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1 Vezet6i 6sszefoglald

A féfolyamat elemzés eredményeit Osszefoglalva azt lathatjuk, hogy a jelenlegi féfolyamatok
javitasi lehet6ségei két £6 téma koré csoportosulnak, ami az 6nkormanyzati Balanced Scorecard
elveinek is megfelel. Egyrészt bels6 szervezési kérdések segitségével tovabb javithaté a Hivatal
Ugyfeleinek elégedettsége a folyamatok javulasan keresztil, masrészt a Hivatalrdl és az
Onkormanyzat egészérdl kialakulé kép — ami a viros megitéltségét hordozza — fejleszthet

vilagosabb, tervezettebb kommunikaciéval.

A bels6 szervezések 6 érintettjei a lakossag, a Képvisel6 Testiilet és a feltgyelt intézmények és a
dolgozok. Az & igényeik jobb kielégitését szolgalhatjak a kovetkez6k:

*  Kiemelt tigyfelek kiszolgalasanak vilagossa tétele

" A belsé atszervezéssel fokuszalt dontés-elGkészitési folyamat

= Az Fves munkaterv aktiv hasznélata, amely tervezhetévé teszi a folyamatok Gsszességét

»  Kistérségi 0sszefogasok a szakemberhianyok kikiiszobolése érdekében

A kommunikacids stratégia kialakitasa kapcsan pedig kiemelt fontossagu lenne olyan felel6s
meghatarozisa, aki gondozza az érintettekben kialakulé képet az Onkorminyzat munkajarél a
kilonboz6 féorumokon. Ennek kialakitasaban segitséget fog nyudjtani a pénziigyi rendszer
bevezetése, a honlap fejlesztés, az Gj pénzugyes kolléga, és jelentSs segitséget nyujthat az éves
munkaterv hasznalata, a szakfeladatok kiszervezése is. A kommunikacidban rejlé tartalékok
feltérképezése, megtérilésének (hirdetési lehetéségek) vizsgalata utin pedig érdemes

meggondolni egy 6nallé PR munkakor kialakitasat, szakember alkalmazasat is.
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2 A féfolyamat elemzés helye a fejlesztésben, médszertanok

2.1 A szervezetfejlesztési tevékenység el6zményei

Az Burépai Unié 2008-ban meghirdetett AROP (Allamreform Operativ Program, AROP-1.
A.2/A-2008-0080 ,, A polgarmesteri hivatalok szervezetfejlesztése”) programja keretében Fert6d
Onkormanyzata palyazati timogatast nyert a Polgarmesteri Hivatal hatékonysiganak javitasat

célzé szervezettejlesztési tevékenység lefolytatasara.

A tevékenység palyazatban meghatarozott célja 4j szervezési-muikodési kultura széleskora
elterjesztése a polgarmesteri, illetve korjegyzSségi hivatalokban elsésorban a  stratégiai
menedzsment, az eredményességi szemlélet, a feliigyelt intézmények felé a j6 gazda hozzaallas és

a koltséghatékonysag megerdsitésével.

2.2 A szervezetfejlesztés soran alkalmazott modszertan

A projektben alkalmazott fejlesztési modszertan kialakitdsa soran nagy figyelmet forditottunk az

alabbi tényezokre:

* - EU altal meghatarozott palyazati célok
* - A magyar koz- és allamigazgatasi rendszer sajatossagai
» - A kozigazgatasi szervezetfejlesztési projektek eredményei, tapasztalatai

" - A szervezetfejlesztés altalanos elvei

Az ezek alapjan kidolgozott és a koOzigazgatasi sajatossagokra adaptalt modszertan a
teljesitményprizma szemléletét alkalmazva kozelit a hivatalok mikoédéséhez, amely modszertan a
magyar ¢s a kilfoldi szervezetfejlesztési szakirodalomban egyarant a kozigazgatas fejlesztéséhez

ajanlott és ahhoz leginkabb illeszked6 szemlélet.

A modell szerint akkor muikodik jol egy polgarmesteri hivatal, ha Ossze tudja hangolni a

kovetkezd 5 tertletét:



Visszajelz6 anyag FERTOD POLGARMESTERI HIVATALANAL
készitett FOFOLYAMAT ELEMZESROL
Budapest, 2009. oktéber 9.

= Erintettek elégedettsége: Mik az érintettek elvarasai?

= Erintettek hozzdjdrulisa: Mivel timogatjak (vagy tamogathatndk) az érintettek a hivatal
mukodését?

" Stratégia: Milyen stratégiaval tudunk megfelelni az érintettek elvarasainak tdgy, hogy
megkapjuk az érintettektdl a megfelel6 tamogatast?

»  Folyamatok: Milyen folyamatok sziikségesek a stratégiai célok megvaldsitasahoz?

" Képességek: Milyen képességek szitkségesek a folyamatok mikddtetetéséhez, fejlesztéséhez?

‘ Képvisels Testilet ‘

Az alabbi abra szemlélteti, hogy a fejlesztés soran

milyen érintetti kornyezetben vizsgalodunk. Az

érintettek kore ennél szélesebb, azonban az itt

1elo ; : 1 e 12 Poloi teri
megjeldltek azok, akik a Hivatal mikodése olgérmesteri
Hivatal

Jesieresunyy

szempontjabol a leglényegesebbek, és akikre a

‘ Fenntartott intézmények |

Hivatal mikodése a legnagyobb hatassal van. Ide

sorolhatok még az allami feliigyel6 szervek, a

varosi civilek, illetve az itt megjeldlt érintettek is | Lakossig \

tovabb szegmentalhaték a helyi viszonyoknak megfeleléen. Az érintettek pontos, és a helyi
viszonyokra adaptalt térképét a fejlesztés egy késGbbi lépésében, a stratégiai workshopon

készitjiik el a vezetSkkel k6zosen.

A stratégia megalkotasa soran a hivatal vezet6i megismerik az érintettek elvarasait a Hivatallal
szemben, elkészitjik a fent mar emlitett érintett térképet. Miutan pontos képet kaptak a vezet6k
arrol, hogy milyen elvarasi kornyezetben vannak jelen, megalkotjak azt a stratégiat, ami alapjan

ezeknek az elvarasoknak meg tudnak felelni.

A szervezet mikodésének mélyebb vizsgalata soran kilonb6z6 moédszerekkel azt nézzik meg,
hogy a szervezet jelenlegi folyamatai mennyire tamogatjak a kitGzott stratégia megvaldsulasat, hol
kell ezeken a folyamatokon valtoztatni, vagy milyen 4j folyamatokat kell 1étrehozni ahhoz, hogy a

stratégiat tamogato szervezeti mikoddés alakuljon ki

Ehhez kapcsoléddan tarjuk fel azokat a személyi kompetenciakat, amelyek ezen folyamatok
muikodtetéséhez szitkségesek és a képzések soran ezek elmélyitésére vagy kialakitasara

torekszink.
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2.3 A projekt soran vallalt feladatok

Fert6d Polgarmesteri Hivatala (a tovabbiakban Hivatal) a kovetkezé tevékenységekre kérte fel a

Corporate Values Kft.-t:

1. Diagnosztika: Egy olyan mérészamokkal ellatott helyzetkép kialakitasa (visszajelz6
dokumentacié), amely megmutatja a szervezeti elakadasokat, felveti a problémakat és
azok Osszetevéit, meghatarozva ezzel a specifikus fejlesztési iranyokat (mérészamokkal
egyutt). A Visszajelzé anyag tartalmazza a modszertani javaslatokat a problémak
kezeléséhez. A Visszajelz6 anyagot kozosen dolgozzuk fel a vezetSkkel.

2. Fdfolyamat dtvildgitas, atstrukturdlds: Az Onkormanyzat féfolyamatainak pontos leirasa
(mérészamokkal egyiitt), fejlesztendd teriileteinek elemzése (hatékonysagvesztés a
folyamatban), és a folyamatfejlesztési 1épések kidolgozasa. Javaslattétel pénziigyi és
gazdalkodasi felel6sségvallalas szabalyozasara.

3. Feliigyelt intézményekkel valo kapesolattartds: Folyamattérkép és leiras elkészitése.

4. Public Relations, Disszemindcio és Partnerségépités: Az informatikai és kommunikacios rendszer
fejlesztése, kommunikacios térkép.

5. Balanced Score Card: A stratégiai céllebontas lehet6ségét biztosité BSC (Balanced Score
Card) mutatészamrendszer felallitasa

6. Onkorminyzat palyazati lebetdségeinek feltérképesése a kiltséguetési tervezés és a telepiilésfejles3tési
stratégia  dssgebangoldsa  érdekében: Bgy olyan dokumentacié Gsszedllitisa, amely a
kovetkezSket tartalmazza: Az Onkormanyzat fejlesztési stratégiai (milyen dokumentumok
hatarozzak meg a fejlesztéseket, ezek idé6tavia, elfogadasa, stb.); A fejlesztési
dokumentumokban foglalt projektek és UMFT palyazati lehetSségek térképe; A
fejlesztési dokumentumokban foglalt projektek és egyéb palyazati lehet6ségek térképe; Az
Onkorményzat esetleges tovabbi fejlesztési lehet6ségei; Koltségvetési vonatkozasok;
Cselekvési és tutemterv (a projektek el6készitéséhez szitkséges lépések meghatarozasa,
felel6sok és hataridSk kijellése).

7. Onkormdnyzat civil stratégigjanak  elkészitése: Bgy dokumenticié, mely szabilyozza az
onkormanyzati civil kapcsolatok rendszerét, a polgarmesteri hivatal altal fenntartott
kapcsolati  halé mukodtetését, a civil szervezetek bevonasait a dontéshozatali

folyamatokba, ennek eljarasrendjét, a civil szervezetek 6nkormanyzat altali timogatasanak
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eszkozeit, formajat. Illetve egy adatbazis Osszeallitasa, amely a telepiilésen mikodé civil
szervezeteket, képviselGiket, elérhet6ségiiket, fontosabb adataikat, tevékenységi kortiket,

¢és a kommunikacios felileteiket (pl. rendezvényeik, honlapjuk, stb.) tartalmazza.

Elvarasaink a szervezetfejlesztéssel kapcsolatban

Mindezeket a tevékenységeket ugy szeretnénk véghezvinni, hogy:

* a Hivatal f6allasi munkavallaléinak legalabb a  60%-a részt vegyen a
szervezetfejlesztésben 2009-ben

" Jegalabb 4 szervezeten belilli eljarast felulvizsgalunk, ezek kozil legalabb 2-t atalakitunk
2009-ben, és tovabbi 2-t 2010-ben

* 2009-ben a Hivatal legalabb 3, és 2010-ben legaldbb 4 partnere vegyen részt a

szervezetfejlesztésben (ebbdl 4 a Hivatal altal feltgyelt intézmények)

A palyazatban foglaltak szerint erre Osszesen 25 tanacsaddi nap all a rendelkezésinkre a

kovetkezb bontas szerint:

Tevékenység Tanacsadoi napok szama

Diagnosztika 3
Féfolyamat atvildgitas, atstrukturalas 3
Feliigyelt intézményekkel kapcsolattartas 3
Public Relations, Disszeminaci6 és Partnerségépités 6
Balanced ScoreCard 4
Onkormanyzat palyazati lehet6ségeinek feltérképezése

a koltségvetési tervezés és a telepiilésfejlesztési 3
stratégia Osszehangolasa érdekébent:

Onkormanyzat civil stratégidjanak elkészitése 3
Osszesen 25

2.4 A féfolyamat elemzés tartalma és menete

A szervezetfejlesztésben féfolyamatoknak nevezzitk azokat a legmagasabb szinti miikoédési
folyamatokat, amelyek muikodtetése altal a szervezet értéket teremt. Ezeket hivjuk 6sszefoglaldéan

értékteremtd folyamatoknak. Minden egyéb tamogaté folyamat ezek mikodését segiti.
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A teljesitményprizma megkozelités szerint a szervezetek mikodésének célja, hogy az érintettek

elvarasait kielégitse, és ennek mentén értékeli a szervezet sikerességét is. Az értékteremtés tehat

ugy valdsul meg, hogy a szervezet érintettjeinek elvarasai kielégtlnek.

A polgarmesteri hivatalok mikoédésének és feladatainak torvényi keretei gyakorlatilag pontosan

megnevezik azokat az érintetteket, akik szamara a hivatalnak értéket kell teremtenie, akik

elvarasait ki kell elégitenie.

FEzek az érintettek:

Az 6nkormanyzati tevékenységek mentén a Képviseld Testiilet

és az Onkormanyzat 4ltal fenntartott intézmények,

a hatésagi tevékenységek mentén a lakossag.

Mivel a hivatal is egy munkaszervezet, ezért az ott dolgozdk szintén fontos érintettjei a

hivatal munkajanak.

Emellett a Hivatali interjuk alapjan még tovabbi fontos érintetteket allapitottunk meg a Hivatal

vezetdivel. Ezek a kovetkezdk:

a varos civil szervezetei
a helyi média

mas 6nkormanyzatok

A teljesitményprizma, mint szervezetfejlesztési megkozelités, valamint a hivatalok torvényi

szabalyozasai mentén a fé6folyamat elemzésben az alabbiakat vizsgaljuk

A hivatal kapcsolata a képvisel6 testiilettel

Az intézményekkel val6 egytuttmtikédési folyamatok
A hatosagi tevékenység ellatasanak folyamata

A hivatal kapcsolata a médiaval

A hivatal kapcsolata a civil szervezetekkel

Mas 6nkormanyzatokkal val6 egytittmiikodés

A féfolyamat elemzés eredményei a stratégia alkotas soran hasznalhatéak fel oly forman, hogy az

itt feltart elvarasok és kapcsolati jellemzék megismerése utan a szervezet vezet6i olyan

stratégiakat dolgoznak ki, amelyek mentén az egyes érintettek elvarasai kielégithetSk.
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A szervezetfejlesztés tovabbi 1épéseiben az egyes érintettek felé mutaté folyamatokat
(Ugyfélszolgalati folyamatok, Feliigyelt intézményekkel valé kapcsolattartas, stb.) részletesen is
megvizsgaljuk, gy haladva a vizsgalatok és a problémafeltaras terén is egyre mélyebbre, a

szervezet egészét atfogva.

2.5 A vizsgalati médszertan

A szervezeti f6folyamatok elemzése soran interjis és kérdéives modszertant alkalmaztunk.

Az intézményekkel valé kapcsolat vizsgalatahoz az intézményekben kérdéiveket toltettiink ki,
amely az intézmények elvarasaira, az ezekre vonatkozé elégedettségre kérdez ra. Ezeket a
kérdoéiveket az intézmények vezetdi toltotték ki, akik munka kapcsolatban vannak a hivatallal, {gy
meg tudjak {télni annak mikodését. Ezek eredményeit mar részletesen bemutattuk a Diagnozis

cimt dokumentumban, itt csak beépitjiik a megallapitasokba.

Az BU ¢és a KET (Kozigazgatasi Eljarasi Torvény) is nagy hangsulyt fektet a hivatalok
ugyfélkozpontusagara, az ugyfélbarat tgyintézésre, igy ennek a vizsgalatnak igen fontos szerepe
van az ehhez sziikséges informaciok beszerzésében és szervezeti hasznositasaban. Ezért az

interjik soran nagy hangsulyt fektettiink az tigyfelek kezelésének kérdésére.

10
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3 A stratégiai térkép hasznalatanak szerepe

Az altalanosan megtervezett szervezetfejlesztési folyamat szerves részét képezi a Stratégiai
workshop, aminek a keretében a Hivatal vezetése megalkotja a Hivatal Kildetését, Jovoképét,
Ertékrendjét és az ezekbdl kovetkez Stratégiai térképét, hogy milyen szinteken milyen célokat

tlz ki sajat mikodése szempontjabol.

Fertéd varos onkormanyzatanak fejlesztési portfolidjaba ez nem lett beleillesztve, ezért a
t6folyamat elemzését részletesebben kibontottuk, hogy ez a szakmai anyag megfelel6
megalapozottsagot jelentsen a majdani Balaced Scorecard modul felépitéséhez. Ezért itt, a
modszertani bevezetés keretében el6bb adunk egy részletesebb, atfogd képet a moddszertan
elméleti hatterérél, annak hasznalhatésagarol, majd bemutatjuk azt, hogy a jelenlegi

dokumentumba hogyan épitettiik bele ezeknek az eredményeknek a vizsgalatat.

3.1 Elméleti hattér: a Balanced Scorecard

A Balanced Scorecard (Kiegyensulyozott mutatészamrendszer, a tovabbiakban BSC) a 90-es éves
elején jott létre, arra valaszként, hogy a for-profit szervezetekben csak és kizardlag a pénziigyi
mutatok teljestilésére koncentraltak a vezetSk, és ezért a hossza tava szempontok gyakran
kimaradtak a figyelem fokuszabol. Minden szervezet sok eréforrast fektetett abba, hogy a
részvényesi értéket teremt6 pénziigyi eredményeket kozvetlen mutatészamokhoz kossék, amik
teljestlésére folyamatosan figyeltek a szervezetben. Emiatt a révidtavon kitermelheté eredmények
lettek fontosak, és hattérbe szorultak olyan mutatok, amik a hosszutavu fennmaradast, stabilitast,

névekedést szolgalnak.

11



Visszajelz6 anyag FERTOD POLGARMESTERI HIVATALANAL
készitett FOFOLYAMAT ELEMZESROL
Budapest, 2009. oktéber 9.

Ezért Robert S. Kaplan a Harvard Business School professzora, és David P. Norton, egy
tanacsado cég vezérigazgatdja kifejlesztett egy olyan mutatdészamrendszert, ami tamogatni tudja a
hosszutava célok teljestilését is. Egy négyszintd elméletet épitettek fel, egymasra épiilve hozzak
létre mind a révidtava, mind a hosszutava szervezeti eredményeket. Ezt mutatja be a kovetkezé

attekinté abra.

VERSENYSZFERA SZEREPLOINEL
STRATEGIA

PENZUGYI NEZOPONT

MILYEN PENZUGYI SIKEREKKEL
ERHETJUK EL
TULAJDONOSAINK ELEGEDETTSEGET?

VEVOI NEZOPONT

NNEK LASSANAK BENNUNKET
UGYFELEINK, AHHOZ,
HOGY ELERJUK PENZUGYI SIKEREINKET?

‘ MILYE

BELSO FOLYAMATOK NEZOPONTJA

MELY FOLYMATOKBAN KELL
KIVALOT NYUJTANUNK, AHHOZ, HOGY
ELEGEDETTE TEGYUK UGYFELEINKET?

\

TANULASI ES FEJLODESI NEZOPONT

HOGYAN KELL TANULNUNK
ES FEJLODNUNK AHHOZ,
HOGY ELERJUK JOVOKEPUNKET?

Forras: Robert S. Kaplan — David P. Norton: Stratégiai térképek — Hogyan alakulnak at
az immaterialis javak pénziigyi eredménnyé? — PANEM 2005.

Az abrabdl jol latszik a négy szint egymasra éptilése. A for-profit viligban ahhoz, hogy pénztgyi
eredményeket tudjak létrehozni, ki kell tudnom elégiteni a vasarl6im minden igényét. Ahhoz,
hogy a vevéi igényeket ki lehessen elégiteni, az kell, hogy a szervezeten belil felépitett
értékteremté  folyamatok vilagosan szolgaljak a vevéi értékek létrehozasat, ezeket kell

folyamatosan fejlesztenem. Ahhoz, hogy a folyamataim a leheté legjobbak legyenek, olyan
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szervezetet kell kialakitanom, ami timogatja ezen folyamatok értékteremt6 képességének
maximalizalasat. Ehhez sziikség van arra, hogy
1. az emberi er6forras allomany olyan képességekkel és beallitodottsaggal rendelkezzen, ami
tamogatja a folyamatos fejlesztést,
2. olyan informatikai hattér legyen, ami segiti az atlathatésagot, vezetést, adatgydjtést
3. olyan szervezeti megoldasok alkalmazasara, amik tamogatjak a folyamatok allando
fejlesztését, hatékonysagat.

A mélyebb megértés érdekében bemutatjuk a for-profit szféra részletezettebb abrajat

STRATEGIAI TERKEP ALAPMODELL

TERMELEKENYSEG _ HOSSZU TAVU NOVEKEDESI

STRATEGIA SZVENYESI ERTE N

e

KOLTSEGSTRUKTURA ESZKOZKIHASZNALTSAG LE]:f];[fgS];::EL(:EK VEVOI ERTEK
JAVITASA JAVITASA KITERJESZTESE NOVELESE

P
E
N
Z
o
G
Y

1

VEVOI ERYEK- ELOIRANYZAT

PARTNER-
KAPCSOLAT

TERMEK/SZOLGALTATAS JELLEMZO1 KAPCSOLAT ARCULAT

FORRAS: Robert S. Kaplan — David P. Norton: Stratégiai térképek — Hogyan alakulnak at az immaterilis javak pénziigyi eredménnyé? — PANEM 2005.

Az elmélet lényege, hogy ne csak a pénziigyi dimenzid szintjén hatarozzunk meg célokat, hanem
mind a négy dimenzié mentén, hogy az ezekben érvényesilé hosszutava célok is képviselve

legyenek. Ezért hivjak a rendszert kiegyensulyozott mutatészamrendszernek
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3.2 A Balanced Scorecard 6nkormanyzatoknal

A BSC-t j6 eredményeinek készonhetSen egyre tobben kezdték hasznalni, és id6vel kidolgoztak a
rendszer non-profit szférara vonatkozé valtozatat is. Ez nyilvan mas dimenzidkat is kell, hogy
tartalmazzon, mint a for-profit szféraban, hiszen nem abbdl lesz pl. egy 6nkormanyzatnak
bevétele, hogy az tugyfeleit kiszolgalja (nem kozvetlenil a vevék elégedettsége okozza a
bevételeket), hanem a hozza befolyé adokbodl, az allami normativakbol szarmaznak a bevételek.

Ebbdl kovetkezik az alabbi abraval szemléltethetd modell:

A KOZ- ES NONPROFITSZFERA SZEREPLOINEL
KULDETES

BIZALMI NEZOPONT VEVOI NEZOPONT
MILYEN SIKEREKKEL MILYENNEK LASSANAK
ERHETJUK EL BENNUNKET
ADOFIZETOINK UGYFELEINK, AHHOZ,
(ADOMANYOZOINK) HOGY ELERJUK
ELEGEDETTSEGET? SIKEREINKET?

BELSO FOLYAMATOK NEZOPONTJA

MELY FOLYAMATOKBAN KELL
KIVALOT NYUJTANUNK, AHHOZ, HOGY
ELEGEDETTE TEGYUK UGYFELEINKET
ES PENZUGYI TAMOGATOINKAT?

TANULASI ES FEJLODESI NEZOPONT

HOGYAN KELL TANULNUNK
ES FEJLODNUNK AHHOZ,
HOGY ELERJUK JOVOKEPUNKET?

Forras: Robert S. Kaplan — David P. Norton: Stratégiai térképek — Hogyan alakulnak at
az immaterialis javak pénziigyi eredménnyé? — PANEM 2005.

Az abran a pénzigyi nézépont, ami koézvetlentl a vevéire épul kicserélédott egy ,,Bizalmi”
nézéponttal. Ennek oka, hogy a non-profit szféraban akkor kap megerGsitést a munkaja

folytatasara az Onkormanyzat, ha a munkaja soran sikerilt kialakitania a bizalmat a
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valasztopolgarokban. Emellett plusz pénziigyi eréforrasokat tud bevonni a helyi, ipartizési adok
névelésével, ha magatartasaval meg tudja gy6zni a vallalkozokat, hogy az & varosat valasszak.
Tovabbi extra eréforrasokat akkor tud még bevonni a céljai eléréséhez, ha a helyi civil
szervezetekkel egyiittmikodve feladatokat tud megosztani, koordinalni tudja az egyes egyéni
igényeket, célokat, és Ossze tudja fogni azokat egy kozos célld. Ezzel egyenrangt szempont a
vevéi elégedettség elérése, ami részben kotelesség, részben kialakitja a bizalmat, hogy a Hivatal az
érintettjeit a lehet6 legjobban ki tudja szolgalni a lakossagtol kezdve az intézményeken at a
Képvisel6 Testtletig.

Az els6 két szintet kovetben a folyamatok szintje és a tanulasi-fejlédési dimenzié ugyanaz marad.
Mind a bizalom felépitéséhez, mind a vevék szamara valé értékteremtéshez fontos az, hogy
ezeket tamogaté folyamatok legyenek, valamint, hogy a folyamatokat timogaté emberi,

informacios, és szervezési készségek meglegyenek.

3.3 A stratégiai térkép, mint eszkoz

A stratégiai térkép lényege, hogy minden dimenzidban célokat meghatarozva és ezek egymasra
hatasat, kapcsolatait felrajzolva viligos képet lassunk magunk el6tt arrdl, hogy melyik
dimenziéban mit akarunk elérni. A rendszerben fontos a célok kapcsolatanak vizualis abrazolasa,
és hogy kiemeljiik, hogy mely érintettek milyen igényének szeretnénk a leginkabb megfelelni. A
térkép egy egyértelmd iranymutatast ad arra vonatkozoéan, hogy melyik szinten mire szeretnénk
fokuszalni a kévetkez6 id6szakban. Lényeges, hogy minden szinten legyenek megallapitva célok,
de el6fordulhat, hogy nem teljes kortien fed le minden tevékenységet a Hivatal mikodésébdl,

hanem csak bizonyos tertiletekre koncentral.

A kovetkez6kben bemutatjuk a Hivatali mikoédésre adaptalt részletes elméleti abrat, hogy melyek
azok a szempontok, amiket érdemes vizsgalni a sajat stratégiai térkép kialakitasa soran, majd
bemutatunk olyan példakat, amelyeket mas hivatalok dolgoztak ki maguknak célkijel6lési
prioritasoknak. Ezeknek a kidolgozasa egy tanacsadéval moderalt két napos workshop keretében

zajlott, amelynek részleteirél még lesz szo.
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Abra az altalanos Osszefliggésekrdl a hivatalok esetén:
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=
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/ ERTEKTEREMTES \

MUKODESI / SZOLGALTATASI NOVEKEDESI KISZOLGALAs | PARTRER.
STRATEGIA STRATEGIA

- KAPCSOLAT ARCUTAT
KOLTSEGSTRUKTURA BEVETELI

’ LEHETOSEGEK
JAVITASA KITERJESZTESE @ @ @
ESZKOZKIHASZNALTSAG ERINTETTI ERTEK 0 el T A FUNKCIO-
JAVITASA NOVELESE NALITAS

p—
.. ; R e SZABALYOZASI ES
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FORRAS: Robert S. Kaplan — David P. Norton: Stratégiai térképek — Hogyan alakulnak at az immateridlis javak pénziigyi eredménnyé? — PANEM 2005.
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3.4 A stratégiai tervezés folyamata

A stratégiai tervezés lényege, hogy az alap célokat lebontva elérjiink a célok konkrét
megvalositasaig. Ennek egy eleme a stratégiai térkép, ami a kovetkezé hierarchiaban helyezkedik

el a célkijelolés rendszerében:

A BSC HELYE A STRATEGIABAN

KULDETES
Amiért léteziink
ERTEKEK
Ami fontos szamunkra
JOVOKEP
Amivé valni szeretnénk

STRATEGIA
Jatszmatervek

STRATEGIAI TERKEP
Leforditja a stratégia

KIEGYENSULYOZOTT MUTATOSZAMRENDSZER
Mérés és 6sszpontositas

CELOK ES KEZDEMENYEZESEK
Amit tenniink kell

SZEMELYES CELOK
Amit tennem kell

i B

STRATEGIAI EREDMENYEK

FORRAS: Robert S. Kaplan — David P. Norton: Stratégiai térképek — Hogyan alakulnak 4t az immaterialis javak pénziigyi eredménnyé? — PANEM 2005.

A célkidolgozast érdemes ilyen lépéssoron végigvezetve elvégezni.
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4 A dokumentum felépitése

A BSC kidolgozas modulnak el6feltétele a Hivatal stratégiai térképének hasznalata, hiszen az
ebben megfogalmazott célokhoz fogunk mutatészamokat rendelni, amiket figyelni és mérni lehet

a Hivatal mikodési minéségének indikatoraiként.

Ennek el6készitéseként a féfolyamat elemzés szakaszaban ugy rendeztiik Gssze a megszerzett
informacidkat, hogy az alapjat jelentsék egy majdani stratégiai térképnek. Ezt az Gsszefoglald
abrat neveztik el a ,Lehet6ségek térképének”, amiben az Osszes felmerilt stratégiai célt
megfogalmazzuk, és azok lehetséges Osszefiiggéseit bemutatjuk. Javasoljuk, hogy az aprilisra
tervezett BSC workshopig ennek a térképnek a priorizalasa torténjen meg, hogy azokhoz tudjunk

részletes mutatoszamokat rendelni, és ami a leginkabb fontos, akciétervet kidolgozni.

Ennek megfeleléen a dokumentum felépitése a kévetkezo:

1. Bemutatjuk a Lehet6ségek térképét, amin minden fontosabb elvaras (lehetséges cél),
folyamat és fejlesztési irany szerepel

2. Az egyes f6folyamati fékuszokon keresztil kiemeljik azokat a témakat, amik
Osszefuiggésel eljuttathatjdk a szervezetet az érintettek elégedettségéig, amennyiben
akcioterveket is rendelnek majd a kijeldlt stratégiai célokhoz. Mindegyik témaban
ravilagitunk a jelenlegi szituaciéra, a valtozasi iranyokra és azok céljara, és ahol az eddigi
tapasztalataink engedik, rendelink hozzajuk olyan gyakorlatokat is, hogy mas

onkormanyzatoknal hasonlé nehézségeket hogyan kezelnek.
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5 Foéfolyamat elemzés atfogd képe
A kovetkez0 oldalakon a Lehetdségek térképét és annak rovid, tomdr magyarazatat mutatjuk

be. Ennek keretében eldszor az abrat, majd az dbran szamozott nyilakkal jeldlt kapcsolodasok

tartalmat irjuk le, hogy egységesen lehessen kezelni az 6sszes kapcsolatot.
Ennek az é&branak és fejezetnek a célja az attekinthetdség, az Osszes 1étezd kapcsolat

vizsgalata, hogy egyben ra lehessen tekinteni a lehetdségekre. A tovabbi fejezetek fogjak

kifejteni részletesebben a nagyobb mintazatokat fel6lelé kapcsolodasokat.
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Erintettek Média Képvisel6 Testiilet Intézmények Civil szervezetek do;:;zt;él Mas 6nkormanyzatok Lakossag Vallalkozok
iszk6z kihasznaltsa
Rendszeres, tartalmas F,S7 07” thaszna ts’ag/, Tervezhets
informacio aramlis célszerien megvalosuld unka Aktio civil
i beruhizasok tv vt
kapcsolatok Jol Pénztigyi Panaszmentes Hatdle
Erintettek el6készitett stabilitds tgyfelek arckony L
elvarasai boiai szakmai professziondlisan
Kiszimithat6 Stratégiai B miikéd6 hivatal
intézményi lgyfelek anyago
feladatok elégedettsége
25 27
18 20 22
2 32 33
19 24 28 29 30 31 Szakanyag
ol L 23 26 keresés idejének
Folyamato 21 Déntés. csOkkenése
Palyazas cl6készités ;T;:r;e;gi Eszkozgazdalkodas
Tervezett / Priorizalt koncentraltsaga
szervezett kapcsolat ugyfélszolgalat
menedzsment
2 8 9 11 12 13
1
6 7
5
3
4
Tanulés és
fejlesztés Kommunikacios készségek Vezetbi
Informatikai fejlesztése feladatok Munkaterv Kistérségi
fejlesztés Munkatarsak szintjén és € adao készitése Ssszefogas
munkakérbe szervezés delegildsa
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A nyilak jelentései

Informatikai fejlesztés > Tervezett / szervezett kapcsolat menedzsment: az
intézményekkel valé6 kommunikacié, adatmenedzsment vilagosabb, atlathatobb, egységes
szoftverben kezelt.

Informatikai fejlesztés = Palyazas: tehermentesiti a jegyz6t, aki igy tud a palyazatokkal
toglalkozni; a palyazatokhoz sziukséges informaciok egyszertbb 6sszegyujtése a meglévd
adatbazisokbol.

Informatikai fejlesztés > Takarékos folyamatok: atlithatéva valnak az intézményi
igények, vilagosan kommunikalhatéak a dontések okai, igy takarékosabbakka valnak a
folyamatok, konnyebben, gyorsabban tudjak mtkédtetni az informacids csatornakat, ami

er6forrasokat szabadit fel.

Kommunikacios készségek fejlesztése > Tervezett / szervezett kapcsolat
menedzsment: az egységes kommunikalashoz fontos, hogy az egyéni szintd
kommunikaciés készségek (viligossag, tomorség, pontossag, a kérdésre valaszolas)
fejlédjon.

Kommunikacios készségek fejlesztése => Palyazas: igények egyeztetése (ki mire
szeretne palyazni), a lehet6ségek kommunikalasa, az iranyok feltarasa teszi lehet6vé a

fokuszalt palyazast.

Vezetdi feladatok delegalasa - Tervezett / szervezett kapcsolat menedzsment: ne
mindent a vezet6k csinaljanak, fontos, hogy pontosabban tudjanak leosztani,
megszervezni feladatokat.

Vezetdi feladatok delegalasa => Priorizalt tgyfélszolgalat: a  vezetdk
tehermentesitése lehetévé teszi, hogy a kiemelt esetekre legyen idejiik; a pontosabb feladat
leosztasokkal a vezet6k jobban tudjak szabalyozni a feladatvégzést, és egyértelmibbé
tehetik a prioritasokat.

VezetSi feladatok delegalasa => Palyazas: maradjon idé az érdemi palyazati

feladatokra (amennyiben hosszabb tavon is a jegyz6 kezében Osszpontosul a palyazas).
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Vezet6i feladatok delegalasa = Dontés-elGkészités koncentraltsaga: legyen helye a
dontés-el6készitésnek a szervezeten belil, a vezetSk ellendrizni, iranyitani tudjak a

feladatokat, ne mindent maguk végezzenek el.

Munkaterv készitése > Tervezett / szervezett kapcsolat menedzsment: az éves
munkaterv tartalmaznd a f6 kapcsolattartdsi modokat az intézményekkel, az éves
beszamoltatasokat, a civil palyazasi lehetéségeket, a lakossagi meghallgatasokat, média
kommunikaciét, ami kiszamithatéva tenné a kapcsolattartast.

Munkaterv készitése => Palyazas: milyen irinyokban akarnak palyazni a Hivatal
részérdl, illetve az év soran tematikusan lebontva, a lakossag, civilek, vallalkozasok altal
igényelheté tamogatasok.

Munkaterv készitése => Dontés-el6készités koncentraltsaga: éves idSbeni
ttemezéssel fel lehet késziilni arra, hogy melyik id6szakban milyen anyagokat kell
elkésziteni, és azt be lehet osztani, {gy alaposabb felkésziilést lehet biztositani ra.
Munkaterv készitése = Takarékos folyamatok: a rendezettebb, szervezettebb
Hivatali mtkodés, feladatvégzés az eréforrasok koncentraltabb felhasznalasat teszi
lehetévé.

Munkaterv készitése = Eszkozgazdalkodas: az eszkozpark és ingatlan koncepcid

feliulvizsgalatanak, illetve ezekbdl fakaddan a palyazasi prioritasok felallitasanak ad teret.

Kistérségi osszefogas = Takarékos folyamatok: tobb kistérségi telepuiléssel kozosen
finanszirozni szakértGket a ritkan el6fordulé hatdsagi szintG feladatokra, amelyek igy
jelentésen csokkentik az atfutasi id6t a Hivatalban, koncentraltabb munkavégzést tesznek
lehet6vé.

Kistérségi 6sszefogas > Eszkozgazdalkodas: a varosfejlesztési és kornyezetvédelmi
feladatokra, amennyiben sziikséges kiils6 szakérté bevonasa.

Kistérségi Osszefogas = Szakanyag keresés idejének csékkenése: tobb kistérségi
teleptiléssel koézosen finanszirozni szakértéket a ritkan el6forduld hatdsagi szintd

feladatokra.

Tervezett / szervezett kapcsolat menedzsment = Kiszamithaté intézményi
feladatok: viligos kommunikaciés folyamatok mentén kénnyebb az intézményeknek is

beterveznitk az ellenSrzéseket és adatszolgaltatasokat.
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Tervezett / szervezett kapcsolat menedzsment - Rendszeres, tartalmas
informaciéaramlas: a jol kialakitott kommunikacids csatornak kielégitik a média
igényeket, s6t iranyitani tudjak a varos onkormanyzatarol kialakulé képet.

Tervezett / szetvezett kapcsolat menedzsment => Stratégiai ligyfelek
elégedettsége: az Onkormanyzat dontéseirdl, a tevékenységek atlathatosagardl szolo
kommunikacié nagyban segiti a vevék elégedettségét: ha van egy vilagos megértése a
folyamatoknak, jelent6sen né a bizalom az 6nkormanyzat munkajaban, a kommunikacién
keresztiil a Hivatal mikodése transzparenssé valik, és igy az érintettek bevonasa, velik
val6 egytittmikodésnek is tobb tere nyilik.

Tervezett / szervezett kapcsolat menedzsment —> Aktiv civil kapcsolatok: a
folyamatos kommunikacié soran ki tud alakulni egy olyan kolcsonds elényoket keresd
viszony, amiben egyeztetések alapjan, tervezetten lehet bevonni a civileket a varos

életének mikodtetésébe.

Priorizalt igyfélszolgalat => Stratégiai tigyfelek elégedettsége: a kiemelt fontossagu
Ugyfelek elégedettségét noveli, ha az 6 igényeiket (ha nem is explicit formaban) elére
hozza a Hivatal a t6bbi tigyh6z képest.

Priorizalt tgyfélszolgalat => Tervezhetd munka: az ugyfélszolgilatot ellitd
munkatarsak szamara tervezhetd, vilagos kereteket ad az, ha kimondott, lefektetett elvek
vannak arra vonatkozéan, hogy milyen prioritasai vannak a feladatoknak, mit lehet/kell

el6re venni, segiti a dontést a stirg6s-fontos feladatok kézotti valasztasok esetén.

Palyazas -> Stratégiai vevBk elégedettsége: a Hivatal altal megpalyazott,
kezdeményezett beruhazasokkal hozza tudnak jarulni a varos fellendtléséhez, tSbb
lehet6séget biztositva ezaltal a kiemelt vevokkel vald egyuttmikodésnek, illetve tovabbi
érintetteket tudnak vonzani a varosba munkahelyteremtéssel, lehetéségek biztositasaval;
mas részrél a kiszamithatobban igényelhet6 tamogatasokra, onkormanyzat altal kifrt
palyazatokra jobban tudnak figy készilni ezeknek a vevéi, illetve a Hivatal altal
biztosithat6 segitségnyujtast is jobban ki tudjak hasznalni.

Palyazas > Eszkoz kihasznaltsag / célszerlien megvalosulé beruhazasok: a
palyazas folyamata, annak tervezett, priorizalt moddja vilagossa teszi, hogy milyen
iranyokban kell palyazni, és szamitasba veszi a rendelkezésre all6 eszkozoket, azok

allapotat Osszeveti a célokkal.
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Palyazas = Hatékonyan, professzionalisan miikod§ hivatal: a Hivatal munkajit
el6segitd fejlesztésekkel, beruhazasokkal tobb lehet6sége nyilik a Hivatalnak magas
szinvonald munka elvégzésre; a palyazatokon keresztil kialakitott j6 egyuttmikodés a
kiils6 érintettekkel, az egyiittmikodésekbol szarmazéd elényok beépitése a Hivatal

mikodésébe minden fél szamara noveli az elégedettséget.

Doéntés-el6készités koncentraltsaga > Tervezhet6 munka: a dontés-el6készitési
munka koncentraltsaga, arra dedikalt ember kinevezése mindenkinek tervezhet6bbé teszi
a sajat munkdja elvégzését.

Doéntés-el6készités koncentraltsaga > Jol elSkészitett szakmai anyagok:
megszinik a szétforgacsoltsag, szervezeti prioritast kap a dontés-el6készités, ezért javul a
szakmai anyagok mindsége.

Doéntés-el6készités koncentraltsiga => Pénziigyi stabilitas: a stabil, timogatott
folyamatok biztositjak a pontos elbterjesztéseket, ebbdl kovetkezden az atgondolt,
részletezett koltségvetési tervet, amit a leheté legkevesebbszer kell moédositani az

el6készitettlenség miatt.

Takarékos folyamatok = Hatékonyan, professzionalisan miik6dé hivatal: az
atgondolt eréforrasgazdalkodas lehet6vé teszi a fokuszalt munkat, a tervezett, szakérték

bevonasaval megvaldsulo feladatvégzés magas szakmai szinvonalat biztosit.

Eszkozgazdalkodas=> Eszkoéz kihasznaltsag /  célszerlien megvaldsuld
beruhazasok: a Hivatal tulajdonaban 1év6 eszk6zOk (targyi és immaterialis) atgondolt
felhasznalasa, fejlesztése, bovitése vagy értékesitése lehetévé teszi a hosszatavu célokat
megvaldsité beruhazasokat.

Eszkozgazdalkodas => Pénziigyi stabilitas: az Onkorményzati tulajdonban 1évé
ingatlanok ¢és ingdsagok tervezett, atgondolt értékesitésével, illetve a kozbeszerzések elére

betervezett kifrasaval biztosithaté egy kiszamithatobb pénziigyi helyzet, likviditas.

Szakanyag keresés idejének csékkenése => Stratégiai vevBk elégedettsége: a
hatésagi munka és a dontés-el6készités szakmai minéségének ndvelésével, és az erre
forditott id6 csokkenésével gordilékenyebben tudja a Hivatal kiszolgalni legfontosabb

érintettjeit.
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34. Szakanyag ketesés idejének cs6kkenése > Panaszmentes tigyfelek: a gyorsabban,
szakmailag magas minéségen elvégzett munka noveli a kiszolgalt tigyfelek elégedettségét.

35. Szakanyag keresés idejének csdkkenése => Hatékonyan, professzionalisan
miik6d6 hivatal: a magas szakmai szinvonal biztositasaval a Hivatal megbizhatd, jol

felkésziilt partnerként timogatja, szolgalja az érintettjeit.
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6 A féfolyamatok részletes elemzése

A bevezetében bemutatott elméletnek, a BSC 6énkormanyzati alkalmazasanak megfelel6en a

folyamatok vizsgalatat két nagy csoportra osztottuk.

Egyik oldalrél a Hivatal mikodésének érintettjeinek (tugyfelek, intézmények, képviseld testiilet)
konkrét elvarasait teljesité folyamatok atszervezéséhez, mikodtetéséhez kapcesol6do folyamatokat
tekintjiik at, ami a konkrét megvalosulas szintjén, a Hivatal szolgaltatasainak minésége mentén
elégiti ki az érintetteket.

Masik oldalrél az egyes érintettekkel valé kapcsolattartast, ami Osszességében a Hivatallal
szemben kialakitand6 bizalmat hivatott erdsiteni. Ebben a kilénb6z6 férumok felé torténd
egységes, kovetkezetes, tervezheté kommunikacié kialakitja a j6l mikodé Hivatal képét, ami az

Osszes érintett szemében néveli a Hivatal megbizhatdsagat.

Az Osszes részfolyamat elemzésénél ratekintink a LehetSségek térképére, kiemelve benniik

vizualisan is azt, hogy mely 6sszefiiggések kapcsolédnak szorosan a témahoz.

6.1 A Hivatal munkaszervezésével kapcsolatos folyamatok

A fejezet célja, hogy bemutassa, milyen munkaszervezéssel kapcsolatos folyamatok vannak a
Hivatal mikodésében, amikben még vannak lehetéségek a Hivatal érintettjeinek jobb mindségti
kiszolgalasa érdekében.
Ehhez tartoznak a kovetkez6k:

- A kiemelt tgyfelek egyedi kezelése

- Az 6nkormanyzati feladatok ellatasa

- Eves munkaterv hasznalata

- Ritka hatosagi szintd feladatok szaktudassal valé megtamogatasa

6.1.1 A kiemelt ligyfelek egyedi kezelése

Jelenlegi folyamat
A Hivatal munkavégzésében a Hatésagi osztalyhoz tartoznak azok a feladatok, amelyekben

Ugyfélfogadasra kertl sor (épitéstigy, gyamiigy, okmanyiroda, varosiizemeltetés). Az osztalyon
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bevezették az lgyfélmentes napot, melyet az elnevezésével ellentétben nem az tgyfelek nélkil
toltenek el. Ezt a napot jelolték ki az egyedileg kezelt vallalkozok fogadasara. A vallalkozok koziil
is a gépkocsi kereskedbket emelték ki, mert naluk t6bbsz6r van nagy mennyiségt gépkocsi atiras,
ami egyéb tlgyfélszolgalati id6ben feltartana a teljes sort, és igy jelentésen tervezhetévé valik a
Hivatal munkaja is. Ez a folyamat kifejezetten jol mikodik.

A folyamat eréssége, hogy létrejottek bizonyos prioritasok, amik a Hivatal dolgozoi kézott és az

érintettek szamara is jol ismertek.

Elakadasok a jelenlegi folyamatban
Emberhiany miatt tobb ilyen kiemelésre és automatizalasra nincs lehet6ség. Az tigyfélmentes nap
elényeit igy ebben a formaban mégsem tudjak kihasznalni, azonban ez a megoldas sokkal

kezelhet6bbé teszi a teljes folyamatot.

Benchmark adatok
o Ugyfélmentes nap bevezetése bevett gyakorlat a polgarmesteri hivatalok kérében
e A kiemelt fontossagu ugyfelek kezelésére nagyobb 6nkormanyzatok esetében
lattunk csak példat eddig, ahol erre kiillon munkakoért lehetett 1étrehozni. Ezért a

fert6di szervezési megoldas példa értékd.

Moédositasi javaslatok
Frdemes a Képvisel$ Testiilettel kézosen megallapitani a Hivatali munkavégzés szempontjabol
fontos elveket, amelyek mentén ki lehet emelni, priorizalni lehet tovabbi tgyeket, tgyfeleket.
Ilyen elvek lehetnek:

o Az gy jogi Osszetettsége

e Az igyhoz kapcsolédo beruhazas

e A beruhdzassal egyttt megval6sulé munkahelyteremtés mértéke
Mindekozben érdemes nagyobb figyelmet forditani a
e Beruhazasokra

o Legnagyobb ad6zokra

Az ugyek, ugyfelek priorizalasi elveinek és legfontosabb szempontjainak kialakitisanal érdemes

egyeztetni a Hivatal legfontosabb érintettjeivel, kélcsondsen kifejezni az elvarasokat, igényeket.
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Ezzel lehet megalapozni egy gordiilékenyebb, a bevont felek altal is elfogadott egylittmikodést,
majd ennek a fenntartasahoz szikséges ezeknek a megallapodasoknak a kévetkezetes betartasa és

képviselése, kommunikalasa is.

Ennek egy megfelel6 eszkoze lehet a vezetSi delegalas javitasa, hogy a vezetSknek legyen ideje
ilyen stratégiai jellegli kérdésekre, az esetleges atszervezésekbdl ad6do nehézségek vezetésére,
szervezésére. Fontos ennek a teriiletnek a szervezeten beliili vilagos kommunikacidja, az egymas

kozotti egyeztetések, hogy kik azok, akiknél lehet ilyen kiemelt kezeléseket alkalmazni.

A fejlesztési gondolatot tovabb gorditve érdemes meggondolni, hogy nem lehet-e egy, a stratégiai
tgyfelekre szakosodott kollégat kinevezni. Ez a személy ugyan a Hivatali tgyfélszolgalati idében,
de mégis specializaltan veliik foglalkozva tudna kiemelni a nagyobb atfutasi id6vel mikoédo, vagy
a kiemelten fontos tgyfeleket. Ezzel meg lehetne gyorsitani a tobbi tgyfél atlagos varakozasi és

kiszolgalasi idejét is.

A kovetkezé oldalon lathato a LehetSségek térképébdl az ide kapesolédod sszefliggés rendszer.
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6.1.2 Onkormanyzati feladatok ellatasa

Az 6nkormanyzatok mikodésében a Hivatalok kett6s szerepet toltenek be: egyrészt a torvényben
el6irt allamigazgatasi hatdsagi feladatokat végzik el a jegyz6 vezetésével, masrészt a képviseld

testiilet munkajanak tamogatasaért, dontések el6készitéséért és végrehajtasaért felelések.

Jelenlegi folyamat

A Képvisel6 Testilet munkajanak timogatasat, a dontések el6készitését, az elSterjesztések {rasat
jelenleg a Hivatal vezetéi koordinaljak. A Testileti Glések utan a hirom vezet§ annak
figevényében, hogy kinek milyen a leterheltsége, elosztja maguk kézott azt, hogy ki melyik témat
fogja el6késziteni. Ezutan a tobbi feladat végzése mellett kiadjak a részfeladatokat azoknak az
embereknek, akiknek szaktuddsuk van hozza a Hivatalon belil, majd a részeket Osszeallitjak egy

egésszé.

Elakadasok a jelenlegi folyamatban

e Nincs dedikalt, szakmailag is hozzaért6 felelése a dontés-el6készitésnek

o Leterheltek a Hivatal vezetdi, akik Osszefogjak ezeket a feladatokat

e Kevesen vannak a Hivatalban azok, akik a dontések el6készitésével foglalkoznak,
igy kulonosen nehéz szakmailag megalapozott, alaposan el6készitett anyagot
Osszeallitani

o Kevéssé szervezett a dontés-el6készités, ad-hoc mdodon, nem szakmai hozzaértés
alapjan kertilnek bizonyos emberekhez részfeladatok

e Tovabb neheziti a dontés-el6készités folyamatat, hogy a Hivatal ezeket a
feladatokat tudja a legkevésbé betervezni az éves miikédése soran, a folyamatos
er6forras atcsoportositasok is inkabb tzoltas jellegl reagalast eredményeznek

e Az onkormanyzati feladatok terén a Hivatalbdl jelenleg hianyzé szaktudas, ezt
képvisel6 munkatars: varosfejlesztés, varostizemeltetés — ingatlangazdalkodas,

intézményi felligyelet

Benchmark adatok
A hasonlé méretl, és kicsit nagyobb 6nkormanyzatoknal van egy, jellemzéen a titkirsaghoz
tartozo személy, aki Osszefogja a dontés-el6készitési folyamatot. O ismeri a jellemz&en felmertlS

kérdéseket, és tud egyeztetni ezekrdl, illetve a két ulés kozott felmertls kérdésekrdl a
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Képvisel6kkel. Ez az ember kéri be az egyes szakfeladatot ellaté osztalyokrdl a specialis adatokat
is.

A nagyobb, 6-8000 f6 feletti telepiiléseken is van a titkdrsigon egy ember, aki Osszefogja a
feladatokat, de itt jellemzéen minden osztalyon is megvan a felel8s, aki egy-egy témat végigvisz.

Ezeket foglalja egységbe a folyamat végén a titkarsagi munkatars.

Moédositasi javaslatok
Az 6nkormanyzat és a varos mérete nem indokoljak azt, hogy minden osztilyon legyen egy
felel6s ember, aki az egyes teriiletekhez kapcsolédd dontés-el6készitési folyamatot végigviszi.
Azonban javasoljuk, hogy a jelenleg el6készitési tigyekkel részlegesen foglalkozé beosztottak
kozul emeljenek ki egyet (akinek a legszélesebb ralatisa van az egymassal Osszefiiggé Hivatali
tevékenységekre), és 6t nevezzék ki a dontés-el6készités koordinatoranak.
Amennyiben az 6 személyéhez koncentralédnanak ezek a feladatok, és ezzel parhuzamosan
tehermentesiteni lehetne az egyéb feladatok végzése aldl, akkor minden tgyintéz6 munkaja
tervezhet6bbé valna. Tehat munkafeladatok atcsoportositasa révén javasoljuk a dontés-
el6készitési koordinator munkakor kialakitasat.
A dontés-elokészitési koordinator feladatkorébe tartoznanak a kévetkezok:

o Részvétel a képviseld testiileti iiléseken

e Feladatok Gsszegytjtése, amelyeket a kévetkez6 testileti tlésre el6 kell késziteni

e Informaciok beszerzése a killonb6z6 osztalyokrdl, intézményektdl

o Eves munkaterv figyelése, az alapjan az aktualis feladatok el6készitése

e Kapcsolattartas a képvisel6kkel, ha barmi modositasi igény mertl fel az

el6készités kapcsan

e Napirendi pontok 6sszeallitasa, elSterjesztések megirasa

A bevezetés lépései
Az atalakitast érdemes fokozatosan bevezetni, Osszességében kortlbell £él éves atfutasi idével.
1. Az atszervezés céljainak, és folyamatanak kommunikalasa (cél: mindenki fékuszaltabban,
jobb mindségben tudjon a sajat munkéjara koncentralni).
2. A dontéselSkészités-koordinator személyének kinevezése.
3. Az altaldban hozza tartozé feladatok teljes, rendszeres kovetésének, felel6sségének

delegalasa.
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4. A koordinatorhoz korabban kapcsol6dé tgyintézéi feladatok egy részének athelyezése
mas munkakorékbe, és ezzel parhuzamosan az athelyezett munkakérhéz kapesolodo
el6készitési feladatok delegalasa a dontés-el6készitési koordinatornak. Az atadott
teladathoz kapcsoléddan mindkét oldalrél meg kell, hogy torténjen a tudasatadas mind a
feladatok végzésének modja, mind a hozza szitkséges informaciok forrasara vonatkozoan.

5. Ezeket a cseréket folytatni addig, amig az Osszes feladat érdemi része atkertil a dontés-
el6készitési koordinator feladatkérébe.

6. Eves munkaterv gondozasanak és nyomon kévetésének delegalasa (lasd kévetkezs pont).

7. A feladat-kiosztasi, koordinalasi feladatok delegalasa vezetdi szintrdl.

A Lehetdségek térképén kirajzolodo 6sszefiiggések

A kovetkez6 oldalon lathatd LehetSségek térképén kiemeltiik azokat a stratégiai célokat, amiket a
javasolt atszervezés érint. EbbdI féleg a jol el6készitett szakmai anyagok, a munkatarsak szamara
tervezhet6bb munkavégzés és a kézben tartott elSkészitések kapcsan a nagyobb pénziigyi
stabilitas varhat6. Ezek elsédleges feltétele készségek szintjén a vezetdk részérdl a delegalasi

készségek fejlédése.
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6.1.3 Eves munkaterv hasznélata

Az éves munkaterv altalanos célja szerint 6sszefoglalja a stratégiabol lebontott operativ terveket,
kiemelt célokat megvaldsité mikodést, mely iranymutatast ad a mindennapi feladatvégzésben. Az
éves munkaterv egy kotelezéen elfogadandé elem az 6nkormanyzatok mukodésében, emellett
legfontosabb funkcidja lehet a Hivatal és a felugyelt intézmények mikoédésének kiszamithatéva

tétele.

Jelenlegi folyamat

Az éves munkaterv kidolgozottsaga jelenleg a Hivatal mikoédésében jellemzéen inkabb a kételezé
elemekre szoritkozik, és ezért kevéssé tolti be azt a funkcidjat, hogy az éves feladatokat
kiszamithat6va, betervezhet6vé tegye. A Hivatal munkajaban rengeteg olyan feladat van, amik
egyébként is nagyon hirtelen jonnek, ad-hoc reagalast igényelnek, és ezért kifejezetten hianyzik az

éves munkaterv funkcionalis hasznalatabol szarmazé szervezési, tervezési lehet6ségek integralasa.

Elakadasok a jelenlegi folyamatban

A tervezhet6ség hianya és a tobbségében reaktiv mikodés tobb szempontbdl is nehézséget jelent.
Egyrészrol a megfelel§ erbforras elosztas igy nem minden esetben biztosithatd, amely hatassal
van az elvégzett feladatok szakmai minéségére és a hatarid6k tartasara is. Masrészrol ezaltal
kevesebb figyelmet tud szentelni a Hivatal a kevésbé siirgés, de fontos feladatokra, mint példaul a
kommunikacié, visszacsatolas, érintettekkel valo egyeztetés, tervezés. Harmadrészrdl egyenetlen
leterheltség alakul ki a munkatarsak kozott, és a talterhelt munkatarsak folyamatosan azt érzik,

hogy csak kapkodnak, és tiizeket oltanak.

Benchmark adatok

Az 6nkormanyzatoknal éltalaban az éves munkaterv tartalmazza a f6 ellenSrzési pontokat (belsé
ellenérzések és intézményi beszamoltatasok egyarant), a lakossagi féorumokat, a civil forrasok
tamogatasanak targyalasat. Egy ilyen munkaterv lényege, hogy egy hivatallal és intézményekkel
val6 kozos egyeztetés utan megsziilessen egy olyan terv, amihez legalabb f6 vonalak mentén tudja
tartani magat a Hivatal és a testtlet is.

A tovabbiakban felsorolunk minta gyanant néhany olyan munkatervet, amelyek hasznalatban

vannak.
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e http://www.opszi.hu/download/konf_sipos_imre.ppt#293,7,7. dia

e http://www.staff.u-
szeged.hu/~barath/hallgatoknak/Oktat%E1s.t%E1rsadalmi.szervezeti.keretei_20
09_1/%DOMIP.IMIP.ppt#344,36,A dokumentumok kapcsolata

o Soroksari 6nkormanyzat munkaterve

e http://www.novaj.hu/index.php?option=com content&view=article&id=61&It

emid=77

Modositasi javaslatok

Javaslunk kialakitani egy részletezett munkatervet, amely magaba foglalja a kételez6 elemeken tul
a rendszeresen visszatérd, de egyel6re nem tervezetten kezelt feladatokat is. Egy jol strukturalt, a
hatdsagi és az 6nkormanyzati feladatokat is atfogo, azt rendszerezd éves munkaterv kialakitasa és
évenkénti Ujra  targyaldsa, frissitése nagyban hozzajairulna a Hivatal tervezettebb,
megalapozottabb, ezaltal szakmailag és munkaszervezés szempontjabol is hatékonyabb,
mindségileg magasabb szinvonald muikodéséhez. Egy ilyen munkaterv elkészitésének folyamata
egy igényegyezteté féorumot is teremthet a Képvisel6 Testiilet és a Hivatal szamara, ahol a felek
évente at tudjak beszélni az egylttmikodéstikkel kapcsolatos elvarasaikat, igényeiket, és ezek

kielégitésére kozosen kereshetnek a munkaterv éves felilvizsgalatakor megoldasokat.

A munkatervbe javasolt elemek:
o Felugyelt és 6nalléan gazdalkodé intézmények beszamoloi
e Tamogatasra kiirt palyazatok tematikus beosztasa
o Telepiilés tervezés és ingatlan értékesités feladatainak éves beosztasa
o Kozbeszerzési tervek
e Hivatal vezetSinek beszamoldja

o Alapité okirat, SzMSz, szabalyzatok, tgyrend éves feliilvizsgalata

A Lehetdségek térképén kirajzol6do 6sszefiiggések

Az alabbiakban egy Osszefoglalé abran mutatjuk be, hogy mely stratégiai célokat tudja tamogatni
egy éves munkaterv kialakitdsa, és hasznalata. Mint ahogy az abran is lathato, az éves munkaterv
kozponti helyet foglal el a jobb szervezés megteremtésében, és nagyon sok érintetti igényre

kihatnak kézvetett médon. Néhany példat kiemelve:
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e Javul a palyazasi tervezhetéség a jellemz6 palyazati megjelenések figyelembe
vételével, és az egyéb teendbket at lehet csoportositani mas, kevésbé terhelt
id6szakokra.

e Javul az intézményekkel val6 kapcsolattartas, kiszamithatobb lesz az intézmények
szamara is az ellenérzések, beszamolasok rendszere, ezen keresztil jobban ki lehet
veltk alakitani az egytittmiikodési alapelveket az ad-hoc feladatok kezelése helyett.

e A betervezett ellenérzések révén javulhatnak a takarékossagi mutatok, ha az éves

munkaterv kitér arra, hogy milyen {6 értékek mentén itéli meg a folyamatokat.
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6.1.4 Ritka hatésagi szintli feladatok — Kapcsolodo lehetbségek kistérségi
atszervezesekkel, egydttmiikbdésekkel

A Hivatali tigyintéz6k munkajaban jelenleg tobb olyan feladat van, amelyek specialis szaktudast
igényelnek, de viszonylag ritkan jonnek eld, ezért nem éri meg 6nkormanyzati szinten fenntartani
egy ilyen szakembert. Az ilyen jellegli kérdések kezelése jelenleg elég nagy er6forrasokat von el a

Hivatal dolgoz6itdl, és komoly kockazata van a hibazasnak.

Jelenlegi folyamat

Ritkan ad6do, de szaktudast igényld hatdsagi szintt feladatok:
o Utkezelés, utnyilvantartas, forgalomszervezés
e Munkajogi tigyek
o Kozoktatastugy
e Vizlgy

o Kornyezetvédelem

Ezen feladatok jelenlegi kezelése ugy zajlik, hogy az tgyintéz6, akinél a feladat felmertil, elkezdi
magat részlegesen kiképezni a kérdéskorben. Utana jar a tobbi kolléganal, hatha valaki kompetens
benne, utana olvas a jogszabalyi hattérnek. Ezért ezek az tigyek aranytalanul sok id6t elvesznek az
tgyintézok munkaidejébdl, hatraltatva ezzel a tobbi gy menetét. Sajnos az Ugyek ritkasaga és
egyedisége miatt nem varhaté az sem, hogy az egyes tgyekben, a visszatéré esetek miatt

kiképz6édnek a munkatarsak.

Elakadasok a jelenlegi folyamatban

A jelenlegi folyamatban a fent felsorolt nehezebb tigyek végsé soron jellemzéen a vezet6khoz
jutnak el, hiszen nekik kell felelésséget vallalniuk a meghozott dontésekért. Ebbol kovetkezben
ezek az tgyek nem csak az tgyintézSk idejét blokkoljak, hanem a vezet6k munkavégzését is
megakasztjak.

A konkrét elakadasokon tdl az ilyen jellegl szakért6-hiany problémabdl kovetkezik az is, hogy
sem helyi, sem kistérségi szinten nincsenek stratégiailag kezelve olyan kérdések, amelyek
révidtavon kezelhet6ek a laikusok szintjén, de hosszabb tavon nagyobb koértltekintést, vilagos

végigeondolast igényelnek. Ilyenek példaul a szemétszallitasi kérdések (kifejezett figyelemmel az
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Eurépai Unidhoz val6 csatlakozasbdl fakaddan a fokozatosan szigorodé szabalyozasokra), a

viziigyi kérdések, vagy az uthalézat kezelési, forgalomtervezési kérdések. .

Benchmark adatok
o Keszthely és Kornyéke Tobbeélu Kistérségi Tarsulds = pl. turizmus fellenditése
— Kdulon kistérségi  honlap, azon eseménynaptar, koézos —palyazatokrol
informacié, civilforum, hirek
— Civil Egyeztet6 Forum -

http://www.keszthelvtarsulas.hu/default.asp?SID=2&AID=3&AAID=15

— Van a civil férumnak tobb munkacsoportja, és szoros egyiittmikodésben
vannak a tarsulassal
o Ko6z0s képzés

—  http://www.paszto.hu/?q=node/345

Moédositasi javaslatok

Megoldast jelenthet kistérségi szinten tobb teleptiléssel Osszefogva, kozésen alkalmazni egy-egy
szaktertlet képvisel6jét a feladatok ellatasara. Ennek el6nye, hogy igy a megfelel6 szaktudas
birtokaban lesznek elvégezve a feladatok, amellett, hogy mentesiil a feladatok terhét6l a Hivatal,
és tobb eréforrasa marad mas feladatok elvégzésére. Hozadék lehet még az Osszefogasban
résztvevé Oonkormanyzatok, hivatalok kozott a kapcesolatok épiilése és erésodése, ami tovabbi

szinergiak felfedezését teszi lehetGvé.

A bevezetés lépései
A bevezetés a feladatok, helyzetek gytjtését, egyiittmikodési kezdeményezéseket, tobb fordulds
egyeztetéseket igényel az alabbiak szerint:

1. Sajat gyGjtés: egy 3 koros megbeszélés sorozat keretében érdemes Gsszegytjteni, hogy
melyek azok a témak, amelyekre a Hivatalon belil nincs elérheté szakértelem. Elsé
korben tajékoztatva a résztvevoket, hogy gyljtsék az ilyen jellegl kérdéseket és a velik
eltoltott  idSket, nehézségeket, masodik korben ezek csoportositasa, iranyvonalak
kirajzolasa, harmadik kérben a prioritasok kialakitdsa: melyek a legfontosabb, legégetébb
terilletek és annak Osszegyijtése, hogy mely teriiletek igényelnének nagyobb figyelmet a

tervezés szempontjabol.
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2. Kapcsolatfelvétel: fontos felvenni a kapcsolatot azokkal a teleptilésekkel, akiknek hasonlo
nehézségeik vannak, hogy 6k is gydjtsék az ilyen jellegt tigyeket.

3. Lehet6ségek: az Osszegytjtott informaciok alapjan meg kell nézni, hogy a kézdsen
egyuttmikodni kivané teleptilések kozil kinek van ilyen irdanyu szakképesitéssel,
gyakorlattal rendelkezé embere, akinek a szaktuddsa esetleg nincs eléggé kihasznalva.
El6szor, az ismert hianyossagok fényében érdemes ezeknek az embereknek a
hasznalhatésagara ranézni, hogy lehet-e az & feladataikat ugy atcsoportositani, hogy
nagyobb er6forrasaik maradjanak a kistérségi szinten beérkez6 problémas tigyekkel valo
konzultaciéra. Ezaltal a kilonb6zé témak mentén kozpontok alakulhatnak ki, ahol
vannak erre vonatkozo szaktudasok.

4. Kuls6é szakért6k bevonasa: amennyiben a feltart tudasok utan is maradnak még
hianyossagok, ugy meg kell vizsgalni, hogy a feltart feladatok, amelyek nehézséget
okoznak, mely tertileten indokoljak az 6nall6 szakérté kozés megvasarlasat. Ebben fontos
szempont lesz az is, hogy a problémak mellett melyek azok a korabban emlitett stratégiai
terilletek, amelyekhez érdemes egy-egy kulon szakértét is hozzarendelni, hogy a

tervezésbe, a tavlati elképzelések és veszélyek kezelésébe is be tudjon kapcsolddni.

A Lehetdségek térképén kirajzol6do 6sszefiiggések
A kévetkezb abran a kistérségi tarsulasokhoz kapcesolodo lehetéségek Gsszefiiggéseit mutatjuk be.
Az itt bemutatott legfontosabb Osszefiggések a kovetkezdk:
e Javulhat a kereséssel toltott id6 aranya, ezen keresztil az tgyintézési id6, és a
panaszos ugyfelek aranya.
e A szakértelem miatt javulhat az eszkézgazdalkodasi folyamat, ami a tervezhetSség

miatt javithatja a pénziigyi stabilitast.
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6.2 A hivatali kapcsolattartassal 6sszefiiggd folyamatok

Ahogy az elméleti bevezetSben is latszott, az onkormanyzatnak két f6 célja van: egyrészt az
ugyfelei, a téle szolgaltatasokat igénybe vevék szamara kell j6 mindségl eredményeket
produkalnia, masrészt bizalmat kell ébresztenie azokban a szereplékben, akik ujravalasztjak a
testiiletet, vagy akik plusz eréforrasokat tudnak az 6nkormanyzat szamara biztositani. Ilyen plusz
er6forras lehet az iparlzési ado, és ily modon a vallalkozok és a munkajukkal a hivatali
tevékenységeket segité civil szervezetek.

Ezek miatt kiemelkedéen fontos a Hivatalrol kialakuld kép, az a /litszat, ahogyan a Hivatal, és az
Onkorméanyzat munkaja megjelenik. Ezért kiemelkedéen fontos a kommunikécié, a Hivatalbol,
Hivatalrdl kijuté informaciok gondozasa.

Ebben a fejezetben két f6 folyamatot jarunk korul. Egyrészt az intézményekkel valo
kapcsolattartas folyamatat mutatjuk be roviden, mivel ezzel a témaval még egy 6nallé modul
keretében is foglalkozunk majd. Masrészt altalanossagban az egyéb érintettekkel valo
kapcsolattartast, a feléjik valé kommunikacié jelenlegi helyzetét és elmozdulasi iranyait

elemezzik.

6.2.1 Intézményekkel valo kapcsolattartas, ligyintézés folyamatai

Jelenlegi folyamat

A Fert6di Polgarmesteri Hivatalnak Osszesen négy feliigyelt, tarsult intézménye van. Az
intézményekkel valé kapcsolattartasért a pénziigyi osztaly a felelSs, 6k napi kapcsolatban vannak
az intézmények vezetSivel. A diagnoézisban bemutattuk, hogy bar vannak témak, amelyekben
erbsen szérodnak az intézmények véleményei, Osszességében 7-esre értékelték a 8 fokozatd
skalan a kapcsolatukat a Hivatallal.

A kapcsolattartas jelenleg még nem teljesen kiforrott. Tébb olyan tertilet van, amiben a nincs
letisztazva az, hogy kinek a felel6ssége elkésziteni egy-egy dokumentumot Gsszegytjteni adatokat,
végigvinni egy ellenérzést, stb. Ezért jelenleg, mivel a végsé felelésséget a Hivatalon beldl a
pénzigyi osztaly viseli ezeknek a kapcsolatoknak a minéségéért és az eredményéért, sok olyan
feladat van, amely a pénziigyre marad, bar nem egyértelmd, hogy nekik kéne megcesinalni.

A folyamat hattere, hogy a kézelmultban csatlakozott a fertédi fenntartashoz tobb kisebb iskola
is, akikkel val6 kapcsolattartas egyel6re még nem megoldott, nem letisztazott.

A kapcsolattartas tobb szempontbdl valtozas alatt van. Egyrészt a pénzigyre érkezik egy vj

ember, akinek a f6 feladata ez a fajta kapcsolattartas lesz az iskolakkal: az adatok bekérése,
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beszamolok ko6zos elkészitése, tajékoztatas, folyamatos kommunikacié. Ezen kiviil bevezetés alatt
van egy olyan Uj szoftver, amely az egységes adatnyilvantartast, lekérdezéseket, atlathatésagot
tamogatja majd. Ez a két eszkoz jelentésen meg fogja novelni az intézményekkel vald

kapcsolattartas hatékonysagat.

Elakadasok a jelenlegi folyamatban
e Nem tisztazottak egyértelmiien a feladatok az azokhoz kapcsolodo felel6sségek
e A diagnodzisbdl kijott, hogy a tajékoztatassal, és a dontésekbe valdé bevonassal

elégedetlenck az intézmények vezetdi

Benchmark adatok

e Kapcsolattartdi feladatok kiillén pozicidban

e Rendszeres intézményvezet6i értekezlet, ahol kozbsen egyeztetnek az éppen
aktualis feladatokrol, hatarid6krol, és az esetleges elakadasokrol. Ezzel nem csak
az informaciés csatorna mukodtetése erdsodik, hanem az egyuttmikodés a
Hivatal és az intézmények, illetve az intézmények esetén egymas kozott is.

e Negativ példa: minden intézményi feladatnak van egy felel6se a hivatalon belil.
igy sokkal nagyobb teher harul a hivatalra, mint az szikséges lenne, az
intézmények pedig azt érzik nem kapnak elég bizalmat és 6nallésagot a hivataltol.

e A honlapon feliletet biztositani intézmények  Osszefogasanak,  civil
szervezeteknek, ezaltal a kezdeményezéseket felkarolva, koordinalva, de nem

atvéve helyettik a cselekvést, iranyitast.

Modositasi javaslatok

A 2010 marciusara tervezett modul keretében javasoljuk ezeket részletesebben, moderalt
workhshop keretében korbejarni, hogy mely intézményi feladatok azok, amik kifejezetten
kozvetlen hivatali kapcsolattartast, vagy feligyeletet igényelnek, melyeket lehet 6nalldéan, csupan

rendszeres ellendrzéssel megoldani, kihasznalva az 1j informatikai rendszer adta lehet&ségeket.
Lehet6ségek térképe

Mivel a lehetéségek térképe szorosan 6sszefligg az egyéb érintettekkel valé kapcsolattartassal,

ezért ezen két téma kapcsoldodasait, lehetGségeit a kovetkezé fejezet végén mutatjuk be.
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6.2.2 Egyeéb érintettekkel valo kapcsolattartas

A Hivatal altal mkodtetett kommunikacios folyamatok tobbfelé iranyulnak. Vannak a Hivatal
munkatarsai kézotti, a Hivatal és a Képvisel6 Testilet kozotti, illetve a Hivatal és egyéb kilsé
érintettjei k6zotti informacié cserék. A Hivatal egyéb kiils6 érintettjei kozé tartoznak a lakossag, a

felettes szervek, a civil szervezetek, mas 6nkormanyzatok, és a sajtd, média.

Jelenlegi folyamat

A hivatali munkatirsak kozitt

Fert6d Polgarmesteri Hivatalaban Osszesen 23 f6 dolgozik. Ez elég alacsony, atlathatéd létszam
ahhoz, hogy kénnyen és gyorsan eljusson az informacié a kuld6tél az igényl6hoz. A hivatalban
altalanos a személyes kommunikacio, feladat kiosztas, visszacsatolas és ellenérzés. A diagnozis
soran bemutattuk, hogy a munkatarsak elégedettségének forrasa részben az, hogy id6ben
megkapjak a munkajuk elvégzéséhez szitkséges informacidkat mind a felettesiiktél, mind pedig a
munkatarsaiktél. Mas részr6l a baratsagos, j6 munkahelyi hangulat is azt segiti el6, hogy a
kialakult koézvetlen emberi kapcsolatok mikodhessenek, gond nélkil tudjon aramolni a

munkatarsak kozott az informacio.

A Hivatal és a Képviseld Testiilet kizott

A Hivatal jelenlegi gyakorlata szerint ebben az iranyban inkabb jarulékos feladatként térténik a
kommunikacié. Legf6bb jellemzdje a reaktivitas, az ad-hoc igényekre adott ad-hoc megoldasok. A
hivatali dolgozok leterheltségének részben ezek a feladatok a forrasai. A képvisel6k gyakran
megkeresik a Hivatal dolgozdit, (a jegyzot, vezetSket, vagy épp ugyintézéket) egy-egy kérdéssel,

amellyel kapcsolatban épp szitkséglik van informaciora.

A Hivatal és feliigyeleti szervek

A Hivatalban a feliigyeleti szervekkel valé kapcsolattartast az végzi, akinek a szakteriletéhez
legk6zelebb esik a feladat. Nincs egyértelmten kinevezett felelése annak, hogy ki szolgalja ki
ezeket a szerveket, és mivel ezen kapcsolatoknak nagy része kiszamithatatlan, nagyon sok

terileten oszlik el a hirtelen feladatellatas.

A Hivatal és mds inkormdnyzatok kizotti kapesolattartis
Amint mar fentebb, az intézményekkel valé kapcsolattartas terén kiemeltik, a tarsult

intézményekkel val6 kommunikacié, egyeztetés nagy volumend. Ezzel kapcsolatban folyamatos
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kapcsolattartas van azokkal az onkormanyzatokkal, amely kozségekben a tarsult intézmények
vannak. Folyamatosan igény van az érdekek egyeztetésére, informaciok szolgaltatasara, a tarsult
intézmények onkormanyzatai — értheté moédon — szeretnének minél jobban hatast gyakorolni az
intézmény fenntartasara, lehetéségeire. Ezért az intézményekkel valé kozvetlen kapcsolattartas
mellett egy folyamatos egyeztetés zajlik az tars Gnkormanyzatokkal is.

Ezen tevékenység ellatasa kifejezetten fontos, ha tekintetbe vesszik azt a torekvést is, hogy a

régi6 kozpontjava szeretne emelkedni Fertéd.

A Hivatal kapesolata a sajtoval, médidval

A Hivatal kapcsolattartasa a kornyez6 sajtéd feliletekkel jelenleg inkabb reaktiv. Az egyes sajto
referensek rendszeresen megkeresik a Jegyz6t, ha hallanak valami olyan hirt, ami szerintik
érdekes lehet, errdl jellemzben ,,azonnal” kérnek valami informaciot, hiszen 6k is inkabb utolsé
pillanatban dolgoznak. Ennek kapcsan a Jegyzé — ha éppen ismeri az adott témat — valaszol a
feltett kérdésekre (ami a helyzet felkésziletlensége miatt tartalmazhat pontatlansagokat,
félreértéseket) és ez alapjan jelennek meg kozlemények a Hivatal munkajardl, ezek alapjan itéli
meg a lakossag azt, hogy milyen minéségben dolgozik a Hivatal. Amennyiben a Jegyzé nem
elérhet6, Ggy a sajté oldalardl keresnek mas, a témahoz valamennyire érté embert, aki szintén
igyekszik valaszolni. Ezek az informaciok nem feltétlentil vannak egymassal 6sszhangban, hiszen

mindenkinek a sajat feladatat kiegészits plusz feladatként jelentkeznek, nincs vilagosan lefektetve,

hogy hogyan kell egymast informalni a kiils6 tajékoztatasokrol.

A Hivatal kapesolata a civil sgervezetekel

A civil szervezetekkel valé kapcsolattartas alapja jelenleg az Onkormanyzat altal nydjtott,
megpalyazhat6, igényelheté tamogatas. Kiépitett kommunikacios csatornak és szervezett, célzott
igényegyeztetés, informacié szolgaltatas hianyaban a szervezetek képvisel6i egyesével keresik meg
a Hivatalt, hogy tajékozodjanak lehet&ségeikrdl, és segitséget kérjenek a palyazashoz. Az
informaciészolgaltatas és az igények, palyazatok elbiralasanak visszacsatolasa is ezt a mintat

koveti: akihez beérkezett az kérdés, kérelem, az viszi tovabb a folyamatot.

Elakadasok a jelenlegi folyamatban
A fenti folyamatokbdl jellemzéen a kévetkezé konfliktusok szarmaznak:
e Fgymasra varas
e A munkatarsak kizokkenése és a folyamatos munka megszakitasa az egy-egy adott

tgeyel kapcsolatos, soron kivil érkezé kérdések miatt
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Sokszor egymasnak ellentmondé informacidk jutnak ki a hivatalbdl, ami aztin
szamonkéréseket, konfliktusokat eredményez és a kovetkezetlenség képét alakitja
ki a Hivatalrol

Késve és gyakran hianyosan érkeznek meg informaciok az érintettekhez

A hivatal sok lehetéséget nem tud kihasznalni, amivel az Ggyfelekben bizalmat
tudna épiteni, meg tudna teremteni az egyuttmikodés alapjait a kilonbozé
érintettekkel a vilagos indoklasok, pontos informacidk segitségével, a kozos
gondolkodas, munka, Otletek becsatornazasaval, az érintettek teljesebb
bevonasaval a megfelel6 id6ben torténd tajékoztatassal

A civilekkel valé egyuttmikodésben nem vilagos az, hogy ki, milyen alapon kap
tamogatast, ami arra OsztOnzi az érintetteket, hogy folyamatosan keressék annak a
lehet6ségét, hogy hogyan tudjak sajat érdekeiket eljuttatni a doéntéshozokhoz.
Ebbdl kovetkezben az elbiralasnak nincsenek egységes szempontjai, ami

fesztiltségeket szul a civil szervezetek kozott.

Benchmark adatok

Rendszeresen megjelend hirlap, amit a lakossag ingyen vagy pénzért megkap, de a
holnaprol is letolthetd

Kistérségi szintd  egyuttmikodés a  helyi  civil  szervezetekkel, ko6zos
kezdeményezések (Keszthelyi kistérségi tarsulas)

Jol kifejlesztett honlapok (E-Go dijas honlapok) — ez a fejlesztés mar folyamatban
van

Kilon PR osztaly, aki fogadja mind a sajt6 megkereséseket, mind a
rendezvényeket, mind a lakossagi igényeket, panaszokat, és ez az osztaly szignalja
ki a megfelel részleghez

Civil szervezetekkel valé egyuttmikodésre minisztériumi j6 gyakorlatok felhivas:

http://www.bm.hu/web/portal.nsf/html/jogvakorlat.html

Modositasi javaslatok

A jelenlegi mikodési berendezkedés nem tud olyan valaszt adni a kommunikaciés csatornakban

ad6do konfliktusokra és kovetkezményeire, amely megsziintetné azokat, inkabb csak fenntartja a

rendszert.
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A kommunikacids csatornak és azok muikodtetésének fejlesztése soran a legfébb cél a jelenlegi
ad-hoc tajékoztatas fel6l elmozdulni a professzionalis és hatékony, megfelel6 idében és

mindségben torténd, felel6sok altal kézben tartott, 6sszefogott informacié aramoltatas felé.

Ennek egyik fontos tényezSje a proaktiv megoldisok mukodtetése az informacids igények
kielégitésre. Ilyenek példaul:
o Az érintettek igényeinek folyamatos begyijtése, beépitése
e Vilagos kommunikaciés koncepcidk kidolgozasa és kovetése (kikkel, hogyan
akarnak kommunikalni, ezzel milyen kapcsolatot akarnak mikodtetni)
e A kommunikaciés koncepcidhoz illeszkedé stratégia kialakitasa és hasznalata
(milyen célokat akarnak elérni koézéptavon és milyen Iépéseken keresztiil
terveznek eljutni ebbe a j6v6 allapotba)
e A hivatali munka tervezésébe belevenni a kulénb6z6 érintettek informacios
igényeinek kielégitéséhez kapcsol6do feladatokat
e Az éves munkaterv szélesebb korG hasznilata, a hivatali munkaval valé

Osszekapcsolasa, az érintettek felé valé eljuttatasa

Az informaci6é aramoltatas feladatait és a kapcsolddé kommunikaciés csatornak mikodtetését
hosszabb tivon szervezettebbé tenné a kulén ezekre a feladatokra kialakitott kommunikicids
munkakor létrehozasa a hivatalban. Ennek a munkakornek a betoltése lehetévé tenné, hogy
mindezen feladatokat jobban el lehessen latni a Hivatalon belil. Az elénye, hogy egy kézbe kertl
a feladatoknak a koordinalasa, azokért vallalt felel6sség. Ezaltal kialakul egy atfogd kép a
hivatalon belili kommunikaciérél és annak muakodésérdl, illetve az egységesebb kép kiilsé
érintettek felé valo képviselete, és ezen érintettek informacioval val6 ellatasa is 6sszehangolt,
megoldott lenne. Tovabbi elénye, hogy tervezhet6bbé valna a Hivatal munkaja, konfliktusok

szinnének meg, gordilékenyebbé és jobba valnanak az érintettekkel fenntartott kapcsolatok.

A Hivatal mikoédését tamogatd informacié aramoltatasra kidolgozott, kommunikaciot feligyeld,
azért felel6s munkakorbe a kévetkez6 feladatokat lenne érdemes delegalni.
e Az Uj honlapon keresztili teljes kord, napra kész informacionyujtas, a honlap
folyamatos frissitése és karbantartasa
e A Hivatal kilsé érintettjeivel valé kapcsolattartas, informacios igények folyamatos

OsszegyUjtése és kiszolgalasa
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Erintettek tajékoztatasa az éves koltségvetésbe beépitett, palyazatokra és mas
formaban nyujthaté timogatasokra elktlonitett Osszegekrdl, illetve ezek palyazasi,
igénylési idejérol, ttemezésérdl

A testileti tléseken torténtek, meghozott dontések, hatarozatok Osszefoglalasa,
holnapon kézlése

Rendeletek kivonatolasa, honlapon kozzé tétele

Onkormanyzat ltal kiadott Gjsag szerkesztése

Tajékoztatd és sajtd anyagok, 6nkormanyzati hirdetések készitése

Palyazat folyamat nyomon kovetése, a kapcsolédd informacidszolgaltatas,
tajékoztatas ellatasa

Fves rendezvénynaptar Osszedllitisa és folyamatos karbantartasa, az ezekhez
kapcsolédd hivatali feladatok Osszefogasa, a naptar eljuttatasa az érintettekhez
(hivatali honlap, jsagok, magazinok, turisztikai irodak, kulturalis kézpontok)

Mas médiumokkal valé kapcsolattartas, az onkormanyzat képviselete hivatalos
kozleményekben, sajtészovivéi szerep betoltése

Onkormanyzati rendezvények szervezése, azokrdl tajékoztatds az dnkormanyzat
honlapjan, illetve Gjsagokban, mas férumokon

Az oOnkormanyzat szamara bevételt jelent6 reklam lehet6ségek felkutatisa
(honlap, tjsag hirdetések) és ezeknek a reklam feltleteknek a kezelése

Hivatalon belili események kozzététele (elismerések, személyi valtozasok,

mikodéssel kapcesolatos informaciok)

Ezen feladatok egy része jelenleg is el van latva szétszortan, egy részére egyaltalain nem marad

figyelem. Amennyiben stratégiai prioritast élvez az, hogy milyen kép alakul ki az Onkormanyzat

mikodésérdl, tgy fontos lenne elmozdulni abba az iranyba, hogy a Hivatal aktivan, tudatosan

alakitja ki a réla alkotott képet. Ennek a leterheltségtol, a stratégiai fontossagtol és a rendelkezésre

allé anyagi lehet&ségektdl fiigeben sok modja lehet.

1.

2.

Az éves munkaterv aktivabb hasznalata jobban el tudja osztani a kommunikaciés
feladatokat, a civilekkel val6 kapcsolattartast és az intézmények ellenérzésének kérdését az
id6ben az év soran, és ebbdl adédoan tervezhetébbé valhat a munkak elvégzése

A pénzigyi rendszer lehetéséget ad az adatfeldolgozasi és ellenérzési folyamatok
egységesitésére, egyszerlsitésére, igy az intézményekkel valé kapcsolattartast lehet
tokuszalni az érdemi kapcsolatok kialakitasara, az igények egyeztetésére, a fejlesztési

lehet&ségek felkutatasara.
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3. A szervezettebb feladatellatasok, szakértelmet igényl6 témak kiemelése altal megszinhet a
talterheltség, ami lehet6séget biztosit a jobb, atgondoltabb kommunikaciéra

4. A honlap jelenlegi fejlesztése sok teret ad a kommunikacié fokozasanak

5. Mindezek mellett az egy kézben valé Osszpontosulas, az atgondoltsag, az egységesség
sokat lendithet az Onkormanyzatrdl kialakitott képen. Egy féallasa PR-ral foglalkozé
szakember foglalkoztatasa vilagos stratégiat tud kovetni és jelentés mértékben meg tudja
valtoztatni az érintettek szamara érzékelbetd értéket, aminek feltehetéen a kommunikacié
hianyossagai miatt csak toredéke érvényesil jelenleg. Egy ilyen munkakor
finanszirozasanak fedezeteként el6szor érdemes atgondolni, hogy milyen feliletek
vannak, amelyekkel az Onkormanyzat Gj bevételekhez tud jutni. Ehhez kapcsoléddan

kiemelten fontos lehet reklamfeliletek bérbe adasa (akar fizikai tereken — rendezvények,

varok — akar elektronikus felileteken, mint a honlap), vagy sajat Gjsag tizemeltetése.

A Lehetdségek térképén kirajzol6do 6sszefiiggések

A kovetkez6 abran lathatd lehet6ségek térképe azt emeli ki, hogy a tervezett, szervezett
kommunikacié megszervezésének milyen hatasai lehetnek az érintetti elvarasok teljestilésére
vonatkozodan, és milyen készségek, és szervezési atalakitasok tudjak segiteni ennek a kialakulasat.

A fenti 5 pontban részletesen Osszefoglaltuk az abran lathaté Osszefiiggéseket.
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52



Visszajelz6 anyag FERTOD POLGARMESTERI HIVATALANAL
készitett FOFOLYAMAT ELEMZESROL
Budapest, 2009. oktéber 9.

7 Az eredmények Osszefoglalasa

A féfolyamat elemzés eredményeit Osszefoglalva azt lathatjuk, hogy a jelenlegi féfolyamatok
javitasi lehet6ségei két £6 téma koré csoportosulnak, ami az 6nkormanyzati Balanced Scorecard
elveinek is megfelel. Egyrészt bels6 szervezési kérdések segitségével tovabb javithaté a Hivatal
ugyfeleinek elégedettsége a folyamatok javulasan keresztil, masrészt a Hivatalrdl és az
Onkormanyzat egészérdl kialakulé kép — ami a viros megitéltségét hordozza — fejleszthets

vilagosabb, tervezettebb kommunikaciéval.

A belsé szervezések 6 érintettjei a lakossag, a Képvisel6 Testiilet, a feliigyelt intézmények és a
dolgozok. Az & igényeik jobb kielégitését szolgalhatjak a kovetkezSk:
o Kiemelt tigyfelek kiszolgalasanak vilagossa tétele
e A belsé atszervezéssel fokuszalt dontés-elGkészitési folyamat
e Az Eves munkaterv aktiv hasznalata, amely tervezhetévé teszi a folyamatok
Osszességet

o Kistérségi 6sszefogasok a szakemberhianyok kikiiszobolése érdekében

A kommunikaciés stratégia kialakitisa kapcsan kiemelt fontossagi lenne olyan felel6s
meghatarozisa, aki gondozza az érintettekben kialakulé képet az Onkorminyzat munkajarél a
kilonb6z6 féorumokon. Ennek kialakitasaban segitséget fog nydjtani a pénziigyl rendszer
bevezetése, a honlap fejlesztés, az ) pénzigyes kolléga, és jelentSs segitséget nydjthat az éves
munkaterv hasznalata, a szakfeladatok kiszervezése is. A kommunikacidban rejlé tartalékok
feltérképezése, megtérilésének (hirdetési lehetéségek) vizsgalata utin pedig érdemes

meggondolni egy 6nallé PR munkakér kialakitasat, szakember alkalmazasat is.
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A fejlesztési folyamat elsé 1épésének keretében késziilt ez a visszajelzé anyag, amely a palyazati

tevékenységek koziil lefedi a Féfolyamat atvilagitast, atstrukturalast, amely a koévetkezé AROP

modulokat tartalmazza: 1f, A hivatalon belili kootdinacios funkcid szinvonalinak névelése; 11, a

kozintézmények koltséghatékonyabb és/vagy eredményesebb mikoédésére iranyuld szervezet

atalakitasi programok kidolgozasa; 2a, pénziigyi és gazdalkodasi felel§sségvallalas szabalyozasa.

Mennyiben teljesitettiik a szerzédésben vallaltakat?

Tevékenység Diagnosztika
Helyszinen toltott tanacsadas 1 nap
Dokumentum- és adatelemzés 1 nap
Visszajelz6 dokumentum elkészitése 1 nap
Osszesen 3 nap
Szerzédésben elbirinyzott napok 3 nap
Szdma

A szerzédésben 2009-re eléiranyzott vallalasokat a Diagnosztika projektelemben mar teljesitettiik.

Eddig... Eddigi teljesitések Szerz6désben minimalisan
el6iranyzott
..részt vett alkalmazottak szama 90% 60%
..vizsgalt folyamatok szama 4 4
.. bevont partnerek szdima 4 3

Szertics Gergely

szervezetfejlesztési tanacsado

Corporate Values

Szervezetfejlesztési és Vezetési Tanacsado Kift.
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