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0. Koészonetnyilvanitas az egyiittmiikodésért

A CONTROLL Zrt. Kozigazgatasi Igazgatésaganak tanacsaddi és szakértdi
koszonetiiket fejezik ki a Dr. Zalan Gabor Jegyz6 Ur altal kijel6lt szakmai team-nek és
Schlogl Krisztian projekt team vezeté Urnak a tanulmany ésszeallitdsaban nytjtott
segitségiikert.

Koszonjlk egylittmiikodésiiket!

CONTROLL



1. A CAF modell bemutatasa

A Kozos Ertékelési Keretrendszer (Common Assessment Framework, CAF) az

Y EVA

torténete 1998-ra tehetd.

A CAF-modellel szemben megfogalmazott két f6 kovetelmény a modell kifejlesztése
sordn az volt, hogy a keretrendszer megfeleld, illetve alkalmazhat6 legyen a
kozigazgatasi szervekre, figyelemmel azok sajatossagaira, valamint kompatibilis legyen
az euroOpai kozigazgatasi rendszerekben alkalmazott f6bb szervezeti modellekkel. A
felhasznal6 szemszogébdl két szempontbdl is fontos az el6bb emlitett kovetelmények
teljestilése: egyrészt mert a mindségligyi rendszerek tobbsége a vallalkozdi, gazdasagi
szféraban alakult ki és a piaci szervezetek miikodésére lett kidolgozva, de a CAF
kifejezetten figyelembe veszi a kozigazgatdsi szervezetek miikodési sajatossagait.
Masrészt pedig a maganszektorban hasznalatos mindségiigyi rendszerekkel -
kifejezetten az EFQM-el -, illetve mddszerekkel sszeillesztheté annak érdekében, hogy a
kozszféraban a mindségmenedzsment teriiletén elért eredmények folytathatok
legyenek.

A CAF mindéségligyi modell, mely mindségiranyitadsi rendszerek kialakitasat és
miikodtetését tamogatja, azonban 6nmagaban nem mindségiranyitasi rendszer. Egy
olyan vezet6i eszkoz, amely a szervezet miikodését eredményesebbé tevd fejlesztési
célok meghatarozasara hasznalhat6, az 6nértékelési folyamatban a szervezeti kultarat is
fejlesztd rendszer.

A CAF 3 f6 célja az Eur6pai Uni6 ajanlasa szerint:

» Megfelel6 eszkozt jelent a kozigazgatasi szervek szamara, melyek a belsé
iranyitasi rendjiiket folyamatosan fejleszteni kivanjak - figyelembe véve az
ugyfelek elégedettségét is -, és mindségiranyitasi rendszert kivannak alkalmazni
a jovoben. A CAF bevezet6 modszer a mindségligyi rendszer és modszerek
alkalmazasaba, illetve annak kiegészitéje, amely a szervezet Onértékelésén
alapul.

» A CAF-nak 6sszekoté rendszernek kell lennie az Eurépai Unié kozigazgatasi
szerveinél alkalmazott mindségligyi mddszerek és modellek kozott. Cél az is,
hogy az 0Osszehasonlithatosag bizonyos normait vigye a mar létezd
rendszerekbe.

* Fontos cél a benchmarking alkalmazasanak lehet6vé tétele. Hasonl6 médszerek,
szempontok alapjan végrehajtott onértékelés alkalmazasa széles koriivé valik,
akkor alapjava valhat a benchmarkingnak, vagyis a kozigazgatasi gyakorlat
osszehasonlitasanak a kozigazgatasi szervek kozott.



A CAF modell felépitése

A CAF meg0rizte az EFQM modell szerkezetét, a valtozas abban fedezhet6 fel, hogy az
egyes fejezetek tartalmi kovetelményeit igyekeztek a Kkozigazgatas altalanos
sajatossagaihoz igazitani.

A modell 9 kritériuma két nagy csoportra bonthat6: adottsagokra és eredményekre. Az
adottsagok oldalan arrol kell a szervezetnek informacidkat gy(jtenie, hogy milyen
modszerek, eljarasok hatarozzak meg a szervezet miikodését. Az eredmények oldalon
kell bemutatni, hogy az adottsagok tiikrében a szervezet mit, milyen eredményeket ért
el. Tehat az adottsagokat és eredményeket egyiitt kell vizsgalnia a szervezetnek, hiszen
az adottsagok segitik az eredmények elérését, és az eredmények figyelembevételével
kovetkeztethetlink arra, hogy az adottsagok oldalan milyen fejlesztésekre van sziikség.
Ez a logika minden 6nértékelési modell alapja. Ezzel azonban nem 4ll meg a folyamat,
hiszen az egyes kritériumok kapcsan a szervezet meg tudja hatarozni - pontos tényekre,
adatokra alapozva -, hogy mik az erésségei és milyen fejlesztendé teriiletei vannak.

Az adottsagok értékelése lehetdséget ad megfeleld célok kitlizésére, mig az eredmények
azt mutatjak, hogy az eréforrasok felhasznalasa soran ezek a célok milyen mértékben
valosultak meg.

A CAF modszertana

A CAF mddszertana, jellemzdi szerint a CAF alkalmazasa a szervezetnek megfelel6
keretet nyujt az allando fejlesztési folyamat beinditasahoz, tobbek kozott:

¢ bizonyitékokon alapulé értékelés, az eurdpai orszagok kozszféraiban széles
korben elfogadott kritérium-készlet alapjan;

e az el6rehaladds és a teljesitmény kimagaslé szintjei megallapitasanak
lehetdsége;

®az iranyitas kovetkezetességének kialakitasat, valamint a
szervezetfejlesztéshez sziikséges tennivalokra vonatkozé konszenzus elérését
szolgal6 eszkoz;

e az elérni kivant kiilonb6z6 eredmények és a tamogat6 gyakorlati megoldasok
vagy adottsagok kozotti kapcsolat;

e a munkatdrsak korében a fejlesztési folyamatba torténé bevonasuk révén
lelkesedést kivalto eszkoz;

e a j6 gyakorlati megoldasok elémozditasanak, és e megoldasok szervezeten
beliuli kiilonboz6 teriletek kozotti, illetve mas szervezetekkel torténg,
megosztasanak lehetdségei;

ea  kiilonb6zd  min6ségligyi  kezdeményezéseknek a  hétkoznapi
munkafolyamatokba torténd integralasanak eszkoze;

e 3 haladas idébeni mérésének eszkoze az iddszakos onértékelések révén.



2. El6zmények

Készeg Varos Onkormdanyzata HivatalAnak munkatarsai 2014. évben ugyan 2.
alkalommal végezték el a Kozos Ertékelési Keretrendszer kritériumai szerinti hivatali
miikodés onértékelését, azonban az els6 értékelés készitésére 2005-ben keriilt sor. A
CAF kérdéiv felépitése, az értékelés metodusa az eltelt 9 év alatt megvaltozott, ezért a
két kutatas eredményeinek 0sszehasonlitdsat nem tartottuk célszerilinek elvégezni.

A Kkijelolt munkatarsi kor véleménye tiikroz6dik a kapott értékekben. A Kkijeldlt
munkatarsak a hivatal miikodésének valamennyi szegmensét jol ismerd, véleményiiket
batran vallalé koztisztvisel6k, akik gondos munkaval, j6 hozzaallassal végezték el a
kérdéiv kitoltésébdl adodo tobbletfeladatukat.

Jelen értékel6 anyagunk a rendelkezésre allo kitoltott kérddivek feldolgozasat kovetden
szamszerlsithet6 (valamint grafikonon abrazolhatd) és szovegesen megfogalmazhaté
eredményeket tartalmazza, illetve a szdmok mogott, azok segitségével a munkatarsak
altal kortlirt er6sségek és gyengeségek, jovore vonatkozo feladatok feltarasat rogzitjiik.
Ez utobbiak a folyamatok javitasat, a miikodés racionalizalasat szolgaljak.



3. Ertékelés
3.1. Szervezeti adottsagok
AZ 1- 5. KRITERIUM A SZERVEZETEK ADOTTSAGAIVAL FOGLALKOZIK.

EZEK HATAROZZAK MEG AZT, HOGY A SZERVEZET MIT TESZ ES HOGYAN VISZONYUL A FELADATAIHOZ A
KIVANT EREDMENYEK ELERESE ERDEKEBEN.

1. VEZETES

A munkatarsak azt értékelték, hogy a vezetok miként hatarozzak meg, fejlesztik a
kozigazgatasi szerv kiildetését és arculatat, hogyan fejlesztik ki a hosszu tavu
sikerhez sziikséges értékeket és biztositjak azok érvényesiilését.

1.1. TEKINTSEK AT, MIT TESZ A VEZETES ANNAK ERDEKEBEN, HOGY IRANYMUTATAST ADJON A
SZERVEZET SZAMARA A SZERVEZET KULDETESENEK, JOVOKEPENEK ES ERTEKRENDJENEK
KIALAKITASAVAL.

1.2. TEKINTSEK AT, MIT TESZ A VEZETES ANNAK ERDEKEBEN, HOGY IRANYITSA A SZERVEZETET,
VALAMINT MENEDZSELJE ANNAK TELJESITMENYET ES FOLYAMATOS FEJLESZTESET.

1.3. TEKINTSEK AT, MIT TESZ A VEZETES ANNAK ERDEKEBEN, HOGY OSZTONOZZE, TAMOGASSA A
MUNKATARSAKAT, ES PELDAT MUTASSON SZAMUKRA.

1.4. TEKINTSEK AT, MIT TESZ A VEZETES ANNAK ERDEKEBEN, HOGY A POLITIKAI DONTESHOZOKKAL

ES MAS ERDEKELT FELEKKEL HATEKONY KAPCSOLATOKAT ALAKITSON KI ES APOLJON.

Atlag Szoras Min. érték Max. érték
1.1. 48 24,37 9 89
Kiemelkedd eredmények Tények,
(er6sségek): bizonyitékok:

Hivatal jov6jére és munkajara vonatkozdan
egységes és hatarozott elképzelésekkel és
kiildetéstudattal rendelkezik. A feladatokat
stratégiai, kozéptavu, valamint rovidtava
miikodési célokka alakitja.

Elképzeléseit, célkitlizéseit a valtozo
korilményekhez igazitja.

Ugyfélbarat, szervezett id6re torténé
ugyfélfogadas. Mindségellendrzés,
folyamatos visszacsatolas,
informaciéaramlas. SZMSZ.
Amennyiben sziikséges atszervezés
torténik.

A hivatali célokat megismerteti és elfogadtatja a
Hivatalon beliil, a hatékony kommunikacio6
feltételeit kialakitotta

Heti rendszerességgel vezetdi
tajékoztatas, visszacsatolas, bels6
levelezési rendszer miikodtetése

Vezetdk és munkatarsak kozotti kolcsonos
bizalom, j6 viszony

Hivatali 1égkor, kollegialis viszonyok,
csapatépitd tréningek




Fejlesztendo teriiletek

(gyengeségek):

Megoldasi javaslat:

Osztalyok és osztalyok, valamint osztalyok és a
vezetOk kozotti informaciddramlas nem
megfeleld, az informacié kevés.

A dontések az érintettek
meghallgatasa utan legyenek
meghozva. Az dontson ténylegesen is,
akié a hataskor. Osztalyok kozotti
team megbeszélések

Nincs jovokép, cél a legfiatalabb generacio
normalis, a k6zszférahoz ill6 értékrendjének
megteremtése.

Szigorubb erkélcsi, etikai elvarasok
megfogalmazasa

Nem folyamatos a visszacsatolas.

Hatékonyabb feladatkiosztasi- és
szamonkérési rendszer.

Min. érték Max. érték
1.2. 52 22,32 8 85
Kiemelked6 eredmények Tények,
(erdsségek): bizonyitékok:

Az C)nkorményzat feladatainak, az érintettek
elvarasainak megfeleld szervezeti

struktirat és mikodési rendet miikodtet.

A vezetési formak kidolgozottak.

ISO, Jogszabalyok, Munkakori
leirasok, SZMSZ, szabalyzatok
megléte, folyamatos feliilvizsgalatuk,
aktualizalasuk.

Ellendrizhetd célokat hatdroz meg és minden
szervezeti szinten a teljesitmények mérésére
torekszik

Eves munkatervek, értékelésiik. A
teljesitményértékelés folyamatos,
személyre szabott.

Gondoskodik arrél, hogy a Hivatal miikodése
folyamatos legyen.

Megfelel6 kereteket biztosit a
projekt- és csoportmunkahoz,
pénziigyi helyzet kontrollalasa.




Fejlesztendd teriiletek

(gyengeségek):

Megoldasi javaslat:

A hivatal strukturajat mas hasonlé nagysagu
kirendeltségek strukturajaval 6ssze kell

hasonlitani, a jobb gyakorlatokat at kell venni.

Felsd és kozépvezetdk ismereteik
alapjan tegyenek ajanlasokat

A vezetOség a belsd ellendrzést részben
gyakorolja (pl. a FEUVE miikddik), de ez a
tertilet folyamatosan fejlesztendéd.

Kiilsd hatésagok jelzéseinek
alaposabb figyelembe vétele.
Megfelel6 szakember, ellendrzési
terv, folyamatba épitett belsd
ellen6rzés sth.

Informacidk, célkitlizések tovabbitasa az
ligyintézok felé.

Osztalyértekezletek tartasa.

Az e-kormanyzati stratégia helyi szint(
fejlesztése sziikséges

Hivatali kapu helyi szint(i hasznalati
rendszerének kidolgozasa

Max. érték

Min. érték

1.3. 46 27,82 10 92
Kiemelkedd eredmények Tények,
(erésségek): bizonyitékok:

A Hivatal vezetésének tagjai személyes
elkotelezettséget mutatnak a hivatali munka

szinvonalanak, sajat vezetdi tevékenységiik
fejlesztése irant. A hivatali célkitizéseknek, és
értékeknek megfelel6en dolgoznak.

Informatikai fejlesztések,
tovabbképzések, tanacskozasokon,
konferenciakon rendszeres részvétel.

Példamutatison keresztili vezetés

Folyamatos, rendszeres tajékoztatas a
szervezettel kapcsolatos fontos kérdéskorokrol

Rendszeres vezetdi, szervezetei
egységeken beliili és egyéb operativ
értekezletek, megbeszélések

Osztonzik és finanszirozzak a képzési és
fejlesztési tevékenységeket.

Tanulmanyi szerz6dések

Munkatarsak egyeéni igényeinek és személyes
koriilményeinek tiszteletben tartasa és kezelése.

Bejarok részére sajat gépkocsi
hasznalatanak engedélyezése
munkaba jarashoz. Bejarok eltéré
munkakezdésének, befejezésének




engedélyezése. Meghosszabbitott
ebédidd ledolgozasanak lehetdsége.
Szabadsag litemtervtdl eltérd
kivételének lehetdsége. Segitdkész
vezetés

A Hivatal vezet8sége 6sztonzi és batoritja a
munkatarsakat az 6nallo feladatellatasra, a
munka és munkakorilmények fejlesztésére
vonatkozo javaslattételre, tamogatjak a

Feladatok ellatasahoz a targyi
feltételeket biztositja. Munkatarsak
kozotti konfliktus rendezésére
torekszik. K6zos programok

ko6lcsonos bizalom és tisztelet 1égkorét. szervezése
Fejlesztendo teriiletek Megoldasi javaslat:

(gyengeségek):

Tul nagy a politikai befolyas

A szakmaisag el6bbre helyezése,az
egyéni személyi érdekek el6tt.

Egyének teljesitményének anyagi elismerésének
rendszerét célszeri kidolgozni, ismertté tenni

Jutalmazas, dicséret személyre sz0616
indoklassal. Egységesités, vagy a
tényleges teljesitmény alapjan.

Fontos a megalapozott, innovativ
kezdeményezések a szervezet miikodésébe valo
batrabb beépitése

Az egyes szervezeti egységek
vezetdivel valo egylittmiikodéssel, a
konkrét részfeladatot végz6k passziv
ellenallasanak csokkentése
érdekében.

Blokkol66ra alkalmazasa

Blokkol6ora beallitasa, olyan
formaba, hogy ha valaki 2 percet
késik, akkor ne 1-4 6rat kelljen
ledolgoznia

Min. érték Max. érték
1.4. 50 23,23 8 92
Kiemelked6 eredmények Tények,
(er6sségek): bizonyitékok:

Rendszeres kapcsolatot tart fenn a miikodése
szempontjabol fontos partnerszervezetekkel
(polgarok, civil és szakmai szervezetek, mas
kozigazgatasi szervek).

Személyes kapcsolattartas, részvétel
a szakmai rendezvényeken,
rendszeres tamogatas nyujtasa

Gondot fordit a Hivatal j6 kiilsé megitélésére,

A politikai dontéshozok részére a

10




torekszik és fejleszti a Hivatal imidzsét

megfelel6 szakmai segitséget a
hivatal megadja.

Kezdeményezd, rendszeres kapcsolat
fenntartasa a megfelel6
torvényhozoi/végrehajtdi teriiletek politikai
dontéshozoival.

A hivatal hosszu és rovidtavu céljai
folyamatos 6sszhangba hozasa a
kozpolitikaval

Fejlesztendo teriiletek

(gyengeségek):

Megoldasi javaslat:

A politikai dontéshozdék nincsenek tisztaban a
hivatalban dolgozé ligyintéz6k munkajaval és a
hivatal feladataival

Tréning szervezése

Tulnyomo a politikai befolyas

Szakmai vélemények megalkotasa,
esetleges megfontolasa, az
egyéni/politikai érdekek hattérbe
helyezése.

Szakszervezet bevonasa a dontésekbe.

Vélemény kérése.

Partneri kapcsolatok kiszélesitése.

A gazdasagi élet szerepldivel,
vallalkozéi szféraval valé kapcsolat
fejlesztése.

Az 1. kritérium értékelése:

1.1. - 1.4. alkritériumok értékelése

100

90
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70

60

50
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40 48
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30

20
10

1.1 1.2.

1.3. 14.

11




A Kkritérium atlaga 49, mely a Tervezés — Megvaldsitas - Ellen6rzés - Beavatkozas
rendszerében a Megvalositds szakaszara tehet6. Tehat a vezetés megalkotja a
megfelel6 intézkedésekre vonatkozo terveket, dokumentumokat, az intézkedések
végrehajtasra kertilnek, de az Ellen6rzés elmarad, tehat nem vizsgaljak feliil, hogy a
megfelel6 intézkedésekre kertilt-e sor.

Az alkritériumok atlagainak szorasa: 24,44.
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2. STRATEGIAALKOTAS ES TERVEZES

A munkatarsak azt értékelték, hogy a Hivatal miképpen hajtja végre kiildetését és
valdsitja meg jovoképét az érdekeltekre 6sszpontosito stratégia utjan, a relevans
politikak, tervek, célkitiizések és célok segitségével.

2.1. TEKINTSEK AT, MIT TESZ A SZERVEZET ANNAK ERDEKEBEN, HOGY AZ ERDEKELT FELEK
JELENLEGI ES JOVOBENI IGENYEIRE VONATKOZO, VALAMINT A SZERVEZET MUKODESEHEZ
KAPCSOLODO ADATOKAT GYUJTSON A SZERVEZET STRATEGIAJANAK FELULVIZSGALATAHOZ ES
TERVEI AKTUALIZALASAHOZ.

2.2. TEKINTSEK AT, MIT TESZ A SZERVEZET ANNAK ERDEKEBEN, HOGY AZ ALTALA GYUJTOTT
ADATOKBOL NYERT INFORMACIOK ALAPJAN ALAKITSA STRATEGIAJAT ES TERVEIT.

2.3. TEKINTSEK AT, MIT TESZ A SZERVEZET ANNAK ERDEKEBEN, HOGY MEGISMERTESSE,
BEVEZESSE ES RENDSZERESEN FELULVIZSGALJA STRATEGIAJAT ES TERVEIT A TELJES SZERVEZET
TEKINTETEBEN.

2.4.  TEKINTSEK AT, MIT TESZ A SZERVEZET ANNAK ERDEKEBEN, HOGY MEGTERVEZZE, BEVEZESSE
ES FELULVIZSGALJA A SZERVEZETEN BELULI INNOVACIOT ES VALTOZASOKAT.

Min. érték Max. érték
2.1. 45 26,29 8 98
Kiemelked6 eredmények Tények,
(er6sségek): bizonyitékok:

Meghatarozza valamennyi ligyfelét és partnerét, | Partnerek és tigyfelek, valamint az
az érdekelteket, tevékenységének célcsoportjait. | érdekeltek a témanak megfelel6
célcsoportok rendszerbe foglalva
vannak jelen a hivatalban.

Biztositja a tevékenységével kapcsolatos Onkormanyzati jogtar, internet, frott
(eurdpai unids elvarasokat, tajékoztatdk biztositasa
jogszabalyvaltozasokat, relevans adatokat,
gazdasagi, tarsadalmi stb.) informacidkat

Az érdekelteket bevonja az el6készit6 munkaba | Rendeletek alkotasa, stratégiai és
rovidtavu tervek kialakitasa
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Fejlesztendd teriiletek

(gyengeségek):

Megoldasi javaslat:

Az érdekeltekre, igényeikre és elvarasaikra
vonatkoz6 informacidkat nem gyfjtik
szisztematikusan, igy nem is elemzik.

Elégedettségmérés sziikséges helyi
szinten, névtelen megkérdezéssel.

TQM diagndzis hianya

Diagnozis elvégzése

Max. érték

Min. érték

2.2. 44 24,73 9 91
Kiemelked6 eredmények Tények,
(erésségek): bizonyitékok:

Stratégiai és miikodési céljait 6sszehangolja a
Hivatal rendeltetésével., megfeleld stratégiai és
operativ tervekkel rendelkezik. Egyensulyban
tartja feladatait, forrasait, valamint tigyfeleinek,
partnereinek elvarasait.

Sajat szakteriiletén mindenki maga
tervezhet és javaslatot tehet a
pénziigyi vonatkozasban is.

Miikodési célok 6sszehangoltak,
megfelel6 tervekkel rendelkeziink.

Elemzi azokat a (politikai, szabalyozasi vagy
egyéb) kockazatokat, problémakat, amelyek
hatassal vannak a Hivatal munkajara

Az események el6tt és utan is
megtorténik a kockazatok
megallapitasa, majd a visszacsatolas

CAF - Ko6zos Ertékelési Keretrendszer
bevezetése

Ezen kérdoiv kitoltése

A Hivatal figyelemmel kiséri, hogy teljesitménye
megfelel-e a kit{izott céloknak, illetve a
Hivatallal szemben tamasztott
kovetelményeknek, elvarasoknak feladatait
teljes koriien ellatja-e.

Folyamatos ellen6rzés, belsd
auditalas
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Fejlesztendd teriiletek

(gyengeségek):

Megoldasi javaslat:

Az értékelésnél tobb pozitiv visszacsatolas
legyen.

Elismerés torténjen meg legalabb
szdban.

Kevés a hazon/osztalyon beliili ,,szakmai
férum®, a munkatarsak leterheltek ahhoz, hogy
id6 maradjon az ligyintézésen kiviili
egyeztetésekre.

Tobb tligyintézd kellene, esetleg
kotelezové kellene tenni
hazon/osztalyon beliili ,,szakmai
forumok* tartasat parhavi
rendszerességgel

Max. érték

Min. érték

2.3. 51 27,96 9 93
Kiemelked6 eredmények Tények,
(erésségek): bizonyitékok:

A prioritdsok meghatarozasaval, hataridék
kitlizésével és megfeleld szervezeti struktira
kialakitasaval megvalositja stratégiai, kozép- és
rovidtavu terveit, melyeket konkrét faladatokka
és tervekké alakit.

Megfeleld vezetdi testiileteket miikodtet.

A hatarid6k pontos betartasa
kovetelmény. Osztalyonként
lebontott tervek, végrehajtandé
feladatok vannak meghatarozva.

A Hivatal egyénekre lebontva és szervezeti
szinten is folyamatosan figyelemmel kiséri az
apparatus szakmai felkésziiltségét és
képességeit.

A szervezet valamennyi szintjén az
egyéni teljesitmények mérésére és
értékelésére alkalmas rendszert

mukodtet.

Fejlesztendo teriiletek

(gyengeségek):

Megoldasi javaslat:

A stratégia nem ismert a munkatarsak szamara

»,Hazon beliili“ férum megteremtése,
ahol ismertetné a vezetés a stratégiat,
amit véleményezni lehetne, illetve
javaslatokat tenni annak jobbitasara

Erdekeltek bevonasa a folyamatba

Kérddoiv eletronikus kitoltésének
lehetdsége
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Max. érték

Min. érték

2.4. 53 9 86
Kiemelked6 eredmények Tények,
(erdsségek): bizonyitékok:

A szervezeti kultdra folyamatos megujitdsara

torekszik. Figyelemmel kiséri azokat a
tényezdket, amelyek a Hivatal részérol
valtoz(tat)ast igényelnek.

Hatékony valtozdsmenedzsmentet alkalmaz

Teamwork, benchmarking

Munkafeltételek biztositottak.

Szamitégép, programok, gyors
internet, irodai berendezések
korszertiek. Megfelel§ szakember
kezében van az internetes
informAacids rendszer, minden
megoldhaté kérésiinknek eleget tesz

Fejlesztendd teriiletek

(gyengeségek):

Megoldasi javaslat:

E-ligyintézés hianya.

Anyagi eszk6zok biztositasa a
megfelel6 szamitogépes haldzat
kialakitasahoz, korszeriisitéshez.
Palyazati lehet&ségek kihasznalasa

Innovacié hasznalatanak hianya

Ugyintézok felvilagositasa a
haszndalatra, e-mail cim mindenkinek
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A 2. kritérium értékelése:

2.1. - 2.4. alkriteriumok értékelése

100
90
80
70
60
50
40 45 44
30
20
10

59 53

2.1, 2.2, 2.3. 2.4.

A kritérium atlaga 48, mely a PDCA ciklus értékelési kritériumait tekintve a
Megvalositas szakaszara esik. A kapott eredmény azt mutatja, hogy a hivatal
rendelkezik a megfelel6 intézkedésekre vonatkoz6 tervekkel, dokumentumokkal, az
intézkedés végrehajtasra kertil, de az ellen6rzés nem torténik meg.

Az alkritériumok atlagainak szérasa: 25,38.
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3. MUNKATARSAK

A munkatarsak azt értékelték, hogy a Hivatal miképpen iranyitja, fejleszti és
aknazza ki a munkatarsak tudasat egyéni, csoport és szervezeti szinten egyarant,
valamint sajat politikajanak megvaldsitasa és a munkatarsak hatékony
munkavégzésének megvaldsitasa céljabol hogyan szervezi a rendelkezésére allo

eroforrast.

3.1. TEKINTSEK AT, MIT TESZ A SZERVEZET ANNAK ERDEKEBEN, HOGY EMBERI EROFORRASAIT A
STRATEGIAJAVAL ES TERVEIVEL OSSZHANGBAN, ATLATHATO MODON TERVEZZE, IRANYITSA ES

FEJLESSZE.

3.2. TEKINTSEK AT, MIT TESZ A SZERVEZET ANNAK ERDEKEBEN, HOGY AZ EGYENI ES SZERVEZETI
CELOKKAL OSSZHANGBAN FELMERJE, FEJLESSZE ES FELHASZNALJA A MUNKATARSAK

KOMPETENCIAIT.

3.3. TEKINTSEK AT, MIT TESZ A SZERVEZET ANNAK ERDEKEBEN, HOGY A NYILT PARBESZED ES A
FELHATALMAZAS ALKALMAZASA, VALAMINT JOLLETUK TAMOGATASA REVEN FOKOZZA A

MUNKATARSAK BEVONASAT.
Atlag Min. érték Max. érték
3.1. 58 3 91
Kiemelked6 eredmények Tények,
(er6sségek): bizonyitékok:

Jok a munkaegészségiigyi és munkabiztonsagi
korilmények. Térekednek a munka és a

maganélet kozotti ésszerii egyensuly
megteremtésére.

Jol felszerelt hivatal, irodak, jo
munkahelyi légkor.

Rendszeresen elemzi és fejleszti

szemeélyier6forras-sziikségleteit. Objektiv

kritériumokat hataroz meg a felvétel és

kinevezések terén. A munkakori leirasok
konnyen érthet6ek és illeszkednek a Hivatal

feladatainak ellatiasahoz

Munkakoérokhoz a személyi feltételt
biztositja, a kivalasztas szakmai
alapokon torténik, az egyenld
banasmdad, és esélyegyenldség elvei
alapjan.

Gyakornokok foglalkoztatasa

Fejlesztendo teriiletek

(gyengeségek):

Megoldasi javaslat:

Informacios tar kialakitasa

Utasitasok, korlevelek, vezet6i
megbeszélések emlékeztetdinek,
szakmai anyagoknalk,
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nyomtatvanyoknak, a munkatarsak
véleményének, otleteinek,
észrevételeinek gytjtése (un. ,forum”
rovat), az éves munka- és ellendrzési
tervek, az aktualis események,
kozérdeki telefonszamok, felhivasok,
sajtéanyagok, szakszervezeti
kozlemények egy helyen torténd
megjelenitése.

Eletpalya-modell megsziint, bizonytalansag van.

Eletpalya motivacié hianya,
munkaerd megbecsiilése, 6sztonzése

Min. érték

Max. érték

3.2. 66 19,78 10 97
Kiemelkedd eredmények Tények,
(erésségek): bizonyitékok:

Megkdoveteli, és lehet6séget is megadja a
munkaltaté a szakmai fejlédésre. Egyénekre
lebontva és szervezeti szinten is folyamatosan
figyelemmel kiséri az apparatus szakmai
felkészultségeét és képességeit.

Hozzajarulas a tandijhoz,
utikoltséghez, tamogatja a vizsgakra
valo felkésziilést.

Figyelemmel kiséri az indulé
képzéseket.

Képzési terv megléte.

Uj munkatarsak tdimogatasa, segitése

Szakmai segitségnyujtas

Fejlesztendo teriiletek

(gyengeségek):

Megoldasi javaslat:

Sziikség lenne hivatali retorikai, kommunikacids
képzésre.

Meghivott eldadoval, szituacios
gyakorlatokkal.

A valtoz6 szabalyok figyelése, gy(ijtése.

Emailben a fontos tudnivalok,
valtozasok megkiildése.

Szaktudas fejlesztésének egységesitésése

Hasonl6 szakteriilten dolgozok
egységesen vegyenek részt
tovabbképzéseken
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Min. érték Max. érték

3.3. 53 25,37 3 95
Kiemelked6 eredmények Tények,
(erosségek): bizonyitékok:

A dolgozdi érdekképviselet megfelel6 szerepet
jatszik a Hivatal mi{ikodésében

Konzultalnak a szakszervezet

képviselbivel, figyelembe veszik
véleményét

Személyes képzési és fejlesztési tervek
kidolgozottak. A Hivatal tAmogatja a képzéseket

Személyes képzési és fejlesztési
tervek.

A Hivatal legtobb esetben nyitott, kollegialis, a
megfeleld tajékoztatdson és parbeszéden
alapulé munkamédszert alakitott ki.
Javaslattételi rendszerek visszacsatolnak

VezetOi értekezletek

Dolgozéi elégedettségmérés

Fejlesztendo teriiletek

(gyengeségek):

Megoldasi javaslat:

Elképzelések és javaslatok osztalyszinti
kezelése

Munkacsoportok kialakitasa

Gyakoriak a politikai alapti dontések.

Szakemberekre kell bizni a tobbséget

érintd kérdéseket.
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A 3. kritérium értékelése:

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

3.1. - 3.3. alkriteriumok értékeléese

66

58

53

3.1.

3.2,

3.3.

A kritérium atlaga 59, mely a Tervezés - Megvalositas - Ellen6rzés - Beavatkozas

rendszerében az Ellen6rzés szakaszara tehet6. A hivatal HR gazdalkodasaban

jellemz6, hogy rendelkezik a megfelel6 intézkedésekre vonatkozd tervekkel,
dokumentumokkal, a sziikséges intézkedések végrehajtasra keriilnek. Az ellen6rzés
folyamata megtorténik, feliilvizsgaljak, hogy vajon a megfelel6 1épéseket teszi-e a

hivatal az elvart mddon, viszont az ellen6rzés eredményei alapjan a folyamatokba

val6 beavatkozas mar nem torténik meg.

Az alkritériumok atlagainak szdrasa: 22,74.
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4. PARTNERKAPCSOLATOK ES EROFORRASOK

A munkatarsak azt értékelték, hogy a Hivatal miképpen tervezi és kezeli
kapcsolatait és bels6 er6forrasait politikaja és stratégiaja tamogatasara, valamint
folyamatainak hatékony miikodtetése céljabal.

4.1.

TEKINTSEK AT, MIT TESZ A SZERVEZET ANNAK ERDEKEBEN, HOGY FONTOSABB PARTNEREIVEL
KAPCSOLATOKAT ALAKITSON KI, ES APOLJA AZOKAT.

4.2. TEKINTSEK AT, MIT TESZ A

SZERVEZET

ANNAK  ERDEKEBEN, HOGY AZ

ALLAMPOLGAROKKAL/UGYFELEKKEL KAPCSOLATOKAT ALAKITSON KI ES TARTSON FENN.

4.3. TEKINTSEK AT, MIT TESZ A SZERVEZET ANNAK ERDEKEBEN, HOGY PENZUGYEIT MEGFELELOEN

KEZELJE, IRANYITSA.

4.4. TEKINTSEK AT, MIT TESZ A SZERVEZET ANNAK ERDEKEBEN, HOGY HASZNOSULJON A
SZERVEZETBEN RENDELKEZESRE ALLO INFORMACIO ES TUDAS.

4.5. TEKINTSEK AT, MIT TESZ A SZERVEZET ANNAK ERDEKEBEN, HOGY MENEDZSELJE

TECHNOLOGIAJAT.

4.6. TEKINTSEK AT, MIT TESZ A SZERVEZET ANNAK ERDEKEBEN, HOGY ESZKOZEIT ES

VAGYONTARGYAIT KEZELJE.

Atlag Szoras Min. érték Max. érték
4.1. 56 28,03 8 92
Kiemelkedd eredmények Tények,
(erdsségek): bizonyitékok:

Azonositja stratégiai partnereit és a veliik valo
viszony jellegét, ennek megfelel6 partnerségi
megallapodasokat hoz létre.

Meghatarozza a kapcsolattartas feladatkoreit, a
kapcsolattartasért valo személyi felelGsséget.

Rendszeresen értékeli viszonyat a
miikodésében érdekelt mas szervekkel.
Felkésziti munkatarsait a partnerekkel valé
hatékony egyiittmiikodésre.

Tarsszervezetekkel, partnerekkel
folyamatos kommunikacié. A
felugyeleti szervek ellen6rzése
rendszeres és egylittm{ikodd. Minden
feladat mellé van kijelolt felelds.
Rendezvények, k6zos projektek.
Ellenorzés, értékelés, 6sszehasonlitod
elemzések sziikség szerint.
Tarsszervekkel val6 egytlittm{ikodés

e

az ugyintézoi szinten.

A jogszabalyokban foglaltaknak megfeleld
lgyintézés, az ligyfeleknek megfelel6
tajékoztatas nyujtasa

Kérelmek kitoltéséhez
segitségnyujtas
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Fejlesztendd teriiletek

(gyengeségek):

Megoldasi javaslat:

Gyorsabb kommunikacid, hivatalos email kiildés
lehetdsége.

Hivatalos e-mail kiildésének
megoldasa.

Max. érték

Min. érték

4.2. 60 18,76 30 95
Kiemelked6 eredmények Tények,
(erdsségek): bizonyitékok:

A Hivatal megfelel6 viszonyban van a valasztott
onkormanyzati testiiletekkel. A Hivatal
hatékonyan latja el feladatait a képvisels-
testiileti (és bizottsagi) dontés-el6készités,
illetve dontések végrehajtasa tekintetében

A kapcsolat és az el6készités a
megbeszélések alkalmabol: jol
elokészitett, rendszeres és
megbizhaté.

Az allampolgarok/ligyfelek otleteivel,
felvetéseivel és panaszaival szembeni
nyitottsag, ezek 6sszegyijtéséhez a megfeleld
mechanizmusok alkalmazasa.

Panaszlada, kézvélemény kutatasi iv,
tag ugyfélfogadasi idd biztositasa,
lakossagi férum, k6zmeghallgatas

tartasa, képvisel6i fogad6 6ra
biztositasa

A dolgozok j6 kapcsolatot épitenek ki az
ugyfelekkel.

Korrekt, gyors iigyintézés egyenld banasmaod

Elégedett ligyfelek, visszajelzések

Biztositja szervezetének és milikodésének
atlathatosagat. Biztositja, hogy minden tgyfél
ugyével egyénileg foglalkozzanak, azonosithaté
legyen az tliggyel foglalkoz6 ligyintézé.

A képviseld- testiileti iilés nyilvanos.
A tajékoztatas megfelel, figyelembe
véve a mindenkori torvényeket,
adatvédelmi el6irasokat.

Minden testiileti iilés anyaga

megtalalhato a koszeg.hu oldalon.
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Fejlesztendd teriiletek

(gyengeségek):

Megoldasi javaslat:

Nem elég pontos az ligyfelek tajékoztatasa.

Erthet6bb, egyszer(ibb
ugyfélszolgalat

A szervezet, valamint dontései és fejlesztése
atlathat6saganak tovabbfejlesztése

Eves jelentések kiadasa és az
informacid internetes megjelenitése

Ugyan van panaszlada, de nincs informacionk
réla, hogy az ligyfelek milyen panaszokkal élnek.

Visszajelzés a munkatarsak felé .

Atlag Szoras Min. érték Max. érték
4.3. 67 27,09 2 100
Kiemelked6 eredmények Tények,
(er6sségek): bizonyitékok:

Biztositja, hogy tligyfelei és partnerei
hozzaférjenek a szamukra fontos
informaciokhoz

Hirdet6tablak, szoroanyagok, szobeli
informaciok révén.

Hatékonyan megszervezi a Hivatalon beliili
informaci6aramlast

Internet, vezetoi levélben valo
megkeresés

A Hivatal folyamatosan figyelemmel kiséri a
feladatai ellatasahoz sziikséges pénziigyi
feltételeket

Koltségvetésnek megfeleld
gazdalkodas

Pénziigyi bizottsag

Fejlesztendo teriiletek

(gyengeségek):

Megoldasi javaslat:

Sok hianyz6 tapasztalat

Szakemberek foglalkoztatasa, kiilsé
cég bevonasa.
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Atlag Szoras Min. érték Max. érték
4.4. 60 22,95 10 95
Kiemelked6 eredmények Tények,
(erdsségek): bizonyitékok:

A Hivatal stratégiai terveinek
(koltségvetésének) megfelel6en gazdalkodik.
Biztositja gazdalkodasanak atlathatésagat és
ellendrizhetdségét. A lehet6ségekhez mérten
bels6 pénziigyi 6nallésagot biztosit szervezeti
egységeinek

Kontrolling alkalmazasa, tobb
forumon megtalalhat6 az informacié
a gazdalkodasrdl. Az egységek
meghatarozott, eldiranyzott kerettel
rendelkeznek.

A munkatarsak kozott nagy szakmai és
versenyszféraban szerzett tapasztalattal
rendelkezd kollégak vannak.

Preciz munkavégzés, felligyeleti szerv
altal is helyesnek vélt dontések

A Kiils6 forrasbdl elérhet6 relevans informacio
megszerzése, feldolgozasa és a hatékony
felhasznalasa biztositott.

Tovabbitott informaciok az illetékes
munkatarsak felé. Onkormanyzati
jogtar, Magyar Kozlony, vezet6i
értekezletek

Fejlesztendd teriiletek

(gyengeségek):

Megoldasi javaslat:

Bels6 csatornak kiszélesitése az informaciok
atadasara.

Team értekezletek, bels6 halozat

Tul nagy a leterheltség, tobb idd kellene egyes
uigyekre

Tobb ligyintézd vagy az egy fére jutd
ugyek csokkentése

4.5. 54 23,53

Max. érték

Min. érték

10 90
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Kiemelked6 eredmények

(erosségek):

Tények,

bizonyitékok:

Megfelel6 médon szervezi munkamegosztasat,

eV

folyamatait.

A munka szervezése jo, a
kommunikaci6 folyamatos.

A Hivatal a szervezeten beliili decentraliziciéra
torekszik, fejleszti az ligyintézo6i onallésagot,

Kreativitast és kezdeményez6készséget.

Engedik a kreativ megoldasok
megvaldsitasat, az 6nallé
munkavégzést.

A tanulas tevékenységek tdmogatasa

A hivatal altal finanszirozott
képzéseken résztvevok szama. Tandjij,
vizsgaiddszakhoz id6 biztositasa

Fejleszti minGségligyi rendszerét.

ISO, CAF

Fejlesztendo teriiletek

(gyengeségek):

Megoldasi javaslat:

Felmérések visszacsatolasa.

Dolgozodk tajékoztatasa a felmérések
eredményeirol

Politikai dontések kihatnak a fejlesztésekre

Politikai szinten ujra kellene gondolni
a dontéseket

Max. érték

Min. érték

4.6. 64 23,65 27 100
Kiemelked6 eredmények Tények,
(erdsségek): bizonyitékok:

A Hivatal koltséghatékony mdédon hasznalja
felszereléseit és materialis eszkozeit. A fizikai
vagyon kezelése tudatos és integralt médon
torténik.

Szelektiv hulladékgyfijtés,
koltségtakarékossag. Elegendd a
szamitégép, megfelel6ek az eszkozok.

A Hivatal épiiletei és helyiségei megfelelnek a
tevékenység altal megkovetelt feltételeknek

Allandé az irodabttorok cseréje, a
munkaeszko6zok feljitasa.

Mozgaskorlatozottak szamara
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megkozelitési lehetdség,

fogaddhelység
Fejlesztendo teriiletek Megoldasi javaslat:
(gyengeseégek):
Gépkocsi hasznalat rugalmasabb kezelése A sziikséges id6ben nem all
rendelkezésre a gépjarmi
Az épiilet nincs teljesen akadalymentesitve Akadalymentesités teljessé tétele
- autoval nehezen megkozelithetd az épiilet

A 4. kritérium értékelése:

4.1. - 4.6. alkriteriumok értékelese

100
90
80
70
60 67
50 3 60 60 ” 64
40
30
20
10

4.1. 4.2. 4.3. 4.4. 4.5, 4.6.

A kritérium atlaga 60, mely a Tervezés - Megvalositas - Ellen6rzés - Beavatkozas
rendszerében az Ellen6rzés szakaszara tehet6. A hivatal rendelkezik a megfelel
intézkedésekre vonatkozo6 tervekkel, dokumentumokkal, a sziikséges intézkedések
végrehajtasra keriilnek. Az ellendrzés folyamata és a visszacsatolas nem torténik
meg.

Az alkritériumok atlagainak szdrasa: 24,00.
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5. FOLYAMAT- ES VALTQOZAS-MENEDZSMENT

A munkatarsak azt értékelték, hogy a Hivatal sajat politikajat, stratégiajat,
valamint az tugyfelek / allampolgarok elégedettségét szolgalva hogyan kezeli,
szervezi és fejleszti sajat folyamatait.

5.1. TEKINTSEK AT, MIT TESZ A SZERVEZET ANNAK ERDEKEBEN, HOGY AZ ERDEKELT FELEK
BEVONASAVAL KIALAKITSA, MUKODTESSE ES FEJLESSZE FOLYAMATAIT ES AZOK RENDSZERET.

5.2. TEKINTSEK AT, MIT TESZ A SZERVEZET ANNAK ERDEKEBEN, HOGY ALLAMPOLGAR-
/UGYFELKOZPONTU SZOLGALTATASOKAT BIZTOSITSON ES FEJLESSZEN.

5.3. TEKINTSEK AT, MIT TESZ A SZERVEZET ANNAK ERDEKEBEN, HOGY OSSZEHANGOLJA
FOLYAMATAIT A SZERVEZETEN BELUL, ILLETVE AZ EGYUTTMUKODO SZERVEZETEK
FOLYAMATAIVAL.

Min. érték Max. érték
5.1. 56 22,41 10 92
Kiemelkedd eredmények Tények,
(er6sségek): bizonyitékok:
A Hivatal az igényeknek megfelel6en fejleszti A sziikséges programokat
informatikai rendszerét megvasaroljak, a rendszert frissitik,

szlikség szerint javitjak. Sajat
honlapunk van és folyamatos a
frissitése.

A Hivatal meghatarozza és dokumentalja, illetve | A hatékonysag érdekében

a hatékony miikodés érdekében modositja atcsoportositasokat hajt végre.
folyamatait.
SZMSZ, utasitasok, szabalyzatok,
Felel6sségi korok, feladatok részletesen munkakori leirasok. A szabalyozo
meghatarozottak. dokumentumok folyamatosan
aktualizaltak
Fejlesztendo teriiletek Megoldasi javaslat:
(gyengeségek):
Igényesebb honlap készitése. Kiils§ szakember bevonasaval.
A folyamat-valtoztatasok eredményességének Méréssel, fellilvizsgalattal
meérése és fellilvizsgalata, a benchmarking
alkalmazasa a tovabb fejlesztés érdekében

28



A Min. érték Max. érték

5.2. 63 21,85 10 98
Kiemelked6 eredmények Tények,
(erosségek): bizonyitékok:

Megfelel6 és megbizhat6 informaci6 az tigyfelek
részére. Ugyfelekkel torténd elektronikus
kommunikaci6 lehet6sége biztositott

Internetes honlap, valamennyi

vezetdnek, ligyintézének elektronikus

levelezési cime van.

Megfelel6 az tigyfélfogadasi id6, valamint a

Elégedett ligyfelek, pozitiv

dolgozdi dllomany, aki az ligyfelekkel talalkozik. | visszajelzések
Fejlesztendo teriiletek Megoldasi javaslat:

(gyengeségek):

Az online ligyintézés jelenleg nem lehetséges,
illetve bonyolult

Az online ligyintézés fejlesztése,
kialakitasa anyagi eszk6zok
biztositasaval

Hivatalon beliili tajékozodas elésegitése

Tobb informacios tabla kihelyezése

Min. érték Max. érték
5.3. 49 23,88 9 83
Kiemelked6 eredmények Tények,
(er6sségek): bizonyitékok:

Folyamatosan figyelemmel kiséri a valtozasok
iranti igényt mutato belsé és kiilsé jelzéseket

Erdekképviseletekkel torténé
egyeztetések, kapcsolat tobb
onkormanyzattal, lakossagi férum
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Fejlesztendo teriiletek Megoldasi javaslat:

(gyengeseégek):

Kevés a kozmeghallgatas. Kozmeghallgatas gyakoribb tartasa

Az 5. kritérium értékelése:

5.1. - 5.3. alkriteriumok értékelése

100
90
80
70
60
50 56
40 49
30
20
10

63

5.1. 5.2, 5.3.

A kritérium atlaga 56, mely a PDCA ciklusban az Ellendrzés szakaszara tehetd.

Az alkritériumok értékelésének nagy eltérése miatt az alkritériumokat egyesével
elemezziik. A folyamat- és valtozdsmenedzsment kezelésében az 5.1. és 5.2.
alkritériumok esetében az Ellendrzés szakaszanal all a hivatal. Az 5.3. alkritérium
esetében a Megvalositasnal jar a hivatal, mely szerint az intézkedés dokumentumai
megvannak és a végrehajtasahoz sziikséges intézkedések is végrehajtasra keriilnek,
de az ellendrzés, a visszacsatolas hianyzik.

Az alkritériumok atlagainak szérasa: 22,72.
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3.2. Szervezeti eredmények

A 6. KRITERIUMTOL KEZDVE AZ ERTEKELES FOKUSZA AZ ADOTTSAGOKROL AZ EREDMENYEKRE
TEVODIK AT. AZ ,EREDMENY KRITERIUMOK” ESETEBEN AZT MERJUK, HOGY MIT GONDOLNAK A
HIVATALROL A MUNKATARSAK, AZ ALLAMPOLGAROK /UGYFELEK ES A TARSADALOM. BELSO
TELJESITMENYMUTATOK IS BEAZONOSITHATOAK, AMELYEK MEGMUTATJAK, MENNYIRE JOL TELJESIT
A HIVATAL A KITUOZOTT CELOK — A TARSADALMI HATASOK ELERESE - TEREN.

6. ALLAMPOLGAR- ES UGYFELKOZPONTU EREDMENYEK

A munkatarsak a Hivatal altal tett intézkedések eredményességét értékelték az

iigyfélvisszajelzések alapjan.

6.1. TEKINTSEK AT, HOGY MILYEN EREDMENYEKET ERT EL A SZERVEZET AZ
ALLAMPOLGAROK/UGYFELEK VELEMENYE, SZEMELYES ERTEKELESE
ALAPJANLLAMPOLGAROK/UGYFELEK  SZUKSEGLETEI =~ ES  ELVARASAI  KIELEGITESEVEL
KAPCSOLATBAN

6.2. TEKINTSEK AT, HOGY MILYEN EREDMENYEKET ERT EL A SZERVEZET AZ

ALLAMPOLGAROK/UGYFELEK SZUKSEGLETEI ES ELVARASAI KIELEGITESEVEL KAPCSOLATBAN A

SZERVEZET ALTAL VEGZETT MERESEK ALAPJAN

Max. érték

Min. érték

6.1. 62 19,12 10 90
Kiemelked6 eredmények Tények,
(erdsségek): bizonyitékok:

Eljarasi hatarid6k betartasa, hatarozatok
jogszabalynak val6 megfelelése.

Kormanyhivatali, ligyészségi
ellendrzések megallapitasai jok.

Az ligyintézés ligyfélbarat stilusa, szolgaltato
jellege,

az ligyintézés rugalmassaga, az egyedi helyzetek
iranti fogékonysag megvaldsul. Nyitottsag a
valtozasokra.

Ugyfélbarat nyitva tartasi id4. Az
id6re val6 érkezés megsziintette
vagy roviditette a varakozasi id6t.

Ugyintézék készségesek, el6zékenyek

Az “ligyfél véleménye” lap alkalmazasa

Panaszokat kivizsgaljuk, lakossagi
kezdeményezéseket figyelembe
vesszik.

Fejlesztendd teriiletek

Megoldasi javaslat:
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(gyengeségek):

Allampolgarok részére hivatalon beliili
tajékozddas eldsegitése

Tobb informacioés tabla kihelyezése
hazon beliil

Max. értéek

Min. érték

6.2. 51 22,26 2 85
Kiemelkedd eredmények Tények,
(erdsségek): bizonyitékok:

Varakozasi id6 minimalis

Id6pont egyeztetés, kérés
bevezetésével a varakozasi id6
minimalizal6dik

Hataridén beliili ligyintézés

Kevés fellebbezés

Fejlesztendo teriiletek

(gyengeségek):

Megoldasi javaslat:

Informaci6aramlas hianya, mérészamokat nem
ismerink

Felmérések, visszajelzések

A 6. kritérium értékelése:

6.1. - 6.2. alkriteriumok értékelése

100

90
80

70
60

62

50
40

51

30
20

10

6.1.

6.2.
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A kritérium atlaga 56, mely a PDCA ciklus rendszerében az Ellendrzés szakaszara
tehetd. A valaszok alapjan az eddig mért eredmények javulé tendenciat mutatnak,
és/vagy a legtobb kitlizott cél teljesiil.

Az alkritériumok atlagainak szérasa: 20,69.
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7. A MUNKATARSAKKAL KAPCSOLATOS EREDMENYEK

A munkatarsak sajat elégedettségiiket (vagy elégedetlenségiiket) megalapozo
eredményeket vizsgaltak.

7.1. TEKINTSEK AT, HOGY MILYEN EREDMENYEKET ERT EL A SZERVEZET A MUNKATARSAK
SZUKSEGLETEI ES ELVARASAI KIELEGITESEVEL KAPCSOLATBAN A MUNKATARSAK VELEMENYE,
SZEMELYES ERTEKELESE ALAPJAN

7.2. TEKINTSEK AT, HOGY MILYEN EREDMENYEKET ERT EL A SZERVEZET A MUNKATARSAK
SZUKSEGLETEI ES ELVARASAI KIELEGITESEVEL KAPCSOLATBAN A SZERVEZET ALTAL VEGZETT

MERESEK ALAPJAN
Atlag Szoras Min. érték Max. érték
7.1. 52 24,02 8 95
Kiemelked6 eredmények Tények,
(erésségek): bizonyitékok:
FelsOvezetOk és kozépvezetdk iranyitasi Vezetdi értekezletek, forrasok
készsége biztositasa, innovaciéhoz valo
pozitiv hozza allasa
Megfelel6 munkahelyi 1égkor, a problémak A hivatal dolgozdit a vezetés
maximalis megértése, munka és személyes megprobalja killonb6zo
ugyek kozotti egyensuly megteremtése. A rendezvényekkel 6sszefogni. (N6nap,
vezetdk és a kollégak személyes megbecsiilése szilveszter, kirandulasok)
Szocidlis problémakhoz valo
hozzaallas
Fejlesztendo teriiletek Megoldasi javaslat:
(gyengeségek):
A jutalmazas koncepciotlansaga fesziiltséget kelt | Jutalmazas koncepcidjanak
a munkatarsak kozott, nincs motivald hatasa. kialakitasa, dolgozdkkal valo
megismertetése.

A jutalmazas a teljesitmény szerinti
értékeléshez kotédjon

T6bb forras biztositdsa egyéni jutalmazasra. Koltségvetés
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A szocialis problémakhoz val6 viszonyulas
tovabbi fejlesztése.

Rugalmas munkaidd bevezetése

Konfliktuskezelés fejlesztésre szorul.

Tréningek

7.2.
méroszamok tekintetében?

Milyen eredményeket ér el a szervezet a munkatarsakra vonatkozo

Max. érték

Min. érték

7.2. 54 27,45 9 100
Kiemelked6 eredmények Tények,
(erdsségek): bizonyitékok:

Képességfejlesztések biztositasa. A
munkatarsak kommunikacids és informacios
technolo6gidk terén valé jartassaga jo.

Tanfolyamon valé részvétel és
annak anyagi biztositasa.
Szamit6gép és a programok
alkalmazasa megfeleld.

Munkatarsak rotacidja a szervezeten beliil
kozepes

Athelyezés egyik osztalyrél a
masikra iiresedés miatt

Fejlesztendo teriiletek

(gyengeségek):

Megoldasi javaslat:

Képzések korének bovitése.

Ertekezletek/képzések tartasa
jogszabalyvaltozasok esetén, megyei
szinten.

Teljesitménnyel kapcsolatos és leterheltségre
vonatkoz6 mutatok nincsenek

Ugyintézok figyelemmel kisérése
mind teljesitmény, mind leterheltség
szintjén.
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A 7. Kkritérium értékelése:

7.1. - 7.2. alkritériumok értékelése

100

90
80

70

60

50

52 54

40
30

20

10

7.1. 7.2,

A kritérium atlaga 53, mely a Tervezés - Megvalositas - Ellen6rzés - Beavatkozas
rendszerében az Ellen6rzés szakaszara tehetd. A mért eredmények javul6 tendenciat
mutatnak, és/vagy a legtobb kitlizott cél teljestil.

Az alkritériumok atlagainak szorasa: 25,74.
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8. TARSADALMI FELELOSSEGVALLALASSAL KAPCSOLATOS EREDMENYEK

A munkatarsak a szervezet CSR tevékenységét értékelték az elért eredmények

alapjan.

8.1. TEKINTSEK AT, HOGY MILYEN EREDMENYEKET ERT EL A SZERVEZET A TARSADALMI
FELELOSSEGVALLALASSAL KAPCSOLATBAN A TARSADALOM MEGITELESE ALAPJAN

8.2. TEKINTSEK AT, HOGY MILYEN EREDMENYEKET ERT EL A SZERVEZET A TARSADALMI
FELELOSSEGVALLALASSAL KAPCSOLATBAN A SZERVEZET ALTAL VEGZETT MERESEK ALAPJAN

A Ora Min. érték Max. érték
8.1. 46 17,15 10 79
Kiemelkedd eredmények Tények,
(erésségek): bizonyitékok:

A Hivatal miik6dése soran etikus magatartast
tanusit, 0sztonoz a jogkovetd magatartasra.

Ugyfélbarat hivatal, etikus
magatartasi példamutatas.

A kodrnyezetvédelmi témak megkozelitése jo.

Szelektiv hulladékgyiijtés

A Hivatal kotelezo feladatain tdl is részt vesz a
tarsadalmi és szakmai kozéletben

Szakmai forumokon,

rendezvényeken valo jelenlét.

Fejlesztendo teriiletek

(gyengeségek):

Megoldasi javaslat:

Az ugyfelek 6sszekeverik, hogy mi az
onkormanyzat, illetve mi a feladata a jegyz6nek
és mi a polgdrmesternek.

Ugyfelek tajékoztatasa a Hivatal
feladatarol, tevékenységérdl,
miikddésérol

8.2. 55 25,55

Min. érték Max. érték
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Kiemelked6 eredmények Tények,

(erdésségek): bizonyitékok:
A szervezeti er6forrasok meg06rzését és Koérnyezetvédelmi szabalyok
fenntartasat célzo tevékenységei. figyelembevételével torténik az

Ujrahasznositasra gyfjtés.

Rezsikoltségek csokkentése - fiités

szabalyozasa
Az allampolgarok/ligyfelek és munkatarsak Egészségmegdrzésre iranyuld
egészségmegOrzéséért és balesetvédelméért el6adasok
inditott programok.
Szocidlisan hatranyos helyzet( dllampolgarok A tdmogatasok mértéke a torvényi
részére nyujtott tamogatasok el6irasoknak megfelel6en, alapos

mérlegeléssel torténik.

Lakossag folyamatos tajékoztatasa Rendszeres média szereplés, Ujsag,
TV

Ennél a pontnal fejlesztendd teriilet nem fogalmazdédott meg.

A 8. kritérium értékelése:

8.1. - 8.2. alkritériumok értékelése

100
90
80
70
60
50 55

40 46
30

20
10

8.1. 8.2

A kritérium atlaga 50, mely a Tervezés — Megvaldsitas - Ellendrzés - Beavatkozas
rendszerében a Megvaldsitas szakaszara tehet6. A mért eredmények stagnalnak,
és/vagy néhany kitizott cél teljesiil.

Az alkritériumok atlagainak szdérasa: 21,35.
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9. KULCSFONTOSSAGU EREDMENYEK

A munkatarsak azt értékelték, hogy a Hivatal milyen eredményeket ér el feladatai
és célkitiizései tiikrében, tovaibba mennyire elégedettek a Hivatal eredményes
miikodésében érdekelt szervek és személyek.

9.1. TEKINTSEK AT, HOGY CELJAIT ILLETOEN MILYEN EREDMENYEKET ERT EL A SZERVEZET A
,KULSO” EREDMENYEIVEL KAPCSOLATBAN (A SZERVEZET EREDMENYEI ES HATASA)

9.2. TEKINTSEK AT, HOGY CELJAIT ILLETOEN MILYEN EREDMENYEKET ERT EL A SZERVEZET A

,BELSO” EREDMENYEIVEL KAPCSOLATBAN (MUKODES HATEKONYSAGA)

Max. érték

Min. érték

9.1. 58 21,69 10 90
Kiemelked6 eredmények Tények,
(erésségek): bizonyitékok:

Ugyfélkdzponti szolgaltatas nyujtasa

Allampolgarok visszajelzései jok.

A Hivatal megfelel6 m6don értékeli és
hasznositja a lefolytatott ellenérzések
tapasztalatait.

Auditalas eredményeinek
ismertetése.

Az ellendrzések tapasztalatait
kotelez6en beépitjiik a munkankba,
javitunk, Gjra értékeliink.

A Hivatal miikodése koltséghatékony

Vizszlrd, vizfogyasztast csokkentd
csaptelep beszerelése.

Palyazatokon torténd eredményes részvétel

Nyertes palyazatok pl. Jurisics tér
felujitasa

Fejlesztendo teriiletek

(gyengeségek):

Megoldasi javaslat:

Jogszabalyi ellentétek, betarthatatlansag

Atgondoltabb jogalkotas
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Atlag Szoras Min. érték Max. érték

9.2. 59 23,63 10 93

Kiemelked6 eredmények Tények,

(erdsségek): bizonyitékok:

A Hivatal koltségvetési tervének betartasa, a Pénziigyi bizottsag
pénziigyi céloknak valé megfelelés,
koltségtakarékos miikddés, a Hivatal
gazdalkodasanak atlathatdsaga.

Fejlesztendo teriiletek Megoldasi javaslat:
(gyengeségek):
Nincs vagy nem ismert a stratégia, nincs Tajékoztatas, végrehajtas, ellen6rzés,
visszajelzés sem. mérés

A 9. kritérium értékelése:

9.1. - 9.2. alkritériumok értékelése

100
90
80
70
60
50 58 59
40
30
20
10

9.1. 9.2.

A kritérium atlaga 58, mely a Tervezés — Megvaldsitas - Ellendrzés - Beavatkozas
rendszerében az Ellendrzés szakaszara tehet6. A valaszok alapjan az eddig mért
eredmények javulé tendenciat mutatnak, és/vagy a legtobb kit(izott cél teljesiil.

Az alkritériumok atlagainak szérasa: 22,66.
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3.3. Osszegzés, adottsagok és eredmények értékelése

A 2014. évi CAF kutatas feldolgozasat kovetéen megallapithato, hogy a 9 kritérium
atlagosan kapott értéke, tehat a szervezeti atlag 54. Az eredmények minden Kkritérium
esetében  atlagosnak mondhatéak. Legmagasabb  érték a 4.  kritérium
(Partnerkapcsolatok és er6forrasok) esetében sziiletett. A 2. kritérium (Stratégiaalkotas
és tervezés) eredménye a ,leggyengébb”, de a kapott 48 pont még mindig kézepesnek
mindsithetd.

Fokritéeriumok ertékei (2014)
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Az egyes alkritériumok tekintetében megallapithatjuk, hogy a kapott értékek 44 és 67
pont k6zott mozognak, nincsenek szélséséges értékek. A legmagasabb pontszam a 4.3.
alkritérium (pénziigyek megfelel6 kezelése) esetében sziiletett. A legalacsonyabb
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értéket a 2.2. alKkritérium (stratégiaalkotas és tervezés feliilvizsgalata, fejlesztése)
kapta.

A felmérésben résztvevé munkatarsak altal adott értékek szoérdsa igen magas, atlagos
értéke 23,59. A valaszként adott értékek kozott a legkisebb ingadozas a 8.1. alkritérium
(tarsadalmi felelgsségvallalas) esetében figyelhetd meg (17,17), mig a legeltérébb
eredmények az 4.1. alkritérium (kapcsolatok fejlesztése, felhasznalasa) esetében
szilettek (28,03).
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A nem értékelhetd valaszok alakulasa a bels6 informaciéaramlas hianyossagairdl ad
tanubizonysagot. Tobb alkritériumnal latjuk, 5 f6nél tobben nem tudtak valaszt adni a
feltett kérdésre. Kiemelkedd az informacidhiany a 7.2. alkritérium (munkatarsakra
vonatkoz6 mérészamok eredményei) tekintetében, a megkérdezettek 37%-a nem
rendelt értéket az alkritérium allitasaihoz.
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Nem éertékelhet6 valaszok alakulasa
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A valaszadok altal megfogalmazott, szoveggel kifejtett fejlesztési teriiletek atgondolasat
és értékelését kérjiik a Vezetéstdl, amelynek eredményeként egy cselekvési programot is
megfogalmazunk.

Javasoljuk, hogy a Készegi Kozos Onkormanyzati Hivatalban rendszeresen ismétl6dé
jelleggel végezzék a kutatast.

Annak kikiiszobolésére, hogy a szamos teriileten informaciéhiannyal kiizdd
munkatarsak véleménye is beépiljon az értékelésbe, javasoljuk, hogy a teljes
munkatarsi korbdl kivalasztott szlikebb, reprezentativ 1étszdam vegyen részt a
kutatasban.

A szervezeti atlag (54) alapjan - a leirt kutatasi vélemények és észrevételek is ezt

igazoljak - a fejlédés iranya kijelolhets, a ,gyengeségek” megsziintetése érdekében
cselekvési programok 6sszeallitasat javasoljuk.
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