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Teleptiléstorténet

A 6500 f& lakossagu Totkomlds a Dél-Alféldon helyezkedik el, és 1993-6ta viseli
a varosi cimet. Tétkomlds szlovak nemzetiségi telepUlés és a vdrosban szlovdk

és cigdny kisebbségi dnkormdanyzat mikodik.

A vdarosban sok a szocidlisan hatradnyos helyzetU lakos, ami nagy terhet ro
mind az &nkormdnyzatra anyagi szempontbdl, mind a szocidlis osztdlyra

leterneltség szempontjdbal.

A vdros nevezetessége és idegenforgalmi kdzpontja a Rézsa furdd és
bUszkesége az oOnként vdllalt feladatként  fenntartott  Alapfokuy

MUvészetoktatdsi Intézmény, a Zeneiskola.

A 2009 tavaszdn megUresedett polgdrmesteri tisztséget a nydri valasztdsokat

kdvetden ismét betoltotték.
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1 A dokumentum célja és felépitése

Totkomlds Polgdrmesteri Hivatala sikeresen pdlydzott az Allamreform Operativ
Program keretében (AROP), igy 2009-ben egy tébb szakaszbdl dlld
szervezetfejlesztési folyamatot inditott el a Budapesti Kommunikdcios

F&iskolaval egyUttmuUkoddésben.

Az AROP keretében megvaldsitott szervezetfejlesztési folyamat pdlydzatban
meghatdrozott célja Uj szervezési-muikodeési kultira széleskory elterjesztése a
polgdrmesteri, illetve koériegyz&dségi hivatalokban elsdsorban a stratégiai
menedzsment, az eredményességi szemlélet, a fellgyelt intézmények felé a j6

gazda hozzadllds és a koltséghatékonysdg megerdsitésével.

Totkomlds Polgdrmesteri Hivatala tobb tevékenységre is felkérte a Budapesti
Kommunikaciés és Uzleti FSiskoldt. Ezeknek a tevékenységeknek o
megvaldsuldsaval készitettlk el jelen zdard dokumentdaciét. Ezzel célunk
attekinteni és Osszefoglalni a fejlesztés leépéseit, legfontosablb eredményeit,

valamint a mUkddéssel szembeni elvardsok teljestlését.

A dokumentum elsé részében bemutatjuk a szervezetfejlesztés egyes Iépéseit,
azok legfontosabb céljait és eredményeit, valamint, hogy a részletesebb
tartalmakat melyik kordbbi tanuimdnyban lehet megtaldini. A fejezetben
kitéronk arra is, hogy az dltalunk megvaldsitott fejlesztési modulok hogyan

kapcsolddnak egymdshoz.

Ezt kdvetden OsszegyUjtjik, hogy a tevékenységink sordn vallalt horizontdlis
szempontok hogyan teljestltek a fejlesztéssel, és ezt kifejezetten melyik modul

tdmogatta.

VéguUl a fejlesztési projekt sordn vdllalt indikdtorok teljestlését mutatjuk be és

tadmasztjuk ald.
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A dokumentum mellékletébe kigyUjtdttik az dsszes relevdns dbrat.

2 A szervezetfejlesztés eredményeinek 6sszefoglaldsa

Az aldbbickban attekintjok a  kUlénbdz6 modulokban megvaldsult

szervezetfejlesztési tevékenységeket, illetve az azok sordn elért eredményeket.

2.1 Diagnosztika

A szervezetfejlesztési folyamat legelsd l€pése a szervezeti Diagndzis volf.
Feltdrtuk a szervezetben rejlé elakaddsokat és azok lehetséges okait, valamint
azokat az erésségeket, amelyekre tdmaszkodva a vdltozdsok felépithetdk, a
tovdbbi szervezetfejlesztési tevékenységek megvaldsithatdk. Az informdaciok
feldolgozdsdndl a belsé adottsdgok és a jelenlegi mikddés feltérképezése
volt az elsédleges célunk, igy a teljesitményprizma modell érintettiei kdzUl a
hivatali munkatdrsak (dolgozdk és vezetdk) szempontjainak megismerése Allt
a vizsgdlat kdzpontjdban.

Ennek érdekében egyéni interjUkat készitettlnk a hivatal jegyzdjével,
osztalyvezetdivel és az alpolgdrmesterrel, dsszesen 4 fével. Az interjuk mellett
kérdbives felmérést is végeztink a hivatal munkatdrsai kérében (Idsd 1.
melléklet). A kérdbiveket anonim mddon vettUk fel, a hivatal munkatdarsaitol

Osszesen 22 db érkezett vissza.

A hivatal muUkoddésével kapcsolatban &sszességében azt taldltuk, hogy
erésségként jelenik meg a vezetd emberi bdndsmaodja a beosztottakkal, a j6
addébehaijtési teljesitmény, a hivatal j6 helyzete a térségben. Fejleszthetd
terUleteként vagy elakaddsi pontként azonositottuk az anyagi (fizetés,
juttatds) és szakmai megbecsiltséget, az informatikai, technikai hdattér
hidnydat, az Ggyfélmentes nap hidnydat, a dolgozdk leterheltségét és hatdridék
utdn rohandsat, és a mUszaki osztdlyon dolgozdk elégedetlenségét.

A diagnosztikai vizsgalodds legfébb eredményei igy a kdvetkezdk voltak:
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o A leterheltség a hivatalban, melynek oka az Ugyfélmentes nap
hidnya, a szamitastechnikai hattér hidnya, a képviseldtestileti munka
volumene, és az intézmények proaktivitdsdnak hidnya.

Errél részletesen a hivatalnak készitett Visszajelz6 anyag a Totkomldsi

Polgdrmesteri Hivatal szervezetérdl készitett Diagndzisrdl c. anyagban

(Budapest, 2009. jUnius 19.) irunk.

o A politikai szint hatdskdrének tisztdzdsa a KépviselStestllet jobb
kiszolgdldsa és a hatékonyabb hivatali munkavégzés érdekében.

Errél részletesen a hivatalnak készitett Visszajelz6 anyag a Totkomldsi

Polgdrmesteri Hivatal szervezetérdl készitett Diagndzisrdl c. anyagban

(Budapest, 2009. jUnius 19.) irunk.

2.2 Fofolyamat-atvilagitas, -atstrukturalds

A Foéfolyamat elemzés modul a Diagndzishoz nagyon hasonlé célokkal
rendelkezik: a szervezet mUkddésének megismerése, a folyamatokban [évé
anomdlidk feltardsa, az erdsségek feltérképezése. A Diagndzisban a belsd
adottsdgokat helyeztUk a vizsgdlat kdzéppontjdba, ebben a modulban
azonban a kuUlsé kornyezet elemzését végeztUk részletesen. A hivatal
féfolyamatainak kiemelt érintettiei az &nkormdnyzat dltal  fenntartott
intézmények, elsésorban a  sajat  tulajdony  Kft-k,  akikkel  vald
egyUttmUkddésben a vdros vezetése megszervezi a vdllalt feladatok
elldtasat, valamint a hivatal felkeresd Ugyfelek. A modulban a felUgyelt
intézmények valamint az Ugyfelek igényeit és észleléseit rendszereztUk
elvardsokkd, hogy azok késébb becsatorndzhatdéak legyenek a szervezet
célkitizeési kozé.

Az érintettek hivatallal kapcsolatos véleményének megismerése érdekében
személyes interjUkat készitettUnk a hivatalhoz kapcsoldédd intézmények
vezetbivel, Osszesen 3 fOvel. Emellett kérddives felmérést is folytattunk a

hivatallal kapcsolatban dllé intézmények és az Ugyfelek koérében (Idsd 2.



TOTKOMLOS VAROS POLGARMESTERI HIVATALA
AROP PROJEKTZARO DOKUMENTUM
Budapest, 2010.03.29.

melléklet), amikbdl Gsszesen 4 db intézményi és 25 db Ugyfél elégedettséqi

kérddiv érkezett vissza.

Er6sségek voltak a jol muUkddd okmdnyiroda, a gyors Ugyintézés és az

intézmények dltaldban véve vett elégedettsége a hivatallal. Fejleszthetd

terUletként taldltuk a testUleti munka iddigényességét, ami a hatésagi munka

rovasdra megy, a képviseld-testUlet egységességének hianyat, ami kihat a

hivatal munkdjdra, valamint az intézményvezetdk proaktivitdsdnak hidnydat.

A hivatal kUIsé érinteftieihez kapcsolodd féfolyamatok  dtvildgitasanak

legfontosablb eredményei ezek alapjdn a kdvetkezdk voltak:

Az intézményekkel kapcsolatos kdlcsdnds elvardsok tisztdzatlansaga:
mit var el a Hivatal az intézményektdl a munkdjuk goérdUlékenyebbé
tétele érdekében, és mik az intézményvezetdk elvdrdsai a Hivatal

felé, az egyUttmuUkodeési folyamatok letisztazdsa.

Errél részletesen a hivatalnak készitett Visszajelz6 anyag a Totkomldsi

Polgdrmesteri Hivatal szervezetérdl készitett FSfolyamat Atvildgitdsrol

(Budapest, 2009. junius 19.) 3.2 és 4. fejezeteiben irunk.

Az Ugyfélbardt Ugyfélszolgdlat szempontjdbdl a kérdbiveket kitdlték
elengedhetetlennek tartottdk az Ugyintézék udvariassagat és
szakértelmét, a megfeleld és kényelmes nyitvatartdsi idét és a kevés
varakozdast az Ugyfélszolgdlaton, azonban nem minden esetben
voltak elégedettek a vdrakozdsi iddvel, a kdrnyezet kulturdltsdgdval,
az elbézetesen elérhetd informdacidkkal és az  Ugyintézés
gyorsasagaval. A vdlaszok alapjan kimutattuk, hogy az Ugyfelek
szamdra egyértelmU a hivatal szolgdltatdsdnak mindségét, és a
nyitott kérdéseknél csak pozitiv visszajelzések voltak a hivatal
mUkddésével kapcsolatban. Osszességében az Ugyfelek nagyfok(

elégedettségét dllapitottuk meg.

Errél részletesen a hivatalnak készitett Visszajelz6 anyag a Totkomldsi

Polgdrmesteri Hivatal szervezetérdl készitett Féfolyamat Atvildgitdsrdl

(Budapest, 2009. jUnius 19.) 3.3 és 4. fejezeteiben irunk.
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2.3 Stratégiai workshop, stratégiai térkép

A stratégiai workshop (mUhelymunka) a diagndzis elkészitését és a
féfolyamatok elemzését kdvetd szervezetfejlesztési 1épés, s mint ilyen,
tdmaszkodik a diagnosztikus programelemek eredményeire. Célja, hogy a
hivatal kdzvetlen vezetése az érintettek — kordbbi folyamatelemek sordn
felmért — elvdrdsainak kielégitésére olyan stratégidkat alakitson ki, amelyek
reagdini tudnak ezekre az elvdrdsokra, igy ndvelve az érintettek
elégedettségét és ezdltal a szervezet sikerességét. Az &sszes érintett
elvardsainak ismeretében a cél tehdt olyan szervezeti irdnyvonalak
meghatdrozdsa volt, amelyek a kielégitik ezeket az igényeket, levetithetdk a

napi mUkddés szintjére és a szervezet tagjai szdmdra motivaldak.

A stratégiai mUhelymunkdn a hivatal vezetdsége vett részt a polgdrmester,
jegyzd, aliegyz6 és az irodavezetdk személyeiben, amelyet jelenléti iven
dokumentdltunk (Iasd 3. melléklet). A munka legfontosabb bemenetei voltak
a dolgozdéi kérddivek eredményei a szervezeti diagndzisbdl, az intézményi
kérddivek és Ugyfélkérddivek eredményei a féfolyamat elemzésbdl, valamint
a vezetdi és intézményi interjUk eredményei.
A taldlkozd legfontosabb eredményei voltak a hivatal szdmdara megalkotott
(IGsd 3. melléklet):
« Kuldetésnyilatkozat, melyben a vezeték megfogalmaztdk a hivatal
mUkddésének hosszutavy, dllandd céljait.
o Ertékrend, amely a vezeték szerint a szervezeti kildetés
megvaldsitdsdhoz szUkséges és fenntartando.
o Jovokép, amelybe olyan szempontok és célok kerUltek, amelyek
mentén a Hivatal a kdvetkezd 1-3 évben fejlédni szeretne.
« Stratégiai térkép dsszedllitdsa az érintettek elégedettségébdl indult ki,
melynek elemei az Ugyfelek részérdl az alapvetden elégedettséguk,

a dolgozdk részérél a szakmai megbecsiltség hidnydbdl adddd
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elégedetlenség, és a képviseld testUlettel vald munka sordn a
dontés-eldkészité anyagok mindsége, valamint a bizottsdgi anyagok
beépitése az elbkészitési anyagokba. Ezek feldolgozdsaval
azonositottunk szervezési (Ugyfélszolgdlati idé tartdsa, dontés-
elékészitési folyamat pontossdga, ad-hoc feladatok kezelése) és
kulturdlis,  vagy  egyUttmUkddései  nehézségeket (szakmai
megbecsultség hidnya, elégedetlenség a munkaval,
egyUttmUkddési nehézségek). Ezeknek a nehézségeknek a
megvdlaszoldsdra kitUzott célokbdl dllt Gssze a stratégiai térkép.

e A stratégiai térképen azonositott célokhoz, a stratégiai
problémateriletekhez akciéterveket rendeltink ao bizottsdgi
vélemények beépitése a képviseldtestlleti anyagokba, az
id&strukturdlds, a visszacsatoldsi készségfejlesztés és az Onérdek
érvényesités témadiban.

Ezeket a kimeneteket részletesen a hivatalnak készitett  Visszajelzd
dokumentacié Totkomlds Polgdrmesteri  Hivatalanak tartott  stratégiai

workshoprdl (2009. szeptember 20.) tartalmazza.

2.4 Ugyfélszolgalati folyamatok elemzése

Az Ugyfélszolgdlati folyamatok, a polgdrmesteri hivatal lakosséghoz k&tédd
legfontosabb tevékenysége. A modul célia ezeknek a folyamatoknak a
felUlvizsgdlata és hatékonysaguk ndvelése volt. Részletes folyamatelemzésen
keresztUl olyan Ujitdsokat vezettink be, amelyek jobban illeszkednek a hivatal
dltal megfogalmazott kildetéshez és stratégiai célokhoz.

A folyamatelemzés sordn interjukat készitettUnk az aljegyzével, valamint az
olyan osztdlyok, alegységek vezetdivel, ahol a folyamatot intézik, és egyes
esetekben az Ugyfeleket kiszolgdld Ugyintézdkkel is, Osszesen 7 fovel. Az

interjUkat kiegészitettUk dokumentumelemzéssel €s helyszinbejdrdssal is.

10
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KUOldnds hangsulyt fektettink az elakaddsi pontok feltdrdsdra, és az ezeken
valé tovdbbjutdsra kerestink javaslatokat, Uj megolddsi irdnyokat. Ennek
megfeleléen a modul fébb eredményei a kdvetkezdk voltak:

o Az dliegyzd felvetésébdl kiindulva javaslatokat tettink egy koézponti
Ugyfélszolgdlati rendszert bevezetésére bizonyos Ugyek esetében.
Ezzel lehetbvé téve a gyorsabb Ugyintézést, és az Ugyfelek sz&mdra
egy alap szinty eligazitast az Ggyfélmentes napokon is. A folyamatok
atvizsgdldsa alapjgn hdrom Ugytipust — kereskedelmi igazgatds;
szabdlysértés- és birtokvédelem; szocidlis Ugyek — javasoltunk bevonni
a kialakitando kdzponti Ggyfélszolgdlati irdnyitd rendszerbe.

Ezeket részletesen a hivatalnak készitett Visszajelz6 anyag Totkomlds

Polgdrmesteri  Hivataldndl  készitett  Ugyfélszolgdlati  Folyamatok

elemzésérdl (2009. december 11.) 3. fejezetének datalakitdsi javaslatai

tartalmazzdk.

o A felmérésink oOsszesen hat Ugyfélszolgdlati folyamatra terjedt ki:
Epitési hatdsag, MUszaki Ugyintézés, Szabdlysértés és birtokvédelem,
Kereskedelmiigazgatds, Okmdanyiroda és Szocidlis Ugyek.

Ezek leirdsat részletesen a hivatalnak készitett Visszajelz6 anyag

Tétkomlds  Polgdrmesteri  Hivataldndl  készitett  Ugyfélszolgdiati

Folyamatok elemzésérdl (2009. december 11.) 3. fejezetének atalakitdsi

javaslatai tartalmazzdk.

2.5 Feligyelt intézményekkel valé kapcsolattartas elemzése

A felUgyelt intézményekkel vald kapcsolattartds és egyUttmUkddés a
Polgdrmesteri Hivatal kUls§ érintettekhez kdthetd mdasik  legfontosabb
tevékenysége. A modul céljg a Foéfolyamatelemzés sordn felvetett
problémakordk mélyebb vizsgdlata, a mogottik huzddd oksdgi rendszer
feltardsa, és megfeleld atalakitdsokkal a munkafolyamatok hatékonysdgdnak
ndvelése volt. Olyan Ujitdsokat vezettink be, amelyek jobban illeszkednek a

hivatal dltal megfogalmazott Kildetéshez és stratégiai célokhoz, valamint

11
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seqitik a kordbbi fejlesztési modulokban (a diagndzisban és a féfolyamatban)

feltart nehézségek megolddsat.

A mUhelymunkdn a kdvetkezdk intézmények vettek részt, amelyet a 7.5

fejezetbe csatolt jelenlétiivvel igazolunk:

Szlovak Kéttannyelv( Altaldnos Iskola és dvoda (2 f8)
Szocidlis Szolgdltatd Kdézpont (2 f6)
Altalanos MUvelédési Kdzpont

Rozsa FUrdd

Az intézményvezetdkkel felvett kérddiv és a kordbbi szervezetfejlesztési

fokuszok alapjan a kdvetkezdk voltak a modul fébb eredmeényei:

A felUgyelt intézményekkel vald kapcsolattartdsban rengeteg
erdsséget taldltunk. A részben dndllé intézményekkel az erés bizalmi
kapcsolatok, a szoros egyUttmUkddések és partneri viszony, az
egymds segitése, az ,,egy hajdoban evezink” hozzddllds, a tervezett
mUkddés, és a szeretet és tolerancia a kapcsolatokban jelentek meg,
mig az dnkormdnyzati Kft.-vel maga a kapcsolattartds folyamata és
mindsége, partneri egyUttmikddés, kapcsolati hdld, beszamolds,
pénzlgyi és Uzleti tervezés, nyereséges mUkddés és a Kft. fejlesztd

kezdeményezései.

Ezek kifejtését a hivatalnak készitett Visszajelz6 anyag Totkomlods

Polgdrmesteri  Hivataldndal készitett Fellgyelt intézményekkel vald

kapcsolattartdsrol 3.1.2 és 3.2.2 fejezetei tartalmazzak.

A felUgyelt intézményekkel vald egyUttmUkddés koz0l négy
folyamatot vizsgdltunk meg és tettink rdjuk fejlesztési javaslatokat. A
részben ondlld intézményekkel kapcsolatban kivdlasztottuk a szadmldk
kifizetésének és a pdlydzdsnak a folyamatait, az dndlléan mikddd és
gazddlkodd az oOnkormdnyzat tulajdondban dllé  Kft-vel vald
egyUttmUkddésben pedig a beszdmolds és a  kdzcéluak

foglalkoztatdsdnak folyamatait (Gordkat 1asd 5 sz. melléklet).
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Ezek kifejtését a hivatalnak készitett Visszajelz6 anyag Totkomlds
Polgdrmesteri Hivataldndl készitett Fellgyelt intézményekkel vald

kapcsolattartdsrol 3.1.3, 3.1.4 é€s 3.2.3, 3.2.4 fejezetei tartalmazzdk.

2.6 Partnerek a dontéshozatalban

Az Onkormdnyzat a vele egyenraguy, szintén a vdrosért, a vdarosban
tevékenykedd partnerekkel: vdllalkozdkkal, civil szervezetekkel,
tarshatosagokkal egyUtt tudja eléri a legfontosablb célokat. A kapcsolat
fejlesztése sordn dttekintettUk a jelen torténeti adottsdgait, és bevezettink
olyan fékuszokat, amik tovdbb erdsithetk mind a ddntések eldkészitését,
széleskorlbb megtargyaldsat, mind a célok kdzds végrehajtasat, a helyi nem

dnkormdnyzati erék dsszekapcsoldsat.

Ehhez egy mUhelymunkdt hivtunk &ssze a hivatal vezetése és a helyi civil
szervezetek képviselbivel. A civilek kdzUl &sszesen 14-en vettek részt:

« Ujszaszi Roland (vdllalkozd)

o Motyovszky Robert (SportegyesUlet vezetd)

e Motyovszkiné Udvaros Ida (RAkdczi szovetség)

e Klement PdIné (Szlovdkok Szbvetsége)

o Domanovszki Palné (Vordskereszt Totkomldsi Szervezete)

e Molndr Painé (Komldsi Szlovakok Szervezete)

o Matajsz Andrds (Polgdrérség elndke)

« Nagy Sandor (Onkéntes TUzoltd EgyesUlet parancsnoka)

e Nydri Sdndor (Olajgéptek Kft, Ggyvezetd)

o Mihalkd Cisilla (Boldog Mosolyért Alapitvdny)

o Majlath Imre (Rakdczi Szbvetseég elndke)

o Vargyas Viktéria (Totkomldsi Hagyomanyérzé a Szdrazérért Tarsasdag)

e Kdrdsz Gaborné (Tétkomldsi Turizmusért EgyesUlet)

o Honorka Istvan (Toétkomlodsi Torna Club elndk)
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A hivataliokkal és a civil szervezetek képviselSivel végzett munka fébb
eredményei a kdvetkezdk voltak:

« OsszegyUjtottik a résztvevék szdmdra fontos, Toétkomlds életének
kdz0s szervezéséhez és igazgatdsdhoz kapcsolddd céljaikat, mint
hagyomdanydrzés, Fiatalok bevondsa és megtartdsa, egészséges
vdaros, munkalehetdségek teremtése, befektetdk vonzdsa, testvér
telepUlésekkel vald kapcsolat bodvitése, kdzbiztonsdg, dltaldnos
lakossagi elégedettség, mds civil szervezetekkel kapcsolatteremtés,
varos jo hirnevének ismertetése, turizmus ndvelése.

Ezek kifejtését a hivatalnak készitett Visszajelz6 anyag Totkomlods

Polgdrmesteri Hivataldndl készitett Partnerek ddéntéshozatalba vald

bevondsardl 3.1 fejezete tartalmazza.

o Kitisztdztuk o célok megvalésitdsdhoz  rendelkezésre  dlld
eréforrasokat, igényeket, erdforrds felhaszndlasi és kapcsolodasi
lehetéségeket.

Ezek kifejtését a hivatalnak készitett Visszajelz6 anyag Totkomlds

Polgdrmesteri Hivataldndl készitett Partnerek ddéntéshozatalba vald

bevondsardl 3.2, 3.3 és 3.4 fejezetei tartalmazzdak.

e A célokhoz és lehetéségekhez igazodva kialakitottuk a vdrosi élet
szerepléinek szervezési folyamatdat, amelynek jelenlegi és fejlesztett
valtozatdat irtuk le.

Ezek kifejtését a hivatalnak készitett Visszajelz6 anyag Totkomlods

Polgdrmesteri Hivataldndl készitett Partnerek ddéntéshozatalba vald

bevondsardl 4. és 5. fejezetei tartalmazzdk.

2.7 Eredményességi mutatészamok

Az eredményességi mutatdszdmok kialakitdsa egy integrald folyamatelem
volt, amikor az 8sszes kordbbi tanulmdny eredményeit felnaszndlva a hosszu
és kozéptdvlu célokat 0&sszekapcsoltuk a  hétkdznapok muUkdodésével.

Meghatdroztuk a stratégiai célokhoz koéthetd eredménymutatokat, és
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javaslatokat fogalmaztunk meg a vdltozdsok menedzselésére vonatkozdéan. A
mutatok kialakitdsa és bevezetése eszkdz a szervezeti hatékonysdg mérésére,
a folyamatok ellendrzésére, valamint a stratégia és jovokép folyamatos

kommunikdaldsdra és a teljesitményértékelésre.

Az eredményességi mutatdszdmok, tovdbbd a hozzdjuk kapcsolddd célok és
akciok kialakitasara egy muihelymunkdn kerGlt sor a hivatal vezetésével
egyUtt.
A mUhelymunka legfontosabb eredményei:
e A kUIbNbOzE érintetti csoportok elvardsainak megfelelé célok
kigyUjtése és megfogalmazdsa.
A célok részletes leirasat a hivatalnak készitett Visszajelz6 anyag
Totkomlds  Polgdarmesteri  Hivatalandl — készitett  Eredményességi
mutatdszamokrol 3. fejezete tartalmazza.
e Az érintetti csoportokhoz megfogalmazott célok eléréséhez

kapcsolddd akcidk és mutatészamok kialakitdsa:

Erintetti csoport Mutaték

o MUkddéshez felvett hitelek
Képviseld testllet e Energia felhaszndlds

e Papir felhaszndldas

FelOgyelt e Késedelmesen kifizetett szdmldak/Gsszes kifizetett  szdmla

intézmények aranya

o Lakossdgi elégedettség
o KozvetlenUl megoldott/beérkezett lakossdgi panaszok és
bejelentések ardnya

e Eredményes jogorvoslatok szdma

Lakossag ] o ) )
e Felettes szerv dltal feltart hidnyossagok szadma
e Az (Ugyintézéssel kapcsolatban beérkezett |akossdgi
panaszok szadma
e Engedély nélkil mikéds vallalkozdsok ardnya
. e Evente megrendezett fdrumok szdma
Helyi civil
e Forumok eredményeként beépitett intézkedések szdma
szervezetek,

e Forumon megjelent résztvevék szima
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vAllalkozdk e Forumon képviseltetett szervezetek sz&dma

e Kivett szabadsdgok/ 6sszes szabadsdgok ardnya
e Ugyintéz&i fluktudacio

; e Fegyelmi eljdrdsok szdma

Dolgozdk o )
e Képzési napok szadma

e Nyelvvizsgdk sz&dma

e Diplomdk/diplomdt igénylé munkakdrék szdma

A mutatdk és akcidk kifejtését a hivatalnak készitett Visszajelz6 anyag
Totkomlds  Polgdrmesteri  Hivatalandl  készitett  Eredményességi

mutatdszamokrol 4. fejezete tartalmazza.

2.8 Balanced Score Card

A Balanced Scorecard keretében egy olyan  kiegyensulyozott
mutatdszdmrendszert  dolgoztunk ki, amely segitségével a  hivatal
folyamatosan ellendrizni  tudja azt, hogy az dltala meghatdrozott
legfontosabb tényezdkben hogyan teljesit, milyen eredményeket hoz a
szervezet mUkodtetése. A kiegyensulyozoftt mutatdszdmrendszer
eredményeképp 0OsszegyUjtottik azokat a relevdans mutatdkat, amelyek
segitenek a kijeldlt pdlydn tartani az dnkormdnyzatot.
A BSC mutatdszdmainak, tovabbd a hozzdjuk kapcsolddd célok és akcidk
kialakitdsdnak egy moihelymunka adott lehetdéséget, amelyen a hivatal
vezetése vett részt.
A mUhelymunka legfontosabb eredményei:
e A kUIbNbOzE érintetti csoportok elvardsainak megfeleld célok
kigyUjtése és megfogalmazdsa.
A célok részletes leirdsat a hivatalnak készitett Visszajelz6 anyag
Totkomlds Polgdrmesteri Hivatalandl készitett Balanced ScoreCardrdl 4.
fejezete tartalmazza.
e Az érintetti csoportokhoz megfogalmazott célok elérését |étrehozd
szervezeti folyamatokhoz és tanuldshoz, fejlédéshez kapcsolddd

akcidk és mutatdoszdmok kialakitdsa:
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Erintetti csoport

Mutaték

Képviseld testllet

Hidnyosan elbkészitett eléterjesztések szdma/dsszes
eléterjesztés

wBereplld”  (elézetes  elolvasdsra ki nem  kUldott)
eléterjesztések/Ossze elbterjesztés

Elsédlegesen ajdnlott és elfogadott dontések/Osszes dontés
Vezetdi elbkészité meetingen elfogadott elbterjesztések
szdma/képviseld testlleti Ulésen elutasitott  elbterjesztések

szdma

FelUgyelt

intézmények

Visszafizetett normativdk ardnya

Kozcéluként foglalkoztatottak szdma/ kodzcéluként
foglalkoztathatdak sz&dma

Létrehozott  ellendrzési  feladatlistdk  szédma oz 8sszes
pdlydzathoz képest

Integrdlt akcidk keretében megvaldsitott indikdtorok ardnya
Pdalydzati célkitizésekben vdllalt célok beépitettsége a

koncepcidkba, éves tervekbe (db)

Lakossag

Sajat hatdskérben megvdlaszolt lakossdgi panaszok szadma
Polgdrmesterhez eljutott Iakossdgi panaszok sz&ma/beérkezett
panaszok szadma

Hatdridén tuli Ugyek szdma

Befolyt/kivetett add

KikUldott felszélitds/Hatralékosok szdma

Be nem jelentett vdllalkozdsok/bejelentett vdllalkozdsok szdma
Elérhetd Ugyirat nyomtatvdnyok szdma

Elére kitoltott kérelmek szdma

Honlapon elérneté Ugymenetek szdma

Dolgozdk

Mutatdszam: Ugyintézéi t0lordk szama

A mutatdk és akcidk kifejtését a hivatalnak készitett Visszajelzd anyag

Totkomlds Polgarmesteri Hivataldnal készitett Balanced ScoreCardrdl 5.

fejezete tartalmazza.
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2.9 A projektelemek egymasra épilése
A szervezetfejlesztési folyamat elmeinek egymdshoz kapcsoldddsat, és ebbdl

kdvetkezben a fejlesztési tevékenység folyamat jellegét illuszirdlja az aldbbi
dbra.

Atvilagitott féfolyamat
Diagnosztika kivalasztasa
a feltart helyzetkép alapjan

Féfolyamat-elemzés

Informacidk a
szervezeti krnyezetrél és Informéciok a fejlesztendd
a kiilsé érintettek kulcsterliletek kivalasztasahoz

elvarasairol

Stratégiai workshop

F,olyam’a'tok -, Ugyfelszolgalat!
atalakitasa folyamatok elemzése
a megfogalmazott
stratégiai
céloknak

at megfeleléen \

Fellgyelt intézményekkel
valé kapcsolattartas
elemzése

A stratégiai célok megvalésita
szolgalobelsd folyamatok
mérési lehetéségei

Partnerek a
dontéshozatalban

A fejlesztés soran
meghatarozott
célok teljesllésének
mérési lehetéségei

Balanced Scorecard

A fejlesztés soran meghatarozott

lok teliesiilésének mérési lehetdségei
A BSc mutaték beszamoltatasi rendszerének celok teljestilesenek meresi lehetosegel

olgozasa szervesen illeszkedik az eredményességi
mutatészam-rendszer implementacios tervébe

Eredményességi
mutatészam-rendszer

A szervezetfejlesztési folyamatot egy datfogd helyzetfeltdrdssal inditottuk el,
amivel célunk volt megismerni a hivatalt, a kinduld helyzetet, valamint ralatni
a muUkodés erdsségeire, nehézségeire, a felszihen megjelend problémdk

tUneteire és felkutatni a mégottik meghizoddd dsszeflggéseket.
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Ezt a célt a diagnosztika és a féfolyamatok elemzése biztositotta. A
helyzetképek kialakitdsdhoz a teljesitményprizma moddszerét haszndltuk,
amivel a hivatal legfébb érintettjeinek szempontjdbdl vizsgdltuk meg a hivatal
mUkodését és ezdltal az érintettek elegedettségét. A diagnosztika elemen
belll kaptunk egy képet a hivatal belsé érintettjeinek (dolgozdk, képviseld
testUlet) elégedettségérdl, a féfolyamat elemzés pedig a kUlsé érintettek
(felUgyelt intézmények, Ugyfelek) szempontjdbdl vildgitotta meg a hivatal
mUkddésének az érintettek szaimdra megelégedést és elégedetlenséget keltd

vondsait.

A diagndzis és a féfolyamat datvildgitds eredményei voltak az elsd szadmu
bemenetei a stratégiai workshopnak. Ez a fejlesztési alkalom segitette azt,
hogy a hivatal vezetdi szdmdra letisztdzddjanak a legfontosablb érintettek,
azok elvardsai, és kapjanak egy képet arrdl, hogy a hivatal mikddése és
teliesitménye milyen kapcsolatban d&ll az érintettjei elvardsaival. A
mUhelymunka sordn a hivatal vezetése megfogalmazta a hivatal Iétezésének
céljat, majd dsszegyUjtdtte a szdmukra vonzd és elérendd jovékép elemeit,
végll az annak megvaldsitdsat segitdé értékeket. Ezekre épitkezve

bsszedllitottuk a stratégiai térképet, mely rendszerbe foglalta a hivatal céljait.

A stratégiai mUhelymunkdn megfogalmazott értékek és célok lettek a tovabbi
fejlesztési modulok sorvezetdi, mert kijeldlték azokat a legfontosabb irdnyokat,
célokat, elvardsokat és prioritdsokat, amik mentén a hivatal Ugyfélszolgdlati,
felGgyelt intézményeihez és partnereihez kapcsolddd folyamataiban az

atalakitasi és optimalizaldsi lehetdségeket kerestUk és beépitettUk.

A fejlesztési folyamat zdrdsdt az eredményességi és balanced scorecard
modulok jelentették, amelyek kinduldsi alapjai szintén a stratégiai
mUhelymunka célkitizései, irdnyvonalai voltak. Ezeket kellet kiegésziteni és

bsszeilleszteni a tobbi fejlesztési modulban  kialakult Ujablb célokkal és
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elvardsokkal, majd az elérendd célokhoz vezetd akcidkat, és a teljesitményt
jol méré mutatdékat megfogalmazni. A kialakitott mutatdk nem csak a tovabbi
teljesitmény mérését és a jelzérendszeren keresztUl a beavatkozds lehetdségét
teremtik meg, hanem a rendszerbe foglalt és Gsszeillesztett célokon keresztUl a
kordbbi fejlesztési datalakitdsokat is figyelembe véve csatolnak vissza a

mindennapi mJdkddés szintjén.

3 Horizontdlis szempontok teljesilése

A fejezetben bemutatjuk, hogyan jdrultak hozzd az egyes szervezetfejlesztési

tevékenységek a vdllalt horizontdlis szempontok teljestGléséhez.

3.1 A tdrsadalmi értékek megjelenitése a szervezeti célok kozott

« 77

szakterUletet érinté egyes tarsadalmi értékek megjelenitése, illetve a célok
nyilvanossagra hozatala. Az értékorientdcio kiteriedhet a relevdans szakterUleti

célok kiemelésére is.

Ellendrzési dokumentumok a megvaldsitds sordn: A kdzzétett szervezeti célok.

Mely tevékenységben hogyan jelenik meg ezen fenntarthatdsdgi szemponte

A kUI6nbdz8  projektelemek  kozGl az  aldbbi két modul tdmogatja

legmarkdnsabban a fenntarthatdsdgi szempont teljestlését:

Féfolyamat- | A féfolyamat elemzés sordn a hivatal mUkddésének kUlsé
atvilagitas | érintettiei dltal kiemelt elvardsok, az ezek teljestlésével vald
elégedettség, valamint a feltdrt kapcsolati jellemzdék definidljdk
tulajdonképpen azon tdrsadalmi értékeket, melyek a fejlesztési
folyamat tovdbbi Iépéseiben a szervezeti célokba beépitésre

kerUltek.

Stratégiai A stratégiai mUhelymunka sordn megfogalmazoftt
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workshop kUldetésnyilatkozat és értékrend kozzététele tdmogatia a
fenntarthatésagi szempont megvaldsuldsat.

Ezen kivil a diagndzisra és a féfolyamatok feltérképezésére
alapozva a hivatal kdzvetlen vezetése olyan stratégidkat
alakitott ki, amelyek reagdini tudnak a feltdrt elvdrdsokra,
tarsadalmi  értékekre igy noévelve az érintettek (Ugyfelek)
elégedettségét, ezdltal a szervezet sikerességét.

Ez a Iépés kulcsfontossagu volt abban, hogy a feltart tarsadalmi
értékek megjelenjenek a szervezeti célkitGzésekben, ezdltal
becsatorndzédjanak a szervezetfejlesztés tovabbi
tevékenységeibe. Az Ugyfelek szdmdra értéket teremtd
folyamatokat a késébbi modulok sordn a stratégiai workshopon
megfogalmazott  stratégiai  céloknak valé  megfelelés

figyelembe vételével alakitottuk at.

A fteliesitményprizma, mint szervezetfejlesztési modszertan szerepe a

fenntarthatdsdagi szempont megvaldsitdsdban

A fenti modulokon kivil a telies folyamat sordn az alkalmazoft
szervezetfejlesztési modszertan, a teljesitményprizma atfogdan tdmogatja a
tarsadalmi értékek megjelenését a szervezeti célkitizésekben, illetve a teljes
fejlesztési folyamat sordn. A teljesitményprizma megkdzelités szerint ugyanis a
szervezetek mUkddésének célja, hogy az érintettek elvdrdsait kielégitse, és
ennek mentén értékeli a szervezet sikerességét is. Az értékteremtés tehdt gy
valésul meg, hogy a szervezet érintettjeinek elvardsai, vagyis a tarsadalmi

értékek kielégulnek.

A polgdrmesteri hivatalok muikddésének és feladatainak térvényi keretei
gyakorlatiag pontosan megnevezik azokat az érintetteket, akik szadmdra a
hivatalnak értéket kell teremtenie, akik elvardsait ki kell elégitenie. Ezen
érintettek a kévetkezdk:

- az 6bnkormdnyzati tevékenységek mentén a képvisel6 testilet;
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- és az Onkormdnyzat dltal fenntartott intézmények;

- ahatdsagi tevékenységek mentén a lakossag; illetve

- mivel a hivatal is egy munkaszervezet, ezért az ott dolgozék szintén

fontos érintettjei a hivatal munkdjanak.

Ezen érintettek a hivatal mUkddése szempontjdbdl a leglényegesebbek,
akikre a hivatal mUkdédése a legnagyobb hatdssal van. Ide sorolhatdk még az
dllami felugyeld szerveket vagy a vdarosi civileket, illetve az itt megjeldlt
érintettek is tovdabb szegmentdlhatdok a helyi viszonyoknak megfeleléen.
A stratégiailag legfontosabb érintettek, az Ugyfelek elvdrdsai (azaz a
tarsadalmi értékek) attekintése alapjdn a hivatal vezetése meghatdrozta az

érintetti elvardsoknak vald megfelelés stratégiai célkitizéseit.

A szervezet mUkddésének mélyebb vizsgdlata (Ugyfélszolgdlati folyamatok,
intézményi kapcsolattartds elemzése) sordn kilénbdzd modszerekkel azt
vizsgdltuk meg, hogy a szervezet jelenlegi folyamatai mennyire tdmogatjdk a
kitGzott  stratégia megvaldsuldsat, hol kell az elemzett folyamatokon
vdltoztatni, vagy milyen Uj folyamatokat kell |étrehozni ahhoz, hogy a
stratégidt leginkdbb tdmogatd és megvaldsitd szervezeti mUkddés alakuljon
ki.

Az eredményességi mutatdszadmokat és a kiegyenlitett mutatdszdm-rendszert
a fejlesztés kordbbi I€pései sordn kitizott célokkal 6sszhangban hoztuk Iétre. A
meghatdrozott mutatdszémok rendszeres mérése ilyen médon biztositja, hogy

a hivatal mUkdédése a feltart tarsadalmi értékek szerint valdsulhasson meg.

Az aldbbi dbra 0Osszefoglalja a teljesitményprizma maddszertandnak

hivatalokra adaptdlt folyamatdt:
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AROP - Fejlesztési fofolyamat

Fejlesztési
lépés

—_

Eredménye

Fejlesztési
lépés

—=

Eredménye

P

Az drintettek igényeire A e:?éh:‘naln‘lamkat
optimalizilt folyamatok nwnkatarswak
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4 A projekt soran vallalt indikatorok teljesulése

A  fejezetben  bemutatjuk a  tétkomldsi polgdrmesteri  hivatal

szervezetfejlesztésének vdllalt indikdtorait, és azok teljesGlését az egyes

fejlesztési tevékenységek sordn.

4.1 Atvizsgalt folyamatok

4.1.1 Ugyféiszolgdlati folyamatok

Folyamat megnevezése: Szabdlysértés és birtokvédelem Ugyfélszolgdlati

folyamat

Vdlasztds indokldsa: 1dézésnél, meghallgatdsokndl az Ggyintézd ir ald
mindent, csak a végsé dontést irja ald az aljegyzd.

Atvizsgdlds eredménye: Osszességében az interjuk alapjdn Ugy itéltik
meg, hogy ennél a folyamatndl lehetséges lenne a kdzponti
Ugyfélszolgdlat kiépitése. A folyamat dbrdjat Iasd a 4. mellékletben.
Hivatkozds: Visszajelz6 anyag Toétkomlds Polgdrmesteri Hivataldndil
készitett Ugyfélszolgdlati Folyamatok elemzésérdl (2009. december
11.), 3.4 fejezet

Folyamat megnevezése: Kereskedelmi igazgatds Ugyfélszolgdlati folyamatok

Vdlasztds indokldsa: Az Uj KET szerint van olyan kereskedelmi
tevékenység, amely csak bejelentés koteles, nincs mUkddeési
engedély kiaddsdhoz kdtve a mUkddeés.

Atvizsgdlds eredménye: Ez a folyamat még nagyon Uj, ezért leirtuk a
torvény dltal eldirtakat, de valds tapasztalat még nincs mogotte. A
folyamat dbrdjat Idsd a 4. mellékletben.

Hivatkozds: Visszajelz6 anyag Toétkomlds Polgdrmesteri Hivataldndil
készitett Ugyfélszolgdlati Folyamatok elemzésérdl (2009. december
11.), 3.6 fejezet
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Folyamat megnevezése: Szocidlis Ugyek Ugyfélszolgdlati folyamatok

o Vdlasztas indokldsa: Az Ugyfélszolgdlati idéket az Ugyfelek nem
mindig tartjgk be, mert vannak olyan elldtmdanyok, melyeket a
bejelentés napjatdl kezdve folydsitanak, ilyen  esetekben
Ugyfélszolgdlati iddn kivUl is fogadjdk Sket.

o Atvizsgdlds eredménye: Ez a folyamat alapvetéen jéI mikédik, a
legtobb lépése (kifizetetések listdja, kbdnyvelés, segélyezettek
névsora) gépesitetten van nyilvantartva. A nyilvantarté programhoz
mind a szocidlis osztdly, mind a pénzigyi osztaly hozzd tud férni.

e Hivatkozds: Visszajelz6 anyag Toétkomlds Polgdrmesteri Hivataldndil
készitett Ugyfélszolgdlati Folyamatok elemzésérdl (2009. december
11.), 3.9 fejezet

4.1.2 Felugyelt intézményekkel valé kapcsolattartds

Folyamat megnevezése: PAlydzds folyamata

o Vdlasztas indoklasa: A pdlydzds kiemelt fontossdgu forrdsszerzési
tevékenység az dnkormdnyzat életében, igy a forrdsok megtaldldsa,
a pdlydzatokra vald jelentkezés, a pdlydzat dltal lefedhetd célok és a
sajat,  Onkormdnyzati  célrendszer  &sszeegyeztethetdségének
kidolgozdsa kiemelt prioritGst feladatként van mukoédtetve a
jelenlegi tevékenységek kdzott.

. Atvizsgdlds eredménye: A jelenleg jellemzé pdlydzatokban jelentds
eréforrdsokat és figyelmet kell szanni arra is, hogy a pdlydzathoz
kapcsolt indikatorokat teljesitsék, és a pdlydzds sordn megvaldsult
eredményeket a pdlydzat futamideje utdn is fenn tartsdk Ezekre
vonatkozéan nincsenek még kialakitva azok a metddusok, ahogyan
megnyugtatéan &ssze lehetne egyeztetni a kit és a szervezeti
célokat, valamint ahogyan a fenntarthatésagi kdvetelmények és az
egyéb indikdtorok megnyugtatdéan teljesGinek. A folyamat dabrdjat

lasd a 5. mellékletben.
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Hivatkozds: Visszajelz6 anyag Toétkomlds Polgdrmesteri Hivataldndil
készitett FelUgyelt intézményekkel vald kapcsolattartdsrdl, 3.1.3

fejezet

4.2 Atalakitott folyamatok

4.2.1 Ugyféiszolgdlati folyamatok

Folyamat megnevezése: Szabdlysértés és birtokvédelem Ugyfélszolgdlati

folyamatok

Vdlasztds indokldsa: 1dézésnél, meghallgatdsokndl az Ggyintézd ir ald
mindent, csak a végsd ddntést irja ald az aljegyzd. Osszességében az
interjUk alapjdn Ugy itélttk meg, hogy ennél a folyamatndil
lehetséges lenne a kdzponti Ugyfélszolgdlat kiépitése.

Atalakitds eredménye: A szabdlysértések és birfokvédelem Ugyében
érkezd Ugyfeleket a kdzponti Ugyfélszolgdlat fogadja, amelynek
feladata, hogy az Ugyfelet a megfeleld Ugyintéz6hoz irdnyitsa. Az
atalakitott dbran (Idsd 4. mellékletben) a vizszintes vonallal jeldltik
azt, ameddig a kdzponti Ugyfélszolgdlaté lesz a feladat.

Hivatkozds: Visszajelz6 anyag Toétkomlds Polgdrmesteri Hivataldndil
készitett Ugyfélszolgdlati Folyamatok elemzésérdl (2009. december
11.), 3.5 fejezet

Folyamat megnevezése: Kereskedelmi igazgatds Ugyfélszolgdlati folyamatok

Vdlasztds indokldsa: Ennél a folyamatndl is ugy véltlk, a kdzponti
Ugyfélszolgdlatos datvehetné a folyamat elejét, egészen az elsd
iktatdasig.

Atalakitds eredménye: A kereskedelmi igazgatds hatdskdrébe
tartozd témakordk esetében a kdzponti Ggyfélszolgdlatra kihelyezett
formanyomtatvdanyok elézetes kitoltési lehetdségének

megteremtésével és bevezetésével az Ugyintézési hatdridd
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jelentésen lerévidll. Az datalakitott dabrdn (Idsd 4. mellékletben)
vizszintes vonallal jeldltUk azt a szintet, amin felll a kdzponti
Ugyfélfogadds feladatai vannak.

e Hivatkozds: Visszajelz6 anyag Toétkomlds Polgdrmesteri Hivataldndil
készitett Ugyfélszolgdlati Folyamatok elemzésérdl (2009. december
11.), 3.7 fejezet

Folyamat megnevezése: Szocidlis Ugyek Ugyfélszolgdlati folyamatok

o Vdlasztas indokldsa: Itt is javasoljuk a kdzponti Ugyfélszolgdlati
rendszert, mely tébb elénnyel is jarna: a kérelmeket kihelyeznék ebbe
a szobdba, igy aki egyedul is ki tudja tdlteni, az kevesebb idét toltene
el az Ugyintézéssel, az Ugyintézd csak szUkséges esetben segitene a
kérelmek kitdltéseében, egyébként csak ellendrizné azokat.

« Atalakitds eredménye: A kdzponti Ugyfélszolgdlat a szocidlis Ugyek
intézésének ,elészobdjavd” vdlik: a bejelentés napjatdl kezdve
folyositott elldtmdnyok miatt érkezd Ugyfelek jogosultsdgdnak és az
elldtmdny igénylés szabdlyossdgdnak ellendrzésével szintén az
Ugyintéz&ket tehermentesiti. A leellendrzdtt kérelem szigndldsdaval az
kdzponti Ugyfélszolgdlatos Ugyintézd igazolja a jogosultsdgot. Az
Atalakitott dbrdan (Idsd 7.4 fejezet) vizszintes vonallal jeldlttk azt a
szintet, amin felUl a k&zponti Ugyfélfogadds feladatai vannak.

e Hivatkozds: Visszajelz6 anyag Toétkomlds Polgdrmesteri Hivataldndl
készitett Ugyfélszolgdlati Folyamatok elemzésérdl (2009. december
11.), 3.10 fejezet

4.2.2 Felugyelt intézményekkel valé kapcsolattartds

Folyamat megnevezése: Palydzds folyamata

e Vdlasztds indokldsa: A pdlydzds folyamata kapcsdn  tdébb

szisztematikus valtoztatds bevezetésére van szUkség.
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o Atalakitds eredménye: Egy feljesitési feladatlista kitdltésének
bevezetése, ami vildgosabbd teheti, hogy milyen helyi céloknak tud
leginkdbb megfelelni a pdlydzat, van-e olyan szervezet a varosban,
akit érdemes lenne bevonni az &sszes részcél megvaldsuldsa
érdekében. Mdasik kiegészités az elddntott pdlydzatok kapcsdn
megtartott folyamatos visszacsatolds arra vonatkozdan, hogy milyen
koncepcidkkal van &sszhangban a célkitizés, és hogy a
megfogalmazott pdlydzati vdllaldsok szervezhetbek-e egy kdzds
rendszerbe, amelyek teljesitésére kdzO6s akcidkat lehet szervezni.. A
folyamat j6 mUkddését merdszémok teszik kdvethetdvé. A folyamat
Abrdjat Iadsd az 5. mellékletben.

e Hivatkozds: Visszajelz6 anyag Toétkomlds Polgdrmesteri Hivataldndl
készitett FelUgyelt intézményekkel vald kapcsolattartdsrdl, 3.1.4

fejezet

4.3 Bevont foalldasu munkavallaldok

A szervezetfejlesztési folyamat kezdetén, a diagndzis készitésébe vontunk be
25 f6dlldst munkavdllaldt, ami a munkavdllaldk 79%-at teszi ki. A diagndzis
kialakitdsakor célunk volt a hivatal muikddésének lehetd legteljesebb

megértése.

A munkavdllalok bevondsdt a dolgozdi elégedettségi kérddiv felvételével
értUk el és igazoljuk. Az adatgyUjtésnél 100%-os lefedettségre térekedtink,
hogy minél megalapozottabb képet tudjunk a hivatalrdl késziteni, ezért a
csoportok minden tagjahoz juttattunk el kérddivet, amibdl 79% jutott vissza

hozzdnk.
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4.4 Bevont parinerek

A szervezetfejlesztési tevékenység sordn &sszesen 20 partner bevondsat

vdllaltuk, melybdl 4 a hivatal feligyelt intézménye. Ezt a kdvetkezd bontdsban

teljesitettUk, amit az aldirt jelenléti ivekkel igazolunk.

A Fofolyamat atvildgitds sordn a kérddivek felvételével, illetve a FelUgyelt

intézményekkel vald kapcsolattartds vizsgdlata sordn bevontuk mind a 4

felGgyelt intézményt, dsszesen é partnert:

Szlovak Kéttannyelv( Altaldnos Iskola és évoda (2 f8)
Szocidlis Szolgdltatd Kdézpont (2 f6)
Altalanos MUvelédési Kdzpont

Rozsa FUrdd

A Partnerek a déntéshozdsban modul sordn a kdvetkezd civil szervezeteket és

képviselSiket vontuk be, a hivatal &sszesen 14 partnerét:

Ujszaszi Roland (vallalkozd)

Motyovszky Rébert (Sportegyesulet vezetd)
Motyovszkiné Udvaros Ida (Rakdczi szOvetség)

Klement Pdiné (Szlovdkok Szbvetsége)

Domanovszki Pdainé (Voroskereszt Totkomlodsi Szervezete)
Molndr Pdiné (Komldsi SzZlovdkok Szervezete)

Matajsz Andrés (Polgdarérség elndke)

Nagy Sandor (Onkéntes Tdzoltd Egyestlet parancsnoka)
Nydri Sdndor (Olajgéptek Kft, Ggyvezetd)

Mihalkd Csilla (Boldog Mosolyért Alapitvany)

Majlath Imre (Rakoczi Szovetség elndke)

Vargyas Viktoria (Tétkomldsi Hagyomdanydrzé a Szarazérért Tarsasag)
Kdrdsz Gaborné (Tétkomldsi Turizmusért EgyesUlet)

Honorka Istvan (Tétkomldsi Torna Club elndk)

A szervezetfejlesztés soran igy dsszesen 20 partnert vontunk be.
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4.5 Ugyfél-elégedettség névekedése

A hivatal Ugyfeleinek elégedettségét kérddiv segitségével mértik meg. Az
elsd, kinduld mérést a szervezetfejlesztés kezdetén, a f&6folyamat elemzés
részeként végeztlk el, a mdsodik, visszakdvetd mérést pedig a

szervezetfejlesztési modulok megvaldsitasat kovetden.

Az UOgyfél-elégedettség novekedése két kUlonbdzd, szervezetfejlesztési
szempontbdl egyardnt relevdns megkdzelités alapjdn vizsgdlhato:
1. Novekedett-e az Ugyfél-elégedettség 15%-kal a kilonbdzd tényezdk
mentén referenciaoértékekhez képeste
2. Csokkent-e 15%-kal az eltérés a maximdlisan adhatd és aktudlis érték

kbzotte

Az aldbbi rajz az elégedettség ndvekedést / elégedetlenség csdkkenést

szemlélteti.
1. mérés 2. mérés
0 eredménye eredménye 8
+15% 7

(1. megkiizelités)

i _
-15% ?

(2. megkozelités)

Jelen esetben, ahol az Ugyfelek az elsé mérés sordn is meglehetésen magas
elegedettségi értékeket adtak meg, a mdsodik megkdzelités szdzalékos
értékeinek vizsgdlata kifejezbbben mutatja az  Ugyfél-elégedettség

ndvekedését:
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A kOvetkezd tdbldzatban &sszefoglaljuk az Ugyfél-elégedettségi mérések

eredmeényeit.

1. A hivatal megfeleld nyitva tartdsa, | 7,24 7.37 17.15%
kényelmes Ugyfélfogaddsi iddk

2. Az Ugyintézés egyszerUsége 7.28 7.56 38.27%
3. A Hivatalon belUli eligazodds 7.52 7.52 -0.31%

4, Az Ugyintézés korGlményeinek | 7,44 7.26 -32,28%

kulturdltsdga

5. Elézetes informdcionyujtas a kilonbdzd | 7,48 7.63 28.77%

Ugyek intézésének modjardl és szUkséges

dokumentumokrol

6. Varakozdsi idd 7.2 7,30 12,04%
7. Az Ugyintéz6 udvariassadga 7.68 7.68 0,00%
8. Az Ugyintézd szakértelme 7.72 7.74 7.41%
9. Az Ugyintézd nyitottsdga, készségessége 7.64 7.44 -54,32%
10. Az Ogyintézési hatariddk betartdsa 7.44 7.44 0,79%
12. Az Ugyfelek kiszolgdldsdnak sorrendje 7.44 7.33 -19,05%
13. Az Ugyintézés gyorsasdga 7.4 7.59 32,10%

Az dltalunk datvizsgdlt és datalakitott folyamatoknak a szUrkével megijeldlt
mérési dimenzidk a legmegfelelébb indikatorai, a vdltozdsok ezekben a
kategéridkban a leginkdbb értelmezhetéek leginkdbb, és ezekben a
kategéridkban jellemzéen béven meghaladja a 15%-os kitlizott célértéket a
ndvekedés mértéke. Osszességében az is Iathatd, hogy tébb helyen romlottak
az eredmények: az értékek azonban még mindig 7 félé esnek azonban, a
kdvetkezd mérés alapjan érdemes figyelni, hogy a rengeteg vdltozds
elinditdsdval normdlisan egyUttjard zavarok eredményezték ezt a visszaesést,
vagy tendencidrdl van sz, amely esetben szUkségessé valik majd megfeleld

akciék foganatositasa.
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Az attekintett eredményeket az aldbbi tabldzatok foglaljdk &ssze:

Projektelemek
szervezeffejlesztési

eredményei

Tarsadalmi fenntarthatésag

szempontjai

Tarsadalmi értékek megjelenitése a

szervezeti célok kbzott

Diagnosztika

Féfolyamat-atvilagitas KUlsé érintettek elvardsainak

megismerése

Stratégiai workshop Stratégiai célkitizések kijeldlése az

érintettek elvardsai alapjdn

Ugyfélszolgdlati

folyamatok

Feligyelt intézmények

Eredményességi

mutatdszadmok

Balanced Score Card

Projektzards
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Tevékenység megnevezése

Lefedett
részteriletek

Erintett f84llaso
munkavallaldk
aranya (%)

FelUlvizsgalt
szervezeten
belili eljarasok
szdma (db)

Atalakitott
szervezeten
belili eljarasok
szdma (db)

Bevont
partnerek
szdma (db)

elvart

teljesitett

elvart | teljesitett

elvart

Teljesitett

elvart

teljesitett

Szervezeffejlesztési tevékenységek

Diagnosztika

Folyamatmenedzsment 1. F&folyamat

atvildgitas, atstrukturdlds 11, 11, 20
Stratégiai workshop, stratégiai térkép 1a, 2b
Folyamatmenedzsment 2.: Ugyfélszolgdlati e
folyamatok
Folyamatmenedzsment 3.: feligyelt
A . Th
infézmeényekkel kapcsolattartas
Folyamatmenedzsment 4.: Partnerek a

L 3c
ddéntéshozatalban
BalancedScoreCard Tk

Eredményességi mutatdszimok

1]

40

79
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