesteri Hivatal belso szervezeti egységei kozotti egyiittmiikodés javitasa;
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e) A Polgarmesteri Hivatalon beliili koordinacios funkcié szinvonalanak novelése;

f) Az Onkormanyzat altal feliigyelt intézményekkel vald rendszeres informacidaramlas
folyamatanak korszerlsitése, illetve az intézményektdl érkez6 visszacsatolds beépitése a
hivatal mikodésébe;

g) A kozintézmények koltséghatékonyabb és/vagy eredményesebb miikddésére iranyuld
szervezet atalakitasi programok kidolgozésa;

h) A projekt szemlélet megerGsitése.

A projekt egyes munkafézisait és azok hataridejét az alabbi tablazat mutatja be:

1. Dontési mechanizmus Kkorszeriisitése

Helyzetfelmérés

Adatok feldolgozasa

Fejlesztési javaslatok megfogalmazasa

Uj eljarasrendek bevezetése

2. A koltségvetési gazdalkodas
eredményességének javitasa

Helyzetfelmérés

Adatok feldolgozasa, fejlesztési javaslatok

Uj eljarasrendek bevezetése

3. Partnerség erdsitése

Helyzetfelmérés, fejlesztési javaslatok kidolgozasa

Fejlesztési folyamatok eredményének végrehajtasa

4. Képzés, oktatas

1.2.1. Déntési mechanizmus korszeriisitése

A.) Helyzetfelmérés

A helyzetfelmérés sordn a szakértd tandcsadok attekintették a benyujtott szervezetfejlesztési
palyazatban megjelolt Hivatali miikodési folyamatokat, a Hivatal szabalyzatait, helyszini és
dokumentum feliilvizsgalat segitségével megismerték a jelenlegi szervezeti mikodési
sajatossagokat. A feliilvizsgalat sordan a szakértd tandcsadok atvizsgaltdk a kiilonbozo

tevékenységi teriiletei érvényben 1évé dokumentumait és bizonylatait, majd ezt kdvetden a
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feladat altal megkivant ilitemezésben, elGzetesen egyeztetett idépontban a tanacsadok
felkeresték az Hivatal kijelolt szakembereit, akik biztositottdk a felmérést végzdk szamara

szlikséges informaciokat.

B.) Adatok feldolgozasa

Ebben a szakaszban keriiltek feldolgozasra a helyzetfelmérés soran szerzett adatok,
informaciok. A munkafazis f6 célja a helyzetfelmérés soran gytijtott adatok, informéaciok,
illetdleg a feltart helyzet szakmai értékelése, elemzése. Az elemzés 6 célja az volt, hogy a
megjelolt célkitlizések megvalositasa érdekében megalapozott javaslatokat tehessiink a
szervezeti ¢és milkodési rend javitasdra, szinvonalanak novelésére, a hivatali munka

hatékonysaganak javitasara.

C.) Fejlesztési javaslatok megfogalmazasa

Ebben a munkafazisban keriilt sor az elvégzett feladatok Osszegzésére. Ennek részeként
késziilt el a jelen 6sszefoglald jelentés a szervezeti és mikodési rend korszeriisitésér6l, illetve

a szakértd tanacsadok altal tett szakmai tovabbfejlesztési javaslatokrol.

Az 6sszefoglald jelentés fobb tartalmi elemei a kdvetkezok:
e a helyzetfelmérés legfontosabb eredményei;

e a megallapitott szervezeti és miikddési er0sségek, illetve gyengeségek, a fejlesztendd
teriiletek azonositasa;

o fejlesztési javaslatok.

D.) Uj eljarasrendek bevezetése

A munkafolyamatnak a célja az egyes, a benyujtott palyazatban vallalt, tovabba az
Osszefoglal6 jelentésben kiilon nevesitett fejlesztések, mitkodési formak, 0j eljarasrendjeinek

kidolgozasa, bevezetésének tamogatésa.

E fazis része az egyes eljarasrendekben javasolt véaltoztatasok atvezetése, az Onkorméanyzat
vonatkoz6 belsO szabalyzataiban és egyéb dokumentumaiban. A valtozasok bevezetését a

szakértok szakmai szaktanacsadéassal segitik.
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1.2.2. A koltségvetési gazdalkodds eredményességének javitasa

A.) Helyzetfelmérés

A munkafazis alapvet6 célja volt a koltségvetési gazdalkodas eredményességének javitasahoz
sziikséges adatok, informaciok feltardsa az Onkorményzatinal. Ennek soran vizsgaltuk a
koltségvetés tervezésének egész folyamatat, és felmértilk a mar alkalmazott koltségvetési

technikakat.

B.) Adatok feldolgozasa, fejlesztési javaslatok

Az adatelemzés a helyzetfelmérés soran sziiletett adatok rendszerezését, belsé dsszefiiggéseik
feltarasat, illetve értékelését jelenti. Az elemzési szakasz soran megallapitott
kovetkeztetésekrl a szakértdk folyamatosan egyeztettek az Onkorményzat illetékes
vezetbivel. A helyzetfelmérési adatait, a fejlesztési javaslatokat, jelen Osszefoglald jelentés

tartalmazza.

C.) Uj eljarasrendek bevezetése

A munkafolyamatnak a célja az egyes, a benyujtott palyazatban vallalt, tovabba az
Osszefoglalo jelentésben kiilon nevesitett fejlesztések, miikodési formak, 1j eljarasrendjeinek
kidolgozasa, bevezetésének tAmogatasa.

E fazis része az egyes eljarasrendekben javasolt valtoztatasok atvezetése, az Onkormanyzat
vonatkozd belsd szabdlyzataiban és egyéb dokumentumaiban. A valtozasok bevezetését a

szakértOk szakmai szaktanacsadassal segitik.

1.2.3. Partnerség erdsitése

A.) Helyzetfelmérés, fejlesztési javaslatok kidolgozasa

A megvalositandd fejlesztési projekt harmadik prioritdsa az Onkormdanyzat partnerségi
viszonyainak attekintése ¢€s Ujrarendezése annak érdekében, hogy lehetdség nyiljek 1)
szervezeti megoldasok és kapcsolati formak bevezetésére a lakossag naprakész és folyamatos
tajékoztatasanak javitasara, a dontések nyilvanossa tételére.

A szakértdk felmérték az Onkormanyzat jelenlegi kapcsolatrendszerét a civil- és vallalkozoi
szféraval; elemezt¢k a kapcsolattartas formadit, csatornait €s modszereit.

Megvizsgaltuk az ligyfél- és partnerelégedettséget leginkabb befolyasold tényezdket, igy pl. a
Polgarmesteri Hivatal megkozelithetoségét, az ligyintézés koriilményeit, az iigyintézés
szinvonalédra vonatkozo6 jelzéseket (panaszokat, reklaméciokat), az ligyintézés egyéb lényeges
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jellemzoit (pl. a hataridok betartasat, az ligyintézéssel kapcsolatos informaciok rendelkezésre
allasat), a Polgarmesteri Hivatal kiilsé tajékoztatasi tevékenységét, a Hivatalrol kialakult
képet (a Polgarmesteri Hivatal imdzsat).

A fejlesztési javaslatok kiemelt iranya a lakossagi és civilkapcsolatok IT tamogatasi
lehetoségeinek feltérképezése, a webes illetve halozati kapcsolattartasi lehetoségek
megvizsgalasa, illetve — ennek alapjan — Osszefoglalo javaslatok készitése az internet alapt

iigyinditasi forma elterjesztéséhez.

B.) Fejlesztési folyamatok eredményének végrehajtasa

A fejlesztési folyamatok eredményeinek végrehajtisa kiterjed egyrészt az Onkormanyzat
iigyfélkapcsolataira, amit az tigyfélszolgalat eljarasrendjének modernizacidjaval 6sszhangban
sziikséges megvalositani. Egy masik fejlesztési tevékenység azokra a kiilsé szerepldkre
iranyul, akikkel az Onkormanyzat nem iigyféli mindségben keriil kapcsolatba. Ide tartoznak
az Onkormanyzat civilkapcsolatai, a vallalkozoi szféra képviseldivel kialakitott viszonyok, az
allami szervekkel fenntartott kapcsolatok, végiil az Onkormanyzat kiilsd megjelenésének,

imazsanak fejlesztése, kiilonos tekintettel a virtudlis elérhetdségre illetve hozzaférhetdségre.

1.2.4. Képzés, oktatds

A benyujtott palyazatnak megfeleld, megvalositasra keriild képzések célja, hogy a
szervezetfejlesztési projekt sordn erdsodjon a projekt menedzsment szemlélet és olyan
hatékony ismeretek is Keriiljenek be a szervezeti miikodésbe, amelyek nagymértékben
javithatjdk az tgyfélszolgalat miikodési hatékonysagat ¢és az ligyfelek elégedettségét, a
stratégiai tervezest, a koltségvetési gazdalkodas hatékonysagat.

A projekt képzésekre vonatkozo része — mint a harmadik prioritas - szorosan illeszkedik a
szervezetfejlesztési feladatok megvalositasahoz.

A képzések megszervezése, ¢és lebonyolitasa a Hivatal kijel6lt projekt-team tagjanak
kozremiikodésével valdsulnak meg.

A képzések az alabbi fobb témakdrokben és terjedelemben keriilnek megtartasra:

Stratégia-tervezési €s teljesitmény-menedzsment ismeretek (1 nap)
e Stratégiai tervezes alapjai, modja, megvalosulési szintjei

e Teljesitmény-mérés alapjai, a teljesitmény-mérés a kozigazgatasban, az egyéni
teljesitmény-értékelés rendszere, végrehajtasa
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Folyamatoptimalizalasi technikak, tigyfélkezelési ismeretek (2 nap)
e Folyamatok definialasa, modszertani ismeretek, folyamat-menedzsment technikak

e Kommunikécids ismeretek, panaszkezelési ismeretek, konfliktus-kezelési ismeretek

Vezetofejlesztés (szervezetfejlesztés, vezetdi kommunikacio, folyamatszabalyozas) (1 nap)

e Szervezetfejlesztési, folyamat-optimalizalasi ismeretek, vezetdi kommunikacio

Projektmenedzsment mddszertani ismeretek (2 nap)
e Projektmenedzsment mddszertanok, eszk6zok
e Projektek humaneréforras igénye

e Palyazatok, kozbeszerzési eljarasok, mint projektek menedzselése

Koltségvetési gazdalkodas eredményességének javitasa

o Uj eljarasrend oktatasa (1 nap)

A képzéseken torténd részvétel egyes részleteirdl szakmai javaslatot készitettiink, amely
tartalmazta a résztvevok korét, illetve a képzések részletes tematikajat. A projektvezetd

jovahagydasat kovetden keriil sor a képzések lebonyolitasara.
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2. VEZETOI OSSZEFOGLALO

2.1 BEVEZETES

Ocsa Varos Onkormanyzata (a tovabbiakban: oOnkormanyzat) a 2008.6v folyaman
szervezetfejlesztési stratégiat dolgozott ki, és fogadott el, annak érdekében, hogy ligyfelei

szamara biztositani tudja a szakszerti és dllampolgar kdzpontu tigyintézést.

Az 6nkorményzat szervezetfejlesztési céla palyazatot nyujtott be az Allamreform Operativ
Program keretében magvalosulé polgarmesteri hivatalok szervezetfejlesztése (AROP 3.A.1)
elnevezésti Eurdpai Unids tarsfinanszirozassal tdmogatott palyazati felhivasra. A felhivas
célja az volt, hogy a tamogatést elnyert dnkormanyzatok képesek legyenek polgarmesteri
hivataluk olyan atfogd szervezetfejlesztésének megvaldsitasara, mely eldsegiti a hatékony
dontés-elokészitést, és a teljesitmény eredményességét rendszerszerien mérd, értékeld

szervezeti kultira kialakulasat.

A sikeres elbiralasnak koszonhetéen az Onkormanyzat vissza nem téritendé tdmogatasban
részesiilt ,az Ocsa Varos Onkormanyzatinak, Polgarmesteri Hivatalanak és fenntartott
intézményeinek szervezetfejlesztése ¢és mitkodésének racionalizaldsa” cimii palyazatanak
végrehajtasahoz. A benyujtott palyazatban az Onkormanyzat vallalta, hogy az alabbi

terlileteken végez szervezetfejlesztési tevékenységet:

1. A dontési mechanizmus korszerusitése

i) a Ocsa Varos Onkormanyzata Polgarmesteri Hivatala (Hivatal) szervezetének
atalakitdsa az {ligyintézési 1d6 csokkentése, vagy mas, az iigyintézés
eredményességét segitd mutato javitasa érdekében;

J) aHivatali tigyfélszolgalati tevékenységek ellatasanak javitasa;

k) a Hivatal rendeletalkotasi és/vagy egyéb szabalyozasi folyamatok egyszerisitése,
atalakitasa;

I) aHivatal belsé szervezeti egységei kozotti egylittmiikodés javitasa;
m) a Hivatalon beliili koordinacids funkcié szinvonalanak novelése;

n) az Ocsa Véaros Onkormanyzata altal feliigyelt intézményekkel vald rendszeres
informécidaramlas folyamatanak korszersitése, illetve az intézményektdl érkezd
visszacsatolds beépitése a hivatal miikddésébe;
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0) a kozintézmények koltséghatékonyabb és/vagy eredményesebb miikodésére
iranyulo szervezet atalakitasi programok kidolgozasa;

p) a projekt szemlélet megerGsitése a Hivatalon, valamint a fenntartott
intézményeken beliil.

2. A koltségvetési gazdalkodas eredményességének javitasa a Hivatal tekintetében:

b) pénziigyi és gazdalkodasi felelésségvallalas szabalyozasa;
b) stratégiai tervezés és éves koltségvetés dsszekapcesolasa;
C) kozbeszerzési eljarasok bonyolitasa;

d) kornyezetbarat kozbeszerzési gyakorlat bevezetése;

e) pénziigyi és koltségvetés végrehajtasi ellendrzés javitasa

3. A partnerség erdsitése

d) a civil és a vallalkozoi szféraval kialakithatd kapcsolatok megszervezésének
mechanizmusa;

e) partnerek intézményesitett bevonasa a dontéshozatalba;

f) szervezeti és informatikai megoldasok a halozatok létrehozasara, illetve a
halézatokon nyugvo miikodési maod elterjesztésére

A palyazatban vallalt szervezetfejlesztési tevékenység hatékony végrehajtasa érdekében az

onkormanyzat kozbeszerzési eljarast inditott, amelynek a nyertese a QS Consulting Kft. lett.

2.2. APROJEKT BEMUTATASA

A szervezetfejlesztési feladatok végrehajtasa érdekében az 6nkormanyzat és a QS Consulting
Kft. projektet alapitott, melynek részleteit Projekt Alapité Dokumentumban (PAD) rogzitették

a felek. A PAD az 6sszefoglalo jelentés 1. szamu mellékletét képezi.

2009. aprilis 14-én keriilt sor a projektinditd megbeszélésre, és a hivatal vezetésének

tajékoztatasara.
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A projekt egyes munkafazisait és azok hataridejét az alabbi tablazat mutatja be:

1. Dontési mechanizmus Kkorszeriisitése

Helyzetfelmérés

Adatok feldolgozasa

Fejlesztési javaslatok megfogalmazasa

Uj eljarasrendek bevezetése

2. A koltségvetési gazdalkodas
eredményességének javitasa

Helyzetfelmérés

Adatok feldolgozasa, fejlesztési javaslatok

Uj eljarasrendek bevezetése

3. Partnerség erositése

Helyzetfelmérés, fejlesztési javaslatok kidolgozasa

Fejlesztési folyamatok eredményének végrehajtasa

4. Képzés, oktatas

2.2.1. Dontési mechanizmus korszeriisitése

A.) Helyzetfelmérés

A helyzetfelmérés sordn a szakértd tandcsadok attekintették a benyujtott szervezetfejlesztési
palyazatban megjelolt Hivatali miikodési folyamatokat, a Hivatal szabalyzatait, helyszini és
dokumentum feliilvizsgalat segitségével megismerték a jelenlegi szervezeti mikodési
sajatossagokat. A feliilvizsgalat soran a szakértd tanacsadok atvizsgaltdk a kiilonbozo
tevékenységi teriiletei érvényben 1évé dokumentumait és bizonylatait, majd ezt kdvetden a
feladat altal megkivant iitemezésben, eldzetesen egyeztetett idOpontban a tandcsaddk
felkeresték az Hivatal kijelolt szakembereit, akik biztositottak a felmérést végzok szamara

sziikséges informaciodkat.

B.) Adatok feldolgozasa

Ebben a szakaszban keriiltek feldolgozasra a helyzetfelmérés soran szerzett adatok,
informéciok. A munkafazis f6 célja a helyzetfelmérés soran gytijtott adatok, informaciok,
illet6leg a feltart helyzet szakmai értékelése, elemzése. Az elemzés f6 célja az volt, hogy a
megjelolt célkitiizések megvalositasa érdekében megalapozott javaslatokat tehessiink a
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szervezeti ¢és milkodési rend javitasara, szinvonaldnak ndvelésére, a hivatali munka

hatékonysaganak javitasara.

C.) Fejlesztési javaslatok megfogalmazasa

Ebben a munkafizisban keriilt sor az elvégzett feladatok Osszegzésére. Ennek részeként
késziilt el a jelen Gsszefoglalo jelentés a szervezeti és miikodési rend korszeriisitésérdl, illetve
a szakérto tanacsadok altal tett szakmai tovabbfejlesztési javaslatokrol.

Az 6sszefoglald jelentés fobb tartalmi elemei a kdvetkezok:
o a helyzetfelmérés legfontosabb eredményei;

e a megallapitott szervezeti és miikddési er0sségek, illetve gyengeségek, a fejlesztendd
teriiletek azonositasa;

o fejlesztési javaslatok.

D.) Uj eljarasrendek bevezetése

A munkafolyamatnak a célja az egyes, a benyujtott palyazatban vallalt, tovabba az
Osszefoglalo jelentésben kiilon nevesitett fejlesztések, mitkodési formak, 1j eljarasrendjeinek
kidolgozésa, bevezetésének tamogatasa.

E fazis része az egyes eljarasrendekben javasolt valtoztatasok atvezetése, az Onkormanyzat
vonatkoz6 belsd szabdlyzataiban és egyéb dokumentumaiban. A valtozasok bevezetését a

szakértOk szakmai szaktanacsadassal segitik.

2.2.2. A koltségvetési gazdalkodas eredményességének javitisa

A.) Helyzetfelmérés

A munkafazis alapvetd célja volt a koltségvetési gazdalkodas eredményességének javitasahoz
sziikséges adatok, informaciok feltardsa az Onkormdnyzatanal. Ennek soran vizsgaltuk a
koltségvetés tervezésének egész folyamatat, és felmértilk a mar alkalmazott koltségvetési

technikakat.

B.) Adatok feldolgozasa, fejlesztési javaslatok

Az adatelemzés a helyzetfelmérés soran sziiletett adatok rendszerezését, belsd 0sszefliggéseik

feltarasat, illetve értékelését jelenti. Az elemzési szakasz soran megallapitott
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kovetkeztetésekrdl a szakértdk folyamatosan egyeztettek az Onkormdanyzat illetékes
vezetdivel. A helyzetfelmérési adatait, a fejlesztési javaslatokat, jelen Osszefoglald jelentés

tartalmazza.

C.) Uj eljarasrendek bevezetése

A munkafolyamatnak a célja az egyes, a benyujtott palyazatban vallalt, tovabba az
Osszefoglal6 jelentésben kiilon nevesitett fejlesztések, miikodési formék, 1j eljarasrendjeinek
kidolgozésa, bevezetésének tamogatasa.

E fazis része az egyes eljarasrendekben javasolt valtoztatasok atvezetése, az Onkormanyzat
vonatkoz6 belsd szabalyzataiban és egyéb dokumentumaiban. A valtozasok bevezetését a

szakértOk szakmai szaktanacsaddssal segitik.

2.2.3. Partnerség erdositése

A.) Helyzetfelmérés, fejlesztési javaslatok kidolgozasa

A megvalositando fejlesztési projekt harmadik prioritdsa az Onkorményzat partnerségi
viszonyainak attekintése ¢és uUjrarendezése annak érdekében, hogy lehetdség nyiljék 1)
szervezeti megoldasok és kapcsolati formak bevezetésére a lakossag naprakész és folyamatos
tajékoztatasanak javitasara, a dontések nyilvanossa tételére.

A szakértdk felmérték az Onkormanyzat jelenlegi kapcsolatrendszerét a civil- és vallalkozoi
szféraval; elemezték a kapcsolattartas formait, csatornait és modszereit.

Megvizsgaltuk az ligyfél- €és partnerelégedettséget leginkabb befolyasold tényezdket, igy pl. a
Polgarmesteri Hivatal megkozelithetdségét, az ligyintézés koriilményeit, az iligyintézés
szinvonalédra vonatkozo6 jelzéseket (panaszokat, reklamaciokat), az ligyintézés egyéb lényeges
jellemzoit (pl. a hataridok betartasat, az tigyintézéssel kapcsolatos informaciok rendelkezésre
allasat), a Polgarmesteri Hivatal kiils6 tajékoztatasi tevékenységét, a Hivatalrol kialakult
képet (a Polgarmesteri Hivatal imazsat).

A fejlesztési javaslatok kiemelt irdnya a lakossagi és civilkapcsolatok IT tamogatasi
lehetoségeinek feltérképezése, a webes illetve halozati kapcsolattartasi lehetdsegek
megvizsgalasa, illetve — ennek alapjdn — Osszefoglald javaslatok készitése az internet alapu

ligyinditasi forma elterjesztés¢hez.
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B.) Fejlesztési folyamatok eredményének végrehajtasa

A fejlesztési folyamatok eredményeinek végrehajtisa kiterjed egyrészt az Onkormaényzat
igyfélkapcsolataira, amit az ligyfélszolgalat eljarasrendjének modernizaciojaval 6sszhangban
szliikséges megvalositani. Egy masik fejlesztési tevékenység azokra a kiilsé szereplokre
iranyul, akikkel az Onkormanyzat nem iigyféli mindségben keriil kapcsolatba. Ide tartoznak
az Onkormanyzat civilkapcsolatai, a véallalkozoi szféra képviseldivel kialakitott viszonyok, az
allami szervekkel fenntartott kapcsolatok, végiil az Onkormanyzat kiilsé megjelenésének,

imazsanak fejlesztése, kiilonds tekintettel a virtualis elérhetdségre illetve hozzaférhetdségre.

2.2.4. Képzés, oktatds

A benyujtott palydzatnak megfeleld, megvalositasra keriild6 képzések célja, hogy a
szervezetfejlesztési projekt sordn erdsodjon a projekt menedzsment szemlélet és olyan
hatékony ismeretek is keriiljenck be a szervezeti miikodésbe, amelyek nagymértékben
javithatjak az tigyfélszolgalat miikddési hatékonysagat és az iligyfelek elégedettségét, a
stratégiai tervezést, a koltségvetési gazdalkodas hatékonysagat.

A projekt képzésekre vonatkozo része — mint a harmadik prioritas - szorosan illeszkedik a
szervezetfejlesztési feladatok megvalositasahoz.

A képzések megszervezése, és lebonyolitasa a Hivatal kijelolt projekt-team tagjanak
kozremitkddésével valdsulnak meg.

A képzések az alabbi fobb témakordkben €s terjedelemben keriilnek megtartasra:

Stratégia-tervezési €s teljesitmény-menedzsment ismeretek (1 nap)
e Stratégiai tervezés alapjai, mdodja, megvaldsulasi szintjei

e Teljesitmény-mérés alapjai, a teljesitmény-mérés a kozigazgatisban, az egyéni
teljesitmény-értékelés rendszere, végrehajtasa

Folyamatoptimalizalasi technikak, tigyfélkezelési ismeretek (2 nap)
e Folyamatok definialasa, modszertani ismeretek, folyamat-menedzsment technikak

e Kommunikaciés ismeretek, panaszkezelési ismeretek, konfliktus-kezelési ismeretek
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Vezetbfejlesztés (szervezetfejlesztés, vezetdi kommunikacio, folyamatszabalyozas) (1 nap)

e Szervezetfejlesztési, folyamat-optimalizalasi ismeretek, vezetdi kommunikacio

Projektmenedzsment mddszertani ismeretek (2 nap)
e Projektmenedzsment modszertanok, eszkdzok
e Projektek humaner6forras igénye

e Palyazatok, kozbeszerzési eljarasok, mint projektek menedzselése

Koltségvetési gazdalkodas eredményességének javitasa

o Uj eljarasrend oktatasa (1 nap)

A képzéseken torténd részvétel egyes részleteirdl szakmai javaslatot készitettiink, amely
tartalmazta a résztvevok korét, illetve a képzések részletes tematikd;jat.

2.3. A HELYZETFELMERES TAPASZTALATAI

Munkamoédszer

A helyzetfelmérés soran az Onkormanyzat altal benyujtott palyadzatban vallalt
szervezetfejlesztési feladatok végrehajtasa érdekében tobb 6nallo, egymadsra €piild modszert
alkalmaztunk.

A vezetdi interjuk a projektvezetdvel és a projekt-team tagokkal torténd egyeztetést kovetden
a kijelolt vezet6i korben zajlottak. A Hivatal kijelolt szakemberei biztositottak a felmérést
végzOk szamara sziikséges informaciokat. Az interjuk vazlatat a jelentés 2 szamu melléklete

tartalmazza.
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Név Beosztas / Szervezeti egység
Donti Karoly polgarmester
Bukodi Kéroly alpolgarmester
dr. Szabo Gyorgy jegyzd
dr. Molnar Csaba aljegyzé

Uitz Erika

okmanyiroda vezetd

Kanyik Antalné

hatdségi irodavezetd

Tader Rozsa

ado6 irodavezetd

Major Gabor

pénziigyi irodavezetd

Majoros Csaba

beruhazasi és muszaki iroda

Szucs Janosné

Nefelejcs Napkozi otthonos Ovoda igazgatd

Morvai Lajos

Halaszy Karoly Altalanos Iskola igazgato

A helyzetfelmérés soran dokumentumelemzéssel attekintettiik tovabba a Hivatali miikodés
f6 és tamogatd folyamatait, a Hivatal szabdlyzatait, a kiilonbozd tevékenységi teriileteken
érvényben 1év0 dokumentumait és bizonylatait. A projekt megkezdésekor, illetve a
végrehajtas folyaman atadott szabalyozo dokumentumokat a jelentés 3. szdmu melléklete

tartalmazza.

A szervezeti miilkodést gatlé tényezék feltarasa, tovabbad a szervezeti erésségek-
gyengeségek beazonositasa érdekében kérddives felmérést végeztiink a projektvezetd altal
kijelolt munkatarsi korben. A felmérésekben hasznalt kérddivek a jelentés 4. és 5. szdmu
mellékletét képezik. A szervezeti erOsségek - gyengeségek felmérés szamszerlisitett 9sszesitd
adatait az 6sszefoglal6 jelentés 6. szamu melléklete tartalmazza.

A szervezetfejlesztési torekvések elérését tdimogatd tovabbi modszer, amelyet alkalmaztunk a
munkanap-fényképezés volt, amelyet a teljes Hivatali allomany tekintetében lefolytattunk a
2009. majus 11. - majus 22. idészakban. A munkanap fénylépezés soran hasznalt felmérési
lap-minta, és a munkatarsak részérdl kitoltott felmérési lapok a jelentés 7. szamu mellékletét

képezik.
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2.3.1. Dontéshozatali mechanizmus korszeriisitése

Rendeletalkotasi és egyéb szabalyozasi folyamatok

A szabdlyoz6 dokumentumok attekintése utan dsszegzésként megallapithatjuk, hogy az
onkormanyzat Hivatala miikodési folyamatainak jelentds része szabalyozott ugyan, de inkabb
csak a jogszabalyi eléirasnak vald megfelelés szempontjabol. A Hivatal rendelkezik ugyan a
kotelezden eldirt szabalyzatokkal, rendeletekkel, de szdmos esetben az tapasztalhato, hogy a
kialakitott ligymenet és az arra vonatkozd szabalyozds nem mindig fedik le egymaést. Ez
természetesen nem azt jelenti, hogy az {ligyintézés nem a jogszabalyoknak, szabalyzatoknak
megfeleléen torténik, csak egyes esetekben a szabalyzokban nem kellden részletezett az
iigymenet leirasa, az altaldban csak a kereteket — gyakran a térvényben foglalt minimumokat
— r0gziti. A szabdlyzatokra, utasitdsokra, rendeletekre altalanossdgban elmondhat6 jellemzd,
hogy a mit kérdésre (anyagi rendelkezés) kielégitd valaszt adnak, de a hogyan (eljarasi rend)
kérdés tisztazds szinte minden esetben elmarad. Ebbol kovetkezéen nincsenek jol

kortilhatarolt hataskorok, felelosségi szintek, folyamatleirasok, tigymenet modellek.

A szabalyozasok nem egységesek, nem képeznek attekinthetd rendszert. Jelenleg nem
értelmezheté egy olyan szabalyzat struktira (belsd szabalyzat-hierarchia), amely pontosan
meghatarozna, hogy mely teriileteket, folyamatokat, eljarasrendeket milyen sulyu
dokumentummal kivdn az Onkormanyzat szabalyozni. A jelenlegi helyzet alapjan
megallapithatjuk, hogy a kiadasukra, modositdsukra, nyomon kovetésiikre és

nyilvantartasukra vonatkozo eljarasrend nem létezik.

Ugyfélszolgalati tevékenységek ellatasa

Osszességében a kovetkezd megéllapitasokat tehetjiik a Hivatal {igyfélszolgalati

tevékenységével kapcsolatban:

Az tugyfélszolgalati tevékenység a Hivatal valamennyi iroddjan Gigynevezett ,,tobbablakos”
rendszerben folyik, beleértve a jegyz6t az aljegyz6t is. Ebbol adodoan széttagoltan, eltérd
idoben, helyen és modon torténik az lgyfélfogadas. Nem beszélhetiink egységes
igyfélszolgalat ligyintézési folyamatrdl, egységes iigyfélfogadasi idordl, egyes ligyek
intézésének altalanos modellezésérél. Ez persze adddik abbol, hogy nincs altalanos
ligyfélszolgalati folyamatleirds, nincs kialakitott altalanos iligymenetmodell és nem egy

szervezeti egységben torténik az ligyfélfogadas/iigyfélszolgalati tevékenység végzése.
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Az tgyfeleknek eltéré helyszineken kell a szolgéltatast igénybe venni. A személyes
adatkezelés biztonsaga nem valdsul meg, mivel nincs elkiilonitett helység a bizonyos szintii
,»diszkréciot” igényld ligyek intézésénél. (Anyakonyv, szocidlpolitikai tigyek, de még a
hivatali személyzeti ligyek esetében sem). Az ligyfélfogadas és az ligyek feldolgozasa egy

helységben torténik, igy legtobb esetben az egyik biztositasa megneheziti a masik ellatasat.

A munkatarsak részérdl folyamatosan fennall az igény egy altalanosabb ¢és kiterjedtebb jogi
segitségnytjtasra, kifejezetten az ligyfélszolgalati tevékenységekre vonatkozoan. Ugyintézéi
szinten hidnyzik a jogszabalyok valtozdsdnak folyamatos nyomon kdvetése, CD jogtar
mindenki altali elérhetdsége. A kozlonyok figyelése és megismertetése a munkatarsakkal
nehézkes, nincs egységes gyakorlat. Szakmai tovabbképzésen részt vesznek a munkatarsak,

de Hivatalon beliil ilyenre nincs lehetdség.

A panaszkezelés nem hatékony, nincs rogzitett folyamata. Mivel ezt a tevékenységet a
polgarmester ¢és a jegyz6 rendszerint személyesen latja el a Hivatali munkatarsak nem is
ismerik a hatékony panaszkezelés mibenlététét, nem rendelkeznek olyan ismeretekkel,

amelyek birtokaban képesek lennének ezeknek a problémaknak a hatékony kezelésére.

A személyzeti anyagok kezelésére és feladatok végzésére hasonloképpen elmondhat6, hogy
nem egységes. Tobb helyen (Ugyfélszolgalati Irodan), eltérd szervezeti egységben (nem a
munkaltatdi jogkor gyakorloja alatt kozvetleniil), tobb kolléga végzi, széttagolva egyes
részteriiletekre. A személyes adatkezelés a személyligyi anyagok tekintetében nem
biztositott, mivel a polgarmester szobdjaban keriiltek elhelyezésre, igy ezekbe az anyagokba

valo betekintés regisztracidja bizonytalan.
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A belsé szervezeti egységek kozotti egyiittmiikodés javitasa és a koordinaciés funkcio
szinvonalanak novelése

A SZERVEZETI MUKODEST GATLO TENYEZOK ATTEKINTESE

Elismerési rendszer hianyossagok
Nem egyértelm( célkitlizések
Helytelen vezetési filozofia
Gyenge egyuttmiikodés

Alacsony kreativitas

Alacsony motivaltsag

Képzési rendszer problémak

Iranyitasi hianyossagok

A szervezeti felépités problémai

50

[%]

Az dsszesitett kérddives adatok alapjan megallapithatd, hogy a munkatarsak
e agyenge egyiittmikodést,
e az elismerési rendszer hidnyossagait,
e az alacsony motivaltsagot,
e aszervezeti felépitési problémakat, valamint
e az iranyitasi hidnyossagokat

tekintik meghatarozé gatlétényezének, a szervezeti mukddés hatékonysagi problémai

elsddleges okanak.

Az eldzetesen meghatarozott kilenc teriiletbdl a fenti 6t megitélése volt rosszabb, mint a

szervezeti és mitkodési megitélés szempontjabdl hatarértéknek tekinthetd 25 %-os érték.
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Szervezeti erosségek - gyengeségek értékelése

A szervezeti erOsségeket és gyengeségeket a szervezeti atlaghoz (49%, 2,45 pont)
viszonyitva allapitottuk meg, igy szervezeti er6sségnek tekintettiik azokat az adottsagokat és
eredményeket, amelyek kozépértéke 60%-koriil mozgott mig gyengeségként illetve
tovabbfejlesztendd teriiletként azonositottuk a 40% koriili, illetve azt el nem érd, atlagot

mutato terileteket.

Vizsgalt kritérium % Pont
1. Vezetés 4125 |2,06
2. A Hivatal dontéshozatali mechanizmusa és stratégiaja 36,67 |1,83
3. Dolgozok iranyitasa/Humaneréforras menedzsment 44,08 |2,20
4. Partnerkapcsolatok és eréforrasok 43,79 |2,18
5. Hivatali folyamatok és valtozasmenedzsment 48,17 |2,40

6. Fogyaszto/iigyfél-orientaciéo eredményei (vevéi elégedettség) |64,14 |3,20

7. Személyzeti eredmények (dolgozoéi elégedettség) 99,59 |2,97
8. Tarsadalmi hatasok 55,14 2,75
9. A teljesitmény eredményessége 48,72 12,43
Szervezeti atlag 4906 |2,45
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Adottsagok, eredmények aranya

A tablazatban Osszefoglalt ¢és a fenti diagramban szemléltetett adatok alapjan
megallapithatjuk, hogy az értékelés szerint a vizsgalt kritériumokat harom csoportba

rendezhetjiik:

A szervezeti atlaghoz kozelit6 kritériumok:
e ahivatali folyamatok és valtozasmenedzsment (5),

e ateljesitmény eredményessége (9).

Szervezeti erdsségek:
e az ligyfelekkel kapcsolatos eredmények (6),
e aszemélyzeti eredmények (7),

e atarsadalomra gyakorolt hatasok (8).
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Szervezeti gyengeségek
e avezetés (1),
e a hivatali dontéshozatali mechanizmus és stratégia (2),
e adolgozdk iranyitasa (3),

e a partnerkapcsolatok és er6forrasok (4).

A projekt szemlélet erdsitése

A lefolytatott vezetdi interjuk, a Hivatal jelenlegi mikodésének megismerése, a vonatkozd
szabalyozé dokumentumok attekintése €s a végrehajtott felmérések alapjan megallapithato,
hogy a feladatellatas soran a Hivatal nem alkalmazza a projektmenedzsment modszertant.

Az dnkormanyzat altal benyujtott palyazatban kiilon szervezetfejlesztési célként jelenik meg a
projektmenedzsment eljardsokra vonatkozéd tudds atadasa (képzésekkel), illetve az

alkalmazéshoz sziikséges alap dokumentumok elkészitése, rendelkezésre bocsajtasa.

2.3.2. Koltségvetési gazdalkodas eredményességének javitasa
A pénziigyi és gazdalkodasi felelosségvallalas szabalyozasa, illetve az onkormanyzati
stratégiai tervezés és az éves koltségvetés elokészitése és elfogadasa kozotti tartalmi és

eljarasi kapcsolat kialakitdsa terén:

A koltségvetési gazdalkodas pénziigyi-szamviteli feladatai szabéalyozottsaganak felmérése
alapjan elmondhatd, hogy az Onkormanyzat e folyamatai a legszabalyozottabbak. Az
onkormanyzatok gazdalkodasadra vonatkoz6 jogszabalyok altal eldirt szabdlyzatalkotasi
kotelezettségének az onkormanyzat eleget tesz. Mind a képvisel6testiilet miikodésérdl szolo
SZMSZ, mind a Hivatal miikodésérdl sz616 Ugyrend rendelkezik a koltségvetési tervezés és

végrehajtas feladatairol.

Az SZMSZ mellékletét képezi a kordbban mar emlitett Ellendrzési Nyomvonal. E
dokumentum tervezési oldalr6l a gazdasagi program, a koltségvetési koncepcid, a
koltségvetési tervezés Iépéseit szabalyozza. A pénziigyi végrehajtds oldalardl pedig a
szabalyzatok elkészitése, aktualizalasa, a személyi juttatdsok és a létszam eldiranyzat
felhaszndlasa, a dologi kiaddsok eldiranyzatanak felhasznaldsa, a felhalmozasi kiaddsok

eldiranyzatdnak felhasznéaldsa, a sajat bevétek eldirdnyzat teljesitése, az allami
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tamogatasokkal, hozzajarulasokkal, az egyéb kozponti forras eldirdnyzatanak teljesitése, a
fokonyvi és analitikus konyvelés, a bizonylati rend és a bizonylatkezelés, a hazipénztari
pénzkezelési tevékenység, a bankszamlaforgalom kezelési tevékenység, a leltarozasi
tevékenység, a selejtezési tevékenység, a pénzgazdalkodassal kapcsolatos tevékenység
(kotelezettségvallalas, utalvanyozas, érvényesités, ellenjegyzés), a vagyongazdalkodas, a
féléves beszamolasi tevékenység, az éves beszamolasi tevékenység 1épéseit vezeti végig az
elozetes vezetdi ellendrzés, a folyamatba épitett ellendrzés, az utdlagos vezetdi ellendrzés

vonatkozasaban.

Ezek a dokumentumok azonban ténylegesen nem ennek a rendkiviil 6sszetett folyamatnak a
menetét irjak le, hanem maganak a folyamatnak az ellendrzési jogkoreire tartalmaznak
rendelkezéseket. A  kérddives felmérésekbdl, az Onkormanyzat altal fenntartott
intézményeknél tapasztaltakbol egyértelmiien kideriil, — mint ahogy erre mar korabban is
tettiink utalast - hogy a koncepcidkészités, a tervezés folyamatdban a Hivatal munkatérsai és
az intézmények inkabb csak adatszolgaltatdsi szerepet toltenek be, és a rendelettervezet
készitését a Hivatal felsd vezetése ¢€s a Pénziigyi, Gazdasdgi és Palyazat koordinald

Bizottsag végzi.

A kotelezettségvallalasi, érvényesitési, utalvanyozasi, ellenjegyzési jogkoroket a Hivatal
Ugyrendjében, illetve kiilon szabalyzatban rogzitették. E szabalyoknak célja, hogy a Hivatal,
az Onalléan és a részben Ondlldoan gazdalkod6 intézmények gazdalkodési tevékenységével
Osszefliggésben meghatarozza a jog- és hataskoroket, a helyettesités, illetve a hataskorok
atruhdzasi rendjét. E szabalyozas az Aht. és a killonboz pénziigyi és szamviteli

jogszabalyok rendelkezéseinek megfelel.

A kozpénzek kezelésével kapcsolatos, koltséghatékonysagra optimalizalt folyamatok és
eljarasok a Hivatalban nincsenek. A jogszabalyokban foglalt minimumrendelkezéseket

alkalmazzak, attol tagabb, a helyi viszonyokhoz igazitott szabalyozas nem talalhato.

Az intézményi halézat kapcsolddasi rendszerének feltérképezése azt mutatja, hogy az
onkorményzat intézményei koziil a Haldszy Karoly Altalanos Iskola 6nalloan gazdalkodo
intézmény, a Nefelejcs Napkoziotthonos Kozponti Ovoda és a Falu Tamas Konyvtar részben
onalléan gazdalkodd intézmény. ElObbi esetében a kotelezettségvallalds, utalvanyozas,

ellenjegyzés az intézményvezetd és a gazdasagi vezetd feladata, vagyis ez egy 0nallo
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gazdalkodasi jogkort jelent. Az utobbi két intézmény pénziigyi, gazdalkodasi feladatait a

Hivatal Pénziigyi Irodéja végzi a jovahagyott koltségvetési eldiranyzat keretein beliil.

A kapcsolattartas az intézményekkel meglehetésen szerteagazo, kijelolt intézményi referens
a Hivatalban nincs, az intézményvezetok probléma felmeriilése esetén a feladat szerint
illetékes iroda munkatarsahoz vagy a Hivatal fels6 vezetéséhez fordulnak. A kapcsolattartas
személyesen, telefonon vagy email Utjan torténik. Kijeldlt munkatars hianyaban azonban
gyakori az intézményi kérelmek megoldatlansdga, az intézkedést igénylé iigyek

elhanyagolasa.

Az intézményekkel a tervezés sordn érdemi koltségvetési targyaldsokat az
intézményvezetdvel és az Onalldan gazdalkodd intézmény esetében, annak gazdasagi
vezetdjével folytatnak a jegyzd, a polgarmester, a Hivatal pénziigyi vezetdjének és a
Pénziigyi Bizottsag elnokének bevonasaval. Az elmondottakbol azonban az deriilt ki, hogy a
fenntartott intézmények, a Hivatal adott irodai inkdbb csak a szdmszerli adatokat
szolgaltatjak, de az egyiittes megvitatas, kozos kidolgozas nem jellemzo. Az egyeztetésrol

jegyzOkonyv nem késziil.

Az intézményrendszer finanszirozasi feltételeinek felmérése soran megallapitottuk, hogy a
miikddési kiadasok tervezése az el6zd évek teljesitési adataihoz igazodnak, arra épiilnek.
Nagyobb fejlesztési, beruhdzasi kiadasok tervezése altalaban csak akkor johet szoba, ha
palyazati iton lehetdség nyilik a forras megszerzésére.

Lathat6, hogy team munkérol, k6zos gondolkodasrdl nem beszélhetiink a koltségvetési
tervezés soran, pedig a mitkddést gatlo tényezok kérddives felmérése soran kideriilt, hogy a
munkatarsak igénylik ezt a fajta munkamodszert. Nemcsak azért, mert a dontés-el6készités
hatékonysagat novelné, de egy olyan azonnali visszacsatolasi lehetdséget jelentene
szamukra, amely a munkajuk mindségének megitélését is nyilvanvaldva tenné.

A miikodoé pénziigyi és gazdalkodasi feleldsségvallalasi rend informatikai és hagyomanyos
mukodeésének vizsgalata sordn az alabbi megallapitasokat tehetjiik: az Onkorményzat
gazdalkodasanak konyvvezetését a TATIGAZD programmal végzi. Fokonyvi rendszerének

kialakitisa megfelel az Aht. és a vonatkozé kormanyrendeletek altal eldirt feltételeknek.

A vagyonkataszter vezetésében nemrég tértek at az elektronikus nyilvantartasra, amely
jelentdsen megkonnyitette a napi munkat. Az ingatlan vagyon vonatkozasaban teljes korii

nyilvantartas all rendelkezésre. A nyilvantartast a foldhivatali adatokkal dsszevezetik.
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A Pénziigyi Irodan a vezeton kiviil 6t kolléga dolgozik. Nagy a leterheltség, mely az itt
tapasztaltak alapjan egyértelmiien egy komplex koltségvetési gazdalkodasi szoftverrendszer
hidnydnak a kovetkezménye. A pénziigyi folyamatok nagy része elektronikus uton
bonyolddik, de még mindig jelentds a kézi nyilvantartasok, konyvelések és egyéb pénziigyi
miuveletek szdma. Ez a vegyes rendszer megneheziti a napi munkat, felesleges emberi
eréforras igénybevételét vonja maga utan, nehezen attekinthetévé teszi az Onkormanyzat

gazdalkodasat.

A Kozbeszerzési eljarasok lebonyolitasa

A jelenlegi kozbeszerzési folyamatok felmérése soran a kovetkezOket megallapitasokat

tehetjiik.

A kozbeszerzési eljardsok rendjérdl a képviseldtestiilet 7/2003./111.28./ sz. rendelete szol. Ez
azonban kizarolag két kérdéskorrdl rendelkezik: egyrészrdl a kozbeszerzési torvény hatalya
ala tartozd beszerzések felsoroldsardl, masrészt6l a torvény hatdlya ald nem tartozo
beszerzésekrdl. Az eljardsi rend tekintetében, az ajanlatok felbontdsira, az ajanlatok
elbirdldsara, az eljards eredményének kihirdetésére és a kozzétételére vonatkozoan a
kozbeszerzési torvény szabalyait alkalmazzak. Az SZMSZ 1. szamu melléklete, mint a
koltségvetési intézményeket érintd legéltalanosabb szabalyzatok kozott a Kozbeszerzési
Szabélyzatot felsorolja ugyan, de a résziinkre datadott dokumentumok alapjan
megallapithatjuk, hogy az 6nkormanyzat Kozbeszerzési Szabalyzattal nem rendelkezik. Az
SZMSZ Ellendrzési Nyomvonala is emliti a szabalyzatot a felhalmozasi kiadasok
eldiranyzatanak felhasznalasanal. Eves kozbeszerzési terv jovahagyasanak dokumentumai

nem kertltek atadasra.

Mivel a Polgarmesteri Hivatal Ugyrendje az egyes szervezeti egységek feladatairol kiilon
nem rendelkezik, igy nem deriilt ki, hogy a Hivatal keretein beliil, melyik iroda foglalkozik a
kozbeszerzési ligyek intézésével. A gyakorlat azt mutatja, hogy a Hivatal fels6 vezetése sajat
hataskorében intézi az ezzel kapcsolatos feladatokat. Az egyes eljarasok lebonyolitasat kiilsd
cég végzi megbizasi szerz0dés alapjan. Folyamatban 1évd kozbeszerzési eljarast nem lattunk,

korabbiakban lezajlott eljaras dokumentumait nem adtak 4t a résziinkre.
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706ld vagy kornyezetbarat kozbeszerzésrdl az Onkormanyzat esetében szintén nem
beszélhetiink. Az dnkormanyzat, ha az arut vagy szolgaltatast vasarol a beszerzés sordn az ar,
mindség mellett kornyezetvédelmi szempontokat nem veszi figyelembe. Pedig néhany
lehetdség ezek koziil azonnali anyagi megtakaritast jelent, mert a beszerzési ar alacsonyabb a
helyettesité termékekénél (példaul ujrafelhasznalt papirbol késziilt boritékok), masok
hosszabb tavon tériilnek meg (példaul alacsonyabb energiaigényli szamitégépek vagy izzok).
Természetesen a kdzgazdasagi racionalitdson tul, etikai megfontolasokbol, példamutatasbol is
figyelembe vehetok a kornyezetvédelmi szempontok a kdzbeszerzés soran. A kdrnyezetbarat

kozbeszerzésnek szamos kornyezeti szempontbol kedvezd hatasa van.

A pénziigyi és koltségvetés végrehajtasi ellendrzés javitdsa tekintetében:

A demokratikus allami berendezkedés alapelve, hogy a kozpénzeket megfontolt médon és
torvényesen kell felhasznalni, és mindent megtenni, hogy a gazdasagossag és a hatékonysag
alapelvei érvényesiiljenek. Az allamhaztartds minden szintjén az ellendrzés rendkiviil fontos

szerepet jatszik a kozpénzek felelds kezelésében.

A hatalmi 4gak szétvéalasztasabol kovetkezéen az ellendrzésben — hasonléan az
allamhéztartasban érvényesiilé dontési mechanizmushoz - két jol elkiiloniilé szintet kell

megkiilonboztetni: a kiils6 és a belso ellendrzeést.

A kiils6 ellendrzés a dontéshozo politikai erd nevében és szamara vegzett ellendrzést jelenti,

amellyel a végrehajtd hatalom miikddését ellendrzik.

A belso ellendrzés a végrehajtohatalmon beliil — a kiilonbozd szintek kozott, illetve adott
szinten beliil a menedzsment iranyitd tevékenységét visszajelzésekkel tdmogatd ellendrzést

jelenti.

Az Aht. az ellendrzési rendszert és fogalomrendszerét a kovetkezd moédon strukturalja:
allamhaztartasi kiils6 ellenérzések, amelyek kizarélag az Allami Szamvevoszék altal végzett
ellendrzéseket foglalja magédba. Az allamhdztartasi belsd ellendrzésnek két alapvetd formaja

van:
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o cldzetes ellendrzések rendszere: vezetés rendszerét képezd, pénziigyi iranyitasi és
szabalyozasi rendszerek, tovabb az elkiiloniilt szervezetek keretei kozott végzett
(elozetes ellendrzések rendszere)

e utdlagos (fliggetlenitett) ellendrzés: A fliggetlenitett (utdlagos) belsé ellendrzési
szervezet utjan kell ellatni. Az utdlagos bels6 ellendrzési feladatokat a Kormany altal
kijelolt, a koltségvetés ellendrzéséért felelds allami szerv, tovabba a fejezetek
feliigyeleti ellen6rz6 szervezetei és a fejezetek, koztestiiletek, valamint a helyi
onkormanyzatok koltségvetési szerveinek belsd ellendrei latjak el. Az ellendrzést
elrendeld szerv vezetdjét az ellendrzés megallapitasairol, javaslatairdl jelentésben kell

tajékoztatni.

Amint a fenti 6sszefoglalasbol is lathato, az Otv. altal eléirt, egyes dnkormanyzatok szdméra
kotelezd konyvvizsgalatot az Aht. nem sorolja be az ellenérzési rendszer elemei kozé, annak
ellenére, hogy a nemzetkdzileg alkalmazott fogalomrendszer alapjan a helyi dnkorméanyzatok
konyvvizsgalata egyértelmiien kiilsé ellendrzésnek minésiil. Kiilsé ellendrzés, hiszen az Otv.
eldirasai szerint a konyvvizsgaldt a helyi képvisel6testiilet nevezi ki, és a konyvvizsgalat

soran késziilo jelentéseket is a helyi politikai dontéshozok hasznositjak.

A kiils6 ellenérzés feladatainak azonositasanal fontos szempont, hogy a kiilsé és belsd
ellenérzés mas-mas jogkorli szervezet szamara késziti a jelentéseket. A bels6 ellendrzés — ami
onkormanyzatok vonatkozasaban a jegyz0 felligyelete alatt miikodik — nehezen tudja kezelni a
képviselGtestiilet esetleg téves, torvénytelen dontéseibdl szarmazd helyzeteket. A jegyzo
feladata ugyan a torvénytelen dontések megelézése, ezt azonban munkafolyamatba épitett

modon kell gyakorolnia.

A bels6 ellendrzés szamara igy a képvisel6-testiileti dontések peremfeltételeket jelentenek,

nincs sem joguk, sem lehetdségiik azok megkérddjelezésére.

A kiils6é ellenérzésnek viszont elvi kotelezettsége, hogy bemutassa az utdlag tévesnek

bizonyult dontések hatasait, az ebbdl szdrmazo veszteségeket.

Az ellendrzési feladatok gyakorlati megszervezésénél mdas-mas peremfeltételekhez kell
igazodniuk azoknak az oOnkormanyzatoknak, amelyek konyvvizsgélatra kotelezettek, s

amelyek nem.
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A konyvvizsgalatra kotelezett onkorméanyzatok vonatkozasdban az éves rendszerességgel
ellatott ellenérzési feladatok tartalmat ma mar jogszabaly rogziti. E kotelezettséggel a
konyvvizsgald elsdsorban olyan szempontbdl kell vizsgalja a miitkddési rendet, hogy az nagy
valoszinliséggel biztositja-e, hogy a szadmviteli feldolgozasra keriilo, a pénziigyi
beszamoloban megjelend adatok a teljesség, pontossag €s valodisag kovetelményének

megfelel-e.

Hatékonysagi és szélesebb korli szabalyossagi vizsgalatokra ez az ellendrzési megkozelités
nem ad lehetdséget. Nincs azonban elvi akadalya annak, hogy a képviselOtestiilet hasznositsa
konyvvizsgald helyi ismereteit, és a kotelezd vizsgalaton kiviili korben is megbizza a

konyvvizsgalot tovabbi vizsgalatokra.

A konyvvizsgélatra nem kotelezett onkormanyzatok esetében a helyi dontéssel megvalosuld
kiils6 és belsd ellendrzési rend kettévalasztott miikddése a gyakorlatban nem valosithaté meg,

pontosabban a gazdasadgossag €s a pénziigyi lehetéségek miatt a megvaldsitas nem racionalis.

Az ellendrzés tervezésénél és végrehajtasanal olyan megoldast célszerli talalni, amelyben az
el6zéekben vazolt két szint — dontéshozok és végrehajtok — egyarant megfeleld

informaciokhoz jutnak az ellenérzések altal.

Célszerli megoldas, ha az ellendrzési tervben rogzitik, hogy adott témardl készitett jelentést ki

kapja meg, kinek kotelezettsége azokat megtargyalni.

A korabbi belsd (kontrolling) és kiils§ ellenérzések eredményeinek (ASZ, konyvvizsgalat)
valamint az atadott dokumentumok attekintése alapjan elmondhato, hogy a belsd ellendrzésre
vonatkozé szabalyozas a Hivatal Ugyrendjében, illetve a képviseldtestiilet SZMSZ-nek
mellékletét képez6 FEUVE Szabalyzatban talalhato.

Megbizasi szerzddés alapjan kiilsd cég végzi a belsd ellendrzési munkékat. A belsé ellendrzés
itemtervét a képviselOtestiilet fogadja el évente egyszer. A megbizott cég képviseldje havi
gyakorisaggal végez ellendrzési tevekenységet a Hivatalban. Korabbi iddszakra vonatkozo

belsd ellendrzési dokumentaciot nem kaptunk.

Kiilsé ellenérzések eredményei nem ismertek. Az elmult harom év vonatkozdsdban nem
kaptunk és nem talaltunk olyan jellegi dokumentaciot, mely ellendrzésre jogosult szerv
(Allami Szamvevdszék, APEH) megallapitasait tartalmazta volna az &nkormanyzat

gazdalkodasaval kapcsolatosan. Elmondottak alapjan 2004-ben volt atfogd ellendrzés az
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Allami Szamvevodszék részérdl, annak megallapitasait nem ismerjiik. A helyi 6nkorméanyzatok
beruhdzasaihoz ¢és rekonstrukcidjahoz nyujtott cimzett és céltdmogatasok felhasznalasanak

ellendrzése 1995-ben és 1996-ban érintette az onkormanyzatot.

Az Onkormanyzatnak a helyi dnkorméanyzatokrol szold 1990. évi LXV. térvény 92/A §. (2)
bekezdése alapjan kotelez6 konyvvizsgaloval —feliilvizsgaltatni  és  kozzétenni  éves
beszamolojat. A konyvvizsgalatot kiilsé cég végzi, a Hivatal munkatarsai folyamatosan
egylttmiikodnek a cég képviseldjével, igy az eldterjesztésekhez érdemi észrevételt altalaban
nem tesznek, mivel azok mar az elOkésziilet alatt beépiilnek a zarszamadasi rendelet

tervezetbe.

2.3.3.Partnerség erdositése

Az onkormanyzat honlapja, mint a kapcsolattartas egyik formaja

Az dnkorményzatok az utdbbi években, az eddig hagyomanyos tdjékoztatasi eszkdzokon tal,
komoly hangsulyt fektettek, az internet-alapt tijékoztatasi €s kapcsolattartasi technologiak
bevezetésére. Ennek megfeleléen Ocsa Véaros Onkormanyzata is honlapot mikodtet a
www.ocsa.hu cimen.

A honlap felépitése kelloképpen atlathato, elsére konnyen eligazodik a virtualis latogatd a
honlap nyuUjtotta informéciok csoportositasa, felépitése kozott. A kozfeladatot ellatd
onkormanyzatok internetes honlapajainak tartalma tekintetében mind az allampolgar-, mind a
civil szervezet-, mind a gazdasagi tarsasagi latogatok, tovabba — és nem utolsd sorban —
jogszabalyi kotelezettségek elvarasainak is meg kell felelnie. A kozérdekii adatok
megismerhetdségéhez ¢€s terjesztéséhez vald alapvetd jog érvényesiilése érdekében az
Orszaggytilés, Osszhangban a személyes adatok védelmérdl ¢és kozeérdekli adatok
nyilvanossagarol szolo torvénnyel, megalkotta az elektronikus informacidszabadsagrol szolo
2005. évi XC. torvényt. Ezen jogszabaly célja annak biztositasa, hogy a kozvélemény pontos
¢s gyors tajékoztatasa érdekében a kozérdekii adatok meghatarozott kore elektronikus uton
barki szamara hozzaférhetd legyen. Igy el6irja azokat az adatcsoportokat (altalanos
kozzétételi lista), amelyek tekintetében az adatkozld kozfeladatot ellatd szerv (pl.:
onkormanyzat), koteles honlapjan kozzétenni. Testiileti szervként miikodd kozfeladatot ellato
szerv esetén az egyedi kozzétételi lista megallapitdsa és modositasa a testiilet hataskorébe

tartozik.
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A telepiilés, illetve az 6nkormanyzat a szervezeti, személyzeti adatokra vonatkozd kozzétételi
kotelezettségének teljes mértékben eleget tesz, hiszen a honlaprol megismerhetévé valik Ocsa
Varos Onkormanyzata Polgarmesteri Hivatalanak székhelye, cime, telefon-, telefax szama,
elektronikus levélcime, tovabba iligyfélszolgalatanak elérhetdségei is. Ezen adatok valtozésait

a valtozast kdvetden azonnal at kell vezetni a honlapon.

A tevékenységre és a miikddésre vonatkozo6 adatok nyilvanossaga a benyujtott eléterjesztések
kivételével tejes mértékben megfelel e jogszabaly kovetelményeinek. Ezeket valtozo

gyakorisaggal sziikséges aktualizalni a honlapon.
A gazdalkodasi adatok koziil azonban szamos adatcsoport nem lelhetd fel.
A honlapon jelenleg az alabbi civil szervezetek képviseltetik magukat:

Ocsai Polgari Kulturalis Egyesiilet

Platan Egyesiilet a Csaladokért
Mozgaskorlatozottak Ocsai Egyesiilete
Energy Kid’s

Természetvédelmi és Idegenforgalmi Kht.

Ocsa Oreghegyi Pincesor Egyesiilet

Feltételezhetd azonban, hogy tobb mas olyan egyesiilet, illetve alapitvany is miikodik a
telepiilésen, amelyek jelenleg még nem nyujtottak informéciot a miikodésiikrol, mivel az

adatszolgaltatas onkéntességen alapszik.
A kapcsolattartas egyéb formai

A civil szféraval torténd kapcsolattartdsnak az Onkormanyzat altal hasznalt formairdl az

ligyfélszolgalati tevékenységekrol szolo fejezetben mar részletesen szoltunk.

A helyzetfelmérési adatok alapjan megallapithatjuk, hogy az 6nkorményzat és a Hivatal bar
korabban hozott intézkedéseket mind a civil, mind pedig a vallalkozo6i szféra bevonasara, az
aktivabb kapcsolattartds eldmozditasara azok az elmult évek soran egyre kisebb
hatékonysaggal valosultak meg, illetve teljesen megsziintek.
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Jelenleg a helyi rendeletek alkotdsdt megel6zé egyeztetéseken kiviil valojdban nem
beszélhetiink az allampolgarok, a civil szervezetek, a vallalkoz6éi élet szerepldinek
bevonasarol a dontéshozatali mechanizmusba. Jelenleg nincsenek miikddd kapcsolati
mechanizmusok. Kénnyen belathatd, hogy a helyi adok beszedése, kivetése nem elégséges

formaja a kapcsolattartasnak.

Szervezeti ¢és informatikai megoldasok a halozatok létrehozasara

Az Onkormdényzat az altala benyujtott palyazataban vallalta, hogy informatikai szoftver
beszerzésével kivanja tamogatni a fejlesztés sordn megvalosulé folyamatokat. Ennek
érdekében a helyzetfelmérés soran elvégeztik a hivatal informatikai helyzetének a

halézatokon nyugvo miikodési mod elterjesztése szempontjabol relevans attekintését.

A Hivatal Szamitogép Halozata

A Hivatal hal6zata megosztas alapti halozat, nincsenek kijelolt szerverek. A munkaallomasok
megosztott kdnyvtarait, valamint az internetet érhetik el a halézatban 1évé szamitogépek. A
levelezd rendszer kiilsé e-mail szervert hasznal.

A hivatalban vezeték nélkiili haldzat is hasznalhatd, melyhez a jogosult szamitogép fizikai

azonositasa utan lehet hozzaférni. (képviseloi notebookok, polgdarmester, jegyzo, stb.)

A halozatban a megosztdsokhoz vald hozzaférés pillanatnyilag nem szabalyozott. A
megosztasokhoz nincsenek jogosultsagok rendelve és csak abban az esetben miikddnek ha az
adott munkadllomas iizemel.

Hivatal szamitogépein késziild dokumentumokrol, beérkezd és kiildott e-mailekrdl nem
késziil mentés és naplo.

A halozat szamitogépeinek virusvédelme nagyrészt megoldott de nincs héaldzati tiizfal ami

megvédi a gépeket az esetleges kiilsé behatolastol.

2.3.4. Képzés
A szervezetfejlesztési projekt végrehajtasa soran a megvaldsitasra keriild képzések célja, hogy
er6sodjon a projekt menedzsment szemlélet €s olyan hatékony ismeretek is keriiljenek be a

szervezeti milkodésbe amelyek nagymértékben javithatjdk az tligyfélszolgalat miikodési
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hatékonysagat ¢és az ligyfelek elégedettségét, a stratégiai tervezést, a koltségvetési
gazdalkodas hatékonysagat.
A képzések szorosan kapcsolodnak a szervezetfejlesztési projekt célkitlizéseihez, ennek

megfeleléen az alabbi bontasban mutatjuk be a végrehajtando képzési-oktatasi feladatokat:

A képzések szakmai tartalma:
Stratégia-tervezési és teljesitménymenedzsment ismeretek
A képzés iddtartama: 1 nap, varhat6 eredmények:

Munkavégzés hatékonysaganak ndvekedése a rendszerekben (akcidtervek, stratégiai tervek,
szervezeti célrendszerek) vald gondolkodés, és egyértelmi, atlathatd, motivacidt fokozo
teljesitményértékelési rendszer miikodtetésének eredményeképpen.

Folyamatoptimalizalasi technikak, iigyfélkezelési ismeretek
A képzés iddtartama: 2 nap, varhat6 eredmények:

Ugyfélszolgalati miikodés hatékonysaganak, az iigyfelek elégedettségének fokozodasa az
igyfélszolgalaton  dolgozd6  munkatarsak  kommunikécios — stilusanak  fejlesztése,
eredményesebb konfliktuskezelése, megfeleldbb idObeosztasa, s ezeken keresztiil alacsonyabb
stressz szintje altal.

Vezetofejlesztés (szervezetfejlesztés, vezetoi kommunikacio, folyamatszabalyozas)
A képzés idotartama: 1 nap, varhat6 eredmények:

Vezetdi eredményesség novekedése az Onbizalom és dontéshozatali hatékonysag
fokozodasaval valtozatos kommunikacids helyzetek menedzselésekor, megbeszéléseken valo
részvételkor, beosztottakkal valo kapcsolataikban, és mas, interperszonalis szituacidk soran.

Projektmenedzsment modszertani ismeretek
A képzés idotartama: 2 nap,varhat6 eredmények:

A tréninget sordn a csoporttagok alapvetd ismereteket szereznek a projektmenedzsment
targykorében (projektek miikddése, szervezése, projektek kornyezetbe illesztése, projektben
torténd részvétel), amely segitséget nyljt szamukra az éppen aktualis és a jovobeni projektek
teriiletén.

A képzések eredményekeént elkészitendd dokumentumok:
e Tananyagok minden résztvevd szamara

¢ Haladéasi naplo
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e Jelenléti iv

e [gazolas valamennyi résztvevd szamara

2.4. FEJLESZTESI JAVASLATOK

A megfogalmazott fejlesztési javaslatokat az Osszefoglalo jelentés 5. fejezete tartalmazza.
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3. A HELYZETFELMERES TAPASZTALATAI

Munkamodszer

A helyzetfelmérés soran az Onkormanyzat daltal benyljtott palydzatban vallalt
szervezetfejlesztési feladatok végrehajtasa érdekében tobb 6nallo, egymasra épiild modszert

alkalmaztunk.

A vezet6i interjuk a projektvezetdvel €s a projekt-team tagokkal torténd egyeztetést kovetden
a kijelolt vezet6i korben zajlottak. A Hivatal kijelolt szakemberei biztositottak a felmérést
végzOk szamara sziikséges informacidkat. Az interjuk vazlatat a jelentés 2. szamu melléklete

tartalmazza.

Az interjukra az aldbbi vezetdi korben kertilt sor:

Név Beosztas / Szervezeti egység
Donti Kéroly polgarmester
Bukodi Karoly alpolgarmester
dr. Szab6 Gyorgy jegyzd
dr. Molnar Csaba aljegyz6
Uitz Erika okmanyiroda vezetd
Kanyik Antalné hatdsagi irodavezetd
Tader Rozsa ado irodavezetd
Major Gabor pénziigyi irodavezetd
Majoros Csaba beruhazasi és miiszaki iroda
Szilics Janosné Nefelejcs Napkozi otthonos Ovoda igazgato
Morvai Lajos Halaszy Karoly Altalanos Iskola igazgatd

A helyzetfelmérés soran dokumentum elemzéssel attekintettiik tovabba a Hivatali mtikodés
f6 és tamogatd folyamatait, a Hivatal szabalyzatait, a kiilonb6z6 tevékenységi teriileteken

érvényben 1évé dokumentumait és bizonylatait. A projekt megkezdésekor, illetve a
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végrehajtds folyaman atadott szabalyozo dokumentumokat a jelentés 3. szadmu melléklete

tartalmazza.

A szervezeti miikodést gatlé tényezék feltarasa, tovabbad a szervezeti erésségek-
gyengeségek beazonositasa érdekében kérddives felmérést végeztiink a projektvezetd altal
kijelolt munkatarsi korben. A felmérésekben hasznalt kérdéiv mintak, és a munkatéarsak altal
kitoltott kérddivek a jelentés 4. és 5. szamu mellékletét képezik. A szervezeti erdsségek —
gyengesé¢gek felmérés szamszerisitett Osszesitd adatait az Osszefoglald jelentés 6. szamu

melléklete tartalmazza.

A szervezetfejlesztési torekvések elérését tamogatd tovabbi modszer a munkanap-
fényképezés volt, amelyet a teljes Hivatali allomany tekintetében lefolytattunk a 2009. majus
11. - majus 22. id6északban. A munkanap fénylépezés soran hasznalt felmérési lap-minta, és a

munkatarsak részérdl kitoltott felmérési lapok a jelentés 7. szamu mellékletét képezik.

3.1. DONTESI MECHANIZMUSOK KORSZERUSITESE

3.1.1. Rendeletalkotdsi és egyéb szabdlyozdsi folyamatok

Munkamodszer

A helyzetfelmérés és a folyamatok feltérképezése e projekt fazis soran a Hivatal miikodési
folyamatainak, miikodését szabdlyozé dokumentumainak megismerése a Hivatal

miukodeésének fejlesztése €s optimalizalasa celjabol.

A feliilvizsgéalat soran 4atvizsgaltuk a Hivatal miikodése szempontjabol relevans
jogszabalyokat, kiilonds tekintettel a képviselOtestiilet altal elfogadott rendeletekre, a Hivatal
kiilonb6zé  szervezeti egységeiben érvényben 1évd, kiillonb6zOé szintli  szabdlyzo
dokumentumait és bizonylatait. A feliilvizsgélat kiterjedt tovabba a szervezet szabalyzati

rendszerének, szabalyozottsagi szintjének megismerésére is.

A szabalyzati, szabalyozasi struktura atvilagitdsa a Hivatal részérdl atadott dokumentumok és
kimutatasok atvizsgalasaval tortént meg. Attekintettiik a rendelkezésre allé valamennyi, a

szervezet milkodését meghatdrozo szabalyozé dokumentumot, €és azok egymashoz vald
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viszonyat, kiilonds figyelemmel a jogszabalyi kovetelményekre, tovabba a szervezet

miikodése szempontjabol elengedhetetlen kiilso és belsé szakmai igényekre.

Kapcsolodo dokumentumok

o Kozszolgalati Szabalyzat

e Gépjarmii Uzemeltetési Szabalyzat

e 13/2000./X1.8./ Ocsa Nagykozség Onkormanyzat Képvisel6testiiletének rendelete
Ocsa Nagykozség Onkormanyzat Polgarmesteri Hivatalanak Ugyrendjérdl

e 17/2007./X1.6./ Ocsa Varos Onkormanyzat Képviselétestiiletének rendelete Szervezeti
¢s Miukodési Szabalyzatarol

o A képvisel6testiilet valamennyi rendelete

e  Munkakori leirdsok

A vizsgalat tapasztalatai

A Dbelsé szabalyozas olyan eszkdzrendszer, amely segiti az onkormanyzatot, hogy képes

legyen ellatni mindazon a feladatokat, amely a 1étét és miikodését indokolja.

A szabalyok egy része a kiilsé kornyezetre — lakossagra, vallalkozasokra — vonatkozik, masik
része viszont az operativ ligyek vitelében szabalyozza a feladatok elvégzésének belsd rendjét,
a dontési mechanizmust, ezek szabalyszerli elvégzéséért vagy éppen elmulasztasaért viselt

feleldsseéget.

A jogszabalyok — tartalmuktol fiiggben - a képviseldtestiiletet, a polgarmestert, illetve a
jegyzét jelolik ki az egyes dontések, feladatok feleléseként. Fontos megjegyezni, hogy
altalaban a gazdasagi €letben, ¢€s a kozigazgatasban kiilonodsen a ,,dontések™ szamos forméaban
jelennek meg. Minden polgarmester, jegyz6 naponta szamos iratot ir ala, azonban talan nem is
tudatosul kell6en, hogy a legtobb irat egyben valamilyen dontést jelent. Dontés, amely az
iratot elokészitd személy(ek) munkdja alapjan lesz ,,megalapozott” vagy esetleg
»szabdlytalan”. Az is tudatositandd, hogy esetleges probléma esetén — belsd szabalyozas
hidnydban — mindig az alair6 az egyszemélyi felelds, annak ellenére, hogy az is nyilvanvalo,
hogy az alaironak arra altaldban sem ideje, sem moddja nincs, hogy rendszeresen feliilbiralja,

ismételten elvégezze a dontés-elékészitd munkat.
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Eppen a jogszabalyokban kiemelt jogkorok és felelésség indukalja, hogy a
felelosségvallalasra kijelolt személy megszervezze, irdsban szabdlyozza, hogy az adott
igyben a felelésségét milyen eljarast kdovetden vallalja alairasaval, tételesen milyen
kontrollokat kell elvégezni az adott eljaras soran, ami biztositja, hogy jogszabalyoknak
megfeleld, koriiltekintd, az allampolgarok érdekeit ugyanakkor szem el6tt tartd dontés

szllessen.

A bels6 szabalyozas értelme éppen az, hogy tisztdzza, mely dontések azok, amelyek csak tobb
személy — kiilonboz6 érdekeket tiikroz0 — egyiittmiikddése esetén sziilethetnek meg, illetve
melyek azok a dontések, amelyek egyedi elokészitést igényelnek, s az elokészitonek kiilonds

felelosséggel kell eljarnia.

A dontés formdja lehet onkormdnyzati rendelet vagy hatarozat, de a legtobb szabalyzat,
hivatalos irat, megallapodés, szerz6dés, munkakori leiras alairasa is dontést jelent, vagy éppen

valamely tandcskozéason a hivatalos képviseletnek is lehet egyfajta ,,dontési” jellege.

Valamennyi szervezet, igy egy Onkormanyzat mukddésének Osszehangoltsagat,
kiszamithatosagat, torvényességét szabalyok — kiillonb6z6 természetli normak — rendszere
biztositja. Ugyanakkor fontos latnunk, hogy a jogi szabalyozas nem az egyetlen, s talan nem
is mindig a leghatékonyabb eszkdz a szervezettség és céliranyos miikodés fenntartdsdhoz. A
jogi normak sajatossaga, ill. eréssége mas szabalyozdsi mechanizmusokhoz képest, azok

elfogadottsdga, megismerhetdsége, szamon kérhetdsége €s kikényszerithetdsége.

A Hivatal jelenlegi szabalyozdsi rendszerében (szabalyzat-struktaraban) az 4tadott
dokumentumok alapjan megtaladlhatdo a jegyzOi utasitds, a szabalyzat és az Onkormdanyzat
képviseldtestiiletének rendelete, illetve hatarozatai, de utobbiak jellemzden nem Hivatali
mitkddést szabalyozd dontéseket tartalmaznak. Ide sorolhatjuk még a munkakori leirdsokat,
melyek sziikebb értelemben a munkatéarsak feladatainak meghatarozéasaval valnak szabalyozo

dokumentumma.

A munkakori leirdsok attanulmanyozasa soran megallapitottuk, hogy mind tartalmi, mind
alaki szempontbdl hidnyosak. Tartalmilag nem rogzitik egyértelmiien és részletesen a
kollégdk feladatait, a kotelez6 munkajogi eldirdsokat nem tartalmazzdk teljes koriien.
Alakilag nem egységesek, szerkezeti felépitésiik szervezeti egységenként eltérd. Nincs
kidolgozott minta, amit a Hivatal hasznalna a munkatarsak munkakori leirdsdnak

elkészitésekor.
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A jegyzO6i (polgarmesteri) utasitasok egyfelél az SZMSZ-ben foglaltakat ,bontjak le” a
végrehajtas szintjére, masfeldl a hivatali mikodés feladatkoreit, hataskoreit jelolik ki, illetve
magasabb szintli jogszabalyok végrehajtdsanak moddjara adnak utasitdsokat (pl. a
kiadmanyozas rendje, kotelezettségvallalasi szabalyzat, polgarmester egyetértési joga, jegyzo-

aljegyz6 feladatmegosztasa, ligyirat-kezelési szabalyzat, eléterjesztések rendje, stb.).

Az utasitds, mint szabalyozé fajta a Hivatalban jegyz6i utasitas formajaban Iétezik.
Elmondhat6 azonban, - résziinkre atadott utasitasok vizsgalata alapjan — hogy nem tolti be azt
a szerepet, amit a fenti definicid6 meghataroz, amelyet talan az aldbbi példak jobban

megvilagitanak.

A Kozszolgalati Szabalyzat rendelkezik a Hivatal dolgozo6i részére nyujthatd kiilonbozo
juttatdsokrol. Emellett a 18/2009-es jegyz6i utasitds rendelkezik a munkatarsak
védOszemiiveg juttatdsarol, Osszegérdl, elszamoldsi rendjérdl, amelyrél a szabalyzatnak
kellene rendelkeznie. Tovabba ilyen példa a Gépjarmii Uzemeltetési Szabalyzat és az azt
konkretizal6d jegyzOi utasitasok viszonya. A Szabalyzat rendelkezik a gépjarmii hasznalatra
jogosultak korérdl, és ezzel egy idében tobb jegyz6i utasitas is foglalkozik ezzel a

kérdéskorrel.

E szabalyozasi teriilet esetében mertilt fel az a probléma is, hogy szinte valamennyi szabalyzat
¢és utasitas név szerint sorolja fel azokat a munkatarsakat, személyeket, akiknek valamilyen
jogot allapitanak meg vagy kotelezettséget irnak eld. Célszerlibb lenne feladathoz,
munkakorhdz rendelni ezeket a jogokat és kotelezettségeket. gy elkeriilhetd lenne a
szabalyzatok modositasa, ijabb és Ujabb utasitas kiadasa minden olyan esetben, mikor a

dolgozo kilép, munkakort valt, vagy adott esetben ) munkatars érkezik a Hivatalba.

Az egy azonos szinten megjelend magas szdmu szabalyozé dokumentum miatt konnyen
kialakulhat, - és ez a felmérés tapasztalatai alapjan jelenleg fennall -, a talszabalyozottsag
allapota, amikor egy folyamatra vagy tevékenységi teriiletre tobb, akar tobb szintli szabalyt
hagynak jova. Ez a magas szam magéban hordozza annak a veszélyét, hogy sériil ezen
szabalyz6 dokumentumok tartalmanak nyomon kovethetdsége, modositasuk rendje, amely a

Hivatal esetében egyértelmii hidnyként definialhato.
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A részlinkre atadott szabdlyzatok éatvizsgalasa alapjan megallapithatjuk, hogy a muikodést
tdmogato szabdlyoz6 dokumentumok tekintetében a Hivatal a meglévé szabalyzataival eleget
tesz a kiillonb6z6 jogszabalyi minimum kovetelményeknek. A gépjarmii hasznalat és az
emberi eréforras-gazdalkodas (személyiigy) teriileteken lathatjuk, hogy talszabalyozottsag
jelenik meg. Azonos hierarchiai szinten, ugyanahhoz a témakorhoz tobb jegyzoi utasitas is
van érvényben. A munkavédelem, tlizvédelem, informatikai biztonsag teriiletei még

szabalyozasra varnak.

A szakmai feladatellatdshoz kapcsolodd legfobb dokumentum a Polgarmesteri Hivatal
Ugyrendjérdl sz616 onkormanyzati rendelet, amelyrdl részletesen a rendeletalkotéasi folyamat
elemzésénél szolunk, de alapjaban véve megallapithatjuk, hogy az Ugyrend nem kelld
részletességgel szabdlyozza az egyes szervezeti egységek feladatait, és az ahhoz tartozo
felelosségi és hataskoroket, igy azok pontos meghatarozasara ujabb szabalyok megalkotasa

valik sziikségessé. Ez nagyban hozzajarul a tilszabalyozottsag kialakulasahoz.

A szabalyzatok korében is alapvetd az a probléma, hogy nincs altalanos, egységes
szabalyalkotdsi leirds, amely egyértelmiien rogzitené annak folyamatat, a nyilvantartés,

modositas menetét.

A rendeletalkotdsi folyamat attekintésének ¢és feliilvizsgalatanak a projekt megkezdésekor
atadott dokumentumok, illetve a Hivatalban elvégzett kérddives felmérések eredményei, a

helyszinen tapasztaltak €s a vezetdi interjuk sordn szerzett informaciok képezték az alapjat.

A rendeletalkotas a jogszabalyi eldirasokbol adoddan a képviseltestiilet feladatkorébe
tartozik. Természetesen a Hivatal a dontés-elokészitési folyamat soran jelentds feladatokat lat
el ezzel kapcsolatban. A rendeletalkotds folyamata szabalyozottsagdnak hidnyossdgaira a
korabban leirtak teljes mértékben igazak, nincs szabéalyozds, nincs folyamatmegjelenitd
modell, ami ennek az egységes ¢és altalanos menetét rogzitené. A testiileti dontések
elokészitésérdl és végrehajtasarol az onkormanyzat esetében két dokumentum rendelkezik, a

Hivatal miikodési rendjét leird Ugyrend, illetve a képviseldtestiilet mitkddését szabalyozo
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szervezeti €s miikddési szabalyzat. Mindkett6t a képviselOtestiilet fogadja el, rendeleti

formaban.

A képviselotestiilet SZMSZ-¢ a testiileti dontések egyik formajaként jeloli meg a rendeletet.
Rogziti tovabba, hogy a rendeletalkotas a testiilet hataskorébdl nem ruhdzhato at, annak
elfogadasdhoz mindsitett tobbség sziikséges. A rendelettervezeteket a kiilonb6zd bizottsagok
a testiilet el¢ terjesztést megeldzéen véleményezik. Az SZMSZ a rendeletalkotasi
targykoroket, kiilon nem sorolja fel, tobb helyen, egyes feladatok leirdsanal definidlja, hogy

adott témakorben rendeletalkotési kotelezettsége van a testiiletnek.

Az Onkorményzati rendeletek kihirdetésérol a jegyzO intézkedik. Papir alapon ¢és
elektronikusan is vezetnek nyilvantartast. A Titkarsagon megtalalhatéak a leflizott rendeletek
évenkénti bontasban. A hatalyos rendeletekrdl kiilon nyilvantartast vezetnek. A kihirdetés a
Hivatal hirdetd tabl4jan, az 6nkormanyzat hivatalos lapjaban és a honlapon val6 kdzzétételben

valosul meg.

Az SZMSZ mellékletét képezi az Un. Ellenérzési Nyomvonal, amelynek meglétét az
allamhaztartas mitkodési rendjérdl szold 217/1998. (XI1.30.) kormanyrendelet irja el6. Ez a
nyomvonal tartalmazza az Oonkormdanyzat, mint koltségvetési szerv koltségvetési tervezési,
végrehajtasi, pénziigyi lebonyolitéasi €s ellendrzési folyamatainak szoveges, tdblazatba foglalt,
illetve folyamatabrakkal szemléltetett leirasat. (Utobbi nem keriilt bele az SZMSZ-be.) Ebben
a dokumentumban rogzitik a koltségvetés elfogadasaval, végrehajtasaval kapcsolatos
rendeletalkotdsi folyamat fazisait. Az egyéb targykorli rendeletalkotasi folyamatokra

vonatkoz6 leiras, szabalyozéas nem lelhetd fel a Hivatalban.

A Hivatalban és az intézményekben folytatott felmérések, szobeli tajékoztatdsok alapjan
azonban elmondhatd, hogy a folyamatban résztvevd munkatarsak nem az Ellendrzési
Nyomvonal leirdsa alapjan végzik a munkdjukat, hanem az évek oOta kialakitott gyakorlat,
szokas szerint. A koltségvetés tervezéséhez és végrehajtasdhoz csak adatokat szolgaltatnak, a

tervezési folyamatba nem vonjék be dket.
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A Hivatal testlileti dontés-elokészitési és végrehajtasi feladatait a Polgarmesteri Hivatal
Ugyrendje tartalmazza. Az Ugyrendet szintén rendelettel a képviselStestiilet fogadja el. A
rendeletalkotasi folyamat leirdsardl itt sem taladlhatd szabdlyozas, erre vonatkozdéan nem
tartalmaz rendelkezést az Ugyrend. A Hivatal, illetve annak egyes szervezeti egységei
feladatairol az Ugyrend sziikszavian rendelkezik, inkabb csak azokat feladatokat sorolja fel,
amelyeket az dnkorményzatokra vonatkozé jogszabalyok (hangstilyosan az Otv.) minimalisan
eléirnak. Ez a hidnyossdg azért szembetlind mert az egyes hivatali folyamatokat,
iigymeneteket nem szabalyoztdk, nem irtdk le (lasd a kordbban leirtakat példaul

projektmenedzsment keretein beliil).

Ugy a koltségvetéssel kapcsolatos rendeletalkotasi folyamatra, mint az dsszes rendeletalkotési
folyamatra altalanossdgban elmondhat6, hogy annak nincs kiépitett, egységes €s rogzitett
gyakorlata és folyamata, elokészitését a Hivatal fels6 vezetése, a bizottsagok végzik, végiil a
képviseldtestiilet fogadja el. Azok a szabalyozasok (Pl. Ellenérzési Nyomvonal), amelyek
altalanos szabalyalkotasi rendelkezéseket is tartalmaznak, csak alapfokon tesznek eleget a

jogszabalyi eldirasoknak, a gyakorlati alkalmazasuk minimalis.

A szabalyozd dokumentumok attekintése utdn dsszegzésként megallapithatjuk, hogy az
Oonkormanyzat Hivatala miikodési folyamatainak jelentds része szabalyozott ugyan, de inkabb
csak a jogszabalyi eldirasnak vald megfelelés szempontjabol. A Hivatal rendelkezik ugyan a
kotelezben eldirt szabalyzatokkal, rendeletekkel, de szdmos esetben az tapasztalhato, hogy a
kialakitott ligymenet és az arra vonatkozd szabdlyozds nem mindig fedik le egymast. Ez
természetesen nem azt jelenti, hogy az {ligyintézés nem a jogszabalyoknak, szabalyzatoknak
megfelelden torténik, csak egyes esetekben a szabalyzokban nem kellden részletezett az
tigymenet leirasa, az altalaban csak a kereteket — gyakran a torvényben foglalt minimumokat
— régziti. A szabdlyzatokra, utasitdsokra, rendeletekre altalanossdgban elmondhaté jellemzd,
hogy a mit kérdésre (anyagi rendelkezés) kielégitd valaszt adnak, de a hogyan (eljarasi rend)
kérdés tisztazas szinte minden esetben elmarad. Ebbdl kovetkezOen nincsenek jol

koriilhatarolt hataskorok, feleldsségi szintek, folyamatleirasok, tigymenet modellek.

A szabalyozdsok nem egységesek, nem képeznek attekinthetd rendszert. Jelenleg nem

értelmezhetd egy olyan szabalyzat struktura (belsé szabalyzat-hierarchia), amely pontosan
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meghatarozna, hogy mely teriileteket, folyamatokat, eljarasrendeket milyen sualyt
dokumentummal kivan az Onkorméanyzat szabdlyozni. A jelenlegi helyzet alapjan
megallapithatjuk, hogy a kiadasukra, modositasukra, nyomon kovetésiikre ¢és

nyilvantartasukra vonatkozo eljarasrend nem létezik.

3.1.2. Ugyfélszolgdlati tevékenységek elldtdsa

Munkamodszer

A projekt ezen részének végrehajtasa soran az tigyfélszolgalati folyamatok felmérése,
megjelenitése, a folyamatok ujragondolasa, melynek eredménye alapjan oktatds, képzés
segitségével folyamatszervezési alapismeretek atadasa, tligyfélkapcsolati menedzsment

alkalmazasa ¢s hatékony panaszkezelési technikak elsajatitasa valosul meg.

A helyzetfelmérés soran attekintettilk az Ttligyfélszolgalati tevékenységre vonatkozo
dokumentumokat (dokumentumelemzés), és a korabbi években késziilt elemzéseket,
tanulmanyokat. Felhasznaltuk a vezeti interjuk soran szerzett tapasztalatainkat, a szervezeti
erdsségek és gyengeségek felmérésének eredményeit, a Hivatal munkatarsai korében végzett

munkakorelemzés eredményeit.
Kapcsol6d6 dokumentumok

e Szabdlyzat a kiadmanyozas rendrdl.

e Ugyirat kezelési szabalyzat.

o 12/1991. /X11.2./ Ocsa Nagykozség Onkorméanyzat Képviselétestiiletének rendelete a
helyi adokrol

e 9/1994./V1.22./ Ocsa Nagykozség Onkormanyzat Képviselotestiiletének rendelete az
onkormanyzat tulajdonaban 1év6 lakasok és helyiségek bérletérdl

e 11/1996./X.30./ Ocsa Nagykézség Onkormanyzat Képvisel6testiiletének rendelete
egyes gyomndvények irtdsarol, parlagfiivek €s pazsitfiivek gondozasarol

o 2/1999./1.27./ Ocsa Nagykozség Onkormanyzat KépviselStestiiletének rendelete a
szocialis ellatasok igénybevételérdl

e 8/1999./111.31./ Ocsa Nagykézség Onkormanyzat KépviselStestiiletének rendelete a

tulajdonaban 1évd kozteriiletek haszndlatarol és kozteriiletek rendjérdl

Ocsa Varos Onkormanyzata AROP-3. A.1/A-2008-0007 QS CONSULTING



OSSZEFOGLALO JELENTES [N

e 13/2000./X1.8./ Ocsa Nagykozség Onkormanyzat Képvisel6testiiletének rendelete
Ocsa Nagykozség Onkormanyzat Polgarmesteri Hivatalanak Ugyrend;jérél

e 16/2004./X11.2./ Ocsa Nagykozség Onkormanyzat KépviselStestiiletének rendelete
Helyi Epitési Szabalyzat

e 18/2005./1X.2./ Ocsa Varos Onkorméanyzat KépviselStestiiletének rendelete az elsé
kozos lakéashoz jutd csaladok tdmogatasarol

e 21/2005./X.28./ Ocsa Varos Onkormanyzat Képviseltestiiletének rendelete a
kozigazgatasi hatosagi eljarasban az elektronikus ligyintézésrol

e 8/2006./1X.29./ Ocsa Varos Onkormanyzat KépviselStestiiletének rendelete a
gyermekeket illetd ellatasokrol

e 10/2006./1X.29./ Ocsa Varos Onkorméanyzat Képvisel6testiiletének rendelete az aktiv
kordi nem foglalkoztatott rendszeres szocidlis segélyben részesiild személyek
egylttmiikodési kotelezettségérol

e 21/2006./X11.22./ Ocsa Varos Onkormanyzat KépviselGtestiiletének rendelete a
talajterhelési dijrol

e 1/2007./1.31./ Ocsa Varos Onkormanyzat Képvisel6testiiletének rendelete a jarmiivek
parkold- és tarolohelyei kialakitdsar6l és a jarmiivek parkoldsi rendjének
szabalyozasarol

e 15/2007./X.5./ Ocsa Varos Onkormanyzat Képviselotestiiletének rendelete az allatok
tartasarol

e 17/2007./X1.6./ Ocsa Varos Onkormanyzat KépviselStestiiletének rendelete Szervezeti
és Miikodési Szabalyzatarol

e  Munkakori leirasok

A vizsgalat tapasztalatai

Az onkormanyzatok napi munkdjaban az tigyfélszolgalat azokat a kiegészitd, jarulékos, az
alapszolgaltatdsok szempontjabdl masodlagos tevékenységeket jelenti, amely révén az tigyfeél
€s a hatosag egyiittmiikodése megfelelden hatékony, az ligyfél megfeleld tajékoztatast és
segitséget kap ahhoz, hogy szdmara a legegyszerlibb legyen az eljarasban valo részvétel és
jogait megfelel6 modon érvényesiteni tudja. Az Tlgyfélszolgalatnak a hivatali munka
ésszerlsitését 1s szolgalni kell, mert lehetdvé kell tennie az ,ligyfeles” és ,,nem ligyfeles”

tevékenységek kiilonvalasztasat, és a munka jellegének megfeleld raciondlis szervezését.
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Mint ilyen, természetesen jelentds hatast gyakorol az onkormédnyzat imazsara, megitélésére
az allampolgarok altal. Ahogyan az iizleti szférdban mar a kezdetektél, ugy a
kozigazgatasban is egyre inkdbb az elégedett ligyfél lesz a siker legfébb mércéje. Az ligyfél-
clégedettség egyrészr6l a valasztasi ciklusok soran kap jelent6séget, masrészrol

folyamatosan részét képezi az onkormanyzat tarsadalmi kontrolljanak.

Ugyfélszolgalati rendszerszervezésnek nevezhetjiik azt a feladatot, melynek soran az adott
kozigazgatasi szervezet mikodési, iranyitasi viszonyaiba szervesen illeszkedve megtervezik,
kialakitjak, bevezetik az tigyfélszolgalati funkciot, feladatait, munkafolyamatait, biztositjak
szabalyozasi, szervezeti, személyi, informacios, technikai, anyagi és egyéb feltételeit.
Mindezek egyiittesen hozzajarulnak az {igyfélszolgalati munka végzésének megfeleld

koriilményeihez a szervezet miikodési és iranyitasi rendszerének szerves részeként.

Az Onkormanyzat iigyfélszolgélati tevékenysége a Hivatalon beliil jelenleg két helyen
valosul meg, az onkormanyzat épiiletében taldlhato tigyfélszolgalati irodan (2364 Ocsa,
Bajcsy Zsilinszky u. 2.) és az Okmanyirodaban, mely a Hivataltdl kiilonallo, épiiletben
talalhato (2364 Ocsa, Bajcsy-Zsilinszky u. 26.). Az Okmanyiroda Gyal véros kihelyezett
okmanyirodajaként miikodik (korabban Dabas varos kihelyezett irodajaként), de a Hivatal
szervezeti egységeként. A Hatésagi és Ugyfélszolgalati Irodan 6 f6 dolgozik, az
Okmanyiroddban 7 f6. Mindkét szervezeti egységben a munkatarsak rendelkeznek a

megfeleld képzettséggel.

A helyszinen tapasztaltak alapjan megallapitjuk, hogy az Okmdnyiroda eclhelyezkedése és
épiilete teljesen kielégiti a lakossag igényeit, az ott dolgozok elégedettek a
munkakoriilményekkel és a munkakornyezettel. Az épiiletben kiilon tigyfélvaro keriilt
kialakitasra. Az Ttgyfelek érkezési sorrendben intézhetik tigyeiket, tajékoztatdsuk a
helyszinen szordlapok segitségével torténik, egyébként pedig telefonon, illetve az
onkormanyzat honlapjan, a helyi lapban tdjékozddhatnak az okményiroda miikddésével
kapcsolatban. Informaciés pult vagy szolgalat nem miikodik. Az épiilet akadalymentes, az
irodan beliili kozlekedés mozgaskorlatozottak vagy akar babakocsival érkezdk szdmaéra is

megfeleld. Illetékfizetésre a kozvetlen kozelben 1évd postdn van lehetdség. Az egyes
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iigyekhez sziikséges biztositasok megkotésére helyben van lehetdség. Az épiileten beliil

lehet6ség van adott esetben tovabbi munkaallomasok kialakitasara.

Az iratok biztonsdgos Orzése nem minden esetben megoldott (zarhatd iratszekrények
hidnya). Az ¢épiilet biztonsagtechnikai felszereltsége megfeleld, mozgasérzékeldvel,
riasztokésziilékkel, thzjelzével ¢és tlizoltd késziilékkel felszereltek a helységek. A
biztonsdgos munkafeltételek meglétét erdsiti az a tény, hogy a korzeti megbizott irodaja az

okmanyiroda épiiletével egy udvarban talalhato.

Az Tlgyiratok ¢és statisztikak vizsgalta alapjan elmondhatd, hogy egyes igazgatési
szakteriileteken jelent0s elmaradas tapasztalhatdé. Az ligymenetbdl egyértelmiien kideriil,
hogy az elmaraddst nem az okozza, hogy a munkatirsak az iigyek nagy szdma miatt
tulterheltek. Sokkal inkabb az, hogy az Okmanyiroda nem 06nalld és ezért szdmos esetben
tobbletmunkat kell végezni. Az iroda a gyali iroddval azonos szerverkddot haszndl, ezért az
Ocsahoz tartozod tigyeket csak gy tudjak kiilonvélasztani, hogy kiilon kézi nyilvantartast
vezetnek, a gépi levalogatds utan kézi levalogatassal kell az oOcsai tligyeket a gyaliaktol
elkiiloniteni. A legnagyobb elmaradas a kozlekedési igazgatési ligyekben mutathato ki, itt

akar fél éves csuszas is elofordul.

Altalanosan elmondhat6, hogy az okmaényiroda jol miikodik, a jogszabalyban tamasztott
feltételeket teljesitik. A felhalmozodott iligyhatralék megsziintetésének egyetlen lehetdsége
az lenne, ha az ocsai okmanyiroda 6nalld statuszt kapna, mely természetesen nem a helyi
onkormanyzat dontésén mulik. Az 6nallosagot indokolna az is, hogy Bugyi telepiiléssel
egyiitt kdzel 16.000 ezer f6 okmanykezelését latja el az iroda, valamint a gyali iroda altal
ellatott telepiilések koziil némelyik tavolsagban és kozlekedési szempontokbdl is kozelebb

esik Ocsahoz.

Az okmanyligyintézésen kiviili altalanos tligyfélszolgalati tevékenység az dnkormanyzat {6
épiilete melletti kiilon épiiletben torténik, melyet a Hatésdgi és Ugyfélszolgdlati Iroda 14t el.
Ezen kiviil megadott idépontban végez tligyfélszolgalati tevékenységet a Titkarsag, a

Pénziigyi Iroda, a Miiszaki, Beruhdzasi és Vallalkozoi Iroda valamint az Adaétigyi Iroda is.
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Az Adotiigyi Iroda munkdjat az adoellendrzések soran egy kiilso cég segiti.

A Hatosagi és Ugyfélszolgalati Iroda anyakdnyvi iigyekkel, szocidlpolitikai,
gyermekvédelmi {igyekkel, gyamiiggyel, birtokvédelmi tigyekkel, ipari és kereskedelmi
iigyekkel foglalkozik. Az Ugyfélszolgalati Iroda vezetdje irodavezetdi munkakdre mellett
ellatja a Hivatal személyzeti feladatait is. Az altala korabban ellatott szabalysértési

feladatokat az aljegyzd vette at.

A munkakornyezettel kapcsolatban altalanosan a kovetkezoket lehet megallapitani:
egyértelmiien érezhetd az igény mind az itt dolgoz6 kollégak, mint az iigyfelek részérol,
hogy mindamellett, hogy kulturalt, rendezett feltételek mellett folyik az iigyintézés, az
egyter ligyfélszolgalati iroda nem szerencsés munkaszervezési és adatkezelési szempontbol.
Itt torténik az anyakonyvi ligyintézés, a szocidlpolitikai ligyintézés, st az irodavezetd osztott
munkakorébdl adodoéan a hivatal munkatdrsai személyzeti ligyeinek intézése is, amelyek
jellegiikbdl addéddan bizalmi természetiiek, jogszabalyban is rogzitett személyes adatok
kezelésének mindsiilnek. Az optimalis az lenne, ha ezeket a feladatokat kiilon levalasztott
helységekben végeznék, de minimélisan egy erre kialakitott targyald teremben torténne az
igyfelek fogadasa. Az elmondottakbol kideriil, hogy az épiiletben fiitetlen iroda is van,

amelyet a téli honapokban nem tudnak hasznalni.

A panaszkezelés az tligyfélkiszolgalas sajatos, mindsitett feladata, a normalistdl eltéré — az
igyfél altal kifogasolt — Tligyekkel, megkeresésekkel 0Osszefiiggd iigyfélkapcsolati
tevékenységek ellatasa. Az esetenként felmeriilé panaszkezelés folyamata a Hivatalban nem
szabalyozott, amennyiben ilyen el6fordul a polgarmester, a jegyz0, illetve az aljegyzd
személyesen fogadja az iigyfeleket, vagy mennek ki a helyszinre. E tevékenységek folyamata
nem dokumentalt, nem kdvethetd nyomon, a panaszok kezelése a vonatkozo jogszabalyoknak

megfelelden torténik.

A masik emlitett négy iroda altal végzett ligyfélszolgalati tevékenység a napi ligyintézés
helyével azonos légtérben torténik, attol nem kiilontl el. Az ligyfélfogadasi id6 a Hatdsagi és

Ugyfélszolgalati Irodaval nem azonos, szinte minden iigyfajta esetében mas idében és

Ocsa Varos Onkormanyzata AROP-3. A.1/A-2008-0007 QS CONSULTING



OSSZEFOGLALO JELENTES

helységben torténik. Sok esetben a technikai feltételek (informatikai, kulturalt
igyfélfogadasi lehetdségek) nem kielégitéek. Az tligyfelek a meghirdetett és meghatarozott
fogadé id6n kiviil is szabadon johetnek, ami nagymértékben hatraltatja a nyugodt,

folyamatos munkavégzést.

Az lgyfélfogadasi idok kozzététele, a lakossag korében vald kihirdetése jol miikodik. Az
igyfélszolgalati ligyintézéshez sziikséges dokumentumok felsoroldsa, bevallasok,
nyomtatvanyok elérhetdsége biztositott. Az Onkormanyzat honlapjan, hivatalos lapjaban,

hirdetdtablan elérhet6ek ezek az informaciok.

A Hivatal személyzeti ligyeinek kezelése az iigyfélszolgalati tevékenységhez hasonldan
kissé nehézkes, talbonyolitott. Az ezzel kapcsolatban felmeriild feladatokat két kolléga latja
a Hatosagi és Ugyfélszolgalati Iroda vezetdje és a Pénziigyi Iroda egy munkatérsa. E16bbi a
kozszolgalati és a munkajogi jogviszony létesitésével, megsziintetésével, fenntartasaval
kapcsolatos feladatokat, utobbi az ehhez kapcsolodd bérszamfejtési folyamatokat végzi. A
jegyz6i titkarsagon dolgozé kolléga intézi a KOZIGTAD-al kapcsolatos statisztikai
jelentéseket. Ezen feladatok intézésére egy szadmitogép all rendelkezésre, valamennyi
kolléga, akik ezen a teriileten dolgoznak, ezt az egy gépet haszndljak. A vizsgalat

iddpontjaban a bérszamfejtd szoftver beszerzés alatt volt.

A munkaltatoi jogokat a Hivatal jegyzo latja el. A helyszini vizsgalat soran megallapitast
nyert, hogy a személyzeti anyagok a polgarmester szobdjaban taldlhatdo pancélszekrényben
keriiltek elhelyezésre. Ez adatkezelési szempontbol mindenképpen aggalyos, ha személyzeti

feladatokkal kapcsolatos ligyintézés torténik, nehézkes az azokhoz valé hozzéjutas.

Osszességében a kovetkezd megéllapitasokat tehetjiik a Hivatal {igyfélszolgalati

tevékenységével kapcsolatban:

A Hivatal feladataibol addédoan az allamigazgatasi feladatok ellatdsa soran nap mint nap
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kozvetleniil - személyesen, telefonon, irasban, elektronikus postan (e-mailen) - vagy
kozvetve - bejelentéseik, beadvanyaik utjan - alland6é és szoros kapcsolatban all az

allampolgérokkal.

Az tgyfélszolgalati tevékenység a Hivatal valamennyi irodajan tigynevezett ,,tobbablakos”
rendszerben folyik, beleértve a jegyzot az aljegyzot is. Ebbol addédoan széttagoltan, eltérd
idében, helyen és modon torténik az tugyfélfogadas. Nem beszélhetiink egységes
igyfélszolgalat ligyintézési folyamatrdl, egységes iigyfélfogadasi idordl, egyes ligyek
intézésének altalanos modellezésérdl. Ez persze adodik abbdl, hogy nincs altalanos
igyfélszolgalati folyamatleirds, nincs kialakitott altalanos ligymenetmodell és nem egy

szervezeti egységben torténik az ligyfélfogadas/iigyfélszolgalati tevékenység végzése.

Az tlgyfeleknek eltérd helyszineken kell a szolgaltatast igénybe venni. A személyes
adatkezelés biztonsaga nem valdsul meg, mivel nincs elkiilonitett helység a bizonyos szintii
,»diszkréciot” igényld tigyek intézésénél. (Anyakonyv, szocidlpolitikai tigyek, de még a
hivatali személyzeti ligyek esetében sem). Az ligyfélfogadas és az iigyek feldolgozasa egy

helységben torténik, igy legtobb esetben az egyik biztositdsa megneheziti a mésik ellatasat.

A munkatarsak részérdl folyamatosan fenndll az igény egy altalanosabb ¢és kiterjedtebb jogi
segitségnytjtasra, kifejezetten az {igyfélszolgilati tevékenységekre vonatkozoan. Ugyintézéi
szinten hidnyzik a jogszabalyok valtozdsanak folyamatos nyomon kdvetése, CD jogtar
mindenki altali elérhetdsége. A kozlonyok figyelése és megismertetése a munkatarsakkal
nehézkes, nincs egységes gyakorlat. Szakmai tovabbképzésen részt vesznek a munkatarsak,

de Hivatalon beliil ilyenre nincs lehetdség.

A panaszkezelés nem hatékony, nincs rogzitett folyamata. Mivel ezt a tevékenységet a
polgarmester €és a jegyz6 rendszerint személyesen latja el a Hivatali munkatarsak nem is
ismerik a hatékony panaszkezelés mibenlététét, nem rendelkeznek olyan ismeretekkel,

amelyek birtokdban képesek lennének ezeknek a problémaknak a hatékony kezelésére.
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A személyzeti anyagok kezelésére és feladatok végzésére hasonloképpen elmondhat6, hogy
nem egységes. Tobb helyen (Ugyfélszolgalati Irodan), eltérd szervezeti egységben (nem a
munkaltatéi jogkor gyakorldja alatt kozvetleniil), tobb kolléga végzi, széttagolva egyes
részteriiletekre. A személyes adatkezelés a személyligyi anyagok tekintetében nem
biztositott, mivel a polgarmester szobajaban keriiltek elhelyezésre, igy ezekbe az anyagokba

valo betekintés regisztracidja bizonytalan.

3.1.3. A belso szervezeti egységek kozotti egyiittmiikiodés javitdasa és a koordindcios funkcio

szinvonalanak novelése

A.) A SZERVEZETI MUKODEST GATLO TENYEZOK FELMERESE
Munkamédszer

A felmérés célja, a szervezeti miikkodés hatékonysdgat gatld tényezdk azonositdsa, amelyek

akadalyozhatjak a Hivatal sikeresebb feladatellatasat.

A szervezeti mukodést gatldo tényezd felmérés statisztikai alapokra épiild, nem O6nallo
modszer, hanem segédeszkoz, amely ramutat az adott szervezet kritikus teriileteire, a
mikodést gatld tényezokre (gyenge pontokra). Ennek megfeleléen a kérddives felmérés
alapvetden negativ allitdsokat fogalmazott meg. Ezek koziil a negativ allitasok koziil kellett a
felmérésbe bevont munkatarsaknak bejeldlnilik azokat, amelyeket gy itéltek meg, hogy
teljesen, vagy nagymértékben jellemzi a Hivatalt, a szervezeti miikodést. Abban az esetben,
ha a valaszado szerint a megfogalmazott allitds csekély mértékben, vagy egyaltalan nem

jellemzi a Hivatalt, akkor azt a mezd6t iiresen hagyta.

A felmérésben alkalmazott kérddivek (az Osszefoglald jelentés x. szamu  melléklete)
kiértékelése soran legalabb annyira fontos, hogy a bevont munkatarsak kore mennyire
tajékozott és mennyire képvisel azonos nézetet, mint az, hogy mivel van probléma. Tekintettel
arra, hogy a kérdéiv kitoltése anonim (a kiértékelés mindenképp), nem elemezhetd, hogy a
kérddivet kitoltd személy elfogult-e vagy ismerethianyos, vagy éppen 6 az, aki legjobban

ismeri a szervezetet.
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Tapasztalatok a miikodést gatlo tényezok felmérése alapjan

Az alkalmazott kérdoiv 90 allitast tartalmazott a szervezeti mukodés 9 fontos teriiletére
vonatkozbdan. Az egyes értékelendd teriileteket jelképezd kérdéscsoportok 10-10 kérdésbol

alltak.

Az értékelt, lehetséges miikodési gatlotényezadt jelentd teriileteket, kérdéskoroket az alabbiak
szerint hataroztuk meg:

e Szervezeti struktira

e Iranyitas

o Képzes

e Motivaltsag

e Kreativitas

e Egyiittmlikodés

e Vezetési filozofia

o (élkitlizések

e Elismerési rendszer

Az egyes allitasok valos jellegét igen-nem valaszokkal lehetett mindsiteni. Az adatgytijtés
soran Osszesen 20 fot kértiink fel, amelybdl 17 {6 toltotte ki a szervezeti miikddés gatlo

tényezOit értékeld kérddivet.

A gatlotényezok felmérésében alkalmazott modszertan elmélete szerint, ha minden negyedik
valaszado (25%) egyetért valamely negativ megfogalmazassal, akkor azzal foglalkozni kell.
Ez a jelen felmérés esetében tekintettel a 17 f0s mintara 4 és 5 6 kozé esett. A felmérés
eredményeinek nagyobb foku pontossaga érdekében ezt az értéket a vizsgalat soran 4 foben

hataroztuk meg.

A feldolgozas, értékelés soran rossz megitélésiitként azokat a kérdéseket emeltiik ki, amelyek
a 25 %-os negativ megitélési hatarértéknél rosszabb eredményt értek el, illetve jo

megitélésiiként azon kérdéseket, amelyeket egyetlen valaszado sem jelolt meg.

Az alabbi abran jol lathat6, hogy a kérddivet kit6ltd munkatdrsak véleménye kozott

jelentdsnek latszo eltérés tapasztalhato.
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Negativ valaszok szadma valaszaddnként
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Véalaszad6 azonositdja

A 9 vizsgalati teriiletre vonatkozo, 9sszesitett kérddives adatgytijtési eredményeket mutatja be

a kovetkez6 abra.

A diagramon az oszlopok hosszuisaga egyenesen aranyos azzal, hogy a kollégdk mennyire
itélik problémasnak az adott irdnyitasi teriiletet, azaz a kérdéscsoportonként maximalisan
elérhetd 170 (kérdéscsoportonként 10 kérdés*17 Kkitoltd személy) negativ valaszhoz

romor

viszonyitva milyen aranyban jeleztek a kivanttol eltérd allapotot.

A SZERVEZETI MUKODEST GATLO TENYEZOK ATTEKINTESE

Elismerési rendszer hianyossagok
Nem egyeértelmi célkitlizések
Helytelen vezetési filozéfia
Gyenge egyuttmiikodés

Alacsony kreativitas

Alacsony motivaltsag

Képzési rendszer problémak

Iranyitasi hianyossagok

A szervezeti felépités problémai

50

[%]
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Az Osszesitett kérddives adatok alapjan megallapithatd, hogy a munkatarsak
e agyenge egyiittmikodést,
e az elismerési rendszer hianyossagait,
e az alacsony motivaltsagot,
e aszervezeti felépitési problémakat, valamint
e az iranyitasi hianyossagokat

tekintik meghatarozo gatlotényezének, a szervezeti miikodés hatékonysagi problémai

elsédleges okdnak.

Az eldzetesen meghatarozott kilenc teriiletbdl a fenti 6t megitélése volt rosszabb, mint a
szervezeti ¢s miikodési megitélés szempontjabdl hatarértéknek tekinthetd 25 %-os értek.

Az alabbiakban a hatékony miikodést gatlo tényezok elemzése soran

e az 5 kiemelten negativ megitélésii iranyitasi-rendszer teriilet részletes elemzését adjuk
meg, illetve

e kiilon vizsgaljuk tovabba a fennmaradé 4 felmérési teriileten a kiemelkedden rossz €s
a j6 megitélési kérdéseket.
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Egyiittmiikodési problémak

Gyenge egyiittmiikodés

A teamek nem tudatosan fejlesztik munkajuk hatékonysagat

Az emberek tobbet segithetnének egymasnak, de ugy tiinik
nem téré6dnek egymassal

A szervezeten belili erés versengés mar hatraltatja a mikodést

Az egyik szervezeti egység altal megszerzett tapasztalat nem
jut el mas egységekhez

Az értekezletek nem nagyon népszeriiek, mivel altalaban

eredménytelenek

A vezet6k nem szeretik, ha masok beleavatkoznak az altaluk
vezetett terlilet igyeibe

A szervezetnél mindenki a maga bérét menti, ha komolyra

fordul a dolog

Az emberek nincsenek felkészilve arra, hogy kimondjak, amit
valéban gondolnak

Kérdés

A csoportok sohasem jonnek 0ssze és sohasem dolgoznak
egyutt a k6zos problémakon

Minden szervezeti egység ugy mikodik, mint egy kilén kis
birodalom

T T T T

0 4 8 12 16
Negativ valaszok szama [db]

Az egyiittmikodésre és a kozds célok meghatdrozdsidra és megvalositasara vonatkozo
problémak sulyat jelzi, hogy a kérdéscsoportba tartozo allitdsok koziil 7(!) esetében jelezte 4-

nél tobb valaszado hibasnak a tapasztalt mikodést.
Fontosabb megallapitasok:

A munkatarsak megitélése szerint a szervezeti egységek szigetekként, alacsony
egylittmiikodési készséggel miikddnek. A teriiletek kdzott a megszerzett tapasztalatok atadasa

alacsony szintl, esetenként hianyzik.

A szervezeti egységek rossz egylittmiikddését valdsziniisithetden az is befolyasolja, hogy a
csoportok (team-ek) sohasem jonnek Ossze és sohasem dolgoznak egyiitt a kozos
problémakon. A csoportmunka hidnya problémakat okoz a hatékonyabb feladatellatas

elérésben.

A tobbség véleménye szerint a munkavallalok nincsenek felkésziilve arra, hogy kimondjak,
amit valoban gondolnak. Ez az allitas arra utal, hogy nemcsak az egységek kozott, hanem az

egységeken belill is gyenge az egyiittmiikddés, illetve a kommunikacio.
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A napi munkakapcsolatokban alacsony szintli az egyiittes problémamegoldasra, az Oszinte
kommunikéciora vald torekvés. Probléma esetén a felel6sség megallapitasa esetenként

nehézségekbe iitkozik.

Az egyes szervezeti egységekben felhalmozodott tudds és tapasztalat az alacsony foku
egylittmikodés miatt nem hasznosul kell6 képen, mivel ezek az informacidk nem jutnak el

mas szervezeti egységekhez.

Az elismerési rendszer hianyossagai

Elismerési rendszer hianyossagok

En alulfizetettnek érzem magam

A szervezet altal nyuijtott juttatasok kedvezétlenebbek mas,
hasonlo szervezetekkel valé dsszehasonlitasban

Az emberek Ugy érzik, hogy egy "masodosztalyl" szervezetben

dolgoznak
Az embereknek sokat kell dolgozniuk, hogy megfelel
jovedelemre tegyenek szert

A szervezet nem fizet eleget ahhoz, hogy elegendd jé

képességli embert tudjon magahoz vonzani

Kérdés

Nincs megfeleld intézményesitett médszer a kivételes
eréfeszitések elismerésére
A fizetési rendszer megakadalyozza a munka leghatékonyabb
megszervezését
Ugy tiinik, hogy a feltétel nélkilli alkalmazkodas hozza meg a
legnagyobb elismerést

Az emberek gyakran hagyjak el a szervezetet magasabb
fizetésért

Sok az egyet nem értés a munkabérek alakulasa kordl

T T T
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A témakor értékelése soran feltétlentil ki kell emelniink, hogy a munkatarsak a szervezet altal
nyujtott juttatasokat, hasonl6 szervezetek lehetdségeivel Osszehasonlitva

kedvezdtlenebbeknek latjak.

A megkérdezettek korében gyakori volt az a vélemény, hogy a munka, illetve tilmunka
elismerése (anyagi, erkdlcsi) nem mindig all ardnyban az elvégzett munka mennyiségével,
értékével. Nincs egyetértés annak megitélésében, hogy a kiilonb6zé munkakorokben dolgozok

juttatasai mennyire allnak aranyban az elvégzett munkaval.
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A 17 megkérdezettb6] heten értettek egyet azzal a megallapitassal, hogy ,,Ugy tiinik, hogy a
feltétel nélkiili alkalmazkodéas hozza meg a legnagyobb elismerést.” Itt szeretnénk felhivni a
figyelmet arra, hogy egy fejlesztési lehetOségek elott allo szervezetben az alternativ
vélemények alapot jelenthetnek a fejlodési iranyok ¢&s Iépések meghatarozasahoz.

Természetesen a véleménynyilvanitas ideje, helye és modja nem lehet tetszéleges.

Megfontolast érdemld vélemény tovabba, hogy fejlesztendd vezetdi gyakorlatnak tartjak a
munkatarsak altal nyujtott teljesitmények értékelésének visszacsatolasat, a pozitivumok,

valamint a fejlesztésre szoruld képességek ¢s készségek azonositasat.

Alacsony motivaltsag

Alacsony motivaltsag

Az emberek szeretnének tobb kihivast munkajukban |0

A jutalmazasi rendszer nem megfeleld és az emberek
elégedetlenek

Az emberek nem kapnak lehetéséget, hogy jobban

hozzajaruljanak a szervezet sikereihez, ezért nem is

Ugy érzem, nem kapok megfelel tamogatast ahhoz, amit tenni

probalok

Kritikus dontési helyzetben a vezeték nem lennének képesek a
szervezeti célokat teljes mértékben képviselni

Az emberek nem kapnak kielégité magyarazatot arrol, hogy

hogyan értékelik teljesitményiket
Az embereket kihasznaljak - nem jutalmazzak éket megfeleléen
eréfeszitéseikért

Kérdés sorszam

Sokkal gyakrabban biintetnek, mint dicsérnek

Nincs megfelel6 6sztdnzési rendszer a teljesitmény fokozasara.
igy az emberek k6zémbdsek

Ha ez embereket a munka jobban érdekelné, tébb eredményt
érnénk el
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Egy szervezet hatékony mitkddését — a szolgaltatd szférahoz tartozod kozigazgatasi teriileten
kiilondsen — nagymértékben meghatarozza a szervezetben rendelkezésre all6 emberi eréforras

szinvonala. Ezt a szinvonalat kifejezett mértékben befolyasolja a munkatarsak motivaltsaga.

A felmérés eredményei alapjan megallapithatd, hogy a valaszadok tobbsége szerint:
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e nem megfeleld az §sztonzési és a jutalmazasi rendszer,

e a munkatarsak nem kapnak kelld6 mennyiségli informaciot a teljesitmény-értékelési
rendszerrdl, tovabba

e ha motivaltabbak lennének, jobb eredményeket érhetne el a szervezet

A szervezeti feladatok tisztazatlansagahoz kapcsolodo problémak

A szervezeti felépités problémai

A szervezeti egységek nem tisztelik masok munkajat

Nincs értelme atszervezésrél beszélni, annyira megkdvesedett
a szemlélet

Egyes vezetlk tulterheltek, masok egyaltalan nem

Nagyon gyakran fontos dolgokat vagy egyaltalan nem hajtanak
végre, vagy kétszer végeznek el
Néhany szervezeti egységnek tébb embere van, mint amennyi
a munkajahoz szlkséges lenne
A fels6 vezetdk annyira elfoglaltak, hogy nem képesek
mindennel foglalkozni

Kérdés

A szervezet bizonyos egységei kilénbozé iranyokba huznak

A szervezetnél meglévé kdvetelmények idejét multak,
frissitésre lenne szilikség

A munkakérék nem pontosan meghatarozottak

A felel6sségi korok tisztazatlanok
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A szervezeti struktira témakorébe tartozo allitasokat a felmérés eredményei alapjan a

valaszadok a negyedik helyen emlitették a kilenc kérdéskor tekintetében.

Az egyiittmiikodési problémak eredményeit erdsiti az a tény, hogy a munkatarsak tobbsége
egyet értett azzal az allitassal, hogy ”A szervezet bizonyos egységei kiilonb6zd iranyokba
huznak”, tovabba, hogy bizonyos szervezeti egységek nem kelld mértékben tisztelik masok

munkajat.

Tovéabbi fontos megallapitds, hogy a szervezeti felépités hidnyossdganak tekintik azt, hogy

bizonyos szervezeti egységek tobb munkatarssal rendelkeznek, mint amennyi indokolt volna.
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A vezetok aranytalan leterheltségét is gatld tényezOként kell értékelniink, és ezzel
parhuzamosan jelentkezik az is, hogy a fels6 vezetdk oly mértékben leterheltek, hogy nem jut

minden feladatra kell6 energia.

A szervezeti miikodés fejlesztésére vonatkozo igény jelentkezik a valaszadok részérdl, amikor
egyetértenek azzal az allitassal, hogy a jelenleg meglévé kovetelmény-rendszer frissitésre

szorul.

Altalanos munkatarsi véleménynek tekinthetjiikk az egyetlen negativ valasz alapjan, hogy a
felelosségi korok kellden tisztazottak, ugyanakkor a munkakordk pontos meghatdrozésa a

négy valasszal mar eléri a kritikus 25%-0s szintet.

Iranyitasi hianyossagok

Iranyitasi hianyossagok

A vezetdk nincsenek tisztaban az elégedetlen munkatarsak
koltségeivel

A vezetéshez sziikséges informaciok nem alinak rendelkezésre
ott, ahol sziikség lenne rajuk

Az emberek nem tudjak, bériik mennyire versenyképes, mivel
nincs 6sszehasonlitd informaciojuk

A dolgozéi létszam ingadozasaval nem foglalkoznak

Szivesebben alkalmaznak régi 6tleteket a napi munkaban, mint
Ujakat

Kérdés

A dontések meghozatalahoz sziikséges pontos informacié nem
all mindig rendelkezésre

A meglévd képességeket rosszul hasznositjak

Csak a fels6vezetk vesznek részt a fontos dontések
meghozataldban

A vezetdk nem osztanak le elég feladatot a munkatarsaiknak

Senki sem érti pontosan, hogy mi okozza a szervezeti
problémakat
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Altalanos igényként jelenezik a munkatirsak részérél, hogy a fontosabb dontések
elokészitésébe vonjak be Oket a megfeleld modon. Jelenleg ebben csak a felsé vezetdk

vesznek részt. Ezzel az allitassal a 17 valaszadobol 13 egyetértett!
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Ezzel Osszhangban a munkatarsak allaspontja, hogy a dontések meghozataldhoz és a
vezetéshez sziikséges informaciok nem mindig allnak rendelkezésre ott, ahol sziikség lenne

rajuk.

A szervezetfejlesztési igény jelentkezik a valaszadok részérdl, akkor, amikor heten
egyetértenek azzal az allitassal, hogy ,,Szivesebben alkalmaznak régi Otleteket a napi

munkaban, mint tjakat”.

Tovabbi fejlesztési lehetdséget rejt azaz eredmény, mely szerint a hatékony mikodést gatolja,

hogy a szervezetben meglévo képességeket nem megfeleléen hasznositjak.

Gatlotényezokkel kapcsolatos tapasztalatok a tovabbi vizsgalati teriileteken

A kovetkezd megallapitasok azokhoz a vizsgalt teriiletekhez kapcsoldodnak, amelyek mint a
szervezeti mikodés gyengeségére utald kérdéskor nem kaptak kiemelt jelentdséget a
vélemények alapjan, de a kérdéskoron beliil egyes problémak az atlagosnal nagyobb

hangsulyt kaptak.

Nem egyértelmii célkitiizések

Olyan dontések sziletnek, amelyeket honapokkal korabban
kellett volna meghozni

A kitlizott célok, tervek nem tlinnek realisnak
A prioritasok nem egyértelmiien meghatarozottak
A célokat homalyosan fogalmazzak meg

A szervezet j6v6jére vonatkozé tervek gyenge minéségiiek

Az embereket inkabb tulajdonsagaik alapjan itélik meg, mint
egyéni teljesitményik szerint

Kérdés

A személyes célok kevéssé alinak 6sszhangban a szervezet
céljaival
Az embereknek méast mondanak, mint ami alapjan értékelik
Oket

Az egyik legfontosabb problémam, hogy nem tudom mit varnak
el télem

Az emberek keveset foglalkoznak jov&jik megtervezésével
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A témakorben két kérdés erds negativ megitélése azt mutatja, hogy az egyéni teljesitmény-

értekelés jelenlegi helyzetét nem tartjak megfeleld szinvonaliinak a valaszadok.

Gyakori probléma a szervezetek életében, hogy ha a munkatarsak nincsenek megfeleléen
tisztaban a szervezet stratégiajaval. Ennek a problémdnak a kezelése tobb ember szamara

stressz helyzetet okoz, illetve nagy egyéni aldozatvallalast kovetel.

Tekintettel arra, hogy barmilyen fejlesztési, valtoztatasi dontés csak az érintettek bevonasaval
hozhat eredményt, ezért tigy gondoljuk, hogy a jelenlegi helyzet megvaltoztatasa barmely

rendszerfejlesztési program elsé szamu prioritasa.

Vezetési filozofia

Vezetési filozéfia

A vezetdk kdz6tt sok "felszin alatti" kiizdelem folyik

A vezetdket nem a keresztneviikon szélitjak meg

A vezetdk azt gondoljak, hogy az embereket nem érdekli a
"munkahelyi életik" mindsége
Kevés eréfeszités torténik a munka érdekességének és
hasznossaganak novelésére
A vezetdket nem érdekli, hogy az emberek 6romét lelnek-e
munkajukban

Kérdés

Csak azért dolgozunk, hogy a munka le legyen tudva.

A vezetdk visszasirjak azokat az id6éket, amikor mindenek folott
a fegyelem uralkodott

A vezetdk azt gondoljak, hogy az emberek eredendéen lustak

A vezetdk azt hiszik, hogy a szigorubb ellenérzés hozza meg a
jobb eredményeket
A vezetdk azt hiszik, hogy az emberek csak a pénzért jonnek
be dolgozni
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Bar a vezetési filozofidra vonatkozo kérdéskor eredménye nem érte el azt a szintet, hogy gatlo
tényezOként kelljen azonositanunk, bizonyos kérdések esetében jelentds szdmu azonos

véleményt tapasztalunk.

A vezetdk kozotti felszin alatti kiizdelem, mint a hatékony miikddést gatld tényezé nem ritka
a hasonlo tevékenységet folytatd szervezetek esetében. Ennek orvosldsira szamos lehetdség
nyilik, és a pozitiv iranyt valtozéas komoly eredményeket hoz a szervezet teljesitményében.
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E mellett tovabbi harom allitas érte el azt a hatart, amellyel mar foglalkozni kell, ugyanakkor
mindharom ugyan arra a témakdrre fokuszal. Ez a munkahelyi 1égkor, amelyet a valaszaddk

az eredmények alapjan fejlesztend¢ teriiletként jeloltek meg.

Kreativitas

A Kreativitasra vonatkoz6 allitdsok esetében 4 olyan esetet taldlunk, amely értékelése
meghaladta a 25%-os hatart.

Alacsony kreativitas

Az emberek a problémakkal nem nyitottan és nem 6szintén
néznek szembe
A vezet6k nem eléggé fogékonyak a kiils6 kdrnyezetben
végbemen6 valtozasok irant
Az emberek nem szeretik a rendhagyo, a korabbi megszokastdl
eltéré dolgokat
Dinamikus vilagban éllnk, és a szervezet nem valtozik elég
gyorsan
Ha valami megszokott gyakorlatta valt, akkor azt ritkan
kérdéjelezzilk meg

Kérdés

Ugy tiinik, hogy a veliink hasonlé szervezeteknél jobb étletek
sziiletnek

Az tjitast gyakran nem ismerik el
Nagyobb sikereket érnénk el, ha tébbet kockaztatnank

A szokatlan Otleteket sohasem hallgatjak meg
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Ezek azt emelik ki, hogy a szervezet nem megfeleld6 modon reagil a valtozasokra, ha
valamely gyakorlat megszokottd valt, nem szivesen valtoztatnak rajta. A megszokés az
indokoltnal nagyobb teret kap a jelenlegi milkddésben, a hasonlod szervezetekkel torténd

Osszevetésben a munkatarsak gy itélik meg, hogy mashol jobb otletek sziiletnek.

Végiil pedig ki kell még emelniink, hogy a szervezet rugalmassagat, a kiils6 valtozasokra

torténd reagalasat fejlesztendo teriiletként azonosithatjuk.
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Képzési rendszer problémak
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Nem meglepd, hogy az Gjonnan felvettek néha rossz
benyomast szereznek a szervezetrdl az elsé néhany nap

A minéség javulna, ha a munkatarsak képzettebbek lennének

Az embereket nem batoritjak arra, hogy fejlesszék
képességeiket
Novekedhetne a termelékenység, ha a megfelelé képességl
emberekkel rendelkeznénk

A vezet6k nem képesek masok képzésére, nevelésére

A vezetdknek sok mindent maguknak kellet megtapasztalniuk,
és gy gondoljak, hogy masoknak is ezt kell tenniiik
A szakismereteket mindenki inkabb maga szerzi meg, és nem
szisztematikus modon tanitjak meg ezekre

Kérdés

A szervezeti egységek eltéréen viszonyulnak a képzésekhez -
van ahol komolyan veszik, van ahol nem
A vezet6knek nincs elég idejik arra, hogy a képzéseket
komolyan vegyék
Vannak képzett embereink, de nem arra, amire sziikségiink
volna
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A szervezet milkodésére a munkatarsak motivaltsagan tal — tobbek ko6zott — az emberi

eréforras képzettségi szintje is komoly hatdssal van. Ezen a teriileten annak ellenére, hogy a

helyzetfelmérés soran elvégzett vezetéi interjuk, és a szervezetfejlesztési projekthez

kapcsolodo képzések eldkészitése soran azt allapithattuk meg, hogy az utébbi években nem

zajlott komolyabb képzési tevékenység a Hivatalban, minddssze két negativ allitassal értettek

egyet legaldbb négyen a vélaszadok koziil.

A megfeleld képességli munkatarsak hianya, tovabba a képzett emberek megfeleld szakmai

tertileten torténd alkalmazasa a két tényezd, amely gatolhatja a hatékonyabb mitkddést.

Osszefoglalé megallapitasok

"r

Az Gsszesitett kérddives adatok alapjan megallapithatd, hogy a munkatarsak

e agyenge egyiittmiikdodést,

e az elismerési rendszer hianyossagait,

az alacsony motivaltsagot,

e aszervezeti felépitési problémakat, valamint
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e az iranyitasi hidnyossadgokat

tekintik meghatarozé gatlétényezének, a szervezeti mukddés hatékonysdgi problémai

elsddleges okanak.

A szervezeti miikddés szempontjabol magas egyetértési szinten gatlotényezoként megjelolt
megallapitasok a kérddives adatgytijtésbe bevont munkatarsak megitélése szerint:

e A szervezeti egységek nem torekszenek az egylittmiikddésre egymassal.

e A Hivatali juttatasok nem olyan kedvezdek, mint mas hasonlo6 szervezeteknél.

o A teljesitmény-értékelési rendszer nem mikodik megfelelden.

¢ A munkatarsakat nem kell6 mértékben vonjak be a folyamatokba, a dontésekbe.

e Ha valami megszokott gyakorlatta valt, akkor azt ritkan kérddjelezik meg.

e Az emberek nem szeretik a rendhagyd, a korabbi megszokastol eltéré dolgokat.
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B.) SZERVEZETI EROSSEGEK - GYENGESEGEK ERTEKELESE
Munkamodszer

A szervezeti miikodés erdsségeit, gyengeségeit szamos modszerrel elemezhetjiik. A hivatal
szervezetfejlesztési célkitlizésinek szempontjabdl a jelen projekt helyzetfelmérési fazisaban a
Kozos Ertékelési Keretrendszer (Common Assessment Framework - CAF) modszertanat
alkalmaztuk, amely az erdsségek, gyengeségek dimenzidjan tul a szervezeti adottsagok, és az

ezen alapul6 szervezeti teljesitmény Ssszevetését is lehetové teszi.

A modszertan célja, hogy meghatarozott kritériumok vizsgalatan keresztiil a szervezet
tevékenységében rejld, annak eredményességét és hatékonysagat leginkabb befolyasolod
problémak azonosithatok és értékelhetdk legyenek, amelynek alapjan az érintett kozigazgatasi
szerv képes lesz sajat szervezeti ,,er0sségeinek” és ,,gyengeségeinek” meghatarozasara, és
ennek eredményeként a teljesitményének tovabbfejlesztésére iranyuld javaslatok

megfogalmazasara és megvaldsitasara.

A meghatarozott kritériumokat, és azok kapcsolddasat a szervezeti adottsagokhoz, ¢s az

eredményekhez az alabbi dbra szemlélteti:

SZERVEZETI ADOTTSAGOK EREDMENYEK

STRATEGIA UGYFEL-
ES ORIENTACIO
TERVEZES

P FOLYAMAT >
VEZETES ES TELJESIT-

ST VALTOZAS- DOLGOZOI MENY

B ‘ MENEDZS- EAE. EREDME
EROFORRAS- MENT ELEGE NYESSEGE

MENEDZSMENT DETTSEG

PARTNER- TARSADALMI
KAPCSOLATOK HATASOK
& EROFORRASOK
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Az onértékelés soran a kilenc f6 kritérium tovabbi 28 alkritériumra oszlott, amelyek tovabbi
indikatorokat tartalmaztak. A feliilvizsgalatban alkalmazott kérddiv kitoltésére a hivatal
valamennyi, az ligyintézési folyamatokban érintett munkatarsat felkértiik, ennek megfeleléen
Osszesen 31 f6 6nalléan, anonim modon tdltotte ki 2009. majus 15-ig.

A felmérés soran a Hivatal munkatarsai — a valaszadok — mind a kilenc kérdéscsoportban az
iskolai osztalyzatokhoz hasonléan (X-eléssel vagy bekarikdzassal) 0-5-ig értékelték a
kérdésekben megfogalmazott allitasok érvényét aszerint, hogy az egyes érték-intervallumok a
kérddivben meghatarozott szoveges mindsitéseknek hogyan felelnek meg.

Az elso ot fejezet (szervezeti adottsagok) tekintetében a szamszerl értékelések az aldbbiaknak
feleltek meg:

0 = Nem vagyunk aktivak ezen a teriileten; nem rendelkeziink informaciéval.
1 = Rendelkeziink a megfelel6 intézkedésekre vonatkozoé tervvel. (P = Tervezés)
2 = A megfeleld intézkedéseket végrehajtjuk/tessziik. (D = Megvaldsitas)

3 = Ellendrizziik/feliilvizsgaljuk, hogy a megfelelo dolgokat tessziik-e a megfelel6
modon. (C = Ellenorzés)

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

5= Minden, amit tesziink, rendszeresen megterveziink, végrehajtunk, és
kiigazitunk, tovabba alkalmazzuk az egymastél tanulds elvét. Folyamatos
fejlesztési ciklus jellemzi a szervezetet. (PDCA)

A kérdoiv 6-9. fejezetei a Hivatal eredményeinek megitélésére vonatkoznak a kovetkezd
értekelési tdblazatnak megfelelden:

0 = Nincsenek mérhet6 eredmények és/vagy nincs hozzaférheté informacio.

Az eredmények mérhetoek és csokkend tendencidkat mutatnak és/vagy az
eredmények nem felelnek meg a Kkitiizott céloknak.

2 = Az eredmények stagnalnak és/vagy néhany Kkitiizott cél teljesiil.

Az eredmények javulo tendenciat mutatnak és/vagy a legtobb Kkitizott cél
teljesiil.

4 = Az eredmények lényeges javulast mutatnak, és/vagy minden kitiizott cél teljesiil.

Az eredmények kivaléak és folyamatosan szinten tartottak. Kivalo és folyamatos
a jo eredmények elérése. Minden Kkitiizott cél teljesiil. A fontos eredmények
tekintetében mas szervezetekkel torténd osszehasonlitas is pozitiv eredményeket
mutat.
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AZ ERTEKELES EREDMENYEI

A kérddivek értékelésének eredményeit mind a {6 és alkritériumok, mind pedig az egyes

indikatorok esetében Osszesitettiik.

Az értékelés soran figyelembe vettiik a vélemények szorodasat is (szoras értéket), amely azt
mutatja, hogy az egyes értékek az atlagértéktdl milyen mértékben térnek el. A nagyobb, 1,4%
feletti - szoras értékek nagyobb véleménykiilonbségeket jelolnek, amelynek szamos oka lehet
(pl.: kiilonbozo terlileteken dolgozé munkatarsak megitélésének az alapjai — intézkedések
ismerete, hatékonysaga — eltérdek lehetnek; kiilonb6z0 szinteken dolgozd munkatarsak
eltéréen vélekedhetnek; eltéroek lehetnek a tapasztalatok, vagy az informaciokhoz valo
hozzaférés lehetdségei). Természetesen az ok magabol az adatbol nem deriil ki, de a jelzés

feltétleniil figyelmet érdemel, esetleg tovabbi tdjékozodasi igényt indukal.

A szervezeti erOsségeket és gyengeségeket a szervezeti atlaghoz (49%, 2,45 pont)
viszonyitva allapitottuk meg, igy szervezeti er0sségnek tekintettiik azokat az adottsagokat és
eredményeket, amelyek kozépérteke 60%-koriill mozgott mig gyengeségként illetve
tovabbfejlesztendd teriiletként azonositottuk a 40% koriili, illetve azt el nem érd, atlagot

mutato teriileteket.

Vizsgalt kritérium % Pont
1. Vezetés 4125 |2,06
2. A Hivatal dontéshozatali mechanizmusa és stratégiaja 36,67 |1,83
3. Dolgozok iranyitasa/Humaneroforras menedzsment 44,08 |2,20
4. Partnerkapcsolatok és eréforrasok 43,79 |2,18
5. Hivatali folyamatok és valtozasmenedzsment 48,17 |2,40

6. Fogyaszto/iigyfél-orientacio eredményei (vevoi elégedettség) 64,14 |3,20

7. Személyzeti eredmények (dolgozéi elégedettség) 59,59 |2,97
8. Tarsadalmi hatasok 55,14 |2,75
9. A teljesitmény eredményessége 48,72 12,43
Szervezeti atlag 4906 |2,45
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W Szervezeti atlag

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
%

Adottsagok, eredmények arianya

A tablazatban Osszefoglalt ¢és a fenti diagramban szemléltetett adatok alapjan
megallapithatjuk, hogy az értékelés szerint a vizsgalt kritériumokat harom csoportba

rendezhetjiik:

A szervezeti atlaghoz kozelité kritériumok:
e a hivatali folyamatok és valtozasmenedzsment (5),

e ateljesitmény eredményessége (9).

Szervezeti erosségek:
e aziigyfelekkel kapcsolatos eredmények (6),

e aszemélyzeti eredmények (7),
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e atarsadalomra gyakorolt hatasok (8).

Szervezeti gyengeségek
e avezetés (1),
e a hivatali dontéshozatali mechanizmus és stratégia (2),
e adolgozdk iranyitasa (3),

e a partnerkapcsolatok és er6forrasok (4).

A kovetkezokben az egyes teriiletek, kritériumok részletes elemzését tessziik meg.

A SZERVEZETI ATLAGHOZ KOZELITO KRITERIUMOK:

HIVATALI FOLYAMATOK ES VALTOZASMENEDZSMENT (5)
Célmeghatarozas

Ebben az un. ,¢értékelési panelben” azt mértiik fel, hogy a Hivatal milyen modon, illetve
milyen sikerrel tervezi meg, irdnyitja és fejleszti azokat a belsé Hivatali munkafolyamatokat,
amelyek sziikségesek az egyedi dontéshozatalhoz ¢és a stratégia megvaldsitdsdhoz. E
folyamatokat abbol a szempontbdl is értékelni kell, hogy altaldnos értelemben kielégitik-e a
Hivatal iigyfeleinek és partnereinek (ideértve egyebek mellett a képviseld-testiiletet, a
bizottsagokat és a polgarmestert is) igényeit és elvarasait.

Vizsgalati szempontok

A Hivatal miikodése szempontjabol kulcsfolyamatok azok a folyamatok, amelyek egyrészt az
onkormdanyzat szervei, az ligyfelek és a partnerszervezetek igényeinek kielégitésére, masrészt
a Hivatal, mint szervezet funkcioszerli miikodésének biztositdsara szolgalnak. E folyamatok
részben olyan altalanos tevékenységi formédk lehetnek, mint a stratégiai tervezés (példaul
felkésziilés egy varhatd kotelezd allamigazgatasi vagy Onkormanyzati feladat ellatasara), a
gazdalkodas vagy konkrét tligyek intézése (pl. hatosagi jogalkalmazéas keretében). A
Hivatalnak azonban, mint minden kozigazgatasi szervezetnek képesnek kell lennie arra, hogy
a kiilonbozd tipusu tevékenységek kozott azonositsa kulcsfolyamatait, amelyek révén sajat
inputjait eredményekké alakitja. Illyen folyamatok lehetnek példaul:

e a hivatali dontéshozatali folyamat;

o kozgytlési tilések elokészitése;
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e testileti dontések elokészitése;

e atestiileti dontések végrehajtasa;

o koltségvetési tervezés;

e beszerzések;

e kapcsolattartds az 6nkormanyzati intézményekkel;

o személyzeti ligyek intézése; kinevezések, képzés, mindsités

o ligyfélszolgalat; stb.

5.1. A Hivatal meghatarozza, tervezi, iranyitja és fejleszti folyamatait. Afla %-0s
5 erték
A Hivatal...
1. meghatarozza, leirja és dokumentalja kulcsfontossagu folyamatait. 3.26 65.16
2. a szervezeti célok, és azok valtozasainak figyelembe vételével elemzi és
TRT . 2.68 53.55
értékeli kulcsfolyamatait.
3. kijelodli folyamatfeleldseit €s megfeleld hataskorrel latja el dket. 3.13 6258
4. kulcsfolyamatainak megtervezésébe ¢és tovabbfejlesztésébe bevonja 994 5871

munkatarsait és kiilsé partnereit.
5. biztositja, hogy legfontosabb folyamatai tdmogassak stratégiai céljait. 294 58.71

6. eroforrasait az egyes folyamatokhoz azok fontossaganak aranyaban

2.81 A
rendeli hozza. 8 56.13
7. folyamatosan javitja €s optimalizélja folyamatait azok mért hatékonysaga 268 5355

és hatdsossaga alapjan. ' '
Osszesen: 292 58.34
5.2. A Hivatal tevékenységét iigyfeleinek/a polgarok bevonasaval latja el
illetve fejleszti.
A Hivatal...

. lgéltatasainak ésébe és fejlesztésé ja igyfeleit (pl.
8. szolgaltatasainak tervezésébe és fejlesztésébe bevonja iigyfeleit (pl. a 184 3677

szolgaltatasokra vonatkoz6 felmérés Utjan).
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9. szolgaltatasai mindségi standardjainak fejlesztésébe bevonja iigyfeleit

, . 1.74 34.84
€s partnereit.

10. dontései vildgosak és érthetd nyelvezetiiek. 3.10 6194
11. figyelemmel kiséri az tigyfelek panaszait. eljar azokat érintden, €s 313 6258
eljarasanak eredményérol tajékoztatja az érintetteket. ' '

12. anforma‘(nos ¢és tajékoztatd szolgaltatasainak fejlesztésébe bevonja 216 4323

igyfeleit.
13. tigyfeleinek megfeleld és megbizhato tajékoztatast biztosit, segitséget 316  63.23

¢€s tamogatast nyujt.

14. elésegiti a szolgaltatdsaihoz valdé hozzaférést (pl. rugalmas
igyfélszolgalaton, papiralapt ¢és elektronikus iratkezelésen 3.06  61.29

keresztiil).
15. eldsegiti az tigyfelekkel valo elektronikus kapcsolattartast. 239 47.74
16. megfeleld panaszkezelési eljarasokat fejleszt ki. 2.61 52.26
Osszesen: 258 5154

5.3. A Hivatal innovacios folyamatainak a menedzselése.

A Hivatal...
17. a fejlesztés érdekében benchmarkingot, benchlearningot (a teljesitmény 150 3032
Osszevetése mas hivatalokéval és a jo gyakorlat atvétele) alkalmaz. ' '
18. a szervezeti valtozdsok menedzselése folyamadn egyenstlyban tart az

s ey s . 1.55 3097
»alulrol”, illetve ,,feliilrd]” jovo javaslatok kozott.
19. elemzi a kockazatokat és a sikert veszélyeztetd tényezdket. 1.84 36.77
20. hatékonyan iranyitja a valtozasokat (pl. irdnyité csoport, benchmarking

. Y ez . 1.68 33.55

alkalmazasaval, beszamolokkal, a valtozasok szakaszolasaval).
21. a tervezett valtozasok altal érintett valamennyi partnerének képviseldivel 161 3296
konzultaciot folytat a valtozasok megtervezése soran. ' '
22. biztositja a valtozasok végrehajtasahoz sziikséges eréforrasokat. 206 41.29
23. értékeli a valtozasok folyamatait. 1.87 3742
Osszesen: 1.73  34.65
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5. fejezet 0sszesitett eredményei: 241 48.18
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A folyamat- és valtozasmenedzsment alkritériumai

A hivatali folyamatok menedzselésére vonatkozo kritérium megitélése (2,41 pont, 48,18 %) a
teljes felmérés alapjan megallapitott hivatali atlaghoz kozelit. Ennek megfeleléen sem a
szervezeti erdsségek, sem a gyengeségek koz¢ nem sorolhato.

Az értékelési kritériumon beliil az egyes alkritériumok megitélésében azonban jelentds
eltérést tapasztalunk. Az 5.1. alkritérium 58%-o0s atlageredménye mind a szervezeti atlag,
mind pedig az alkritérium atlaga fellett van, ennek megfeleléen az indikéatorkérdések
elemzését kovetden azt mondhatjuk, hogy a Hivatal megfeleléen tervezi és iranyitja
folyamatit. A kulcsfolyamatok és a mukodésiikért felel6sok egyértelmiien meghatarozottak,
az aktualizalasadval és optimalizalasaval Osszefliggd tevékenységek illeszkednek hivatali
célokhoz. A szervezeti szintii folyamat-tervezés és iranyitas megfeleld.

A Kkapott eredmények alapjan fennall, hogy a hivatal a folyamat-menedzsment
optimalizalasdhoz, a szolgaltatdsok mindségi standardjainak fejlesztéséhez nem igyekszik
bevonni a bels6 és kiilsé partnereit (5.2. alkritérium). Nem helyez kell6 hangsulyt a panasz-
kezelési eljarasokra (52,26 %), ugyanakkor a ,,figyelemmel kiséri az ligyfelek panaszait, eljar
azokat érintden, €s eljarasanak eredményérdl tdjékoztatja az érintetteket” indikatorkérdés mar
tobb mint 60 %-0s, megfeleld6 eredményt kapott. A szolgaltatasok elérhetdségére ¢és
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hozzaférésére, valamint az elektronikus kapcsolattartds fejlesztésére a jovOben nagyobb
figyelmet érdemes forditani.

A Hivatal innovacios folyamatainak menedzselése (5.3. alkritérium) bdven elmarad az
egyébként sem magas szervezeti atlaghoz képest. Az indikatorok tobbsége nem éri el a 40 %-
ot sem, amely eredmények alapjan az egész teriilet a tovabbfejlesztésre varok kozé sorolhato,
kiemelve a valtozasok hatékony irdnyitdsanak, a sikert veszélyeztetd tényezdknek a
kiszlirésére ¢€s elemzésére szolgaldé kezdeményezések fejlesztésének az igényét, de a
szervezeti hierarchia kiilonbozd szintjeirdl érkezo otletek, javaslatok megfeleld egyenstlyban
tartasat, illetve kezelését is. Tovabbi kiemelendd teriilet ebben a kérdéscsoportban, az
egymastol, a mas hasonld tevékenységet ellatd szervezetektdl vald tanulas lehetdségének
hatékonyabb kiaknazasa.

A TELJESITMENY EREDMENYESSEGE (9)

Célmeghatarozas

Az értékelés targya annak megitélése, hogy a Hivatal milyen eredményeket ért el
jogszabdlyban meghatarozott kotelezd feladatok ellatdsdban ¢és a sajat maga altal
meghatarozott célok elérésében, illetve teljesitménye milyen mértékben elégithette ki az
Oonkormanyzati testliletek, valamint mindazon {igyfelek és partnerszervezetek igényeit és
elvarasait, amelyeknek (akiknek) érdekeire a Hivatal miikodésének hatassal van.

Szempontok

A teljesitményeredményességi mutatok a Hivatal rovid illetve hosszl tavu sikereinek
lényeges és mérhetd elemeire vonatkoznak. Olyan mutatok, mérési eredmények, amelyek a
Hivatal tevékenységében a szolgéltatasok nyljtasanak €s a célok elérésének eredményességét,
hatékonysadgat mérik. Egyarant lehetnek gazdasdgossagi ¢és mas tipustiak. Szoros
Osszefiiggésben vannak a 2. ¢és az 5. fejezetben foglal szempontokkal (stratégia ¢&s
dontéshozatal, Hivatali folyamatok).

9.1. A szakmai tevékenység céljainak elérése, kiilsé mutatok. (jo: S;

rossz vagy gyenge: 0) Atlag %-0s
értek

A Hivatal

1. teljesitményének értékelése a kitlizott célokhoz viszonyitva. 2.65 52.90

2. szolgéltatdsainak mindsége. 3.00 60.00
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3. miikodésének koltséghatékonysaga. 2.26 45.16
4. mukodésének gazdasagossaga. 2.23 4452
5. eredményei a feliigyeleti ellendrzéseken és auditokon. 258 51.61
6. eredményei a mindségi dijak tekintetében és szakmai versenyeken. 142  28.39

7. teljesitményének eredményei mas, hasonlo tevékenységet folytatd hazai
vagy kiilfoldi szervezetekéhez képest (benchmarking, benchlearning, jo 1.52  30.32
gyakorlat atvétele).

Osszesen: 224 4470

9.2. A hivatal bels6 eredmény mutatoi, célmegvalositas.

A Hivatal
8. eredményei az ligyfelek és a partnerek bevondsa terén. 2.19  43.87
9. képessége a Hivatallal szembeni igények kielégitésében. 258 51.61

10. eredményei szervezeti ¢és mukodési rendjének fejlesztésében és 248 49.68
megujitasaban. ' '
11. hasznalja az informacids technoldgiakat (belsé ismeretek hasznositasa,
illetve belsé és kiilsé kommunikacié és informacidos halozatok 2.61  52.26
felhasznalasanak sikere).

12. tevékenysége megfelel a mindségi kovetelményeknek és a

fogyasztoi/allampolgari igényeknek (kartaknak). 265 5290
13. teljesiti koltségvetési tervét. 3.03 60.65
14. pénziigyeit teljesiti. 3.03 60.65
15. képessége tligyfelei és partnerei pénziigyi igényeinek kielégitésére. 297 59.35
16. mikodési koltségeit hatékonyan hasznalja fel. 2.68 53.55
17. bevételszerz6 tevékenységeinek sikeressége. 2.29 4581
18. 1;::(1;:’58.(%5 belsd pénziigyi auditjainak és ellendrzéseinek gyakorisaga és 248 4968
19. koriiltekintden és feleldsen gazdalkodik. 2.65 52.90
Osszesen: 2.64 52.74
9. fejezet 0sszesitett eredményei: 244  48.72
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A Hivatal tevékenységének hagyomanyos ¢értelemben vett eredményességét, a
teljesitményének megfeleloségét leginkabb ez a fejezet vizsgdlja, mutatoéi ezért az egész
értekelés szempontjabol kiemelkedd jelentdségiiek.
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A teljesitmény eredményessége

A Hivatal teljesitményének eredményei a kiilsé mutatok tekintetében elmaradnak, mig a belsd
mutatok tekintetében meghaladjak a szervezeti atlagot. A szervezeti adottsagok (1-5
kritérium) eredményei tekintetében figyelemre méltd, hogy a szervezeti eredmények (6-9
kritérium) érékelése meghaladja azokét, sét az 57%-o0s eredmény a szervezeti atlag feletti. Ezt
mindenféleképpen pozitivumként értelmezhetjiik, hiszen egy atlagos adottsagokkal
rendelkezd szervezetr6l beszélhetiink, amely képes az adottsagokat meghaladd
eredményességgel miikkddni.

A szakmai tevékenység kiilsé mutatoi (9.1.) kozil a szolgaltatdis mindségének megitélése
kapott 60%-os eredményt. A teljesitmény értékelése, a kitlizott célokhoz viszonyitva, a
miikodés gazdasagossaganak megitélése, a felligyeleti szervek ellendrzéséi, mind mind olyan
kérdéskorok, amelyek atlagos (50% koriili) megitélést kaptak.

Ki kell emelniink, hogy az el6z6é kritérium (5. hivatali folyamatok) értékelés soran mar
megjelent, hogy a Hivatal nem hasonlitja 0ssze sajat teljesitményét mas, hasonld
szervezetekkel. Itt, az eredmények megitélésében a 30%-os mutaté tobb mint figyelemre
mélt6. Ehhez kapcsolodik a szakmai versenyeken, mindségdijakon elért eredmények igen
alacsony, 28 %-os eredménye is.
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A belsé eredmények mutatdi és a célmegvalositas (9.2.) vizsgalata alapjan a koltségvetés
megfeleld tervezése és a pénziigyi céloknak valé megfelelés emlithetdé pozitivumként. A
pénziigyi gazdasagi teljesités eredményei megfeleld allapotot jeleznek.

Az tlgyfelek bevondsanak, és az informécids technoldgia felhasznalasanak megitélése
azonosithatd, mint fejlesztendd tertilet.

SZERVEZETI EROSSEGEK

FOGYASZTO/UGYFELORIENTACIO EREDMENYEI (VEVOI ELEGEDETTSEG)
(6)

Célmeghatarozas

A kozigazgatasi szervek komplex kapcsolatban éallnak kornyezetiikkel, amely kapcsolatok
koziil kiilonos jelentésége van az dnkormanyzat szempontjabol az olyan tipusa viszonyoknak,
amelyekben a Hivatal bizonyos szolgaltatdsokat nyujt a helyi lakosok, mint e szolgaltatasok
,fogyasztdi” szamara. Mas esetekben, amikor a Hivatal hatosagként egyedi ligyekben dont,
engedélyez vagy tilt, jogokat és kotelezettségeket allapit meg, a Hivatal ligyfeleihez inkabb,
mint allampolgarokhoz viszonyul. Mivel e kétféle viszony nem vélaszthatd szét minden
esetben, ebben a fejezetben a Hivatallal kapcsolatba keriilé allampolgéarokat fogyasztokként,
illetve tligyfelekként jeloltik meg. A fogyasztok/iigyfelek tehat azokat az allampolgarokat
jelentik, akikre a Hivatal altal kifejtett tevékenység — az akar kozszolgaltatast nyjté illetve
szervez0, akar hatdsagi jogalkalmazo6 — hatassal van.

Szempontok

Itt azt értékeljiik, hogy a Hivatal tényleges teljesitménye kielégiti-e a fogyasztok/iigyfelek
igényeit €s elvardsait. Ha pedig az eredményességet vagy a kifejtett hatast az eldre
meghatarozott célok elérésével mérjiik, az értékelés itt az onkormanyzat altal kitlizott célokra,
illetve olyan hatasokra irdnyul, amelyeket a Hivatal sajat erdforrasaival elvileg kifejteni
képes.

6.1. Az iigyfelek elégedettsége vonatkozasaban elért eredmények. Atlag %-0s
érték

a. A Hivatal egészének iigyféli megitélésében elért eredmények.

1. . A Hivatal teljesitményével valo elégedettség mértéke magas. 245 49.03
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2. Azugyfelekkel valo banasmod helyénvalo €s baratsagos. 3.68 73.55
3. A Hivatalra az ligyintézok készségessége ¢és elozékenysége jellemzo. 3.87 7742
4. A hivatali igyintézés rugalmas és fogékony az egyéni helyzetekre. 3.68 73.55
5. A Hivatal fogékony a valtozasokra. 3.35 67.10
6. A Hivatal fontosnak tartja a fejlesztéseket. 342 68.39
7. A Hivatal tevékenysége nagy hatassal van tigyfelei életviszonyaira 2.65 52.90
Osszesen: 3.30 65.99

b. Az iigyfelek bevonasaban elért eredmények.

8. A Hivatal torekszik arra, hogy a szolgéltatasainak megtervezésébe, illetve

206 41.29

dontéshozatali mechanizmusaiba bevonja az ligyfeleket, a polgarokat.
Osszesen: 206 41.29
c. A hivatali szolgaltatasok hozzaférhetéségében elért eredmények.
9. Megfeleld a Hivatal nyitva tartasa, illetve az atlagos varakozasi ido. 416 83.23
10. A Hivatal 4ltal nyujtott informaciok rendelkezésre allnak,

enan 1 A . 3.87 7742
hozzéaférhetdek és érthetdek.
11. A Hivatal munkatarsai igyekeznek egyszeriisiteni az ligyintézést és 410 8194
egyszerl, érthetd nyelvet hasznalnak. ' '
12. J6 a Hivatal épiiletének elhelyezkedése (kozel van a tomegkozlekedési

114 . . 3.87 7742
megallokhoz, parkolasi lehetéségek vannak, stb.)
Osszesen: 400 80.00
d. A hivatali szolgaltatasok mindségében elért eredmények
13. A Hivatal miikédése megbizhato, megfelel a mindségi 361 7226
kovetelményeknek (ha van, tigyféli kartdknak). ' '
14. A Hivatal id6beosztasa megfeleld. 4.00 80.00
15. Megfeleld mindségli tajékoztatast és tandcsokat ad az ligyfeleknek. 4,00 80.00
Osszesen: 387 77.42
6.1. fejezet Osszesitett eredményei: 331 66.18

6.2. A Hivatal iigyfélkozpontu mitkodésének indikatorai.
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a. A Hivatal egészének iigyféli megitélésében elért eredmények.

16. A panasziigyek szama alacsony. 3.55 70.97
17. A Hivatal torekedik a szervezete és szolgaltatasai iranti tligyféli
e w1 3.68 73.55

(lakossagi) bizalom novelésére

18. A panaszeljardsok hossza megfeleld (vagyis nem tul hosszuak). 355 70.97
1.9. A,\Z Ombudsmanl, illetve jogvédd szervek jelzése (felszolalésa, 342  68.39
tiltakozasa) ritka.
20. A hivatali iigyintézés idobeosztasa megfeleld 3.84 76.77
21. Az tgyfelekkel kozvetleniil érintkez6 munkatarsak megfeleld

s L PR 3.10 6194
képzésekben részesiilnek az ligyintézés stilusat illetden.
Osszesen: 352 70.43

b. Az iigyfelek bevonasaban elért eredmények.

22. Az lgyfelek és a partnerszervezetek megfeleld mértékben ¢s modon
vesznek részt a hivatali szolgaltatdsok megtervezésében és a dontéshozatali 2.26  45.16
folyamatban.

23. A kapott észrevételek, javaslatok rogzitésre keriilnek. 255 50.97
24. A Hivatal igyekszik uj modszereket alkalmazni az tigyintézésben. 242  48.39
Osszesen: 241  48.17

c. A hivatali szolgaltatasok mindségében elért eredmények

25. A Hivatal ragaszkodik a meglévd szolgaltatasi standardok betartdsdhoz. 2.97  59.35

26. A Hivatallal szembeni jogos panaszok szama alacsony. 3.48 69.68
27. Hivatal tajékoztatasi tevékenységében torekszik az informacidk 371 7419
hozzaférhetdségére, pontossagara €s megbizhatosagara.

Osszesen: 339 67.74
6. 2. fejezet Osszesitett eredményei: 311 6211
6. fejezet 0sszesitett eredményei: 321 64.14

Ennek a kritériumnak a keretében a munkatarsak a Hivatal ligyfeleinek és partnerszerveinek
az elégedettségét, az ebben a korben hozott intézkedések eredményességét értékelték, illetve
hogy a Hivatal tényleges teljesitménye kielégiti-e az tigyfelek igényeit és elvarasait.
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6.1 6.2
alkritériumok

Az iigyfél-orientacio alkritériumainak eredményei

A Hivatal szervezeti er6sségei kozé tartozik elsé sorban az tigyfelek, allampolgarok szamara
végzett tevékenység eredményessége.

A 6.1. alkritérium esetén a mutatészdmok azt jellemzik, hogy az tligyfelek/partnerek mennyire
elégedettek a  Hivatallal, a bevondsuk eredményességével, a  szolgéltatdsok
hozzaférhetdségével és mindségével. Az alkritérium 66%-os atlageredménye tobb indikéator
kivalosaghoz kozelitd 70% feletti eredménye alapjan sziiletett. Ezek koziil ki kell emelniink,

hogy

e jellemzo a Hivatalra az ligyintézok készségessége és elozékenysége,
e megfeleld a Hivatal nyitva tartdsa, illetve az atlagos varakozasi idd,

e a Hivatal munkatarsai igyekeznek egyszeriisiteni az iigyintézést és egyszert, érthetd
nyelvet hasznalnak,

e jO a Hivatal épiiletének elhelyezkedése

e a Hivatal idébeosztasa megfeleld.
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Ugyanakkor, a kiemelkedd eredményeken beliil taldlunk olyan indikéatorokat, amelyek
nagysagrendekkel rosszabb eredményeket mutatnak, illetve nem érik el a szervezeti atlagot.

A Hivatal nem torekszik arra, hogy a szolgéltatasainak megtervezésébe, illetve dontéshozatali
mechanizmusaiba bevonja az tigyfeleket, az allampolgarokat. A Hivatal egészének
megitélésével kapcsolatban a Hivatal teljesitményével valo elégedettség mértéke nem kellden
magas.

A hivatali szolgaltatasok elérhetdsége és azok mindsége kivald eredményeket mutatnak 80,
illetve 77%-al.

Az lgyféli elégedettség altalanosan kedvezd megitélésével ellentétben a Hivatal
igyfélkdzpontu miikodésének indikatorai mintegy 4 %-al alacsonyabb értéket mutatnak,
azonban ez az érték is joval kedvezdbb a szervezeti atlagnal.

A panasziigyek szdma alacsony, €s az azok kezelésére forditott idd is megfeleld.

Az ombudsmani, illetve jogvédd szervek jelzése (felszdlaldsa, tiltakozésa) ritka, a hivatali
iigyintézés idobeosztadsa megfeleld. A Hivatallal szembeni panaszok szama alacsony.

A Hivatal t4jékoztatasi tevékenységében torekszik az informacidk hozzaférhetdségére,
pontossagara és megbizhatosagara.

Mint ahogyan azt mar kordbban is lattuk, és a szervezeti gyengeségek korében bovebben
elemezziik, az alkritériumon beliil megjelenik az tigyfelek bevonasanak hianyossaga (6.2.b.).

Az tugyfelek ¢€s a partnerszervezetek nem megfeleld mértékben és modon vesznek részt a
hivatali szolgéltatasok megtervezésében ¢és a dontéshozatali folyamatban, a kiilsd
kornyezetbdl kapott észrevételek, javaslatok nem keriilnek kelld6 mértékben rogzitésre, a
Hivatal nem igyekszik j mddszereket alkalmazni az {igyintézésben. Mindharom indikétor
megitélése elmarad a szervezeti atlaghoz viszonyitva.

SZEMELYZETI EREDMENYEK / DOLGOZOI ELEGEDETTSEG (7)

Célmeghatarozas

Az alabbi kérdések az un. dolgozoi elégedettség értékelésére iranyulnak. Fontosnak tartjuk
megjegyezni, hogy ez nem azonos egy dolgozoi elégedettség-méréssel. Bizonyos mértékben
van atfedés a két kiillonbozo tipusu vizsgalat kozott, az 6nalld dolgozodi elégedettség mérés
azonban Osszetettebb, és Onalléan csak a dolgozdi elégedettséget befolyasold tényezdkre
fokuszal, azokat szegmentalva. A szervezeti erdsségek-gyengeségek értékelése sordn a
dolgozoi elégedettség ,,csupan” része az értékelendé szempontoknak. Ebben az esetben azt
vizsgaljuk, hogy a Hivatal dolgoz6i altalanossdgban mennyire elégedettek a Hivatallal, mint
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munkaltatojukkal. A Hivatal és dolgozéi kozti viszony ugyancsak jelentds mértékben kiilsd
tényezOktol, kényszerektdl is fiigg. A Hivatalnak éppen ezért tudatositania kell
munkatarsaiban e kiilsé korlatokat, és azt is, hogy mit tesz e kiilsé koriilményekbdl eredd
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 elégedettsége és motivaciojanak mértéke. Atlag ‘j/o-EJS
érték

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

1. éaltalanos imézsaval valo elégedettség. 2.97 59.35

2. teljesitményével kapcsolatos elégedettség. 3.32 66.45

3. rendeltetésszeriien, funkcigjat betdltve mitkodik. 355 70.97

4. tarsadalmi és allampolgarokkal valé kapcsolatainak megitélése. 348 69.68

5. Tlﬂyit”ott’séfga, r.nésolf , t;evonésa a Hivatal szervezeti tligyeibe ¢&s 261 5296

jovoképének kialakitasaba.

Osszesen: 3.19 63.74

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

6. fels6- és kozépvezetdinek altalanos megitélése. 297 59.35

7. A feladat-meghatarozasokkal, a munkatarsak teljesitményértékelésével,
az egyéni ¢és csoportmunka elismerésével kapcsolatos elégedettség 2.55  50.97

mértéke.
8. eljarasainak, miikodésének tervezetségével valo elégedettség. 287 5742
9. képessége a valtozasra és a megujulasra. 2.74  54.84
Osszesen: 2.78 55.65

c. A hivatali munkakoriilményekkel valé elégedettség.

10. A munkahely arculataval valo elégedettség mértéke. 3.29 65.81
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11. A munkahelyi hangulattal és a szervezeti kulturaval valo elégedettség 3.03

mértéke. 60.65
12. A pihenési lehetdségekkel valo elégedettség mértéke. 271 5419
13. A Hivatal szocialis és kornyezeti tligyekhez vald hozzaallasaval valo 319  63.87

elégedettség mértéke.
14. A Hivatalon beliili egyenld esélyek és tisztességes banasmod megitélése. 2.77  55.48

15. A munkaid6 rugalmassaganak, valamint a munka és a csaladi élet illetve

a személyes ligyek kozti egyensuly megitélése. 348 69.68
16. A Hivatal személyes problémékhoz val6é hozzéaallasanak értékelése. 3.58 7161
Osszesen: 3.15 63.04
d. A hivatali motivacio terén elért eredmények, valamint a karrierrel és
a készségek fejlesztésének lehetoségeivel valo elégedettség.
A Hivatal eredményei...
17.a humaneréforras-menedzsment vonatkozasaban (pl. képzési ¢és

elédmeneteli lehetdségek). 326 6516
18. a munkatéarsak motivalasa tekintetében. 290 58.06
19. a munkatérsak szervezeti céloknak megfelelé tudasa vonatkozasaban. 248 49.68
20. a valtozasok iranti nyitottsagot illetden. 281 56.13
Osszesen: 286 57.26
e. A munkatarsak elégedettsége...
21. a dontéshozatali folyamatokba valé bevonasukat illeten. 294 58.71
22. a fejlesztési folyamatokba vald bevonasukat illeten. 194 38.71
23. a konzultacio és a parbeszéd mechanizmusait illetéen. 2.77 55.48
Osszesen: 2.55 50.97
7. 1. fejezet Osszesitett eredményei: 291 58.13
7.2. A dolgozok elégedettsége.
a. Elégedettségi mutatok.
24. A betegség vagy mas ok miatti hidnyzasok mennyisége (alacsony: 5, 368 7355

magas: 0)
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25. A személyzet fluktudcioja (alacsony: 5, magas: 0) 3.90 78.06
26. A panaszok mennyisége, sztrajkok, stb. (alacsony:5, magas: 0). 3.84 76.77
Osszesen: 381 76.13

b. Teljesitménymutatok.
27. Termelékenység (a hivatali szolgaltatasok ellatdsanak hatékonysaga). 3.26  65.16
28. Ertékelések eredményei a Hivatalban. 287 57.42

29. Az egyéni teljesitmény és a hivatali szolgaltatdisok mindsége kozti

Osszefliggés (erds: 5, gyenge: 0) 2.7 2548
30. Egyéni teljesitménymutatok alkalmazasanak megitélése. 242  48.39
Osszesen: 283 56.61
c. A készségfejlesztés lehetéségeivel valo elégedettség.

31. A képzésekben valo részvétel aranya (magas: 5, alacsony: 0) 352 70.32
32. Képzési pénziigyi keretek felhasznalasanak hatékonysaga. 271 54.19

33. Az informatikai eszkdzok dolgozok altali felhaszndldsanak értékelése. 335 67.10

34. A fogyasztokkal/ligyfelekkel wvald foglalkozds, illetve igényeik

3.45 69.03
kielégitésének képessége.
35. A Hivatalon beliili mobilitas mértéke. 255 50.97
Osszesen: 312 62.32
d. A munkatarsak motivaltsaganak és bevonasanak eredményeivel valo
elégedettség.
36. A személyzeti kutatasokban vald Onkéntes részvétel (pl. kérddivek
catis s - 2.03 40.65
kitoltésének) mértéke.
37. A fejlesztési tevékenységekben valo dolgozoi részvétel mértéke. 194 38.71
38. A munkahelyi rendezvényeken vald 6nkéntes részvétel mértéke. 261 52.26
39. A  belsé (igazgatosagi, iroda-, vezetdi vagy Osszapparatusi)
. . Y 294 58.71
értekezleteken vald dolgozoi aktivitas mértéke.
40. A valtozasok dolgozoi elfogadasa. 2.77 5548
41, a kiilénl Korilménvek kézotti liesitmé 16 doleogdi
a kiilonleges koriilmények kozotti extra teljesitményre vald dolgozoi 945 4903

hajlanddsag mértéke.
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Osszesen: 246  49.14

7. 2. fejezet Osszesitett eredményei: 3.05 61.05

7. fejezet dsszesitett eredményei: 298 59.59
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7.1 7.2

alkritériumok

A személyzeti eredmények alkritériumai

A Hivatal tovabbi erdsségei kozé tartozik a dolgozoi elégedettség terén nyujtott szervezeti
teljesitménye.

A Hivatal altalanos megitélése a munkatarsak korében magas eredményeket kapott az
értékelés soran, (7.1.a.). A Hivatal rendeltetésszerlien miikddik, betolti funkcidjat, tarsadalmi
és allampolgarokkal valo kapcsolatainak megitélése kedvezd.

Ebben a kérdéskorben az altalanos hivatali imézs megitélése és a Hivatal nyitottsdga, masok
bevonasa a szervezeti ligyekbe és a jovOképének kialakitdsaba, tovabba a munkatarsak
bevonasa a dontéshozatali mechanizmusokba indikatorok eredményei maradnak el az atlagtol.

Kiilondsen figyelemre mélto a” fejlesztési folyamatokba vald bevonasukat illetd” elégedettség
38,71 %-os eredménye, illetve a szintén itt szerepld konzultécios és parbeszédre hagyatkozo
mechanizmusok gyenge megitélése.

A hivatali munkakoériilmények értékelése kedvezd, a 63%-os mutatd magasabb, mint a
szervezeti atlag, azonban még igy is csak kozepes eredményként értékelhetjiik.

A milkodést gatld tényezOk beazonositisa soran mar lathattuk, hogy a motivacid és az
irdnyitads bizonyos tevékenységei is megjelentek, mint akadalyok. Ezt erdsiti, hogy bar a

Ocsa Varos Onkorméanyzata AROP-3. A.1/A-2008-0007 QS CONSULTING



OSSZEFOGLALO JELENTES [EN

munkatarsakkal kapcsolatos eredmények a szervezeti gyengeségek-erdsségek Osszevetésében
az erOsségek kozé tehetdek, a munkatirsaknak a Hivatal irdnyitadsaval torténd
megelégedettsége (7.1.b) az 55,65 %-os mutatoval, illetve a hivatali motivacié terén elért
eredmények (7.1.d) 57,26%-0s eredménnyel gyengébbek, mint a kritérium atlaga.

A dolgozéi elégedettséggel 0Osszefiiggd mutatészamok (7.2. alkritérium) alapjan kell
megemliteniink az egyéni teljesitménymutatok alkalmazasanak megitélését, amely a 48%-0s
eredményével elmarad mind a szervezeti atlagtol, mind pedig a kritérium atlagatol.

TARSADALMI HATASOK (8)

Célmeghatarozas

A Hivatal teljesitménye a helyi kozosség és a tdgabb tarsadalmi kornyezet (pl. tarsadalmi
szervezetek, nem kormanyzati szervezetek, orszagos megitélés) varakozasainak, igényeinek
kielégitésében. A tarsadalmi megitélés nem csupan a Hivatal konkrét tevékenységét érintheti,
hanem a helyi kozOsségbe vald integralddasat, altalanos elfogadottsagat, presztizsét is.
Vonatkozhat arra is, hogy a Hivatal miikodése értékteremtonek tekintheté-e, vagy hogy a
helyi erdforrasokat és kezdeményezOkészséget megfelelden hasznalja-e ki. Az értékelés
kiterjed a Hivatal partnerszervezetihez valé olyan viszonyokra is, amelyek befolyassal
lehetnek a Hivatal tevékenységére.

Szempontok

Az értékelés sordn nem a Hivatal tevékenységének az ligyfelekre vald hatasaval foglalkozunk,
hanem azt kell megitélni, hogy a Hivatal altaldban milyen hat4ssal van a tagabb (tdrsadalmi)
kornyezetére. Ezuttal is figyelembe kell venni a Hivatal tényleges lehetdségeit, azaz a kiilso
koriilmények altal behatarolt keretek kozotti Hivatali eredményességet vizsgaljuk. Az
alabbiakban emlitett egyes teriileteken elsésorban az dnkormanyzatnak (illetve a képvisel6-
testiiletnek) van feleldssége, illetve lehetdsége eredmények elérésére. Mégis, az értékelésnek
arra kell irdnyulnia, hogy az adott teriileteken folytatott onkormanyzati politika dontéseinek
elokészitésében, valamint végrehajtasaban a Hivatal milyen teljesitményt fejt ki.

Ocsa Varos Onkormanyzata AROP-3. A.1/A-2008-0007 QS CONSULTING



OSSZEFOGLALO JELENTES

8.1. A Hivatal tevékenységének tarsadalmi hatasai Atla %0-0s

g érték
1. A helyi tarsadalomra gyakorolt hatas. 2.84 56.77
2. A helyi kozosséggel valo viszony. 3.32 66.45
3. A Hivatal tevékenységének jogkOvetd magatartasra 0sztonzo hatasa. 355 70.97
4. A szervezet etikai magatartésa. 345 69.03
5. A helyi kozosség, tarsadalmi kozeg tamogatasa a Hivatal altal. 3.42 68.39

6. A hatranyos helyzetiiek tamogatasa (a hivatali alkalmazas sordn, 571  54.19
mozgassériiltek foglalkoztatasa, specialis munkakoriilmények, stb.)

Osszesen: 3.22 64.30

8.2. A Hivatal tevékenységének tarsadalmi hatasai teljesitménymutatok
alapjan.

A Hivatal...

7. A Hivatal tarsadalmi (varosi lakossag, meghatiroz6 hatosagok, a 399 6581
kozosség képviseldi) kapcsolata megfeleld.

8. Me¢édiaszereplések mértéke. 2.06 41.29

9. Az allampolgarok/igyfelek €s munkatirsak egészségmegOrzéséert €s (g4  36.77
balesetvédelméért inditott programok

10. A Hivatal a munkéja soran igyekszik csokkenteni a hulladékot. 194 38.71

11. A Hivatal eldnyben részesiti a kornyezetbarat kozlekedést (pl. a 199 3806
munkatarsak tomegkdzlekedési bérleteivel, a kozlekedés szervezésében,

12. A Hivatal a miikddése soran mindent elkovet, hogy csokkentse a 574 5484
mukodesébol eredd esetleges karokat, €s védje ligyfeleinek érdekeit.

13. A Hivatal a tevékenysége soran kornyezet- és természetvedelmi o35 4645
szempontokra is figyelemmel van (pl. épiiletrekonstrukcio soran).

Osszesen: 230 45.99

8. fejezet Gsszesitett eredményei: 2.76  55.15

crer

¢s szakmapolitikajanak globalis hatdsait — elsddleges feladatai, jogszabalyok alapjan és azon
tal — a tarsadalomra gyakorolt altalanos hatds (8.1. alkritérium), és a tarsadalmi
teljesitménymutatok (8.2. alkritérium) alapjan kell megitélnlink. A kritérium 55 %-0S
eredménye hacsak minimalisan is, de a szervezeti atlag feletti, igy szervezeti erdsségként
definidlhatjuk, még ha nem is a legkiemelked6bb teriiletként a Hivatal mitkddésében.
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A tarsadalmi hatasok értékelése

Erdekesség, hogy az elsd alkritérium, amely a Hivatal tarsadalomra gyakorolt altalanos
hatasat szemlélteti joval a szervezeti atlag feletti, ugyanakkor a teljesitménymutatok
értékelése elmarad ettol.

a Hivatal etikai magatartasa, a jogkdvetd magatartdsra 0sztonzd hatdsa kedvezd, a helyi
tarsadalomra gyakorolt hatds 56%-0s mutatoja azonban a gyengébbek kozé tartozik.

A Hivatal tevékenységének tarsadalmi hatésai a teljesitménymutatok alapjan alkritérium (8.2.)
eredményei mar nem ilyen kedvezdek.

A szervezet tarsadalmi kapcsolatainak megitélése (65,81%) az egyetlen indikéator, amely
nagyobb mértékben meghaladja a szervezeti atlagot.

A Hivatal média szerepléseinek értékelése igen kedvezdtlen (41 %), illetve tovabbi
fejlesztendd tertiletek a kiillonb6zd kéaros kornyezeti hatasok érdekében hozott intézkedések.
Példaul a hulladék mennyisége (38,71 %) kornyezet- és természetvédelmi szempontok
figyelemmel kisérése.
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SZERVEZETI GYENGESEGEK

VEZETES (1.

Célmeghatarozas

Ebben a vonatkozasban azt vizsgaltuk, hogy

e a Hivatal vezetése hogyan képes a Hivatal teljesitményének fejlesztésére és segitésére,

o képes-e olyan célok meghatirozasara, amelyek sziikségesek a hosszu tava sikeres
miukodéshez, illetve

o képes-e azok végrehajtasara megfeleld intézkedések megtételével.
Szempontok

Az értékelés soran nem azt kell megitélni, hogy a Hivatal vezetésének dontései helyesek-e
vagy sem. A szervezeti gyengeségek-erdsségek ilyen tipusu értékelése nem a dontések
,mindségét”, hanem a szervezet (a Hivatal) vezetésének, mint tevékenységnek a
megfeleloségét, a dontések meghozatalanak maodjat (a megalapozottsag, az elokészitettség €s
a stratégiai tervezés értelmében) értékeli a megadott alkritériumok, indikatorok segitségével.

A vezetés teljesitmény-értékelésének szempontjai a kovetkezok:
e aszolgaltatasszervezés mindsége

e avaltozésok iranti fogékonysag

e modernizacio és valtozasmenedzsment

e atdrvényes €s a belsd szabalyok szerinti miikodés

o feleldsségvallalas

e haté¢konysag.

A Hivatal vezetése...

1.1. iranyt mutat a Hivatal szamara: hosszu tavu elképzeléseket, célokat Atla %-0s
és értékeket hataroz meg. g érték

1. Hivatal jovdjére és munkdjara vonatkozdéan egységes és hatdrozott

elképzelésekkel (merre tartunk) és kiildetéstudattal (melyek a céljaink) 194 3871
rendelkezik.
2. Ertékeket és magatartasi szabalyokat allapit meg. 197 39.35
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3. Hivatal jovojére ¢s munkdjara vonatkoz6d elképzeléseit és
kiildetéstudatat (kdzéptavu) stratégiai tervekké €s (konkrét és rovid tava) 1.97  39.35
célokka és intézkedésekké alakitja.

4. Elképzeléseit, célkitiizéseit a valtozo koriilményekhez igazitja. 2.32 46.45

5. Hivatal jovojére €s munkajara vonatkozo elképzeléseit, kiildetéstudatat,
értékeit, stratégiai terveit, konkrét céljait és intézkedéseit minden 1.48  29.68
munkatars és mas €rintett tudomasara hozza.

Osszesen: 1.94 38.71

1.2. fejleszti és miikodteti a Hivatal iranyitasi rendszerét.

6. Szervezeti strukturait és eljarasait a Hivatal feladatainak és az érintettek
. . . . 223 4452
elvarasainak megfelelden fejleszti.

7. Megfeleld iranyitasi szinteket, funkciokat és feleldsségi koroket hataroz
meg.

2.58 5161

8. A szervezet minden szintje szamdara szamon kérhet6 célokat fejleszt ki. 2.29  45.81

9. A Hivatal tevékenysége altal érintettek igényeit és elvarasait kielégitdé 226  45.16
eredménycélokat hataroz meg.
10. Vezetési informacids rendszert miikodtet belsd auditokkal és

ellenérzésekkel. 206 41.29
11. Megfeleld kereteket biztosit a projekt- és csoportmunkahoz. 239 47.74
12. Hossza tavon alkalmaz TQM-rendszereket, mint pl. az EFQM vagy a

058 1161

CAF.

13. Miikddési célokat allapit meg és teljesitményértékelést fejleszt ki a 103 20.65

Hivatalban (pl. 1SO 9001:2000) ' '
Osszesen: 1.93 3855

1.3. osztonzi és tamogatja a Hivatal munkatarsait.

14. A Hivatal vezetdi személyes példamutatast nyujtanak tevékenységiikkel. 2.19  43.87

15. A Hivatal vezetdi személyes elkotelezettséget mutatnak a konstruktiv 1 909  38.06
visszajelzések elfogadasara €s egyéni vezetési stilusuk fejlesztésére.
16. A vezetdk az elhatarozott céloknak ¢és értékeknek megfelel6en

dolgoznak. 281 56.13

17. A Hivatal vezetése rendszeresen tdjékoztatja a fontos iigyekrdl a

248 49.68
munkatarsakat
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18. Tamogatja a munkatdrsakat abban, hogy a szervezeti célok elérése

2.71 4.1
érdekében teljesitsék terveiket. >4.19

19. Osztdnzi és batoritja a feladatok atruhazasat (az o6nallo feladatellatast).  2.74  54.84

20. biztositjak a szervezet iranyitasahoz sziikséges rendszerek kialakitasat s

. ‘o 2.45  49.03
fejlesztését.
21. Batoritja és tamogatjdk a munkatarsakat, hogy ujitd és fejlesztési
. 194 38.71
javaslatokat tegyenek.
22. Tamogatja a kdlcsonos bizalom és tisztelet 1égkdrét. 245 49.03
23. Biztositja az 0sztonzo, tervezési és végrehajtasi ujitasok kifejlesztéséhez 913 4258
sziikséges kornyezetet. ' '
24. Osztonzi és finanszirozza a képzési és fejlesztési tevékenységeket. 355 70.97
25. Visszajelzi és megtargyalja a teljesitményt a munkatarsakkal. 2.23 4452
26. Elismeri ¢s jutalmazza a csoportok és egyének eréfeszitéseit. 1.77 35.48

27. Megfelel6 modon figyelembe veszi a munkatarsak egyéni érdekeit €s 274 54.84
¢lethelyzeteit.

Osszesen: 244  48.71

1.4. Iranyitja a politikusokkal és mas érintettekkel valé viszonyokat.

28. Eléremutatd ¢€s rendszeres kapcsolatokat tart fenn a megfelelé 513 4258
dontéshozo és végrehajtasi politikai szervezetekkel.

29. Partneri viszonyt apol a fontosabb érintettekkel és szervezeteikkel 535 4645
(polgérok, civil- ¢és érdekképviseleti szervezetek, mas kozigazgatasi

30. Bevonj’a a pblitikusokat ¢s a megfeleld érintetteket a szervezeti célok 519 4387
meghatarozasaba €s a szervezet iranyitasi rendszerének fejlesztésébe.

crcr

31. Kiils6 elismerésre, a Hivatal reputacigjanak ndvelésére torekszik

s 2.16 43.23
(imazsépités).

32. Marketing koncepcidval rendelkezik (az egyes szolgaltatasokat illetden),
. o 1 T e 139 27.74
¢€s azt terjeszti a szervezeten beliil €s kiviil.

33. Res,zt VCS’Z ,a szakmai szervezetek és az érdekképviseleti szervek 150 3032
tevékenységében.

Osszesen: 1.95 39.03

1. fejezet Osszesitett eredményei: 206 41.25
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Az értékelésnek ebben a modelljében a ,,vezetés” részben a szervezet iranyitasara iranyulo
tevékenységet, részben az e tevékenységet végzo személyeket jelenti.
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A vezetés alkritériumai

A vezetés bizonyos tevékenységeinek megitélése a szervezeti miikodés gyengeségei kozé
tartozik a felmérés eredményei alapjan. Ez természetesen — mint ahogyan ezt latni is fogjuk -
nem jelenti azt, hogy a Hivatal vezetése nem megfeleléen latna el feladatait. Sokkal inkabb
azt mutatja meg, hogy hol lehetnek azok a fejlesztendo teriiletek, amelyek tovabbi energidkat
igényelhetnek a szervezeti teljesitmény javitasa érdekében.

A mobdszertan szerint a vezetési tevékenységet
e ahosszu tavu tervek, stratégiak kialakitasa,
e aszervezet (Hivatal) irdnyitasi rendszerének fejlesztése,
e a munkatarsak 6sztonzése, timogatasa,

e a szervezet mikddésében érintett kiilsd szereplokkel valo viszony alakitasa hatarozza
meg.
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A stratégiai tervezés teriiletén (1.1) meg kell allapitanunk, hogy a ,,merre tartunk”, ,,melyek a
céljaink” kérdések megvalaszolasaval a Hivatal vezetése adds maradt ez ideaig, vagy
legalabbis nem kell6 mértékben kommunikalja ezen elképzeléseit a munkatarsak felé (29.68
%).

Ezeknek a terveknek a kozép €s a rovid tava célokka torténd lebontasa sem megfeleld az
értekelések alapjan. Ugyanakkor pozitivumként emlithetjiik a kérdéskorben, hogy a vezetés az
elképzeléseit, célkitiizéseit a valtozo koriilményekhez képes igazitani.

Az iranyitasi rendszerrel kapcsolatban a vezetés megfeleld iranyitasi szinteket, funkciokat és
feleldsségi koroket hataroz meg.

Szervezeti struktirdjat azonban nem kelld mértékben fejleszti (44%), tovabba nem alkalmaz
modern menedzsment technikakat (4.2.7 11% — 4.2.8. 20%). Jelenleg nincsenek szervezetben
valamennyi szervezeti egység szintjére lebontott, szamon kérhetd célok. (45%)

A munkatarsak 0sztonzésének teriiletén elmondhatjuk, hogy a vezetdk a Hivatalban az
elhatarozott céloknak és értékeknek megfelelden dolgoznak, a vezetés 6sztonzi €s tdmogatja a
feladatok atruhdzéasat, az o6nallo feladatellatast. Figyelembe veszi a munkatirsak egyéni
¢lethelyzeteit.

Az irdnyitasi rendszer fejlesztésének hidnyossadgaihoz kapcsolodik, hogy a vezetés nem
batoritja sajat munkatdrsait, hogy ujitd, fejlesztési javaslatokat tegyenek. Nem kelld
mértékben ismeri el és jutalmazza a csoportok és egyének eréfeszitéseit.

A vezetésnek a politikai és mas érdekelt kiilsé partnerekkel vald kapcsolatanak megitélése
teriiletén azt kell kiemelniink, hogy a Hivatal jelenleg nem rendelkezik Un. marketing
koncepcioval sajat szolgaltatdsainak tekintetében, és ezt nem kell¢ mértékben ismerteti meg
mind a belsd szervezeti egységekkel, mind a kiils6 kapcsolataival (27,74 %).

Tovabbd nem kell6 intenzitdssal vesz részt a szakmai szervezetek és az érdekképviseleti
szervek tevékenységében.
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A HIVATAL STRATEGIAJA ES TERVEZESE (2)

Célmeghatarozas

Azt kell értékelni, hogy a Hivatal képes-e arra, hogy vildgos feladat-meghatarozés, tervezés,
célkijeldlés utjan megfeleljen rendeltetésének.

Szempontok

A dontéshozatali mechanizmus ¢és a stratégia vizsgalata a Hivatal belsd szervezeti
kultarajanak, struktarajanak és miikodésének értékelését jelenti, figyelembe véve azokat a
rovid- és hosszu tavh tendencidkat is, amelyeket a Hivatal munkatarsai felfedezni vélnek napi
munkdjuk sordn. A dontéshozatali mechanizmus értékelésénél az aktudlis teenddk és a
rovidtava célok egyértelmii meghatarozottsagat értékeljiik, mig a stratégia alatt a Hivatal
hosszltavra sz6106 tervezd, célkijeldld teljesitményét vizsgaljuk.

A Hi I... . %-0s
ivata Atlag ’0 ’
érték
2.1. gyijti az iigyfelek és partnerek jelenlegi és varhato igényeire
vonatkozo informaciokat.
. itj ek < altal érintett val 1 lgyfelet ¢
1. Azonositja a tevékenysége 4altal érintett valamennyi {ligyfelet ¢és 261 5296

szervezetet.

2. Szisztematikusan gylijti az lgyfelekre ¢és partnerszervezetekre,
igényeikre és varakozasaikra vonatkozé informaciokat megfeleld tigyfél- 1.42  28.39
, dolgozoi, tarsadalmi €s kormanyzati kutatasok eredményein keresztiil.

3. Rendszeresen gyljti a tdrsadalmi, kornyezeti, gazdasagi, jogi és 177 3548
demografiai valtozasokra vonatkoz6 fontos informaciokat.

4. Rendszeresen ¢értékeli az adatok mindségét ¢és az adatgyljtési 1.39 27.74
modszereket.

Osszesen: 180 35.97

2.2.Fejleszti, feliilvizsgalja stratégiajat és terveit. a Hivatal

crer

5. stratégidjanak és terveinek fejlesztési, ellendrzo, aktualizalo fejlesztési

e - . . 1.68 33.55
eljarasaiba bevonja tligyfeleit és partnerszervezeteit.

6. elemzi a koriilményekbdl addédd kockéazatokat és lehetdségeket, és

2.03 40.65
meghatarozza a sikeres mitkodés feltételeit.

7. stratégiai és miikodési céljait 0sszehangolja a szervezet rendeltetésével. 2.32  46.45
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8. értékeli stratégiai €s mikodési terveinek mindségét. 197 39.35

9. egyensulyban tartja feladatait és forrasait, valamint tigyfeleinek ¢&s 216  43.23
partnereinek elvarasait. ' '

10. az elért eredmények és hatdsok vonatkozasaban értékeli feladatainak
ellatasat, ellendrzi céljainak elérését minden szervezeti szinten, és ha 2.00  40.00

crer

11. felméri a szervezeti reform, valamint a stratégia és az alkalmazott 171 34.19
modszerek fejlesztése irdnti igényt. ' '

12. rendszerszerlien elemzi az un. szervezeti er0sségeket €s gyengeségeket 1.68  33.55

Osszesen: 194 38.87

2.3. Stratégiajanak és terveinek végrehajtasa. A Hivatal

crer

hataridd tiizésével és megfeleld szervezeti struktira kialakitasaval hajtja 2.48  49.68
végre.

14. stratégiai és miikodési terveit konkrét tervekké és feladatokka alakitja,

: . 2.32 464
amelyek illeszkednek a szervezet legfontosabb folyamataihoz. 3 6.45

15. a Hivatal terveinek és feladatainak megismertetése érdekében belso
kommunikécios csatorndkat, tdjékoztatasi formakat fejleszt ki ¢és 2.10 41.94
miukddtet..

16. minden szervezeti szinten a teljesitmény mérésére (értékelésére)

158 3161
alkalmas modszereket fejleszt ki és alkalmaz.
17. megfeleld vezetdi testiileteket mitkddtet. 252 50.32
Osszesen: 2.20  44.00
2.4. A Hivatal szervezeti korszerusitéseinek tervezése, végrehajtasa és
felillvizsgalata. A Hivatal
18. A szervezeti kultura folyamatos megujitasara torekszik, pl. 0j miikodési
, . . . 0.90 18.06
formak (teammunka, benchmarking, benchlearning) bevezetésével.
19. Figyelemmel kiséri azokat a tényezOket, amelyek a Hivatal
1 14 , e 2.16  43.23
miikddésében valtoz(tat)ast igényelnek.
20. Hatékony valtozasmenedzsmentet alkalmaz (megtervezi a valtozasokat,
TR L 094 1871
értékeli azok hatasait, stb.)
21. Az innovacio terén tett 1épések folyamatos figyelemmel kisérése. 1.00 20.00
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22. A sziikséges eréforrasok rendelkezésre allasanak biztositasa a tervezett

1.97 .
valtozasok végrehajtasa érdekében. o 39.35
Osszesen: 1.39 27.87
2. fejezet Osszesitett eredményei: 1.83 36.68

Ebben a fejezetben a Hivatal stratégiaalkotd és tervezési képességét, e tevékenységi formak
szinvonalat mértiikk. A szolgéltatdo kozigazgatasi modell egyik kiinduldsi pontja az, hogy a
kozigazgatési szervektdl elsésorban akkor varhatd mindségi munka, ha a mitkdés kimeneteli
oldalat adé dontések az tigyfelek igényeinek gondos felmérésén, a célok eléréséhez sziikséges
eszkozok és folyamatok azonositasan, és a miikodés eldzetes megtervezésén alapulnak.
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80,00

70,00

60,00

% 50,00 szervezeti atlag

40,00

30,00
20,00

10,00

0,00

alkritériumok

A stratégia és a tervezés alkritériumainak eredményei

A fenti 4bra és a 36,68 %-os fokritériumi atlageredmény alapjan is megallapithato, hogy a
Hivatal stratégiai tervezési tevékenysége és végrehajtasa a szervezeti gyengeségek kozé
sorolhato.

A stratégiai tervezés eldkészitési folyamatait illetéen (2.1. alkritérium) a Hivatal azonositja a
tevékenysége altal érintett valamennyi tigyfelet és szervezetet (52,26 %). Ugyanakkor nem
gyljti az ezen partnerek igényeire vonatkozd informacidkat (28,39 %), nem gylijti és nem
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elemzi a tarsadalmi, gazdasagi, jogi kornyezet valtozasainak adatait, és nem vizsgalja feliil
ezen adatok mindségét és az adatgylijtés modszerét.

A stratégia megalkotasa, fejlesztése €s rendszeres feliilvizsgalata terén is azt tapasztaljuk,
hogy az eredmények elmaradnak a szervezeti atlagtol. Nem valosul meg kell6 mértékben a
szervezeti erdsségek ¢€s gyengeségek rendszerszerii elemzése (33, 55 %), a fejlesztési igények
felmérése a szervezeten beliil (34,19 %), illetve nem torténik meg megfeleld formaban a
koriilményekbdl adodoé kockazatok ¢és lehetdségek elemzése, és a sikeres mitkodés
feltételeinek meghatarozasa.

A kérdéskorben a Hivatal feladatainak és forrdsainak, valamint tigyfelei és partnerei
elvarasainak egyensulyban tartdsa kozeliti meg a szervezeti atlagot, azonban ezzel az
eredménnyel még igy is fejlesztendd tertiletként kell azonositanunk.

cyey

indikatorok kozelitenek a szervezeti atlaghoz (megfeleld vezetdi testiiletek mitkddtetése, a
stratégiai célokhoz igazodd szervezeti struktira kialakitdsa). Ugyanakkor ismét megjelenik,
hogy nem fejlesztenek ki és nem alkalmaznak minden szervezeti szinten a teljesitmény
mérésére (értékelésére) alkalmas modszereket.

A Hivatal korszerlsitésére vonatkozd vezetdi intézkedések tekintetében figyelemre mélto,
hogy bar a vezetés csekély mértékben ugyan, de figyelemmel kiséri azokat a tényezdket,
amelyek a Hivatal miikodésében valtoz(tat)ast igényelnek (43,23 %), ugyanakkor nem
torekszik a szervezeti kultira folyamatos megujitasara, pl. 0j miikddési formak (team munka)
bevezetésével (18,06 %), nem alkalmaz kell6 hatékonysagu valtozasmenedzsmentet (18,71
%).

DOLGOZOK IRANYITASA (3)

Célmeghatarozas

A munkatarsak iranyitasanak értékelése soran azt vizsgaljuk, hogy a Hivatal hogyan tudja a
munkatarsak tudasat €s képességeit egyéni, csoportos €s szervezeti szinten a stratégia
megvalodsitasara, a folyamatok hatékony miikddtetésére forditani.

Szempontok

A Hivatal dolgozéi kozé tartoznak mindazok, akik a Hivatal szervezeti keretein beliil
kozvetve vagy kozvetleniil részt vesznek az allampolgéarok/iigyfelek kiszolgalasdban. Az
értékelés sordan figyelembe kell venni a Hivatal személyzetpolitikdjat befolydsold kiilsé
tényezoket (pl. a koztisztviseldi vagy a koltségvetési torvénybdl adodo koriilményeket —
eldmenetel, illetmény -, valamint azt, hogy a Hivatal hogyan képes e keretek kozott
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optimalizalni a dolgozdk képességeit, azaz adott koriilmények kozott mit tud ,,kihozni”
munkatarsaibol. Ha lehet, értékelni kell azt is, hogy a Hivatal személyzeti iranyitasa keresi-e
az adott keretek szélesitésének madjait, illetve modot talal-e arra.

%0-0s
érték

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

. . oy Atlag
valamint a tervezés szempontjabol.

A Hivatal(ban)...

1. a munkaerd tervezése, fejlesztése, ¢és a személyzetpolitika belsd
kommunikécioja Osszhangban van a Hivatal célkitizéseivel ¢és 2.06 41.29

crer

2. rendszeresen elemzi a személyzeti eréforrasokkal kapcsolatos igényeket, 187 3742
figyelembe véve az tigyfelek és partnerek elvarasait is. ' '

3. olyan vildgos személyzetpolitikat fejleszt ki, mely objektiv
kritériumokat tartalmaz a munkaerO-felvétellel, az elOmenetellel, a 2.19  43.87
jovedelemmel és a vezetdi funkciokkal kapcsolatban.

4. egyértelmi a feladat- és hataskorok, valamint a feleldsség elosztasa (pl.

3.10 6194
a munkakori leirdsokban).
5. az 0j munkatarsak felvétele, valamint a személyzeti fejlesztési tervek
) .1 2.74 54.84
Osszhangban vannak a munkakori leirasokkal.
6. a feladatok megtervezésekor figyelemmel van a munkamegosztasra és a 242 4839

munkaerd fejlesztésére.

7. vilagosan meg vannak hatdrozva, hogy a vezetéknek milyen vezetdi
képességekkel és készségekkel kell rendelkezniiik, és a vezetéi 2.71  54.19
kinevezéseknél ezeket a feltételeket alkalmazzak is.

8. biztositva vannak a munkavégzés megfeleld feltételei. 3.00 60.00

9. egyenld esélyeket ¢és tisztességes eljarast biztosit a munkatarsak
felvételekor és elémeneteliik tekintetében (pl. a nemi, szarmazasi vagy

3.26 65.16
vallasi hovatartozas vonatkozasdban vagy a testi fogyatékosokat
illetéen).
10. figyelmet fordit a csokkent munkaképességiiek személyi és egyéb 997 59.35
igényeinek kielégitésére. ' '
11. figyelemmel van a munka—maganélet egyensulyara. 3.06 61.29
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Osszesen: 2.67 53.43

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

A Hivatal(ban)...
12. egyéni és szervezeti szinten is nyomon koveti a munkatarsak szakmai 261 5226
tudasat, képességeit és készségeit. ' '
13. a jelenlegi €s a jovObeli egyéni és szervezetei igényeken alapuld képzési 942 4839
terve van.
14. valamennyi munkatarsra képzési €s elomeneteli tervet dolgoz ki. 197 39.35
15. ﬁgye'lrrnet fordit a vezetdi készségek fejlesztésére a szervezet minden 913 4258
szintjen.
16. tamogatja €s segiti 1j munkatarsait. 281 56.13
17. eldsegiti a munkatarsak bels6 és kiilsé mobilitasat. 2.61 52.26
18. modern képzési modszereket fejleszt ki illetve tdmogat (pl. multimédias
e . 1.84  36.77
eszkozokkel, e-learning).

19. irdnyitja és figyelemmel kiséri a szervezeti ¢és egyéni képzési tervek 935 4710
megvalosulasat. ' '
20. fejleszti és tamogatja az ligyfelekkel valo kapcsolattartas képességét. 223 4452
21. figyelemmel kiséri a képzési koltségek alakulasat. 2.87 57.42
Osszesen: 2.38 47.68

3.3. A dolgozok bevonasa.
A Hivatal...
22.tamogatja a nyitott, mellérendeltségen alapuld tajékoztatast ¢és
, . . . 2.16  43.23
parbeszédet a Hivatalon beliil.
23. kikéri a munkatarsak véleményét, Otleteit, javaslatait a Hivatal 168 3355

folyamatainak fejlesztése érdekében.

crer

megtervezésébe, valamint a fejlesztési tevékenységek meghatarozasaba 1.84  36.77
és végrehajtasaba.
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25. arra torekszik, hogy egyetértés legyen a Hivatal vezetdi €és nem vezetd
beosztasu munkatarsai kozott az elérendd célokrol és a célok elérésének 2.16  43.23
kritériumairol.

26. rendszeresen  szervez ¢€s  végrehajt  dolgozoi  felméréseket

(véleményiikrél, elégedettségiikrol). 113 2258
27. lehetdséget biztosit a munkatarsak szamara, hogy 6k is értékelhessék a 094 1871
vezetOk teljesitményét.
28. konzultal a dolgozéi érdekképviseletek képviseldivel. 1.00 20.00
Osszesen: 1.56  31.15
3. fejezet Osszesitett eredményei: 2.20 44.09

A dolgozdk iranyitasara vonatkozd kritérium eredményeinek bemutatasa elején feltétlentil
sz6lnunk kell arrdl, hogy barmilyen szervezeti szintli elemzés - beleértve az erdsségek
gyengeségek felmérését is — esetén az értékelés egyes kritériumai kozil immar
hagyomanyosan a humanpolitika megitélését mutatd kritérium szamit az értékelés
legérzékenyebb részének. A személyzeti eréforrasok iranyitasanak megitélése, az 1n.
humaneréforras-menedzsment a vizsgalt szervezetek mindegyikénél az egyik legalacsonyabb
eredményét szokta mutatni, mert a tapasztalatok szerint az egyes dolgozdk hajlamosak
lehetnek sajat helyzetiik megitélését — s ezzel egyiitt személyes elégedettségiiket vagy
elégedetlenségiiket — az egész Hivatal foglalkoztatasi illetve munkatigyi helyzetére kivetiteni.
Eppen ezért ezeket az eredményeket nem feltétleniil indokolt 6nalldan felhasznalni,

szlikséges, hogy mas modszertani vizsgalatok egészitsék ki ezen informacidkat.
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X. abra
A humaneroforras-menedzsment alkritériumai

A fenti diagramsor is jOl szemlélteti, egyrészrdl, hogy a human erdéforrasok tervezésének és
fejlesztésének (3.1. alkritérium) megitélése kedvezébb a szervezeti atlaghoz képest,
masrészrol, hogy a munkatarsak bevonasa (3.3.) felé haladva hogyan csokkennek az
eredmények.

A human erdforrasok tervezése, irdnyitasa és fejlesztése a stratégia, valamint a tervezés
szempontjabol (3.1.) alkritérium esetében a kedvezd tényezOk koziil els6 sorban a
hataskoroknek és a feleldsségeknek a feladatokhoz vald egyértelmii hozzarendelését, valamint
a felvételi és elomeneteli rendszerben érvényesiild tisztességes és esélyegyenldséget biztositd
eljarast emelhetjiik ki. Kedvezé tovabba, ahogy a vezetés gondoskodik a maganélet és a
munka egyensulyanak, ardnyanak megteremtésérol, illetve a megfelel6 munkakoriilmények
biztositasarol.

A szervezeti miikodés fejlesztése érdekében nagyobb figyelmet javasolt forditani a
személyzeti eréforrasokkal kapcsolatos igények rendszeres elemzésére, figyelembe véve az

igyfelek és partnerek elvarasait is.

A munkatéarsak megfelel6 képességének kihasznalasa és fejlesztése terén (3.2.) mar joval tobb

olyan indikatort talalunk, amelyek nem érik el az egyébként sem magas szervezeti atlagot.
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A kollégdk nem rendelkeznek egyéni képzési, elomeneteli tervvel, tovabba a Hivatal sem
rendelkezik szervezeti szintii képzési tervvel. A Hivatal nem alkalmaz modern képzési
modszereket, mint példaul az e-learning, nem fejleszti a az tigyfelekkel vald kapcsolattartas
képességét. A kérdéskorben pozitivumként ki kell emelnilink, hogy a Hivatal tdmogatja és
segiti 1j munkatarsait, igaz, hogy az értékelés 56,13 %-a elmarad az optimalis szinttél. A
képzési koltségek figyelemmel kisérése is jobb eredményt kapott (57,42%), de ezt sem

nevezhetjiik a megfeleld szintlinek.

A dolgozok bevondsa (3.3.) kérdéskorben mar korabban is lathattuk, hogy a szervezeti
erdsségek, illetve az atlagoshoz kozelitd teriiletek esetében is inkdbb a fejlesztendd
tartomanyba tartoztak az ezzel foglalkoz6 indikatorok.

Ebben az esetben egyetlen indikator sem érte el a szervezeti atlagot, a szervezetfejlesztési
projekt végrehajtasa sordn hatarozott 1épéseket sziikséges tenni e miikodési teriilet javitasa
érdekében.

Erdsiteni sziikséges a parbeszédet és a nyitott kommunikaciot a Hivatali tdjékoztatasban,
tovabba torekedni kell a munkatdrsak véleményének nagyobb mértékli megismerésére,
tdmogatasdra. A munkatarsaknak a Hivatali folyamatokba torténd bevonasanak a tovabbi
fejlesztendo tertiletei jelennek meg:

e dolgozoi felmérések rendszeresitése

e rendszeres konzultacio az érdekképviseleti szervekkel

PARTNERKAPCSOLATOK ES EROFORRASOK (4)

Célmeghatarozas

Ebben az értékelési panelben azt vizsgaljuk, hogy a Hivatal hogyan képes kiilsd
partnerkapcsolatainak, illetve  belsd  er6forrasainak  menedzselésével  elésegiteni
Szempontok

A kozigazgatasi szervek munkajat gyakran és szamos vonatkozasban befolyasoljdk olyan,
els6sorban a jogi szabdlyozasbol eredd pénziigyi kényszerek és korlatok, amelyek a

maganszektorban nem, vagy nem olyan erésen érvényesiilnek. Az dnkormanyzatok szamara
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potlolagos pénziigyi forrasok megszerzése éppugy korlatozott, mint lehetdségeik e forrasok
el- vagy Ujraosztasara vagy, a kozszolgaltatasok altaluk legjobbnak tartott finanszirozasara.
Ezért fel kell mérniiik e korlatok hatdsait sajat miikodésiikre. Mivel az 6nkormanyzatoknak —
de kiilondsen a Hivatalnak — a pénziigyi forrasok mértékének meghatarozasdban csak
korlatozott lehetdségeik vannak, nem azt célszeri vizsgalni, hogy a jelenlegi bevételi oldal
ésszerli-e vagy sem, hanem azt, hogy a rendelkezésre allé pénziigyi forrasokkal a jelenlegi
szabalyok (ideértve a jogszabalyokbol, illetve a képviseld-testiileti dontésekbdl adodo

crer

megvalodsitasara €s bels6 munkafolyamatainak miikodtetésére.

A Hivatal... %0-0s

Atlag érték

4.1.Fejleszti és miikodteti legfontosabb partnerkapcsolatait.

1. Meghatédrozza stratégiai partnereit és a veliikk vald viszony jellegét (pl.
szolgaltatdst nyOjtdé ¢és igénybe vevl, tarsszerv, hierarchikus ¢és 1.42  28.39
ellendrzési, egyiittmiikodési).

2. A viszony jellegének megfeleld partnerségi megallapoddsokat hoz létre. 1.55  30.97

Meghatarozza a partneri kapcsolattartas feladatkoreit. 1.35 27.10

4. Rendszeresen figyelemmel kiséri, és értékeli a partneri kapcsolatok 132  26.45
alakulasat és eredményeit.

5. Osztdnzi és szervezi a feladatspecifikus partnerségi kapcsolatokat, mas 113 2258
kozigazgatasi szervekkel k6z0s programokat fejleszt ki €s hajt végre.

6. Felkésziti munkatarsait a partnerekkel valod hatékony egyiittmiikodésre. 1.19  23.87

7. Személyes talalkozokat szervez partnereivel. 1.26 25.16
Osszesen: 1.32  26.36
4.2. Fejleszti és miikodteti partnerségi kapcsolatait
fogyasztoival/iigyfeleivel.
A Hivatal...
8. alakossagot érintd ligyekben tamogatja az ligyfelek/polgarok/fogyasztok
. 2.19  43.87
bevonasat.

. ligyfelek lgarok i litikai dontésh li eljara l.

9. az ugyfeleket/polgarokat bevonja a politikai dontéshozatali eljarasba (p 174 3484

konzultacidk, felmérések, kozvélemény kutatasok szervezésével).
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10. nyitott az TUgyféli/fogyasztdi/allampolgari Otletekre, javaslatokra és
panaszokra, és ennek érdekében megfeleld eljarasokat (pl. felmérések,
konzultaciok szervezésével, kérddivekkel, panaszladik, koézvélemény
kutatasok eszkozével) fejleszt ki €s hasznal.

1.97 39.35

11. aktiv tAmogatast nyujt a polgarok/iigyfelek részére, hogy megszervezzék 177 3548
onmagukat.

12. megfeleld tajékoztatasi politikat folytat (pl. a kiilonboz6é kozigazgatasi 2.39  47.74
szervekrol, az ligyintézésrol).

13. biztositja, hogy minden iigyfél ligyével egyénileg foglalkozzanak 326 65.16
(azonosithato legyen az iiggyel foglalkoz6 iigyintézo).

14. biztositja szervezetének, donteseinek ¢€s fejlesztéseinek atlathatosagat 300  §0.00
(pl. éves jelentések, sajtotajékoztatok, internetes informaciok utjan).

Osszesen: 233 46.64

4.3. Tudasmenedzsment
A Hivatal...

15. folyamatosan fejleszti a Hivatal szellemi tOkéjének iranyitasat, 257 5032
megorzését és értékelését. ' '
16. biztositja, hogy a rendelkezésre all6 ismereteket és informacidkat

. 252 50.32
megossza partnereivel.

17. folyamatosan  figyelemmel kiséri a Hivatal —munkatarsainak
felkésziiltségét, és azt olyan stratégiai tervhez igazitja, amely az 2.77 55.48
igyfelek igényein alapul.

18. biztositja, hogy valamennyi munkatdrsa  megszerezhesse a

355 7097
feladatkoréhez sziikséges ismereteket és készségeket.

19. biztositja, hogy tigyfelei és partnerei hozzaférjenek a szdmukra fontos — 319  63.87
egyébként nyilvanos — informéciokhoz. ' '

20. biztositja az altala adott t4jékoztatds helyességét, hitelességét és 350  70.32
biztonsagat.

21. bels6 informdacidés csatorndkat mukodtet annak érdekében, hogy
munkatarsai hozzaferhessenek a szamukra sziikseges informaciokhoz 5 g7 5935
(Intraneten, intézményesitett belsd értekezleteken, belsd hirlevélen,
tajékoztatokon vagy mas modon).

22. 6sztdnzi az informacidcserét sajat szervezeti egységei kozott, illetve

. o . 2.55 50.97
ligyfeleivel és partnereivel.
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23. gondoskodik arrdl, hogy a sziikséges, kiilsé forrasbol megszerezhetd
informaciok elérhet6k és hatékonyan felhasznalhatok legyenek (pl. 310 61.94
Internet hozzaféréssel, szakmai konzultaciok, konferencidk figyelemmel

kisérésével).
24. tajékoztatasat konnyen hozzaférhetd, felhasznalo- (ligyfél-) barat modon 2,94  58.71
] nyujtja.
Osszesen: 2.96 59.23

4.4. A Hivatal gazdalkodasa.

A Hivatal...
25. stratégiai terveinek megfeleléen gazdalkodik. 245 49.03
26. atlathato gazdalkodast folytat. 239 47.74
217. 1gyek321k. fejleszteni, hatékonyabba tenni koltségvetési tervezési 257 5032
folyamatait.
28. folyamatosan figyelemmel kiséri szolgaltatasainak koltségeit. 248 49.68
29. koltséghatékony gazdalkodast folytat. 206 41.29
30.a lehetdségekhez mérten igyekszik belsé pénziigyi Onallosagot 216 4303
biztositani szervezeti egységeinek. ' '
31. belsd pénziigyi ellendrzéseit koltség-haszon elemzések alapjan végzi. 1.74 34.84
32. sajat hataskorébe tartozd pénziigyi dontései soran gondosan elemzi a
, ) Y 194 38.71
kockézatokat €s a lehetdségeket.
33. modern pénziigyi kontrolling-rendszert miikodtet (pl. bels¢ pénziigyi
. . 1.48 29.68
auditokon keresztiil).
34. gazdalkodasa sajat munkatarsai szamara is atlathato. 1.71 3419
35. anyagi eszkozeit és felszereltségét hatékonyan haszndlja stratégiai céljai 1.39  27.74
__ cléreschez.
Osszesen: 2.03 40.59

4.5. Szervezési kérdések (a Hivatalban alkalmazott ,,technolégiak”).

A Hivatal...

36. strategla_l ¢s miikodési céljainak megfelelden hajtja végre szervezési 174 3484
feladatait.

37. hatékony s%ervezem folyamatokat alkalmaz a belsd 171 34.19
munkamegosztasban.

38. képzési politikajaban. 2.23 4452
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39. fejlesztési folyamatai soran. 1.84 36.77
40. az lgyfelekkel és partnereivel valo kapcsolatok terén. 2.19  43.87
41. belso és kiils6 halozati kapcsolatainak fenntartasaban és fejlesztésében. 2.00  40.00
42. szervezési folyamatait figyelemmel kiséri és fejleszti. 1.74 3484
Osszesen: 1.92 3843

4.6. A hivatali épiiletek és vagyon felhasznalasa

A Hivatal...

43. hivatali helyiségei megfelelnek az ligyféli igényeknek ¢s elvarasoknak g7 5742
(ideértve a hivatali épiilet(ek) elhelyezkedését).

44, koltségtakarékos és hatékony moédon hasznalja ki irodai adottsagait (pl.

megfelel egyterii hivatali helyiségek vannak) és technikai felszereléseit (pl. 2.94  58.71
megfeleld szaml szamitdgép és fénymasold van)

45. megfelelé és koltséghatékony modon miikodteti, illetve tartja fenn 548 49 68
épiileteit, irodait €s technikai felszereléseit.

46. koltséghatékony kozlekedési és energiafelhasznélasi lehetdségeket 216 43.23
biztosit.

47. biztositja a hivatali épiiletek és helyiségeknek a munkatarsak és az

igyfelek (partnerek) igényeinek megfeleld fizikai megkozelithetdségét. 3.10 6194
(parkolokkal, tomegkozlekedési megallokkal).

48. fizikai vagyonanak menedzselésére egységes politikat dolgozott ki (pl. 190  38.06
elkiilonitett vagyonkezeléssel vagy mas modon). ' '
Osszesen: 258 5151
4. fejezet Osszesitett eredményei: 219 43.79

Ebben a kritériumban a Hivatalt az eréforrdsok €s partnerkapcsolatok adottsagai alapjan
vizsgaltuk. A kritérium Osszesen hat alkritériumra bontva tartalmazott indikatorokat. Az
alabbi diagram is szemlélteti, hogy a hat alkritérium eredményei kozott jelentds eltéréseket
talalunk.
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A partnerkapcsolatok és eroforrasok alkritériumai

A Hivatal legfontosabb partnerkapcsolatainak (4.1. alkritérium) a miikodtetésében és
fejlesztésében tapasztalt eredmények jelentésen elmaradnak mind a szervezeti atlagtél, mind
pedig a kritérium 4tlagatol. A Hivatal nem kell6 mértékben (28.39 %) hatdrozza meg
stratégiai partnereit €s a veliik vald viszony jellegét (pl. szolgéltatast nyujto és igénybe vevo,
tarsszerv, hierarchikus ¢és ellendrzési, egylittmiikddési), tovabba nincsenek a definialt
partnereknek megfeleld egyiittmiikodési megallapodasok (30,97 %). Nincsenek megfeleld
mértékben (27,10 %) meghatarozva a partneri kapcsolattartas feladatkorei. A Hivatal nem
kelld rendszerességgel kiséri figyelemmel, és értékeli a partneri kapcsolatok alakuldsat és
eredményeit, illetve a személyes taldlkozasok is fejlesztenddek ezekkel a partnerekkel. A
munkatarsak felkészitésére is nagyobb hangstlyt kell fektetni, hogy hatékonyabban egylitt

tudjanak miikodni ezen partnerekkel.

Az lgyfeleket érintd partnerségi kapcsolatok (4.2. alkritérium) fejlesztéséhez is
intézkedéseket sziikséges hozni. Az ligyfelek, allampolgarok bevondsanak eredményei itt is
gyengék, azonban az alkritériumon beliil mar taldlunk olyan indikatort, amely kedvezdébb
megitélést kapott az értékelés soran. A Hivatal biztositja, hogy minden iigyfél ligyével
egyénileg foglalkozzanak (65,16 %), tovabba biztositja szervezetének, dontéseinek és

fejlesztéseinek atlathatosagat (60%).
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A tuddsmenedzsment megitélése (4.3.) 59,23 %-os eredménye a legmagasabb a kérdéskorben.
A Hivatal megfeleléen biztositja az altala adott tajékoztatas helyességét, hitelességét és
biztonsagat (70,32%), illetve biztositja, hogy valamennyi munkatirsa megszerezhesse a
feladatkoréhez sziikséges ismereteket és készségeket (70,97%).

A Hivatal a tajékoztatasait konnyen felhasznalhato, ligyfélbarat médon nyujtja.

szervezeti

A Hivatal gazdéalkodasaval Osszefiiggd adottsagok (4.4.) alacsony értékét nagymértékben
befolyasolja, hogy a munkatarsak nem rendelkeznek kell6 mértékii informacidval. Ennek
megfeleléen eléfordul, hogy az értékelési skalan ,,0”-val jelolik valaszukat, holott teljesen

nyilvanvalo, hogy a hivatal megfelel6 intézkedéseket tesz gazdalkodas terén.

A Hivatal igyekszik fejleszteni, hatékonyabbd tenni koltségvetési tervezési folyamatait,
azonban ez még nem ¢érte el a kelld mértéket (50, 32%), tovabbad nem miikddtet modern
pénziigyi kontrolling-rendszert (29,68%). Gazdalkodésa sajat munkatarsai szamara nem kelld

mértékben atlathato (34,19).

crer

szintén a szervezeti gyengeségek soraba tartozik.

A szervezeti miikodés sordn azt tapasztaljuk, hogy elére 1épés sziikséges a szervezési
feladatok és a szervezeti stratégia Osszehangoldsaban. A bels§ munkamegosztds soran
hatékonyabb szervezési folyamatokat sziikséges alkalmazni, nem elégséges a jogszabalyi
minimum betartdsdval szabdlyozni a munkavégzést. Ezeknek a hatékony szervezési
folyamatok ki kell, hogy terjedjenek a képzési politikara, a partnerekkel, igyfelekkel torténd
kapcsolattartasra, kiilsé és belsd halozati kapcsolatok fejlesztésére. Tovabbi fontos szempont,
hogy a Hivatal ezen folyamatait folyamatosan figyelemmel kisérje és keresse a fejlesztési,

valtoztatasi lehetdségeit.

A hivatali vagyon felhasznélasa (4.6.) szempontjabol sikeriilt a szervezeti atlagot elérd és
minimalis mértékben meghaladé eredményt ,,elérni”. Ez figyelembe véve a szervezeti atlag
mértékét fejlesztendd teriiletként azonosithatd. Ennek megfeleléen a hivatal helységeinek
kialakitasaban torekedni kell az tigyfélbarat kornyezet létrehozéasara, az energiatakarékos

lehetdségek bevezetésére.
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Osszefoglalo megallapitasok

A szervezeti erOsségek-gyengeségek felmérés eredményei alapjan megallapithatjuk, hogy a
hivatal adottsagainak kihasznalasaval elért és teljesitménye kozepes, mintegy 50%-0s. Ezt
tekinthetjiik a felmérés eredménye képen a szervezeti atlagnak. Ehhez viszonyitva a vizsgalt
kritériumok alapjan:

A szervezeti atlaghoz kozelité kritériumok:
e a hivatali folyamatok és valtozasmenedzsment (5),
e ateljesitmény eredményessége (9).
Szervezeti erosségek:
e aziigyfelekkel kapcsolatos eredmények (6),
e aszemélyzeti eredmények (7),
e atarsadalomra gyakorolt hatasok (8).
Szervezeti gyengeségek
e avezetés (1),
e ahivatali dontéshozatali mechanizmus és stratégia (2),
e adolgozdk iranyitasa (3),

e a partnerkapcsolatok és er6forrasok (4).
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3.1.4. A projekt szemlélet erdsitése

A lefolytatott vezetdi interjuk, a Hivatal jelenlegi miikddésének megismerése, a vonatkozo
szabalyozd dokumentumok attekintése €s a végrehajtott felmérések alapjan megallapithato,
hogy a feladatellatas soran a Hivatal nem alkalmazza a projektmenedzsment modszertant.

Az onkormanyzat altal benyujtott palyazatban kiilon szervezetfejlesztési célként jelenik meg a
projektmenedzsment eljardsokra vonatkozé tudds atadasa (képzésekkel), illetve az

alkalmazéshoz sziikséges alap dokumentumok elkészitése, rendelkezésre bocsajtasa.

Az elmult évek és napjaink kozigazgatasi szakmai széhasznalataban egyre tobbszor jelennek
meg a projekt és a projektmenedzsment kifejezések.

A projektek kozigazgatasi alkalmazasanak kiilon aktualitast ad, hogy az Eurdpai Unids
forrasok megpalyazasa csak projektek formdjaban és adott projektumok megvalositasaval
torténhet.

A projekt szonak igen széles korben valo elterjedése és haszndlata azzal a veszéllyel jar, hogy
nem mindig a megfeleld értelemben, illetve szakmai szempontbol helyesen alkalmazzak.
Ennek megfelelden fontos, hogy a projekt tevékenységekkel, a projekt munkaval kapcsolatos

fogalmak egyértelmii, pontos meghatdrozasa megtorténhessen.

A Projekt a projektum megvalositasi folyamatanak feladat- és feltételrendszere.
Jellemzdi:
e azegyszeri, egyedi nem ismétlddo jelleg

e az Osszetettség ¢és a komplexitas a feladatok probléma megkozelitésében és
problémamegoldasaban

e a feltételrendszer egyértelmili beazonosithatosaga, valamint

e az adott, meghatarozott iddintervallumra sz616 miikddési jogosultsag

A Projektum a projekt altal Iétrehozott minden olyan innovativ tartalma produktum,
amelyhez meghatarozott cél és elérendd teljesitmények, valamint definidlhaté id6. Human
er6forras €s koltségraforditasok rendelhetok.
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A Projektmenedzsment a projekt szervezésére €s iranyitasara Iétrehozott szervezeti egység.
A kifejezés jelentése kettds:

e egyrészt a projekt egészének megvaldsitasi folyamatat (,,élet ciklusat”) atfogd és a
projektum hatékony realizalasat biztositdé komplex iranyitasi (vezetési) modszer.

e masrészt a projekt irdnyitasat végzd vezetdk csapata (a vezetés maga), amely tagjai
lehetnek: a projektvezetd, a projekt team tagok, és a projekt méretétdl, jellegétdl fiiggd
tovabbi tagok.

A projektmenedzsmentet €s a projektvezetét a Megbizé, jelen esetiinkben a Hivatal vezetése
hozza létre, nevezi ki. A munka befejezésével szintén a Megbizo az, aki megsziinteti,
feloszlatja az adott projekt iranyitdsanak szervezeti egységeit.

A projekt életciklus a projekt megvaldsitasnak idében jol elhatarolhatod, egymast koveto,
egymasra €plilé fazisai, amelyek meghatarozzdk a projekt teljes élettartamat a koncepciod
alkotastol egészen a projekt befejezéséig.
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1. A projekt Elokészitési fazisa

Koncepcidalkotés (szanék a projektum létrehozasara)

Megvalo6sithatosagi tanulmanyok (pl. miiszaki, szervezési, gazdasdgi, marketing,
finanszirozasi, szocialpolitikai, stb.)

Célmeghatarozas (elérendd teljesitmény paraméterek, hataridok)

Finanszirozhatdsag biztositasa (sajat onerd, egyeb eszkozok, palyazati forras)

2. A projekt Kialakitasi — Szervezési fazisa

Dontés a projekt inditasarol
A projekt szervezet létrehozdsa, kialakitdsa
A projektmiikodés feltételrendszerének biztositasa

Szerzddési stratégia a kiilsd alvallalkozok tanacsadok bevonasa a projektmunkéaba

3. A projekt Kivitelezési fazisa

A projekt folyamattervek elkészitése (litemterv, id6, eredmény, human eréforras)

Rész- ¢és alprojektek kijeldlése (feladatok meghatdrozésa, hataridék rogzitése,
kapcsolddasi pontok definidlasa)

Projekt team létrehozasa (tagok delegélasa, kinevezése, hataskorok meghatarozasa)
A projekt folyamatanak fizikai megvalositasa

A projektum végleges elkészitése

4. A projekt Zarasi fazisa

A projektum atadés-atvétele (teljesités értékelése, terv-tény adatok Gsszevetése)
Projekt zar¢ értékelés (eredményesség elemzése)
A projekt dokumentumok archivalasa

A projekt feloszlatasa
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Projekt tipusok

A megjelenésiik és mukodésiik jellege, rendeltetésiik alapjan az egyes projekteket sokféle
szempont szerint csoportosithatjuk, igy méreteik, az elérendd projektumok, illetve azok céljai,
valamint a miikddésiik jellege alapjan.

Projektek méreteik szerinti csoportositasa:
e Orias projektek
e Nagyméretii projektek
o Kozepes méretli projektek

e Kisméretl projektek

Projektek az elérendd projektumok szerinti csoportositasa:
e Iranyit6 projektek (szervezeten beliil tobb projekt irdnyitasa)
e Stratégiakat kialakito projektek (kiildetés, jovokép meghatarozasa)
e Beruhazasi projektek (beruhdzas tervezése, végrehajtasa)
o Kutatés-fejlesztési projektek
e Szervezetfejlesztési és szervezet-atalakitasi projektek
e Tervezési projektek (szervezeten beliili és kiviili tanacsadoi jelleggel)
e Pélyazati anyagokat sszeallitd projektek
e Oktatas-szervezési és képzési projektek

e Rendezvényeket szervezd projektek

Projektek miikodési jellegiik alapjan torténd csoportositasa:
e Belso6 projektek
e Kiils6 megbizasos projektek

e Vegyes projektek
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A projekt munka f6 eszkozrendszerei

A projekt teljes é¢letciklusaban a projektmenedzsment felhasznal minden olyan eszkozt,
metodikat, amely eldsegiti a projekt munkavégzés sikerét. ezeket a modszereket, technikakat
alapvetden harom csoportra oszthatjuk:

e aproblémafeltaras €és a problémamegoldas intuitiv csoport (team) munkaira,

e egy komplex feladatot szisztematikusan megvaldsité —intuitiv  heurisztikus
modszerekre, és

e a fOleg szamitastechnikailag tdmogatott matematikai, statisztikai és valdsziniiség
szamitasi technikékra.
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3.2. A KOLTSEGVETESI GAZDALKODAS ERDMENYESSEGENEK JAVITASA

Munkamodszer

A projekt ezen részében vizsgaltuk a koltségvetés tervezésének egész folyamatat, és

felmértiik a mar alkalmazott koltségvetési technikékat.
a) A pénziigyi és gazdalkodasi felelossegvallalas szabalyozadsa korében:

e a koltségvetési gazdalkodas pénziigyi-szamviteli folyamatainak felmérése;

¢ az intézményrendszer finanszirozasi feltételeinek felmérése;

e a mikodd pénziigyi és gazdalkodasi felelosségvallaldsi rend informatikai és
hagyoményos mukoddésének vizsgalata;

e a koltségvetési gazdalkodas pénziigyi-szamviteli folyamatdban feladatot ellatd
munkatarsak tevékenységének felmérése ¢és a feladatot ellatdé munkatarsak
kiilonféle feladatokhoz val6 rendelése javaslatanak elkészitése;

e a hasznalt munkakoéri leirasok attekintése;

b) Az dnkormanyzati stratégiai tervezés és az éves koltségvetés eldkészitése és elfogadasa

kozotti tartalmi és eljarasi kapcsolat kialakitdsa terén:

e az Onkormdanyzati stratégiai tervezés felmeérése, elOkészitése, elvégzése,
kovetkeztetések levonasa;

e az Onkormanyzati koltségvetés készitésének vizsgalata (elokészités, egyeztetések,
kozponti koltségvetési eljarasi renddel vald 6sszhang vizsgalata, az onkormanyzati
koltségvetési koncepcid €s az onkormanyzati koltségvetés elfogaddsanak folyamata
Osszehasonlitasa);

e intézményi haldzat kapcsolodasi rendszerének feltérképezése (Intézmények: Mely
folyamatokhoz kapcsolodnak?, Hany kapcsolodasi pont van?, Milyen csatornan
keresztiill kommunikélnak?, Feladat feldolgozas intézményen beliili folyamata,
Informécié szolgéltatds belsé folyamata, Szolgaltatott adat hova fut be,
(kapcsolodas a folyamatatvildgitashoz), Intézmény és fenntartd folyamatainak

dontési faja);

c) A Kozbeszerzesi eljarasok lebonyolitasa
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e A jelenlegi kdzbeszerzési folyamatok felmérése,
e az ajanlatkéréi és az ajanlatadoi oldal folyamatainak attekintése, a jelenlegi belséd

szabalyozas helyzetfelmérése

d) A pénziigyi és koltsegvetés végrehajtasi ellendrzés javitasa tekintetében:

e a rendszeresen visszatérd (havi, negyedévi, félévi, éves) ellendrzések szervezeti
kereteinek attekintése, az ujabb eszkozok (integralt pénziigyi-szamviteli szoftver
lehetdségeinek felhasznalasaval);

e a korabbi belsé (kontrolling) és kiils6 ellenérzések eredményeinek attekintése (ASZ,

konyvvizsgélat).

A helyzetfelmérés technikai lebonyolitasanak részfolyamatai és alkalmazott modszerei:

a Polgarmesteri Hivatal vezetdivel, erre kijelolt projektmenedzserével, illetve
szervezeti egységeinek munkatérsaival vald, eldzetes egyeztetések alapjan torténd

folyamatos kapcsolattartas,

személyes konzultaciok a vizsgalat targya szerint érintett vezetokkel,

pénziigyi, illetve koltségvetési adatelemzés és

a vonatkozd dokumentumok (bels6 szabalyzatok, szerzddések, stb.) atvizsgalasa.

Kapcsol6d6 dokumentumok

e Tamogatassal, Eurdpai Unios forrasokkal kapcsolat palyazatfigyelés, palyazatkészités
és lebonyolitas szabalyzata.

e Bizonylati album.

e (Gépjarmi lizemeltetési szabalyzat.

e Pénzkezelési szabalyzat.

o Kotelezettségvallalas, utalvanyozas, ellenjegyzés, érvényesités rendjének szabalyzata.

e Szamviteli politika.

o Felesleges vagyontargyak hasznositasanak és selejtezésének szabalyzata.
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e Eszkozok és forrasok értékelési szabalyzata.

e Bizonylati szabalyzat.

o Leltarkészitési €s leltdrozas szabalyzat.

e Ugyirat kezelési szabalyzat.

e Vagyonnyilatkozatok kezelésének szabalyzata.

e Munkahelyi kockézatértékelés, kockéazat becslés.

o 12/1991. /XI11.2./ Ocsa Nagykozség Onkorméanyzat Képviselétestiiletének rendelete a
helyi adokrol

e 9/1994./V1.22./ Ocsa Nagykozség Onkormanyzat Képvisel6testiletének rendelete az
onkormanyzat tulajdonaban 1évé lakasok és helyiségek bérletérdl

o 10/1995./X11.6./ Ocsa Nagykézség Onkormanyzat Képviselétestiiletének rendelete az
adoigazgatasi feladatokat ellatok anyagi érdekeltség rendszerérdl

e 13/2000./X1.8./ Ocsa Nagykozség Onkorméanyzat Képviselotestiiletének rendelete
Ocsa Nagykozség Onkormanyzat Polgarmesteri Hivatalanak Ugyrendjérsl

e 7/2003./111.26./ Ocsa Nagykézség Onkormanyzat KépviselStestiiletének rendelete a
helyi kdzbeszerzési eljaras szabalyozasarol

e 21/2003./X1.23./ Ocsa Nagykozség Onkorméanyzat KépviselStestiiletének rendelete az
atmeneti gazdalkodas szabalyairol

e 3/2007./111.2./ Ocsa Varos Onkormanyzat KépviselStestiiletének rendelete 2007. évi
koltségveteésrol

e 17/2007./X1.6./ Ocsa Varos Onkormanyzat KépviselStestiiletének rendelete Szervezeti
¢s Miikodési Szabalyzatarol

e 1/2008./1.31./ Ocsa Varos Onkormanyzat KépviselStestiiletének rendelete az Ocsa
Varos Onkormanyzatinak 2008. évi koltségvetésérdl Kiegészités (Excel
dokumentum)1-2.Szamua mellékletek (Excel dokumentum)

e 7/2008./V.05/ Ocsa Varos Onkorményzat Képviselotestiiletének rendelete az
onkormanyzat 2007. évi koltségvetési zarszamadasarol

o Kiegészités (Excel dokumentum)

e 3/2009./11.27./ Ocsa Varos Onkormanyzat Képvisel6testiiletének rendelete az Ocsa
Viros Onkorményzatdnak 2009. évi koltségvetésérdl Kiegészités (Excel dokumentum)

e 9/2009./1V.29./ Ocsa Varos Onkormanyzat KépviselStestiiletének rendelete az Ocsa

Viros Onkorményzatdnak az dnkorméanyzat 2008. évi koltségvetési zarszamadasarol
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e 10/2009./IV.29./ Ocsa Varos Onkorméanyzat KépviselStestiiletének rendelete a

koltségvetési €s zarszamadasi rendelet tartalmanak meghatarozasarol.
A vizsgalat tapasztalatai

A pénziigyi és gazdalkodasi felelosségvallalas szabalyozasa, illetve az onkormanyzati
stratégiai tervezés és az éves koltségvetés elokészitése és elfogadasa kozotti tartalmi és

eljarasi kapcsolat kialakitasa terén:

A képviselé-testiilet Ocsa Varos Onkormanyzat 2009. évi koltségvetésének bevételi
f60sszegét 1.337.627 ezer forintban kiadasi fo0sszegét 1.644.438 ezer forintban a hiany
Osszegét 306.811 ezer forinttal allapitotta meg.

Az Onkormanyzatnak a Kereskedelmi és Hitelbankkal all fenn folyoszamla szerzddése,
melyhez 120 milli6 forint (kvazi automatikus) folydszdmla hitelkeret kapcsolddik az esetleges
rovid tavu likviditasi problémak athidalasara. Ezen kiviil az elmult évben kétszer tortént
kotvénykibocsatas: az elsé iitemben 1,3 Mrd forint értékben, melyet hitelkivaltasra
forditottak, a masodik ilitemben pedig 200 MFt értékben, melyet részben miikddési jellegii

kiadasokra, részben beruhazasra forditottak.

A koltségvetési gazdalkodas pénziigyi-szamviteli feladatai szabalyozottsaganak felmérése
alapjan elmondhatd, hogy az Onkorményzat e folyamatai a legszabdlyozottabbak. Az
onkormanyzatok gazdalkoddsara vonatkozd jogszabalyok 4ltal eldirt szabalyzatalkotasi
kotelezettségének az dnkormanyzat eleget tesz. Mind a képviseldtestiilet mitkodéseérdl szolo
SZMSZ, mind a Hivatal miikodésérdl szo6l6 Ugyrend rendelkezik a koltségvetési tervezés és

végrehajtas feladatairdl.

Az SZMSZ mellékletét képezi a kordbban mar emlitett Ellendrzési Nyomvonal. E
dokumentum tervezési oldalrol a gazdasagi program, a koltségvetési koncepcio, a
koltségvetési tervezés Iépéseit szabalyozza. A pénziigyi végrehajtds oldalardl pedig a
szabalyzatok elkészitése, aktualizaldsa, a személyi juttatisok ¢és a létszam elGiranyzat
felhasznalasa, a dologi kiaddsok eldiranyzatanak felhasznaldsa, a felhalmozasi kiaddsok
eldiranyzatanak felhasznaldsa, a sajat bevétek eldirdnyzat teljesitése, az allami

Ocsa Varos Onkormanyzata AROP-3. A.1/A-2008-0007 QS CONSULTING



OSSZEFOGLALO JELENTES

tamogatasokkal, hozzajarulasokkal, az egyéb kozponti forras eldirdnyzatanak teljesitése, a
fokonyvi és analitikus konyvelés, a bizonylati rend és a bizonylatkezelés, a hazipénztari
pénzkezelési tevékenység, a bankszamlaforgalom kezelési tevékenység, a leltarozasi
tevékenység, a selejtezési tevékenység, a pénzgazdalkodassal kapcsolatos tevékenység
(kotelezettségvallalas, utalvanyozas, érvényesités, ellenjegyzés), a vagyongazdalkodas, a
féléves beszamolasi tevékenység, az éves beszamolasi tevékenység 1épéseit vezeti végig az
elozetes vezetdi ellendrzés, a folyamatba épitett ellendrzés, az utdlagos vezetdi ellendrzés

vonatkozasaban.

Ezek a dokumentumok azonban ténylegesen nem ennek a rendkiviil dsszetett folyamatnak a
menetét irjak le, hanem maganak a folyamatnak az ellendrzési jogkoreire tartalmaznak
rendelkezéseket. A  kérddives felmérésekbdl, az Onkormdnyzat 4ltal fenntartott
intézményeknél tapasztaltakbol egyértelmiien kideriil, — mint ahogy erre mar korabban is
tettiink utalast - hogy a koncepcidkészités, a tervezés folyamataban a Hivatal munkatarsai és
az intézmények inkabb csak adatszolgaltatdsi szerepet toltenek be, és a rendelettervezet
készitését a Hivatal felsd vezetése és a Pénziigyi, Gazdasdgi és Palyazat koordinalod

Bizottsag végzi.

A kotelezettségvallalasi, érvényesitési, utalvanyozasi, ellenjegyzési jogkordket a Hivatal
Ugyrendjében, illetve kiilon szabalyzatban rogzitették. E szabalyoknak célja, hogy a Hivatal,
az Onalldan és a részben Onalldan gazdalkodo intézmények gazdalkodési tevékenységével
Osszefliggésben meghatarozza a jog- és hataskoroket, a helyettesités, illetve a hataskorok
atruhdzasi rendjét. E szabalyozas az Aht. és a kiilonbozd pénziigyi és szamviteli

jogszabalyok rendelkezéseinek megfelel.

A kozpénzek kezelésével kapcsolatos, koltséghatékonysagra optimalizalt folyamatok és
eljarasok a Hivatalban nincsenek. A jogszabalyokban foglalt minimumrendelkezéseket

alkalmazzak, attdl tagabb, a helyi viszonyokhoz igazitott szabalyozas nem talalhato.
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Az intézményi halozat kapcsolodasi rendszerének feltérképezése azt mutatja, hogy az
onkorményzat intézményei koziil a Haldszy Karoly Altalanos Iskola onalléan gazdalkodé
intézmény, a Nefelejcs Napkoziotthonos Kozponti Ovoda és a Falu Tamas Konyvtar részben
onalléan gazdalkodod intézmény. El6bbi esetében a kotelezettségvallalds, utalvanyozas,
ellenjegyzés az intézményvezetd €s a gazdasagi vezetd feladata, vagyis ez egy 0Onalld
gazdalkodasi jogkort jelent. Az utobbi két intézmény pénziigyi, gazdalkodasi feladatait a

Hivatal Pénziigyi Irodéja végzi a jovahagyott koltségvetési eldiranyzat keretein beliil.

A kapcsolattartas az intézményekkel meglehetOsen szertedgazo, kijeldlt intézményi referens
a Hivatalban nincs, az intézményvezetok probléma felmeriilése esetén a feladat szerint
illetékes iroda munkatarsahoz vagy a Hivatal fels6 vezetéséhez fordulnak. A kapcsolattartés
személyesen, telefonon vagy email Utjan torténik. Kijelolt munkatars hidnyaban azonban
gyakori az intézményi kérelmek megoldatlansdga, az intézkedést igénylé iigyek

elhanyagolasa.

Az intézményekkel a tervezés soran érdemi koltségvetési targyaldsokat az
intézményvezetdével és az Onélléan gazdalkodd intézmény esetében, annak gazdasagi
vezetdjével folytatnak a jegyz0, a polgarmester, a Hivatal pénziigyi vezetdjének és a
Pénziigyi Bizottsag elndkének bevonasaval. Az elmondottakbdl azonban az deriilt ki, hogy a
fenntartott intézmények, a Hivatal adott irodai inkdbb csak a szamszerli adatokat
szolgaltatjak, de az egyiittes megvitatas, k6zos kidolgozas nem jellemzd. Az egyeztetésrol

jegyzOkonyv nem késziil.

Az intézményrendszer finanszirozasi feltételeinek felmérése sordn megallapitottuk, hogy a
mitkddési kiadasok tervezése az el6z6 évek teljesitési adataihoz igazodnak, arra épiilnek.
Nagyobb fejlesztési, beruhazasi kiaddsok tervezése altaldban csak akkor johet szoba, ha

palyazati iton lehetdség nyilik a forras megszerzésére.

Lathat6, hogy team munkérol, k6zos gondolkodasrél nem beszélhetiink a koltségvetési
tervezés soran, pedig a mitkddést gatld tényezok kérddives felmérése soran kidertiilt, hogy a

munkatarsak igénylik ezt a fajta munkamodszert. Nemcsak azért, mert a dontés-el6készités
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hatékonysagat novelné, de egy olyan azonnali visszacsatoldsi lehetOséget jelentene

szamukra, amely a munkajuk mindségének megitélését is nyilvanvaldva tenné.

A mukodo pénziigyi és gazdalkodasi feleldsségvallalasi rend informatikai és hagyomanyos
mukodésének vizsgalata sordn az alabbi megallapitasokat tehetjiik: az Onkormanyzat
gazdalkodasanak konyvvezetését a TATIGAZD programmal végzi. FOkonyvi rendszerének

kialakitisa megfelel az Aht. és a vonatkozé kormanyrendeletek altal eldirt feltételeknek.

A vagyonkataszter vezetésében nemrég tértek at az elektronikus nyilvantartisra, amely
jelentésen megkonnyitette a napi munkat. Az ingatlan vagyon vonatkozéasaban teljes kori

nyilvantartés all rendelkezésre. A nyilvantartast a foldhivatali adatokkal dsszevezetik.

A Pénziigyi Iroddn a vezetdn kivill 6t kolléga dolgozik. Nagy a leterheltség, mely az itt
tapasztaltak alapjan egyértelmiien egy komplex koltségvetési gazdalkodasi szoftverrendszer
hianydnak a kovetkezménye. A pénziigyi folyamatok nagy része elektronikus uton
bonyolddik, de még mindig jelentds a kézi nyilvantartasok, konyvelések és egyéb pénziigyi
miiveletek szdma. Ez a vegyes rendszer megneheziti a napi munkat, felesleges emberi
eréforrds igénybevételét vonja maga utan, nehezen attekinthetdvé teszi az Onkorményzat

gazdalkodasat.

A Kozbeszerzési eljarasok lebonyolitasa

A jelenlegi kozbeszerzési folyamatok felmérése soran a kovetkezOket megallapitasokat

tehetjiik.

A kozbeszerzési eljarasok rendjérdl a képviselotestiilet 7/2003./111.28./ sz. rendelete szol. Ez
azonban kizardlag két kérdéskorrdl rendelkezik: egyrészrél a kdzbeszerzési torvény hatalya
ald tartozd beszerzések felsoroldsarol, masrésztdl a torvény hatalya ald nem tartozo
beszerzésekrdl. Az eljarasi rend tekintetében, az ajanlatok felbontdsdra, az ajanlatok
elbirdlasara, az eljards eredményének kihirdetésére és a kozzétételére vonatkozdan a

kozbeszerzési torvény szabalyait alkalmazzak. Az SZMSZ 1. szamu melléklete, mint a
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koltségvetési intézményeket érintd legéltalanosabb szabalyzatok kozott a Kozbeszerzési
Szabalyzatot felsorolja ugyan, de a résziinkre atadott dokumentumok alapjan
megallapithatjuk, hogy az onkormanyzat Kozbeszerzési Szabalyzattal nem rendelkezik. Az
SZMSZ Ellendrzési Nyomvonala is emliti a szabalyzatot a felhalmozési kiadasok
eldiranyzatanak felhasznalasanal. Eves kozbeszerzési terv jovahagyasanak dokumentumai

nem kertiltek atadasra.

Mivel a Polgarmesteri Hivatal Ugyrendje az egyes szervezeti egységek feladatairol kiilon
nem rendelkezik, igy nem deriilt ki, hogy a Hivatal keretein beliil, melyik iroda foglalkozik a
kozbeszerzési ligyek intézésével. A gyakorlat azt mutatja, hogy a Hivatal fels vezetése sajat
hataskorében intézi az ezzel kapcsolatos feladatokat. Az egyes eljarasok lebonyolitasat kiilsd
cég végzi megbizasi szerz6dés alapjan. Folyamatban 1év6 kdzbeszerzési eljarast nem lattunk,

korabbiakban lezajlott eljaras dokumentumait nem adtak at a résziinkre.

7Zo6ld vagy kornyezetbarat kozbeszerzésr6l az Onkormanyzat esetében szintén nem
beszélhetiink. Az dnkormanyzat, ha az arut vagy szolgaltatast vasarol a beszerzés sordn az ar,
mindség mellett kornyezetvédelmi szempontokat nem veszi figyelembe. Pedig néhany
lehetdség ezek koziil azonnali anyagi megtakaritast jelent, mert a beszerzési ar alacsonyabb a
helyettesitd termékekénél (példaul ujrafelhasznalt papirbdl késziilt boritékok), masok
hosszabb tavon tériilnek meg (példaul alacsonyabb energiaigényii szamitogépek vagy 1zzok).
Természetesen a kozgazdasagi racionalitdson tul, etikai megfontolasokbol, példamutatasbol is
figyelembe vehetdk a kornyezetvédelmi szempontok a kdzbeszerzés soran. A kdrnyezetbarat

kdzbeszerzésnek szdmos kornyezeti szempontbdl kedvezd hatésa van.

A pénziigyi és koltségvetés végrehajtasi ellendrzés javitasa tekintetében:

A demokratikus allami berendezkedés alapelve, hogy a kozpénzeket megfontolt mdédon és
torvényesen kell felhasznalni, és mindent megtenni, hogy a gazdasidgossag és a hatékonysag
alapelvei érvényesiiljenek. Az allamhéztartas minden szintjén az ellendrzés rendkiviil fontos

szerepet jatszik a kozpénzek felelds kezelésében.
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A hatalmi 4agak szétvalasztasabol kovetkezéen az ellenérzésben — hasonléan az
allamhéztartasban érvényesiilé dontési mechanizmushoz - két jol elkiiloniild szintet kell

megkiilonboztetni: a kiilsd és a belsd ellendrzést.

A kiils6 ellendérzés a dontéshoz6 politikai eré nevében és szamara végzett ellendrzést jelenti,

amellyel a végrehajt6é hatalom miikddését ellendrzik.

A belsd ellenérzés a végrehajtohatalmon beliil — a kiilonbozd szintek kozott, illetve adott
szinten beliil a menedzsment iranyitd tevékenységét visszajelzésekkel tamogatod ellendrzést

jelenti.

Az Aht. az ellendrzési rendszert és fogalomrendszerét a kovetkezé modon strukturalja:
allamhaztartasi kiilsé ellenérzések, amelyek kizarélag az Allami Szamvevészék altal végzett
ellendrzéseket foglalja magaba. Az allamhaztartasi belsd ellenérzésnek két alapvetd forméja

van.

o cldzetes ellendrzések rendszere: vezetés rendszerét képezd, pénziigyi iranyitasi és
szabalyozasi rendszerek, tovabb az elkiiloniilt szervezetek keretei kozott végzett
(elozetes ellendrzések rendszere)

e utdlagos (fliggetlenitett) ellendrzés: A fiiggetlenitett (utdlagos) belsé ellendrzési
szervezet utjan kell ellatni. Az utdlagos belso ellendrzési feladatokat a Kormény altal
kijelolt, a koltségvetés ellendrzéséért felelds éallami szerv, tovabba a fejezetek
feliigyeleti ellen6rzé szervezetei és a fejezetek, koztestiiletek, valamint a helyi
onkormanyzatok koltségvetési szerveinek belsd ellendrei latjak el. Az ellendrzést
elrendeld szerv vezetdjét az ellendrzés megallapitasairdl, javaslatairol jelentésben kell

tajékoztatni.

Amint a fenti 6sszefoglalasbol is lathaté, az Otv. altal eldirt, egyes dnkormanyzatok szamara
kotelezd konyvvizsgalatot az Aht. nem sorolja be az ellenérzési rendszer elemei kozé, annak
ellenére, hogy a nemzetkozileg alkalmazott fogalomrendszer alapjan a helyi 6nkorméanyzatok

konyvvizsgalata egyértelmiien kiilsé ellendrzésnek minésiil. Kiilsé ellendrzés, hiszen az Otv.
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eldirasai szerint a konyvvizsgalot a helyi képviselOtestiilet nevezi ki, és a konyvvizsgalat

soran késziil6 jelentéseket is a helyi politikai dontéshozok hasznositjak.

A kiils6 ellenérzés feladatainak azonositasanal fontos szempont, hogy a kiilsé és belsd
ellenérzés mas-mas jogkorli szervezet szamara késziti a jelentéseket. A bels6 ellendrzés — ami
onkormanyzatok vonatkozasaban a jegyz6 feliigyelete alatt miikodik — nehezen tudja kezelni a
képviseldtestiilet esetleg téves, torvénytelen dontéseibll szarmazd helyzeteket. A jegyzéd
feladata ugyan a torvénytelen dontések megeldzése, ezt azonban munkafolyamatba épitett

moddon kell gyakorolnia.

A belso ellendrzés szamara igy a képviseld-testiileti dontések peremfeltételeket jelentenek,

nincs sem joguk, sem lehetdségiik azok megkérddjelezésére.

A kiilsé ellendrzésnek viszont elvi kotelezettsége, hogy bemutassa az utdlag tévesnek

bizonyult dontések hatasait, az ebbdl szdrmazo veszteségeket.

Az ellen6rzési feladatok gyakorlati megszervezésénél mas-mas peremfeltételekhez kell
igazodniuk azoknak az Onkormanyzatoknak, amelyek konyvvizsgdlatra kotelezettek, s

amelyek nem.

A konyvvizsgalatra kotelezett onkormanyzatok vonatkozasaban az éves rendszerességgel
ellatott ellendrzési feladatok tartalmat ma mar jogszabaly rogziti. E kotelezettséggel a
konyvvizsgald elsdsorban olyan szempontbol kell vizsgalja a miikodési rendet, hogy az nagy
valoszinliséggel biztositja-e, hogy a szamviteli feldolgozasra keriild, a pénziigyi
beszamoloban megjelend adatok a teljesség, pontossag és valddisag kovetelményének

megfelel-e.

Hatékonysagi és szélesebb korli szabalyossagi vizsgalatokra ez az ellendrzési megkozelités
nem ad lehetdséget. Nincs azonban elvi akadalya annak, hogy a képvisel6testiilet hasznositsa
konyvvizsgalo helyi ismereteit, és a kotelezd vizsgdlaton kiviili korben is megbizza a

konyvvizsgalot tovabbi vizsgalatokra.
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A konyvvizsgalatra nem kotelezett onkormanyzatok esetében a helyi dontéssel megvalosulo
kiils6 és belso ellendrzési rend kettévalasztott miikddése a gyakorlatban nem valosithatd meg,

pontosabban a gazdasadgossag €s a pénziigyi lehetdségek miatt a megvaldsitas nem racionalis.

Az ellendrzés tervezésénél és végrehajtasanal olyan megoldast célszerii talalni, amelyben az
elézoekben vazolt két szint — dontéshozok ¢és végrehajtok — egyarant megfeleld

informaciokhoz jutnak az ellendrzések altal.

Célszerli megoldas, ha az ellendrzési tervben rogzitik, hogy adott témarol készitett jelentést ki

kapja meg, kinek kotelezettsége azokat megtargyalni.

A korabbi belsé (kontrolling) és kiils§ ellenérzések eredményeinek (ASZ, konyvvizsgalat)
valamint az 4tadott dokumentumok attekintése alapjan elmondhatd, hogy a belsd ellenérzésre
vonatkozd szabalyozas a Hivatal Ugyrendjében, illetve a képviselStestiilet SZMSZ-nek
mellékletét képezé FEUVE Szabalyzatban talalhato.

Megbizasi szerz0dés alapjan kiilsd cég végzi a belsd ellendrzési munkdkat. A belsd ellendrzés
itemtervét a képviseldtestiilet fogadja el évente egyszer. A megbizott cég képviseldje havi
gyakorisaggal végez ellendrzési tevékenységet a Hivatalban. Korabbi idészakra vonatkozo

belsd ellendrzési dokumentaciot nem kaptunk.

Kiilsé ellenérzések eredményei nem ismertek. Az elmult harom év vonatkozdsdban nem
kaptunk és nem taldltunk olyan jellegli dokumentaciot, mely ellendrzésre jogosult szerv
(Allami Szamvevdszék, APEH) megallapitasait tartalmazta volna az Gnkormanyzat
gazdalkodéasaval kapcsolatosan. Elmondottak alapjan 2004-ben volt atfogd ellendrzés az
Allami Szamvevdszék részérol, annak megéllapitasait nem ismerjiik. A helyi énkormanyzatok
beruhdzasaihoz és rekonstrukcidjahoz nyujtott cimzett és céltdmogatasok felhasznalasanak

ellendrzése 1995-ben és 1996-ban érintette az onkorményzatot.

Az onkormanyzatnak a helyi 6nkormanyzatokrol sz6l6 1990. évi LXV. torvény 92/A §. (2)
bekezdése alapjan kotelezd konyvvizsgaloval feliilvizsgaltatni és kozzétenni éves

beszamolgjat. A konyvvizsgalatot kiilsé cég végzi, a Hivatal munkatarsai folyamatosan
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egylittmikodnek a cég képviseldjével, igy az eldterjesztésekhez érdemi észrevételt altalaban
nem tesznek, mivel azok mar az eldkésziilet alatt beépiilnek a zarszamadasi rendelet

tervezetbe.
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3.3 A PARTNERSEG EROSITESE

Jelen fejezetben foglaltak célja nem maés, mint annak felmérése, hogy a Hivatal és azon
keresztiil a telepiilés mennyire ¢l a civil szervezetekkel vald kapcsolattartas lehetdségével,
milyen mértékben torténik meg a civil partnerek bevonasa az dnkormanyzat dontéshozatali

mechanizmusaiba.

A magyarorszagi civil szektor mai szerkezete a rendszervaltas utan fokozatosan alakult ki. A
teljes egyesiilési szabadsagot csak az 1989-es egyesiilési torvény garantalta. Alapitvanyokat
1987 ota lehet ismét létrehozni. A kozalapitvany, a koztestiilet és a kozhasznl tarsasag
jogintézménye 1994-ben keriilt bevezetésre. A koézhasznu ¢és a kiemelkedéen kozhasznu

jogallas megszerzésére 1998 oOta van lehetdség.

Jellemz6 tevékenységiik és az altaluk elsddlegesen betoltétt funkciok szerint a civil szervezetek
adomdnyosztd, adomanygyijtd, szolgaltatdsokat nyuajtod, jog- és érdekvédelmi, Onsegélyezd
jellegti, tarsadalmi érintkezést szolgald, klubjellegii szervezetek és érdekképviseleti funkcidjt, de
hatosagi jogkorokkel is rendelkezd koztestiiletek. A hazai civil szektor a rendszervaltastol

napjainkig mintegy hatszorosara novekedett.

A fentiekbdl is kidertiil, hogy a hazai civil szektor és szervezetei kdzéletben betoltott szerepe
egyre jelentdsebb. A demokratikus rendszerekben a hatalomgyakorlas két részbdl all: egyrészt
a torvényhozoi és az operativ kormanyzati dontésekbdl, illetve azok végrehajtasabol, masrészt
a hatalom, a kormdnyzati tevékenység civil kontrolljabol. A dontések és a kozigazgatasi
intézkedések tarsadalmi elfogadottsaga — kormanyzati és onkormanyzati szinten egyarant —
nagymértékben fiigg a civil kontroll mikodésétél. Ugyanakkor a civil szervezetek a

tarsadalmi problémak kezelésében is aktiv szerepet vallalnak.

3.3.1. Az énkormanyzatok és a civil szervezetek kiozotti egyiittmiikodés formadi

Az Onkormdanyzati feladatok a rendszervaltast kovetden folyamatosan alakulnak, bdviilnek.
Ezek egy része szakellatds, melyet torvények szabalyoznak, megnyitva a lehetOséget az
onkormanyzatok kozotti tarsuldsokhoz, a piaci szféra fokozottabb bevonasahoz, illetve a civil
szervezetekkel vald egylittmiikodéshez, egyre tobb teriileten. Az 6nkormanyzatok alapvetd
kotelessége és érdeke, hogy feladataikat koltséghatékony modon oldjak meg, részben mert
kozpénzek felhasznalasarol van szo, részben mert e feladatok rendszerint alulfinanszirozottak.
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Ez utobbi olyan megoldasok keresésére 0sztonzi az Onkormdnyzatokat, melyek lehetdség

szerint minimalis koltségvetési forras lekotésével megfelelden biztositjak az ellatast.

Ugyanakkor a civil szervezetek gyakran egy adott lakokornyezet (pl. telepiilés)
¢letfeltételeinek (pl. szocidlis ellatasok) javitasat tiizik ki célul. Az dnkormanyzatok és a civil
szervezetek célja gyakorta azonos, ami indokolttd és eredményessé teszi az egyiittmitkodést.
A kozos célok, a civil szervezetek szerepvallaldsa az Onkormanyzati feladatok ellatdsban
tudatosan kiépitett kapcsolatrendszert €s a szolgaltatasok megtervezésé Onkorményzatok

szervezd, koordindlo szerepe, igy tudatosan alakithatjak, irdnyithatjak a telepiilés életét.

Az onkormanyzatok és a nonprofit szervezetek kozotti kapcsolatok formai
és a kozvetlen haszonaramlas iranyai

Nonprofit szer-

vezet alapitasa " 1s
p Szerz6déses

Kapcsolattartas, -y
feladatatadas

informaciocsere

Politikai
részvétel

Ko6z06s

Onkormanyzat palyézat

Nonprofit
hozzajarulas

Pénziigyi
tdmogatas

Természetbeni
tdmogatas

Forrds: Az dnkormanyzatok és a nonprofit szervezetek kapcsolata. Kézponti Statisztikai

Hivatal, Budapest, 2002.

Az onkormanyzatok és a civil szervezetek egyiittmiitkddésének két altalanos tere a dontés-
elokészitésben valo részvétel és a kozszolgaltatasok fejlesztésében, ellatisaban valo
részvdllalas, az ezekre vonatkoz6 alkalmi jellegli kapcsolat, egyiittmikodési megallapodas
illetve szerzddéses viszony. Elobbi jellemzden a szakbizottsagokon keresztiil torténik, ahol a
bizottsagok kiilsd szakértdiként jelenik meg a civil ,,akarat”. Utdbbi esetében pedig kiilonbozo

egyiittmitkddési szinteket kiilonboztethetiink meg:
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e Kiilondsen az alapitvanyi szektoron belill nagy szamban taldlhatunk olyan kis egycélu
alapitvanyokat, amelyek valamely koltségvetési intézmény tamogatasara jottek 1étre. Ezek
kozott talalunk magan-alapitvanyokat és az intézmények altal 1étrehozottakat. Ezen
szervezetek célja jellemzden az adott koltségvetési intézmények forrasainak kiegészitése
érdekében végzett adomanygytjtés.

e Jelentds azoknak a civil szervezeteknek a szdma, amelyek valamely ellatatlan tarsadalmi
igényre valaszul jottek létre és részben allami koltségvetési, részben Onkorményzati
forrasokbol, részben pedig adomanyokbdl biztositjdk ezen eddig ellatatlan tarsadalmi
igények kielégitését.

e Az egylttmikodés legszorosabb formaja, amikor az Onkormanyzatok szerzddés
formajaban civil szervezetekkel lattatnak el feladatokat. Ez kétféle modon torténhet: az
onkormanyzat az ellatast végzo civil szervezettel szerz6désé viszonyt 1étesitve rendszeres,
szabalyozott tamogatdssal finanszirozza az ellatast, vagy az ellatdshoz sziikséges

infrastruktura és koltségvetés keret atadasaval kiszerzddnek.

Megfigyelheté, hogy a korabbi allami feladatok ellatdsa terén egyfajta parhuzamossag
keletkezett az onkormanyzatok és a civil szervezetek kozott, ami esetenként problémakat
(ellenérdekeltséget) okoz, lassitva ezzel a civil szektor fejléddését. Jelenleg az dnkormanyzatok
és civil szervezetek kozotti kapcsolatok valtozé mindségliek, intenzitastiak. Az allam
kivonulasi tendencidja a szolgaltatasokbol, illetve a ndvekvé Onkormanyzati feladatok
ellatasanak gondja erdsodik, igy a lakossagi szolgaltatasok (egy részének) megoldasa a civil
szféra térnyerését vetiti eldre. Az egyiittmikodés egyik lehetséges formédja a
feladatmegosztas. A civil szervezetek részérdl valamely onkormanyzati feladat atvallaldsa,
illetve a forrasszerzeés, timogatas keresése a cél. Az onkorményzatok viszont sajat forrasaik és
kapacitasuk kiegészitésre, a rugalmassag és szaktudas bovitésére keresik az egyiittmiikodés

lehetdségeit.

Az onkormanyzatok és a civil szervezetek kozotti kapcsolat mindsége, intenzitdsa szamos
olyan eldfeltétel fiiggvénye, amely csak 4ttételesen jelenik meg: fligg az adott telepiilés
hagyomanyaitol, személyek kozotti kapcesolatoktol, (szakmai) felkésziiltségtdl, a szereplok
(politikai) elkotelezettségétdl, motivaciditdl, konfliktustiirdé vagy —kezeld technikaitol. Az
egylittmiikodés jelentdsebb teriiletei: kultira, sport és szabadidd, oktatds, egészségligy,

szocialis ellatas, kornyezetvédelem, telepiilésfejlesztés.
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3.3.2. Az 6nkormanyzat honlapja, mint a kapcsolattartas egyik formdja

Az dnkorményzatok az utoébbi években, az eddig hagyomanyos t4jékoztatasi eszk6zokon tal,
komoly hangsulyt fektettek, az internet-alapu tdjékoztatasi és kapcsolattartasi technologidk
bevezetésére. Ennek megfeleléen Ocsa Varos Onkormanyzata is honlapot miikodtet a
www.ocsa.hu cimen.

A honlap felépitése kelloképpen atlathato, elsére konnyen eligazodik a virtudlis latogatod a
honlap nyujtotta informéciok csoportositasa, felépitése kozott. A kozfeladatot ellatd
onkormanyzatok internetes honlapajainak tartalma tekintetében mind az allampolgar-, mind a
civil szervezet-, mind a gazdasagi tarsasagi latogatok, tovabba — és nem utolsé sorban —
jogszabalyi kotelezettségek elvarasainak is meg kell felelnie. A kozérdekli adatok
megismerhetdségéhez ¢€s terjesztéséhez vald alapvetd jog érvényesiilése érdekében az
Orszaggytiilés, Osszhangban a személyes adatok védelmérél és kozérdekli adatok
nyilvanossagardl szolo torvénnyel, megalkotta az elektronikus informacidszabadsagrol szo616
2005. évi XC. torvényt. Ezen jogszabaly célja annak biztositasa, hogy a kozvélemény pontos
¢s gyors tajékoztatasa érdekében a kozérdeki adatok meghatarozott kore elektronikus uton
barki szamara hozzaférhetd legyen. Igy el6irja azokat az adatcsoportokat (&ltalanos
kozzétételi lista), amelyek tekintetében az adatkozld kozfeladatot ellatd szerv (pl.:
Oonkormanyzat), koteles honlapjan kézzétenni. Testiileti szervként miikodo kozfeladatot ellato
szerv esetén az egyedi kozzétételi lista megallapitdsa és modositasa a testiilet hataskdrébe
tartozik.

A telepiilés, illetve az dnkormanyzat a szervezeti, személyzeti adatokra vonatkozd kozzétételi
kotelezettségének teljes mértékben eleget tesz, hiszen a honlaprol megismerhetdvé valik Ocsa
Varos Onkormanyzata Polgarmesteri Hivatalanak székhelye, cime, telefon-, telefax szdma,
elektronikus levélcime, tovabba tigyfélszolgalatanak elérhetdségei is. Ezen adatok valtozasait

a valtozast kovetden azonnal at kell vezetni a honlapon.

A tevékenységre és a miikodésre vonatkoz6 adatok nyilvanossaga a benyujtott eldterjesztések
kivételével tejes mértékben megfelel e jogszabaly kovetelményeinek. Ezeket valtozo
gyakorisaggal sziikséges aktualizalni a honlapon.

A gazdalkodasi adatok koziil azonban szdmos adatcsoport nem lelhetd fel.

A honlapon jelenleg az alabbi civil szervezetek képviseltetik magukat:
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Ocsai Polgari Kulturalis Egyesiilet

Platan Egyesiilet a Csaladokért
Mozgaskorlatozottak Ocsai Egyesiilete
Energy Kid’s

Természetvédelmi és Idegenforgalmi Kht.

Ocsa Oreghegyi Pincesor Egyesiilet

Feltételezheté azonban, hogy tobb mas olyan egyesiilet, illetve alapitvany is mikodik a
telepiilésen, amelyek jelenleg még nem nyujtottak informaciot a mikodésiikrél, mivel az

adatszolgaltatas onkéntességen alapszik.
3.3.3. A kapcsolattartis egyéb formadai

A civil szféraval torténd kapcsolattartdsnak az Onkormanyzat altal haszndlt formairdl az

igyfélszolgalati tevékenységekrol szo616 fejezetben mar részletesen szoltunk.

A helyzetfelmérési adatok alapjan megallapithatjuk, hogy az 6nkorményzat és a Hivatal bar
korabban hozott intézkedéseket mind a civil, mind pedig a vallalkozo6i szféra bevonasara, az
aktivabb kapcsolattartds elomozditasara azok az elmult évek soran egyre kisebb

hatékonysaggal valosultak meg, illetve teljesen megsziintek.

Jelenleg a helyi rendeletek alkotasat megel6z0 egyeztetéseken kiviil valdjdban nem
beszélhetiink az allampolgarok, a civil szervezetek, a vallalkozoi ¢let szerepldinek
bevonasarél a dontéshozatali mechanizmusba. Jelenleg nincsenek miikodé Kkapcsolati
mechanizmusok. Konnyen belathatd, hogy a helyi adok beszedése, kivetése nem elégséges

forméaja a kapcsolattartasnak.

3.3.4. Szervezeti és informatikai megolddsok a halozatok létrehozdsara

Az Onkormanyzat az altala benyujtott palyazataban vallalta, hogy informatikai szoftver
beszerzésével kivanja tdmogatni a fejlesztés soran megvalosuld folyamatokat. Ennek
érdekében a helyzetfelmérés sordn elvégeztik a hivatal informatikai helyzetének a

halozatokon nyugvé miikodési mod elterjesztése szempontjabol relevans attekintését.
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A Hivatal Szamit6gép Halozata

A Hivatal haldzata megosztas alapu halozat, nincsenek kijeldlt szerverek. A munkaallomasok
megosztott konyvtarait, valamint az internetet érhetik el a haldézatban 1évd szamitogépek. A
levelezd rendszer kiilsé e-mail szervert hasznal.

A hivatalban vezeték nélkiili halozat is hasznalhatd, melyhez a jogosult szamitogép fizikai
azonositasa utan lehet hozzaférni. (képviseloi notebookok, polgarmester, jegyzo, stb.)

A munkadllomasok azonositasa ip cim szerint torténik. Az ip cimeket a halézat kozponti
routere (hdlozati utvalaszto) adja Ki.

Halozat aktiv elemei:
1 db MikroTik Rb411 router
1 db 3com 1U 24 postos switch
4 db mini 5 portos swivch

2 db Tp-Link TL-WA5001G Wiresess Access Point

Jelenlegi aktiv utp végpontok szama : 29

3 végpont - Ad¢6 iroda

1 végpont - Iktato
3 végpont - Miszaki iroda
1 végpont - Miiszaki csoport vezetd

1 végpont - Aljegyz6

1 végpont - Aljegyz6 titkarsag

2 végpont - Titkarsag (polgarmester, jegyz0)
1 végpont - Alpolgarmester titkarsag

1 végpont - Gazdasagi vezetd

1 végpont - Pénziigyi vezetd

5 végpont - Pénziigy
3végpont - Ugyfélszolgalat

1 végpont - Ugyfélszolgalati vezetd
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2 végpont - Varos fejlesztés*
1 végpont - Mozgaskorlatozottak egyesﬁlete*
2 végpont - Tourinform iroda”

Az iktato szamitogépe fix ip cimmel rendelkezik az iktaté program miatt.
Operacios rendszer : Ms Windows Xp
Levelezo rendszer :  Ms Outlook

Egyéb : Ms Office 2003, Ad6 program, Lakossag nyilvantartds, Pénztar, Konyvelés,
Ugyfélszolgalat, Iktato

A halézatban a megosztasokhoz vald hozzaférés pillanatnyilag nem szabélyozott. A
megosztasokhoz nincsenek jogosultsagok rendelve és csak abban az esetben miikodnek ha az
adott munkaallomas lizemel.

Hivatal szamitogépein késziilé dokumentumokrol, beérkezé és kiildott e-mailekrél nem
késziil mentés €s naplo.

A hélozat szamitdégépeinek virusvédelme nagyrészt megoldott de nincs halozati tlizfal ami

megvédi a gépeket az esetleges kiils6 behatolastol.
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4. KEPZESEK

A szervezetfejlesztési projekt végrehajtasa soran a megvalodsitasra keriild képzések célja, hogy
erdso6djon a projekt menedzsment szemlélet €s olyan hatékony ismeretek is keriiljenek be a
szervezeti milkodésbe amelyek nagymértékben javithatjdk az tligyfélszolgalat miikodési
hatékonysagat ¢és az Tligyfelek elégedettségét, a stratégiai tervezést, a koltségvetési
gazdalkodas hatékonysagat.

A képzések szorosan kapcsolodnak a szervezetfejlesztési projekt célkitlizéseihez, ennek

megfeleléen az alabbi bontasban mutatjuk be a végrehajtandoé képzési-oktatasi feladatokat:

4.1. A KEPZESEK SZAKMAI TARTALMA

4.1.1. Stratégia-tervezési és teljesitménymenedzsment ismeretek

Fo célkitiizések
A résztvevok szerezzenek ismereteket és gyakorlati tapasztalatokat:
e astratégiai tervezés alapjairol, alapveto technikakrol
e célok, célrendszerek szerepérdl
e teljesitménymenedzsment alapjairdl, szerepérol
o teljesitményértékelés folyamatarol, meghatarozoirol
Fejlesszék képességiiket:
e stratégia alkotas és akciotervek elkészitése terén
e cgyéni €s szervezeti teljesitményértékelés teriiletén
o az értékelési folyamat lezarulasakor torténd visszajelzések kapcsan
A képzés idotartama: 1 nap
Tematika — tervezett témakorok
Stratégiai tervezés

e Stratégiai tervezés alapjai, kiildetés és vizidé megkiilonboztetése
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e Stratégiatervezés folyamata

e SWOT analizis

e Stratégiatervezés maodja

e Miikodési és kornyezeti jellemzok vizsgalata
e Megvalosulasi szintek

e Szervezeti célrendszer

e JOovokép-alkotas, értékrendszer

e Szervezeti akcidtervek

Teljesitménymenedzsment
e Teljesitménymérés alapjai
e Teljesitményértékelés szakaszai
e Kérdezéstechnika és meghallgatas, aktiv figyelem
e Visszajelzések szerepe, ezek adasa, fogadasa
e Teljesitménymérés a kdzigazgatasban

e Az egyéni teljesitmény értékelésének rendszere, végrehajtasa

Alkalmazott képzési modszerek
e Tréneri prezentacio
e Egyéni feladatmegoldas
e Kiscsoportos gyakorlatok
e Nagycsoportos feladatmegoldas
e Brainstorming

e Szitucios jaték
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Varhat6é eredmények

Munkavégzés hatékonysaganak ndvekedése a rendszerekben (akciotervek, stratégiai tervek,
szervezeti célrendszerek) vald gondolkodas, és egyértelmii, atlathatd, motivacidt fokozod

teljesitményértékelési rendszer miikodtetésének eredményeképpen.

4.1.2. Folyamatoptimalizalasi technikak, iigyfélkezelési ismeretek

Fo célkitizések
A résztvevOk szerezzenek ismereteket €s gyakorlati tapasztalatokat az ligyfélszolgalati munka
hatékonysagat ndveld tényezokrol:

e konfliktus- és stresszkezelés technikai

e sajat konfliktuskezelési stilus, sajat stressz szint

e asszertiv viselkedés fogalma

e folyamatmenedzsment technikak

Fejlesszék képességiiket:

e az ligyfelekkel valdé eredményes kommunikacié, kapcsolatalakitas és -fenntartas
terén

e sajat stressz kezelésében
e konfliktuskezelés teriiletén

e a folyamatvezérelt miikodés alapvetd jellemzdjében, az egészleges
gondolkodésban

A képzés idotartama: 2 nap

Tematika — tervezett témakorok

., Mit kell tudnia az tigyfélszolgalaton dolgozo munkatarsnak?”
e Kapcsolatfelvétel, kommunikacios ismeretek, telefonkapcsolat

o Kifogas és panaszkezelés
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e Asszertiv viselkedés, asszertiv kommunikacio
e Kérdezéstechnika

e Aktiv hallgatas

e Hallgatasi blokkok

e Konfliktuskezelés

e Stressz kezelés

Folyamatoptimalizalas
e Folyamatok definidlésa
e Moddszertani alapok

e Folyamatmenedzsment

Alkalmazott képzési modszerek
e Tréneri prezentacio
e Kiscsoportos gyakorlatok
e Nagycsoportos feladatmegoldas
e Szitudcios jatekok
e Szocialis kompetencidkat vizsgalo személyiségtesztek

e Autogén tréning

Varhato eredmények

Ugyfélszolgilati milkddés hatékonysaganak, az iigyfelek elégedettségének fokozodasa az
igyfélszolgalaton  dolgozd6  munkatarsak  kommunikécios — stilusdnak  fejlesztése,
eredményesebb konfliktuskezelése, megfelelobb idobeosztasa, s ezeken keresztiil alacsonyabb

stressz szintje altal.
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4.1.3. Vezetofejlesztés (szervezetfejlesztés, vezetoi kommunikdcio, folyamatszabdlyozds)

Fo célkitizések

A résztvevok szerezzenek ismereteket és gyakorlati tapasztalatokat:
e avezetés folyamatarol
e avezetés feladatairdl €s a vezetd szerepérol

e Onismereti szinten sajat érzelmi intelligencidjuk, stressz szintjik és mas
individualis és szocidlis kompetencidk teriiletén

e az alapvet0 ¢€s specifikusan a vezetéi kommunikacio jellegzetességeirol

Fejlesszék képességiiket:
e az Onreflexid €s dnbizalom terén
e munkatarsak motivalasaban
e pozitiv szemlélet képviseletében, atadasaban
e hatékony, meggy6z0, hiteles kommunikacidoban
e vezetdi eredményességiikben
A képzés idotartama: 1 nap

Tematika — tervezett témakorok

Vezetoi kompetencia fejlesztése
e Szocialis, személyes kompetencia
o FErzelmi intelligencia
e Onismeret
e En-erdsités
e Onreflexi6
e Onmenedzselés
e Onkontroll
e Stressz
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Vezetdi tarsas készségek
Motivacio

Pozitiv szemlélet

Siker, kudarc
Szervezetfejlesztési ismeretek

Folyamat-optimalizalasi ismeretek

Vezetoi kommunikacio - Partnerorientalt kommunikacio a vezetoi munkaban

Hatékony kommunikécio elemei

Els6é benyomas kedvezd alakitasa a kommunikécid segitségével
Erthetéség kritériumai

Aktiv és passziv figyelem ébrentartasa

Figyelem, figyelemtechnikak elsajatitasa

A vezet6 szerepe a kommunikécié folyamataban

Meggy0zés

Az 6sszhang megteremtése a kommunikacio soran: kongruencia-elv

Egyéni kommunikacios stilus beazonositasa a kiilonboz6 személyiségtipusok alapjan

A vezetés gyakorlata - A vezetés szerepe, folyamata és feladata

A siker €s a beteljesiilés Osszefliggései, a szervezeti vezetéselmélet alapjai

A vezetdi szerepek és valtozasuk a funkcidk szerint

Alkalmazott képzési modszerek

Tréneri interaktiv prezentacid
Tréneri bemutatd

Egyéni feladat
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e Egyéni prezentacio
o Tesztek
e Helyzetgyakorlatok

e Sajat élmény feldolgozasa

Varhato6 eredmények

Vezetéi eredményesség novekedése az Onbizalom ¢és dontéshozatali hatékonysag
fokozodasaval valtozatos kommunikacids helyzetek menedzselésekor, megbeszéléseken valod

részvételkor, beosztottakkal valo kapcsolataikban, és mas, interperszonalis szituaciok soran.

4.1.4. Projektmenedzsment modszertani ismeretek

Fo célkitiizések
A résztvevok szerezzenek ismereteket és gyakorlati tapasztalatokat:
e aprojektek megszervezésérdl, miikodésérol

e a szervezeti kultira és struktira megismerésén keresztiil a projekt harmonikus
illesztésérdl a kornyezetéhez

e aprojektek vezetési technikairdl

Fejlesszék képességiiket:
e aprojektvezetés, konfliktuskezelés, onismeret, egylittmiikodés terén, valamint

e aprojekt vezetéséhez sziikséges csoportdinamikai eszkoztar alkalmazasaban

A képzés idétartama: 2 nap

Tematika — tervezett témakorok

1. nap — Projekt alapismeretek, egyéni kompetenciak felmérése

e A projekt folyamata és fazisai
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¢ Projektmenedzsment modszertani ismeretek

e Projekt céljainak és sikerkritériumainak meghatarozasa
e Projekt megszervezése

¢ Projektmenedzsment eszkdzei

e Buktatok a projektben

e A sikeres projekt jellemzdi

e Hatékony dontéshozatal

e Hatékony kommunikécio

o Kommunikacios stilust vizsgalo teszt

e SzervezOi készségeket vizsgalo teszt

2. nap — Projektmenedzsment a gyakorlatban
e Prezentacios készségek fejlesztése — alapismeretek
e Projektek humanerdforras igénye
e A csoportfejlédés tazisai
e Csoportmunka, egyiittmiikodés
e Konfliktusok kezelése
e Osztdnzés a projektben
e Problémamegoldas
o A kiilonbozdségekben rejld eréforrasok

o Konkrét példak, projektek  (0gy mint palydzatok, kozbeszerzési eljarasok)
menedzselése

Alkalmazott képzési modszerek
e Tréneri prezentacid
e Egyéni prezentaciok

e Résztvevdi és tréneri visszajelzések
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e Kompetencia-kérddivek
e Kiscsoportos gyakorlatok

e Helyzetgyakorlatok

Varhaté eredmények

A tréninget sordn a csoporttagok alapvetd ismereteket szereznek a projektmenedzsment
targykorében (projektek miikddése, szervezése, projektek kornyezetbe illesztése, projektben
torténd részvétel), amely segitséget nyljt szamukra az éppen aktudlis és a jovObeni projektek

tertiletén.

4.2. A KEPZESEK EREDMENYEKENT ELKESZITENDO DOKUMENTUMOK

Tananyagok minden résztvevd szamara

Haladasi naplo

Jelenléti iv

Igazolés valamennyi résztvevo szamara
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5. FEJLESZTES JAVASLATOK

A helyzetfelmérés adatainak feldolgozasat kovetden az alabbiakban tessziik meg a Hivatal
szervezetfejlesztéséhez kapcsolodo javaslatainkat.

Ezek egy része szorosan kapcsolodik az Onkormanyzat altal benyujtott, és tdmogatasban
részesiilt palyazatban vallalt fejlesztési célkitlizésekhez, masik része bizonyos tekintetben
ezeken talmutat.

A fejlesztési javaslatok bemutatdsa a helyzetfelmérés soran bemutatott logikai sorrendben

kovetik egymast.

5.1. RENDELETALKOTAS ES EGYEB SZABALYOZASI FOLYAMATOK

A helyzetfelmérési megallapitasok alapjan javaslatot tesziink egy olyan belsd szabalyzat-
struktira kialakitdsira, amely megteremti a miikodési folyamatok szabalyozasaban a teljes
korliséget, megszilinteti a felesleges parhuzamossagokat, ¢s az ezzel jar6 thlszabalyozottsag
veszElyét. A javasolt struktira célja az, hogy az egyes szabalyozé dokumentumok ne
egymasba agyazottan jelenjenek meg, ez altal maradjon meg annak a lehetdsége, hogy igény

szerint akar kiilon-kiilon is fejleszthetdek, modosithatéak maradjanak.

Az onkormanyzat szamara kihivast jelent, hogy iranyitd és tervezd feladatait kétféle f6

szempontnak kell alarendelnie

e Az Orszaggytilés altal alkotott torvényeknek,

e A miikodési teriiletén é16 lakossag, vallalkozasok sziikségleteinek, igényeinek.

Mindezen szempontokat olyan koriilmények kozott kell érvényesiteni, hogy az onkormanyzat
miikodését kozvetett modon a kozponti korméanyzat, a kormanyzat altal kiadott jogszabalyok,

intézkedések is befolyasoljak, st meghatarozzak.

Az éllami szervezetben ¢€lesen kettévalik a politikai dontéshozok, és a dontéseket végrehajtok
szintje ¢és feleldssége. E két szint az onkormanyzat esetében azonban nagyon is kozvetleniil

egyiitt kell miikodjon. Az 6nkormanyzat esetében a polgarmester személye mindkét szinthez
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kozvetleniil kotddik, igy ebben a rendszeriinkben a polgarmestereknek kiemelkedd szerepe

van, az dnkormanyzat mitkddésének megszervezésében, az irdnyitasban.

A politikai dontéshozok szintjét a képviseldtestiilet és annak bizottsagai jelentik. Feladataik:
dontés-eldkészités, rendeletalkotas, egyéb dontések, azaz dontésekkel megvalosuld iranyitas,

szamonkérés, beszamoltatas, ellenorzés.

A végrehajtas szintjeit képviselik: a polgarmesteri hivatal teljes szervezete, az 6nkormanyzat
altal feliigyelt intézmények. Feladatuk: dontés-elokészités, informaciok gytlijtése a
dontésekhez, végrehajtasi javaslatok-verziok megfogalmazasa, a végrehajtas megszervezése,
azaz a végrehajtoi iranyitds és szamonkérés, az alacsonyabb szinten miikodd végrehajtasi
rendszerek felett, miikodési és felelosségi rend kialakitdsa, miikkodés adminisztrativ jellegii
megszervezése, milkodés szakmai jellegi megszervezése, miikodés pénziigyi, gazdasagi

jellegli megszervezése.

A felsorolt feladatok soksziniisége, a bonyolult dontési és szervezeti rendszer feltételezi, hogy

a feladatellatast €s a munkavégzést

e meg kell szervezni, ehhez a
e szervezési egységeket” azonositani kell,

e aszervezési egységekre a szabalyokat irasba kell foglalni.

Javasoljuk a szervezeti egységek fajtait, sajatossagait az aldbb felsorolt szabalyozasi célok

szempontjai alapjan meghatarozni:

Meg kell hatarozni tobb — ténylegesen, vagy adott miikodeési teriilet alapjan - 6nallo szervezet
vagy szervezeti egység egylittmiikodését, az egyiittmiikodés modszerét és a feladatmegosztas
mikéntjét. A megfogalmazott feleldsségi elemek elsésorban a munkamegosztis teenddire
vonatkoznak. Tulajdonképpen ebbe a korbe tartoznak azok a szabalyozasok, amelyek adott
tevékenységsorozat folyamatat, a folyamatban a dontési és ellendrzési pontokat, a
szamonkérés modszerét szabalyozzak. (A nemzetkozi gyakorlatban a folyamatszabélyozast
gyakran ,,Kézikonyvekben” oldjdk meg, amely a folyamatok 1épéseihez igazodva 1épésrol-
1épésre leirjak a teenddket, a hasznaland6 nyomtatvanyokat, idézik a kapcsolddo jogszabalyi

eldirasokat.)
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Meg kell felelni adott, jol korilhatarolhatd, sajatos és elkiiloniild jogszabalyi
kovetelményeknek. Ebbe a csoportba tartoznak a szakellatdsokra vonatkozo szabalyozasok,
valamint azok a pénziigyi jellegli szabalyozasok, amelyek jol koriilhatarolhatd tevékenységet

fognak at, pl. kozbeszerzés, belsé ellendrzés.

Egységes munkakori leirdsba kell foglalni a dolgozdk egyéni feladatait és feleldsségét
egyseégbe foglalva, amely voltaképpen a szdmonkérés és felelosségre vonas alapjat képezi. Ez
elsésorban a munkakorokre vonatkozd munkakori leiras, illetve szabalyzatokban célszerti

kiilon kiemelve rogziteni a munkakorokhoz kapcsolodo feleldsségi elemeket.

A fenti szabalyozasi célok természetesen a gyakorlatban altaldban egyiittesen érvényesiilnek,
de célszerli a kovetkezd kérdésekkel megvizsgalni a szabalyozasi egységekre vonatkozo

szabalyozasokat:

e A szabdlyozasi egység tevékenységének milyen kapcsolata van mdés szabélyozési
egységekkel, ezek a kapcsolatok szabalyzatokban rendezenddk-e? Masképpen, ha
nincs irasba foglalva a munkamegosztas, akkor eléfordulhat-e, hogy olyan esemény
torténik, amelynél a ,,Kinek a dolga?” kérdés esetleg jovatehetetlen karokat okoz, a
feleldsség tisztazatlansaga miatt?

e A szabalyozasi egység tevékenységében melyek az dsszeférhetetlen tevékenységek, s
ezek megfeleld — elkiildniilé — telepitése megoldott-e? Osszeférhetetlen a tevékenység,
ha nagy anyagi-vagyoni vonzattal jar6 dontés és végrehajtas jogkore egyetlen (vagy
tulsagosan kevés) ember hataskorébe tartozik, azaz a dontés és a végrehajtas, esetleg
még a nyilvantartasba vétel is, azonos személy hataskorében végzendo el.

e Kozpénzek és kozvagyon esetében mindig biztositando, hogy a felhaszndldsban a
személyes haszonszerzés, a gondatlan kezelés, vagy éppen a véletlen hibak miatt a
,,k0zt”, a kdozpénzek ,,tulajdonosait™ ne érje kar.

e Abban az esetben, ha a munkaszervezés miatt egy-egy munkakor tevékenységét tobb
szabalyozasi egységre vonatkoz6 szabalyozéds is érinti, akkor mindenkor célszerii
kiemelve hangsulyozni, hogy adott felel6sségi elem melyik munkakdrt érinti, illetve

egységbe foglalni az adott munkakorokre vonatkozo feleldsségi elemeket.
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5.2. UGYFELSZOLGALATI TEVEKENYSEGEK ELLATASA

A kozigazgatas talan legfontosabb eleme az ligyintézés leegyszertisitése és digitalizalasa. A
modern informatikai megoldasokon alapulo, koltséghatékony belsé és kiilsé szolgaltatasok
érdekében az Onkormanyzati ligyvitel elektronizalasanak tdmogatasa, illetve a szolgaltato

onkormanyzat kialakitasanak eldsegitése alapvetd célkitiizés kell legyen.

A polgarbarat kozigazgatas célkitiizése nem azt fogalmazza meg, hogy a polgarok szeressék
még a biirokraciat, hanem azt, hogy minimalizéalja az ezzel kapcsolatos bonyodalmakat. Ez
elsdsorban a vérakozas, az ligyintézésre forditott id6 minimalizalasaban ragadhat6 meg. Az
iddbeli raforditas pedig két okbol lehet nagy: kicsi az ligyintézdi kapacitds és/vagy bonyolult
az ugy elintézési algoritmusa (esetleg nincs is algoritmusa). Minden olyan megoldas, amely
az emlitett két teriileten: kapacitas-novelés, végfelhasznaldi bonyolultsag-csokkentés terén

pozitiv elmozdulést eredményez, elérevisz.

Az 6nkormanyzatnal végzett felmérések, helyszini vizsgalatok tapasztalatai egyértelmiien egy
ugynevezett ,.egyablakos” ligyfélszolgalati iroda, leginkabb egy ,.ko6zonségkapcsolati” iroda
felallitasat indokoljdk. Az egyablakos ligyintézés azt jelenti, hogy az allampolgarok egy
helyen intézhetik el minden hivatalos iigyiiket, példaul megtfizethetik az adot, ttlevelet

igényelhetnek stb.

Az ,egyablakos iigyintézés” (“one stop shop”) elvét tobb intézmény alkalmazza a
gyakorlatban, de legjobban az Onkormanyzatoknal keriilhet kialakitasra, egy olyan
igyfélszolgalati munkahelyet jelent, amely az épitéshatosagi tigyektdl a szocidlis ligyekig egy
helyen, egyszerre torténd iigyintézését tesz lehetévé az Tligyfeleknek. Az egyablakos
igyintézés fejlesztése eldsegiti a Hivatal miikodési feltételeinek javulasat, a kapcsolodod

igazgatasi eljarasok egyszeriisitésén keresztiil.
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crer

1étre az ligyfélszolgalati iroda. Az tigyfelekkel kapcsolatos tevékenységek egyesitését a hattér-
¢és frontvonali szolgaltatasok (back office és front office) szervezeten beliili elkiilonitése teszi
lehetové. Ez donté 1épés a szervezet miikddésének, kultardjanak iigyfélkozponti
atalakitdsahoz. Javasoljuk a legnagyobb ,kozonség-érzékenységii” munkakorok kozos
felel0sségi centrumba torténd szervezeti Osszevonasat, egységes irdnyitds ald helyezését,
szakmai kozpontositasat. A belsé Tlgyfélszolgalati integracionak lehetnek kiilonbozd
alternativai, ill. fokozatai aszerint, hogy az tigyfélszolgalati funkci6 mely tevékenységei

keriilnek 6sszevondsra, szervezeti szintii egységesitésre.

Az  egyablakos iigyfélszolgalati iroda, mint egy Ugynevezett szakositott
kozonségkapcesolati szervezeti egység, a szervezeti kultra egyik legfontosabb ¢és
legkomplexebb megnyilvanuldsa Ilehetne. A nagy forgalmu, rutinjellegli, mélyebb
szakértelmet, szakértéi mérlegelést, hattérmunkat nem igényld, szakmai szempontbol
betanithato6 ligyekben az ligyfélszolgalaton dontés, intézkedés sziilethet, mig a tobbi ligyben a
beadvany fogadasa, adategyeztetés, eldkészités €s egyéb, kiegészitd jellegl tigyfeles eljarasi
cselekményekre keriilhet sor. A szervezeti szintli, integralt ligyfélszolgalati irodakban
kiilonboz6 szakteriiletek ligyintézése torténik annak érdekében, hogy az ligyfélnek ne kelljen
kiilonb6z6 iroddkat felkeresnie. Ez a megoldéas lehetdséget teremt arra is, hogy a tobb
szervezeti egységet vagy egylttmiikodd szervezetet érintd ligyintézést (pl. vallalkozoéi
engedély kiadasa) Osszekapcsoljdk, s azok egyszerre, egyetlen iigyintézonél, ha lehet, akar

egyetlen mozzanatban legyenek intézhetok.

A munkafolyamatok kiilonos jelentdséggel birnak a mitkkodés rendszerében. Nem véletleniil
hangsulyozzuk a folyamatszemlélet, a folyamatkdozponti munkaszervezés sziikségességét.
Fontossagukat az adja, hogy a munkafolyamatokban ragadhatdé meg az a tevékenység,
amelyben a szervezet és a ,kozonség” kapcsolatba keriil egyméssal. Ezek Osszessége a
szervezet ligyfélszolgalati miikodése. Ezeket a mozzanatokat az Un. folyamatelemzés és -
modellezés eredményeképpen talaljuk meg a mikodés rendszerében. Segitségiikkel tudjuk

leirni, fejleszteni az tigyfélszolgalati rendszer miikodését is.
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A rendszer- és folyamatszemléletli munkaszervezés elvi alapjaul az Gn. menedzsment
modellek szolgalnak, biztositékul szolgalnak a kiilonb6z6 szervezési nézépontok dsszehangolt
érvényesitésére. A rendszerszemlélet hivatott feloldani az Osszetett jelenségek rész-egész
ellentmondasait. A bonyolultabb dolgokat csak a részeiken, részleteiken keresztiil ismerhetjiik

meg, viszont a részeknek csak az egészbdl ered6 funkcioik adnak értelmet.

Az lgyfélszolgalati munka szervezése az ligyfélszolgalati rendszerek, megoldasok, feltételek
kialakitasat jelenti. Ez nem mas, mint az ligyfélszolgalati rendszer, ill. funkci6 beillesztése a
hivatali szervezetbe meghatarozott technoldogiak, munkamodszerek alkalmazasaval. Az
alabbiakban logikus rendszerbe illesztve, sorra vessziik az {gyfélszolgalati munka
szervezésének egymassal szorosan Osszefiiggd teriileteit és feladatait, amelyek mindkét — az

egyszeri és folyamatos kialakitas, mikodtetés — esetben felmeriilhetnek:

Az ugyfélkdzpontisagot, szolgaltato jelleget, ezzel kapcsolatos célokat meg kell jeleniteni a
szervezet kiildetésében, stratégiai €s operativ tervezési rendszereiben és dokumentumaiban, az

un. stratégiai menedzsment részévé kell tenni.

A miikodés teljes rendszerét — alap-, feltétel biztositd, menedzsment funkciok — at kell
tekinteni €s valamennyi érintett teriileten meg kell hatarozni a részben elkiiloniild, részben
mas funkciokba integralodd iigyfélszolgalati, kozonségkapcsolati feladatokat és

munkafolyamatokat, tevékenységeket.

Az tgyfélszolgalati feladat- és hataskoroket telepiteni kell a szervezeti rendszerben, sziikség
szerint specializalt iigyfélszolgalati feladatokat ellatd szervezeti egységet, munkakoroket
javasolt létrehozni. Itt kell donteni arrol, hogy valamely feladatokat a szervezeten beliil, vagy

kiviil jobb megoldani.

Megfeleld személyzet kivalasztasaval, képzésével, a szervezeti kultura atalakitasaval,
Osztonzési ¢és ellendrzési rendszerekkel el kell érni, hogy arra alkalmas munkatarsak
megfeleld szinvonalon lassék el az ligyfélszolgalati feladatokat, e teriilet személyi alloméanya

stabilizalédjon, a tapasztalatok atorokitodjenek.
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A megfeleld Kiszolgalasi technolégiak kivalasztasaval, alkalmazasaval, tigyfélkapcsolati
csatorndk sokféleségével el kell érni, hogy mind a szervezet, mind az allampolgarok szamara

a szolgaltatasok a lehetd legkomfortosabbak és koltséghatékonyak legyenek.

Ki kell alakitani az tigyfélszolgalati feladatok sajatos adattdrait, informacié-rendszerét ¢és
0ssze kell hangolni a szervezet mas adatbazisaival, informatikai alkalmazasaival, kiilsé és

belsé informacio-szolgaltatasaival, keriilve a felesleges parhuzamossagokat.

Meg kell szervezni a feladatok ellatasahoz sziikséges fizikai fogado- ill. munkakornyezetet
az egyes lugyfélszolgalati szolgéltatdsok sajatos igényeinek megfeleléen, térben

Osszehangolva a kapcsolodo ill. hattér, kiils6 €s belso szolgaltatasok munkatereivel.

A szabalyozasi rendszerbe illesztés keretében minden érintett belsd szabalyozasban vizsgalni
¢s az Uj szervezeti, miikddési viszonyokhoz igazitani kell az iigyfélkapcsolatokra vonatkozé
normakat, esetenként dj szabalyzatokra is szlikség lehet (pl. szolgaltatasi, ligyfélkarta, etikai

kodex, panaszeljaras, egyéb).

Az lgyfélszolgalati funkcio atalakitasa és miikodtetése természetesen nyomot hagy a
koltségvetésen is, fejlesztések esetén a beruhdzéasok kozott, egyéb esetben pedig a kiilonbdzo
céltl koltségkeretekben. Onallo pénziigyi tervezése és ellendrzése olyan mértékben indokolt,
amennyire a funkcid és feleldsség onallosodik és a szolgaltatdsokat kiilonb6zd célokbol a

teljesitményekkel szembesiteni kivanjuk.

Az tugyfélszolgalat, kozonségszolgalat legjobb kiilsé kontrollja a kiilonbozd visszajelzések,

vélemények, ligyfélelégedettség-mérés.

Ha sérelem éri az allampolgarokat, inkabb megszolalnak, mint amikor elégedettek egy
szolgaltatassal. Ez a panaszkultira egyik sajatossaga. Az elégedettség folyamatos figyelése a

versenyszféraban bevalt gyakorlat, de egyre inkabb terjedében van a kozigazgatasi szféraban
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is. Nem reménytelen az igyekezet, hogy ne csak panaszos, de — ha raszolgal — koszondlevelek

1s érkezzenek a hivatalhoz.

Az tgyfél-elégedettségi vizsgalatok (kérddiv stb.) eredményeinek felhaszndlasi teriiletei
sokrétiiek abbol adoddan, hogy az dnkormanyzat dsszteljesitményét, alapvetd rendeltetésének
valdo megfelelését, annak meghatarozd részét jellemzik. Az eredményekben Osszegzddik,
tikkr6zodik a szervezet teljes miikkddése. Ez a magyardzata annak, hogy az eredmények — a

vizsgalat megfeleld tartalmi irdnyultsaga esetén — felhasznalhatok az alabbi teriileteken:

Ugyfél elégedettség — Ha célul tiizziik ki, hogy a panaszos iigyfelet a szervezet ,,jobaratjava”
valtoztatjuk, akkor az eljaras vége az elégedettség vizsgalata, dokumentalasa. A panasziigyek
kezelésével kapcsolatos vizsgalat az altalanos elégedettség-mérés része. Célja tobb mint a
visszajelzés. Annak tudatositisat is szolgalja, hogy a szervezet valoban torekszik a panasz

igyfél-elégedettséggel végzddo lezarasara, a panaszlevelek koszondlevelekké valtoztatasara.

A tapasztalatok hasznositdsa — A panasziigyek dokumentalasanak legalabb olyan fontos célja
a szervezeti tanulas és fejlesztés, mint a konkrét problémak megoldasa. A nyilvantartasi
rendszert eleve Ugy kell megtervezni, hogy alkalmas legyen a tartalomelemzésre. Az
esetlegesen sziikségessé valo azonnali hibajavitas mellett, a rendszeresen, iligytipusok,
szolgaltatasok, szakteriiletek szerint 6sszeallitott statisztikak, elemzések kiindulo pontjai kell,

hogy legyenek atfogd mitkddésjavito intézkedéseknek.

Az tgyfélképzés — az lizleti szférdban vevoképzés — kétoldalu folyamat. Barmi is legyen
annak konkrét kivaltd oka — példaul az ligyfél elégedettsége, a szolgaltatds hatékonysaga,
igénybevétele, eladasa, fejlesztése, vagy éppen visszafejlesztése — a szolgaltatdo €s igénybe
vevd egymast tanitja, egymadstdél tanul ebben a folyamatban. A tag értelemben vett
tigyfélképzésnek a kolesonds megismerés, egymas tokéletesitése, egymads lehetdségeinek ¢€s

képességeinek optimalis kozelitése a valodi feladata.
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Ha van az Onkormanyzati munkanak olyan tevékenységi teriilete, ahol szinte korlatlan
lehetdség nyilik a kreativitasra, akkor az tigyfélképzés modszereinek sokfélesége modot ad a
fantdzia szarnyalasara. Minél érdekesebb, hatékonyabb a megoldas, annal valosziniibb, hogy a
kozszféra partnerségre taldl a megvaldsitdshoz az Tlizleti és civil szektorokban. A jo
programoknak ezért igen jO esélylik van arra, hogy a sziikséges forrasokat is megtalaljak a
szervezOk. A képzés, beruhdzds az emberekbe, mindig is kitiintetett részét képezte a

fejlesztéseknek, s igy lesz ez a jovoben is.

5.3. BELSO SZERVEZETI EGYSEGEK KOZOTTI EGYUTTMUKODES, A
HIVATALON BELULI KOORDINACIO, AZ UGYINTEZES
EREDMENYESSEGENEK JAVITASA

A vezet0i interjuk tapasztalatai, a szervezeti miikodést gatlo tényezdk azonositdsa, tovabba a
szervezeti er0sségek — gyengeségek felmérésének eredményei szdmos esetben vetették fel az

egylittmiikodés, a koordinacid fejlesztésének igényét.
5.3.1. Belsé kommunikacio, egyiittmiikiodés

A helyzetfelmérés soran azt tapasztaltuk, hogy jelenleg az indokoltnal nagyobb tavolsag all
fenn a Hivatal vezetése és a munkatarsak kozott. a munkatarsak ugy érzik, hogy nem kapnak
kelld6 mértékben visszaigazolast munkdjukrol, tevékenységiikrél. A heti rendszerességgel
megtartott vezetdi értekezletet nem koveti az adott szervezeti egységeken sajat belsd
informaci6 atadas. Javasoljuk, hogy bar ez ilyen kis méretli szervezetnél nem tiinhet
indokoltnak, a jelenlegi nem egységes gyakorlatot, amely rdadasul teljesen informalis jellegi,
tegye a Hivatal vezetése formalis jelleglivé, igy biztositva, hogy a munkatarsak folyamatos
informéciot és visszacsatolast kapnak a folyamatban 1évé tigyekrol.

Javasoljuk tovabb4d, hogy a Hivatal fels6 vezetése amennyiben lehetséges forditson nagyobb

figyelmet a munkatarsak munkdajanak elismerésére, a veliik torténd kommunikéaciora.

A milkodést gatlo tényezOk vizsgalata soran lathattuk, hogy a ,szervezeti egységek ugy
miikddnek, mint egy kis birodalom”, illetve hogy az egyik irodan felhalmozodott tapasztalat
nem jut el mas irodak munkatarsaihoz. Ennek megfelelden célszeri lenne, ha kiilonbdz6

vezetdi intézkedésekkel eldmozditandk a jelenleg gyenge egyiittmiikodési készséget. A
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kialakitandé informatikai halézati megoldasokkal erdsiteni lehet a csoportmunkat a Hivatal
irodai kozott. A javasolt képzések tovabbi lehetdséget biztositanak a ,,csapatépités” terén.

A fenntartott intézményekkel torténd kapcsolattartas fejlesztése érdekében javasoljuk, hogy az
onkormanyzat vezetdi nagyobb hatékonysaggal kommunikaljanak az intézmények vezetdivel,
biztositsanak kiilon erre a célra egyfajta forumot. Ugy itéljiik meg, hogy a jelenlegi gyakorlat

nem biztosit kelld teret a felmeriilt problémak, lehetéségek megvitatasara.

A hélozatokon nyugvo miikddési mod elterjesztése, mint a projektben vallalt fejlesztési cél
kapcsan, a belsé kommunikacio javitasa érdekében javasoljuk belsé Intranet 1étrehozéasat. Az
Intranet szamos lehetOséget biztosit belsd informacidaramlas eldsegitésére, gyorsitasara.
Alkalmas a vizudlisan megjelenitett folyamatok mindenki szdmara torténd elérésére, a

kozérdeki informaciok tarolasara.
5.3.2. Ugyintézés eredményességének javitisa

Az dnkormanyzat altal benyujtott palydzatban vallalt fejlesztések egyenként és 0sszességében
is az lgyintézés eredményességének javitdsa, az ligyintézési 1d6 csdkkentésének irdnyaba
mutatnak.

A hivatal szervezeti felépitése, a jelenlegi munkakorok telepitése tekintetében elmondhatjuk,
hogy az megfelelden illeszkedik a feladatellatdshoz, ugyanakkor a munkakoérok elemzése, az
egyes szervezeti egységek leterheltségének vizsgalata sordn felmeriilnek bizonyos szervezeti
racionalizalasi lehetdségek. Ezek végrehajtasdhoz természetesen jelen Osszefoglald jelentés
nem ad kelld alapot, azok megvaldsitasdhoz részletesebb célvizsgalatok sziikségesek. Ennek
megfelelden javasolt lehet annak vizsgalata, hogy a pénziigyi teriileten miikoddé két iroda
integralasa, illetve egy egységes koltségvetési szoftver bevezetése milyen lehetdségeket rejt
magaban.

Az tlgyfélszolgalati tevékenységek elldtasanak atszervezése egy kiilon az erre a célra
létrehozand¢ tigyfélszolgalati iroda kialakitasaval tovabbi szervezet atalakitasi kérdéseket vet
fel.

Az tigynevezett kiszervezett feladatok soran az alabbi javaslatokat tehetjiik:

A Hivatal informatikai helyzetének elemzése soran tapasztaltuk, hogy nem rendelkezik
allando informatikai végzettségli, és a Hivatal informatikai feladatait ellat6 munkatarssal. Ezt
szamos esetben kiils§ erdforrds bevonasaval valdsitjdk meg a hasonld Onkormdényzati
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szervezetek. Ett6l fliggetlenlil sziikséges, hogy a ,hdzon belil” legyen egy kijeldlt
kapcsolattarto, aki az informatikai kérdésekben jartas.

Ehhez kapcsolodik a Hivatal honlapjanak gondozésa, tizemeltetése is. A honlap gondozasanak
szabalyai jelenleg nem rogzitettek, nincs jovahagyott eljarasrend, hogy ki, mikor, mit
jelentethet meg a honlapon. Nincs a Hivatalban olyan személy, akinek a munkakori leirasaban

megjelenne a honlappal kapcsolatos feladatok ellatasa.

A Hivatal kommunikaciéjanak szabalyozasa szintén olyan kérdés, amely jelenleg nem kell6
mértékben szabalyozott. Nincs jelenleg az egységes kommunikacidért felelés munkatars

kijeldlve, illetve megbizva ezen feladatok ellatasaval.

Mindezeknek megfelelden javasoljuk a fenti munkakordk 1étrehozasat, illetve a mar meglévo
munkatarsi korre tamaszkodva azok hozzéarendelését a megfeleld képzettséggel rendelkezd

kolléga munkakoréhez.

5.4. PROJEKTMENEDZSMENT SZEMLELET EROSITESE

Tekintettel arra, hogy a Hivatal jelenleg nem alkalmaz projekt menedzsment technikékat a
szervezeti miikddés soran javasoljuk, hogy a képzéseken atadott ismeretek mellett az aldbbi
szabalyozé dokumentumok is keriiljenek kidolgozasra.
Minta Projekt Alapit6 Dokumentum készitése, projektszervezet felallitadsara vonatkozo
eldirasok rogzitése.
Projekt miikodési szabalyzat (folyamatleiras) készitése, amely tartalmazza:

e asziikséges sablonokat,

o a feleldsségi rendeket,

e cljarasi technikékat,

e aprojektek kommunikéciojara,

e aprojektek kockazatkezelésének tervezésére, menedzselésére,

e aprojekt mérfoldkovek feliigyeletére,

e aprojektzaras tdmogatasara vonatkozo eldirasokat.
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5.5. A KOLTSEGVETESI GAZDALKODAS EREDMENYESSEGENEK JAVITASA

A koltségvetési gazdalkodas pénziigyi-szamviteli folyamatiban feladatot ellatdé munkatarsak
tevékenységének felmérése és a feladatot ellatd munkatérsak kiilonféle feladatokhoz vald

rendelésének vizsgalata alapjan az alabbiak szerinti javaslatokat tessziik:

A megbizhatd pénziigyi iranyitas rendszerének kialakitasa elsOsorban a kialakitasért felelds
onkormanyzat — a dontéshozd képviseldtestiilet €s a végrehajtd funkciodt ellatd polgarmesteri
hivatal egyiittes - érdeke. El6ljaroban sorra vessziikk azokat a szempontokat, amelyektol
vezérelve vizsgaljak a kiilonbozé szervezetek az onkormdanyzatok tevékenységét. Ebbol a

szempontrendszerbdl kiindulva a javaslatok taglalasanal konnyebb lesz az épitkezés.

e Az Onkormanyzatok szaméra a legfontosabb célcsoport a helyi lakossag és a helyi
gazdasag szereploi, akik szdmara bizonyitandd, hogy a rendelkezésére all6 forintokkal
a feltételek fiiggvényében bdlcsen és jo gazda modjara gazdalkodik az onkormanyzat.
Masképpen mindent megtesz annak érdekében, hogy minden jaré bevételt beszed;
minden az dnkormdanyzati célokkal 6sszhangban 4llo forraslehetéségnek utanajar és
megprobalja megszerezni, de csak a jogszerliség hatdrain beliil. Csak olyan célokra
fordit kiadasokat, amelyek a helyi konszenzussal kialakitott, helyi feladat-ellatasi
elképzelésekkel Osszhangban vannak, s olyan modon szervezi tevékenységét, hogy a
boles koltekezés — hatékonysag és gazdasagossdg — folyamatosan érvényesiiljon.
Emellett ugy miikddik, hogy a jogtalan személyes haszonszerzés lehetdségét kizarja,

illetve a lehetd legkisebbre csokkenti ennek eléfordulasat.

e Masik fontos célcsoport, az Onkormdnyzatok gazdasdgi kapcsolatait jelentd
szervezetek, azaz olyan vallalkozasok, bankok, non-profit szervezetek, akik szamara
fontos, hogy az Onkormanyzattal kotott szerzddések, megallapodasok, esetleges
hitelkapcsolatok biztos pénziigyi bazison nyugszanak. Ezen elvarasok teljesitésének
bizonyitékai az éves beszamoldk, szamviteli adatokon nyugvo kimutatasok,
vagyonmérleg, ezek alakuldsa. Az 4allamhéztartds adatainak nyilvdnossagabol
kovetkezik a kozzétételi kotelezettség , a konyvvizsgalat pedig arra vald, hogy
tanGsitsa a beszamolok adatainak valddisdgat, azaz a harmadik személyek ezen

vizsgalatra alapozva vélelmezhetik, hogy a beszamolok valds adatokat tartalmaznak.
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e Az Allami Szamvevdszék olyan fiiggetlen ellendrzd szervezet, amely elsésorban az
Orszaggytilés érdeklddési korébe tartozo szempontok szerint vizsgalodik, bemutatja a
képviseloknek ezen alrendszer jellemzoit, hidnyossagait. Ezek a jelentések a helyi
politika szempontjabdl is fontosak, hiszen a feltart hidnyossagok alapjan az illetékes
vezetOknek intézkedniiik kell, illetve az allampolgérok szdmara is jelzik, ha a helyi
politika és gazdalkodas problémas, illetve a mas dnkormanyzatok mikodése kapcsan

is leszlirhetOk olyan tanulsagok, amelyek tobb helyen hasznosithatok.

A fentiekben roviden Osszefoglalt elvardsokat hivatott szolgalni az dnkormanyzati miikkodést
szabalyozd torvényi €s jogszabalyi kornyezet, azaz amikor a szabalyossag — torvényesség
kérdését vizsgaljuk, akkor voltaképpen nem tesziink mast, mint a fenti elvarasokat szamos
nagyobb ivii, illetve aprobb részletre bontva vizsgaljuk meg. Altalanosan jellemzd, hogy a
torvények altalaban csak a mitkddési kereteket hatarozzak meg, s a részletek kidolgozasat a
helyi 6nkormanyzatokra bizzak. Azaz az dnkormanyzati gazdasagi miikkodésének egyik fontos

alapfeltétele — mint mar kordbban is leirtuk - a bels6é szabalyalkotés.

A megbizhatd (pénziigyi) iranyitas akkor alakul ki, ha belsé szabalyok, munkakdri leirasok
irdsos formaban rogzitik, hogy kinek mi a feladata és milyen tényezd vizsgalataért felelds,
azaz az irat alairdja a belsé szabalyok alapjan kap biztositékot arra, hogy adott ligy milyen

kotelezo elokészitési €s a megfeleldséget vizsgald kontroll folyamaton ment keresztiil.

Az Allami Szamvevészék Onkormanyzatokat érintd vizsgalatai szerint a vizsgalt
onkormanyzatok mintegy 40%-a a kozvetlen pénziigyi teriileten sem szabalyozza sajat
igymenetét, ami nagyon is valosziniisiti, hogy rendszeresen vagy eseti jelleggel szabalytalan

megoldasok sziiletnek.

A pénziigyi teriileten a szakzsargon az utobbi években a folyamatba épitett, elézetes €s
utdlagos vezetdi ellendrzési tevékenységet az ugynevezett FEUVE roviditéssel emlegeti. Ez a
megoldés pozitiv abbdl a szempontbol, hogy legalabb a pénziigyi teriileten konkretizalja a
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mindenképpen szabalyozandd dolgokat, azaz, hogy adott kotelezettségvallalashoz, kifizetés

elrendelésé¢hez milyen eljarast kell kovetni.

Ez a megkozelités azonban nem azonos a megbizhaté pénziigyi irdnyitas koncepciojaval,
amely az 6nkormanyzat miikodési sajatossagaihoz igazodva vizsgalja a lehetséges kockazatok
mibenlétét, jellegét, eléfordulasi esélyét és az esetleges kar jellegét €s nagysagrendjét, a
kockazatok bekdvetkezte megakadalyozasanak Ilehetséges modszereit, a kontrollok
beépitésének koltségét, a kockazatok és a kockazat csokkentése koltségének Osszevetése

alapjan az alkalmazando kontroll végrehajtasi eljarasat.

Egyes esetekben torvények, mas jogszabalyok eleve azonositjdk e kockazatokat. Pl. ebbe a
korbe tartozik az az eldiras, hogy bizonyos Osszeghatar feletti ingatlanok értékesitése csak
nyilt, meghirdetett palyazat meghirdetésével lehetséges, de az elébb emlitett FEUVE azt a
koncepciot érvényesiti, miszerint a kiadasok teljesitésénél a megrendeld, a teljesitést igazold,
a szamviteli nyilvantartasba vételrél gondoskodd, illetve a kifizetést elrendeld személyek
kozott olyan munkamegosztasra van sziikség, amely az egyes munkafazisoknal elvalasztja az

0ssze nem férhet6 funkcidkat.

Ko6znapi megfogalmazassal, azok a funkciok valasztandok el egymastol, amelyek a munka
folyamataban az el6készitéshez képest kontroll szerepet jatszanak, s ezzel akadalyozzak meg,
hogy egy-két ember Osszejatszasaval a kozpénzeket olyan modon vagy olyan célra fizessék ki,

amelyek nem a koz céljait szolgaljak.

Jelenleg a feladat helyi ellatasat neheziti, hogy a belsé szabalyozasi rendszer még nem tisztult
le, sokszor szamos részlet-szabalyhoz kell alkalmazkodni, mikézben a szabdlyozas f6 célja
esetleg nem vilagos, sot eléfordul, hogy minden részkérdés szabdlyos megoldasa sem
biztositja, hogy a f6 cél teljesiiljon. Eppen emiatt hasznos ,fogas” lenne a belsd
szabalyozasban 4tvenni az angolszdsz kultiraban gyakorolt megoldéast, hogy minden
szabalyozasban rogzitik a f0 kivanatos viselkedési normaékat, esetleg azokat is, amelyek

kifejezetten nem kivanatosak, sot keriilenddek, s ezt kovetden bontjak ki azokat a részleteket,
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amelyeket a jogszabalyok vagy a belsé szervezési megoldasok megkovetelnek. A 6
szabalyok segithetnek eligazodni azokban a kérdésekben, ahol a ,,részletek alapjan” kibuvot

lehet talalni, vagy €ppen szabalyok hidnyara lehet hivatkozni.

Javasoljuk az Onkorményzat részére, hogy a megbizhatd pénziigyi irdnyitast a kovetkezd

elemek mentén épitsék ki:

o feladat-végrehajtasi mod racionalis megtervezése,

e ¢l6z6hoz kapcsolodva a koltségvetési tervezés,

o koltségvetés végrehajtasa,

e beszamolas és elszamolas,

e uto6lagos belsd ellendrzés altal a rendszerek megfeleldségének folyamatos vizsgalata,

e kiils6 ellenérzésnek valdé megfeleldség.

A hivatal pénziigyi-szamviteli apparatusa feszitett 1étszammal, terhelt feladatkorrel bir, amely
egy integralt pénziigyi szoftver hidnydnak tudhatdé be. E szoftver beszerzése esetén
megfontolasra ajanljuk valamennyi intézmény gazdasdgi Onallésagit megsziintetni és a
Hivatal keretei koz¢ vonni. Az esetlegesen létrejové kozponti gazdasagi funkcidhoz is
célszerli egy modern pénziigyi rendszert telepiteni €s az iranyitasi, iigyviteli folyamatokat

Ujraszervezni.

s

adatbazisra épiild, integralt pénziigyi informatikai rendszer bevezetése, mely a Hivatal
hardver és szoftver kornyezetében miikoddképes és minimalisra csokkenti a Hivatal

munkatdrsainak manualis munkavégzeését.

Az integralt pénziigyi szoftverrel kapcsolatos fobb elvarasok:

Biztositsa a koltségvetési szerv szamara az egységes gazdalkodasi és tligyviteli funkciokat a
pénziigy, a szamvitel, a koltségvetés — eldiranyzat kezelés, valamint a beszamolo-készités €s

kozponti adatgytijtés lehetdségét. A gazdalkodasi adatok feldolgozasat kovetden lehetdség
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lesz azok kiilonbozé Osszefliggéseinek elemzésére. Az elemzések soran szimuldciok
képezhetok, amelynek segitségével egyese gazdalkodasi események hatasai modellezhetdk.
Az igy Osszegyljtott adatok lehetdévé teszik a koltségvetés pontosabb tervezését, akar a

"nullbazisu" koltségvetési terv dsszeallitasat.

A rendszer integraltsiga segitne megsziintetni a parhuzamos feldolgozasbol adddo
problémakat, valamint lehetové teszi, hogy a munkatarsak tobbet foglalkozhassanak érdemi

kérdésekkel.

A koltségvetési szemléletben gazdalkodd szervezetek szamdra, a gazdalkoddsi modellnek
megfeleld funkcionalitdssal kell rendelkeznie. A szoftver beszerzése soran elsddleges
szempont legyen a vezet6i, dontéshozoi szint megfeleld tajékoztatasanak biztositasa, valamint
a koltségvetési szervekre vonatkozo szamviteli torvény és egyéb specialis jogszabalyoknak

val¢ teljes korli megfeleldség.

A rendszer lehetdséget biztositana az 6nallo, részben 6nalld intézmények komplex rendszerbe
torténd integraldsara, megvalositva ezzel a valodi kincstari miikodést. A kincstari miikodési
kornyezetben az egyes kapcsolodo intézmeények a teljes analitikus nyilvantartasukat szintén
rogzithetik a rendszerben. A rendszer az dnkormanyzat részére lehetévé tenné az egyseéges
gazdalkodasi modell miikodését. Egyben megteremthetd az egységes pénziigyi-szamviteli

nyilvantartasok vezetésének lehetdsége.

Az Onkormanyzati miikodés egyik fontos teriiletének a jogiigyleteknek (szerzédések,
hatarozatok stb.) naprakész nyilvantartasat is biztosithatna a rendszer. A jogiigyletek nagyobb
része az Onkorményzat altal megkotott szerzodések, amelyek nyilvantartasi és elszdmolasi
miuveleteit el lehetne végezni. A szerzddések, a jogligyletek nyilvantartd rendszere biztositana
a szerzodések és jogiigyletek pontos elszdmolésat, és az elszamolasi valamint a nyilvantartasi

adatok barmikor torténd €s esetleges visszamendleges ellendrzését.
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Az Onkormanyzat kozbeszerzési  gyakorlatanak fejlesztése tobb  szempontbol s
elengedhetetlen. Egyrészt mert a jelenlegi szabalyozas minimalisan fedi le az dnkormanyzat
kozbeszerzési tevékenysége soran alkalmazandd eljarast, masrészt az ez év aprilis 1-t6l
modositott kozbeszerzési torvény, - melyben valtoztak az értékhatarok, a kotelez6 ajanlattételi
hataridé, bevezetésre keriilt a nyilvanos eredményhirdetés, a jogorvoslati rendet
korszertsitették - sziikségessé teszi a mindenre kiterjedd Kozbeszerzési Szabalyzat
megalkotasat. A Szabalyzat az Onkormanyzatra, valamint a Hivatalra vonatkozo helyi
szabalyokat tartalmazza, ezért a Szabalyzatot €s a Kbt-t, illetve annak végrehajtasi rendeleteit

egylitt kell hasznalni és alkalmazni.

A Szabdlyzat célja, hogy a Kbt-vel, valamint annak végrehajtasi rendeleteivel 6sszhangban az

onkormanyzat kdzbeszerzéseire vonatkozéan meghatirozza:

a kozbeszerzési eljarasok eldkészitésének, lefolytatasanak, belsd ellendrzésének

felelosségi rendjét,

e a nevében eljaro, illetdleg az eljarasba bevont személyek, illetéleg szervezetek
felelosségi korét,

e akozbeszerzési eljarasok dokumentalasi rendjét,

e a kozbeszerzési eljaras soran hozott dontésekért felelés személyt, személyeket,

illetdleg testiileteket.

Ez természetesen nem akadalya annak, hogy az Onkorméanyzat a kdzbeszerzési targyu
eljarasait és dontéseit - a KépviselO-testiilet dontése szerint tovabbra is kiilsé szakértd

bevonasaval- készitse elo és hajtsa végre.

Magyarorszagon csak néhany dnkormanyzat biiszkélkedhet azzal, hogy 1épéseket tett a zold
kozbeszerzések nagyobb aranyl megvaldsitasa érdekében. Mindenképpen javasoljuk az
onkormanyzat részére, hogy a beszerzési gyakorlata soran vegye figyelembe az altala igénybe

vett javak, szolgaltatasok kornyezeti hatasait.
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Ahhoz, hogy az 6nkormanyzat sikeresen tudjon zdld kdzbeszerzéseket lefolytatni, széles korti

elokészité munka sziikséges, amely elsédlegesen az alabbi kérdésekre keresi a valaszt:

e mely terlileteken érdemes elsdsorban a z6ld szempontok érvényesitése;

e hogyan illeszthetdek bele a zold kozbeszerzések az dnkormanyzat kdrnyezetvédelmi
programjaba;

e milyen szakemberigénye van a tervezett zold szemléletii beszerzéseknek;

¢ milyen formaban lehetséges a célok megvalositasa;

¢ hogyan lehet meggydzni a politikai szférat;

e hogyan lehet meggydzni a koztisztviseldi kort a zokkenOmentes végrehajtéas

érdekében.

A kozintézmények z6ld kozbeszerzési gyakorlata példat mutat a haztartdsoknak is. Ma mar
kézzelfoghat6 jelei vannak a zold kozbeszerzések hatdsdnak az ajanlattevok vonatkozasaban
is, egyre tobb példa mutat arra, az ajanlattevok rajottek, sok esetben, ha nem alkalmazkodnak

a kornyezetvédelem kovetelményeihez, akkor annak versenyképességiik latja karat.

Kulcsfontossagli kérdés a zold kozbeszerzések megfeleld oktatdsanak kérdése is, hiszen
megfeleld ismeretek hianydban nem varhatunk el komolyabb valtozast. Nem csak a
szakemberek oktatasar6l van itt szo azonban, hanem az allampolgarok képzésérol,
informécioval val6 ellatasarol is, amely az el6feltétele annak, hogy lehetdség szerint minden
allampolgar megszerezze a fenntarthatdo fejlédés eléréséhez sziikséges kulcsfontossagu

kompetenciakat.

70ld kozbeszerzés esetén a kdzbeszerzési miiszaki eldirasok - a miiszaki leiras részeként -
tartalmazhatjdk a kornyezetvédelmi teljesitményre vonatkozo jellemzOk meghatarozasat,
ideértve a kozbeszerzés targyara alkalmazando, a terminologidra, a jelekre, a vizsgalatra és
vizsgalati modszerekre, a csomagolasra, a jelolésre, a cimkézésre, a hasznélati utasitasra, a

gyartasi folyamatokra, és modszerekre vonatkoz6 kdvetelményeket.
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Az Eurdpai Unios elGirasok fejlodését a hazai szabalyozasnak is kovetnie kell. Ennek
megfeleléen a kdzbeszerzésrdl szo16 2003. évi CXXIX. torvény 2006. janudr 15-én hatalyba
1épett modositasa (a 2005. évi CLXXIIL torvény) kitér az d6ko-cimkék kdzbeszerzési eljaras
soran valo alkalmazasara is. A modositott torvény lehetoveé teszi az ajanlatkérd szamara, hogy
az ajanlati felhivasban a kozbeszerzési miiszaki leirdsban meghatarozott kornyezetvédelmi
jellemzdk megallapitdsa sordn az eurdpai, nemzeti vagy egyéb nemzetkozi oko-cimkékre
(illetve ezek egy-egy részére) hivatkozzon. Ennek feltétele, hogy az alkalmazott cimke leirasa
alkalmas legyen a megkovetelt jellemzok meghatarozasara, a cimke megfeleld eljaras
keretében keriiljon kialakitasra, illetve a sziikséges informacidk valamennyi érdekelt fél

szamara elérhetdek legyenek.

A kozbeszerzési torvény ezen modositdsanak érdeme, hogy ,.elérhetdvé tette” az Oko-
cimkéket a kozbeszerzési torvény szerint eljarni koteles szervezetek szdmara, ami — a
gyakorlatban valé megfelel6 alkalmazasa esetén — eldsegiti majd a kdrnyezetbarat termékek,
illetve a védjegyek hazai és nemzetkozi elterjedését, hiszen a gyartok és forgalmazok szamara

,»egy okkal tobb lesz” a cimkék megszerzésére és hasznalatara.

5.6. PARTNERSEG EROSITESE

A helyzetfelmérés adatai alapjan az dnkormanyzat jelenleg nem rendelkezik civil stratégiaval,
illetve koncepcioval, amely a telepiilésen miikddo civil szervezetekkel torténd kapcsolattartés
alapjait, illetve feltételrendszerét szabalyozza. Tartalmazza tovabba a civil szervezetek
tarsadalmi szerepvallalasanak erdsitési lehetdségeit, feltarja azok tevékenységét akadalyozo
problémakat a helyi sajatossagok figyelembe vételével. Megfogalmazza a civil-

onkormdanyzati partnerség alapelveit, akarcsak az egyiittmiikodés lehetséges formait.

Ezzel Osszefiiggd fejlesztési lehetdség a folyamatok definidlasan tl, azok humanerdforras
feltételeinek megteremtése. A civil referens feladata a helyi civil szervezetekkel valo
kapcsolattartas, az Onkormanyzat és a szervezetek kozotti szerzddések, megallapodasok

elokészitése, a szervezetekrdl készitett adatbazis folyamatos karbantartasa, frissitése. Az
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onkormanyzati dontésekbe torténd bevonas hatékonyabb eldsegitése. Ez a funkcid erdsitheti

az dnkormdnyzat tarsadalmi szerepvallalasat.

Hosszabbtavu, stratégiai cél lehet egy un. civil szolgaltato iroda felallitasa.

57. SZERVEZETI ES INFORMATIKAI MEGOLDASOK A HALOZATOK
LETREHOZASARA

A halozatokon nyugvo miitkodési modok elterjesztésének alapfeltétele, hogy az 6nkormanyzat
rendelkezzen teljes informatikai halézattal, amelybe valamennyi munkaallomés a halozat egy
elemét képezi.

Ezzel Osszefiiggésben sziikséges File szerver kialakitdsa, a hozzaférési jogosultsdgok

kiosztasa, és szabalyozasa.

Az informacidbiztonsag informatikai szegmensében javasolt a heti vagy havi mentések
elkészitése, az ehhez sziikséges informatikai eszkdzok beszerzése, a kialakitand6 halozat aktiv
elemei fizikai védelmének kialakitasa. (Router, tiizfal, switchek beépitése egy k6z0s zarhatd
rack szekrénybe.)

Sziikséges tovabba a vezeték nélkiili hozzaférési pontok jogosultsagainak dokumentalsa.
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6. MELLEKLETEK

1. szam® melléklet: Projekt Alapitd6 Dokumentum (PAD)

2. szamu melléklet: Interju vazlat

3. szamu melléklet: Atadott szabalyozo dokumentumok

4. szamu melléklet: Miikodést gatlo tényezok értékelése kérdoiv

5. szam® melléklet: Szervezeti er0sségek- gyengeségek értékelése kérddiv

6. szamu melléklet: Szervezeti er0sségek - gyengeségek felmérés szamszerlsitett dsszesitd
adatai

7. szami melléklet: Munkanap fényképezés felmérési lap minta, Kkit6ltoétt munkanap
fényképezés felmérési lapok
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