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I. ELİZMÉNYEK 

 

1. A workshopot megelızı szervezetfejlesztési lépések: 

A workshop egy több lépésbıl álló szervezetfejlesztés része. A workshop elıtt diagnózist 

készítettünk a Tököli Polgármesteri Hivatal mőködéseirıl és folyamatairól, az eredményeket 

önmagukban és más polgármesteri hivatalokkal összevetve is megvizsgáltuk (lsd. 1. számú ábra). 

 

1. számú ábra: A Hivatal diagnózisának szemszögei 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 
 
A szervezet mőködésérıl szóló diagnózisból kiderült, hogy a Hivatal érintettjei (dolgozók, ügyfelek, 

felügyelt intézmények és civilszervezetek) általában véve elégedettek a Hivatallal. Erıs szervezeti 

kultúra és összeszokott csapatmunka segíti a Hivatal mőködését. A közelmúltban történt 

változások azonban mőködése átgondolására késztetik a Hivatalt, különösen szükségesnek láttuk 

a jelenlegi mőködési rendszer átgondolását, továbbfolytatását.  

 
Összességében a Hivatal folyamatairól pedig megállapítható, hogy a Hivatal jól kiépített fı-, 

értékteremtı folyamatok mentén mőködik. Az értékteremtı folyamatok hatékonysága növelhetı, 

ha a folyamatok eddig kihasználatlan forrásainak (ügyfélfogadás) nagyobb szerepet juttatnak, 

kiegyenlítik a folyamatban résztvevık leterheltségét, s tisztázzák a GAMESZ-hez való 

viszonyukat. A fı-, értékteremtı folyamatok mőködését (az ügyfelek igényeinek kiszolgálását) 

számos támogató folyamat segíti. Az értékteremtı folyamatokat és a Hivatal külsı kapcsolatait 

egy egységes cél és stratégia mentén alakították ki. Ugyanakkor alulról jövı innovációs- és a 

Más 
polgármesteri 

hivatalok 

Felügyelt 
intézmények  

Ügyfelek 

Hivatal 
munkatársai 
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felsıbb szintektıl eredı ellenırzı folyamatok nincsenek kiépítve, amelyek lehetıvé tennék, hogy 

a Hivatal nagyobb mértékő fejlıdésre is képes legyen, igazán kreatív, európai szintő hivatallá 

váljon. Ezt segítené, ha biztosítanák a jelenlegi magas színvonalú ügyintézési színvonal 

fenntarthatóságát. 

 
2. A stratégiai workshop célja:  
 
A workshop nevéhez méltóan stratégiai fontosságot tölt be a Hivatal szervezetfejlesztésében. A 

worshop-on ugyanis elıször közösen megvitattuk a Hivatal mőködésérıl és folyamatairól 

készített diagnózis eredményeit, majd a résztvevık Hivatali ismereteire támaszkodva döntést 

hoztunk a szervezetfejlesztés további lépéseirıl, fontosabb fókuszterületeirıl, stratégiai térképet 

alakíthattunk ki a további szükséges lépésekrıl. De lássuk a workshop eredményeit részletesebben 

is! 

 
3. A workshop résztvevıi voltak: 
 
Hoffman Pál polgármester 

Dr. Bekk Mária jegyzı 

Dr. Firnigel Edit Igazgatási Irodavezetı  

Szummer Józsefné Pénzügyi Irodavezetı 

Ércesné Beck Anikó Mőszaki Irodavezetı 

Istvánovné Dragovics Magdolna Gyámhivatal vezetı 
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II. A STRATÉGIAI WORKSHOP EREDMÉNYEI: 
 
 
1.  A Hivatal jövıképe, célja: európai színvonalú, modern kertvárossá válni. 
 
2. A jelenlegi helyzet 
 

2.1. A jelenlegi helyzet, ahogyan mások látják: 

A külsı érintettek elvárásait és elégedettségét a diagnózist és fıfolyamat-elemzést bemutató 

Powerpoint fóliák mutatják be (lsd. 1. számú melléklet). 

 

2.2.  A jelenlegi helyzet, ahogyan a workshop résztvevıi látják: 

 
A workshop résztvevıi számos Hivatali jellemzıt emeltek ki, melyek egyszerre erısítik és 

gyengítik a Hivatal sikerességét. A workshopon összegyőjtöttük, hogy az adott tényezı hogyan 

tud egyszerre mindkét irányba hatni. 
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1. számú táblázat: A Hivatal mőködését meghatározó tényezık 

Tényezı Erısségek Gyengeségek 

Rugalmasság 
Mindent az ügyfél érdekében 

tesznek, rugalmasan tudnak az 
ügyfelek igényeihez igazodni. 

A háttérmunkákkal elmaradnak a teljes 
ügyfélrugalmasság miatt. 

A szakmai alaposság még több idıt 
igényel az ügyintézıktıl 

Alaposság 
A kevés számú másodfokú per is a 

Hivatal szakmai alaposságát 
bizonyítja. 

Alaposságuk "elismeréseként" egyre 
több, ún."legrosszabb", legnehezebbnek 

ítélt ügyet kapnak másodfokról. 

Elkülönült 
épületek 

Bizalom a másik munkájában. Nincs / gyengébb kontroll 

  Összeszokottság Kapkodás, ad hoc dolgok 

 Intézményekkel, 
ügyfelekkel való 
kapcsolattartás 

Személyes kontaktus Intézmények ellenırzése 

  Intézmények segítése nem világos 

  Ügyfélfogadás és ügyintézés elkülönülése 

  

  

Kedd-csütörtöki "ügyfélinvázió" (kell 
némi háttéridı) 

 
 

3. A jövıkép eléréséhez vezetı út, stratégiai térkép 
 
Miután a workshop résztvevıi végiggondolták, hogy hol tartanak most (mi a jelenlegi helyzet), és 

hova szeretnének eljutni (jövıkép), ki tudták jelölni azt az útvonalat, amely a jelenlegi helyzetbıl a 

jövıbeli célhoz vezet, s meghatározták azokat a fı stratégiai lépéseket, amelyekre különösen oda 

kell figyelniük és fejleszteniük a jövıkép megvalósításához (lsd. 2. számú ábra). 
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2. számú ábra: A Hivatal stratégiai térképe 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
4. További lépések 
 
Ahogy a fenti ábrán látható, a workshop résztvevıi a stratégiai lépések mellé mindjárt 

hozzákapcsolták azokat az ÁROP-lépéseket, modulokat is, amelyek keretében foglalkozni 

tudnak a stratégiai területekkel. Így a következı hónapokban az eredményességi 

mutatószámokon és a Balanced Scorecard-on belül mélyrehatóbban foglalkozni fogunk az 

ügyfélszolgálattal és az ügyfélfogadással, különös tekintettel az ügyintézık tehermentesítésére. 

A felügyelt intézményekkel való kapcsolattartás keretében pedig a Hivatal és a GAMESZ 

kapcsolatát, mőködését fogjuk alaposabban tanulmányozni. Végül, de nem utolsó sorban a 

partnerek a döntéshozatalban ÁROP-modul lehetıséget teremt arra, hogy a Hivatal a 

partnereivel közösen rátekintsen és értékelje az elmúlt évek teljesítményét, s ezek alapján 

kijelölje a következı évek együttmőködésének fıbb irányvonalait. 

 

Cél: európai színvonalú, modern kertvárossá válni 

Ügyfélszolgálat

Adatszolgáltatási 
utak tisztázása

Ügyintézés 
zavartalanságának 

biztosítása

Belsı kommunikáció

Informatikai 
kapcsolatok 

megteremtése a Hivatal 
épületei között

Külsı
kommunikáció, 

kapcsolatok

GAMESZ-szel Partnerekkel

Ügyfélszolgálati 
képzés

GAMESZ helyének 
tisztázása az intézményi 

rendszerben

Eddigi innovációk 
értékelése, jövıbeli 
együttmőködések 

meghatározása

Teljesítményértékelés, 
leterheltség-vizsgálat

Stratégiai 
területek: 

Stratégiai 
lépések: 

Hozzákapcsolt 
ÁROP-
modulok

– Eredményességi 
mutatószámok 

– Balanced Scorecard 

Felügyelt intézményekkel 
való kapcsolattartás 

Partnerek a 
döntéshozatalban 
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1. számú melléklet: A Hivatalról készült diagnózist és fıfolyamat-elemzést bemutató 

PowerPoint-fóliák 

 
 
1. dia 

Stratégiai workshop

Tököl
2009. október 27.

 

 

2. dia 
Kik a Polgármesteri Hivatal érintettjei?

• Érintett: azok a személyek, csoportok
– akiket érint a Hivatal mőködése, 

– akiknek a mőködése érinti a Hivatalt (hatással van) 

 

 

3. dia 

Konkrétan

Felügyelt 
intézmények, 

civilszervezetek

Ügyfelek

Hivatal 
munkatársai
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4. dia 

Milyen a Hivatal az érintettek szemszögébıl 
nézve?

 

 

5. dia 

Melyek a legfontosabb tényezık az ügyfelek 
számára?

−megfelelı szakértelme 
legyen az ügyintézınek

−udvarias legyen az 

ügyintézı

−megfelelı legyen a 
Hivatal nyitva tartása, 

−egyszerő legyen az 
ügyintézés menete

 

 

6. dia 
Kiugró értékek az ügyfelek elégedettségével 

kapcsolatban

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Ügyintézı szakértelme

Ügyintézés gyorsasága

Ügyintézés körülményeinek kulturáltsága

Eligazodás egyszerősége a Hivatalban

Ügyintézési határidık betartása

Mennyire elégedettek az ügyfelek az elvárásaik teljesülésével?

Nagyon elégedett Átlagosan elégedett Inkább elégedetlen
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7. dia 
A Hivatal az ügyfelek tükrébıl folyt.

• Néhány szöveges megjegyzés a kérdıívbıl:

„Az ügyintézés gyors volt, 
az ügyintézı hölgyek 

udvariasak, készségesek 
voltak”

„zéró
mosolygás”

 

 

8. dia 

Melyek a felügyelt intézmények legfontosabb elvárásai?

0%
20%
40%
60%
80%

100%

Bizalom
egymásban

Tervezhetı
elırelátható
feladatok a
Hivataltól

Bevonás
pályázatokba

Idıben
tájékoztatás
döntésekrıl

Hány % tartja elengedhetetlennek

 

 

9. dia 
Mennyire teljesülnek ezek az elvárások?

8
7,83

7,67 7,67 7,67

6,4 6,33

4

5

6

7

8

Bizalom Partnerség az
Intézmény és a
Hivatal között

Gyors és pontos az
ügyintézés a
Hivatalban

A hivatali
ügyintézı pozitív

hozzáállása az
Intézményhez

Bevonás a vele
kapcsolatos
döntésekbe

Szakmai kérdésekre
fordítható figyelem

mértéke

Intézmény
leterheltségének
figyelembe vétele
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10. dia 
A Hivatal a felügyelt intézmények és a 

civilszervezetek tükrébıl folyt.

Egyéb fontos témák a számukra:

• Segítıkészség

•Szaktudás 

•Adminisztrációs teher

„Itt mindenki profi.”

„Mindenben maximális 
segítséget kapunk a 

Hivataltól.”

„Egyre nı az 
adminisztrációs elvárás.”

 

 

11. dia 
A  Hivatal dolgozók tükrében

74%
85%

56%
52%

75%
74%

67%
67%

52%
26%

Megfelelı kapcsolat a közvetlen
vezetıvel

Együttmőködés a Hivatal munkatársai
között

Munkához szükséges információ
rendelkezésre állása a felettestıl

Egyértelmő feladatok, munkakörök

Zavartalan munkavégzés

A dolgozók többségének elengedhetetlen tényezık és a velük való 
elégedettség

Dolgozók hány %-nak elengedhetetlen Hány % nagyon elégedett

 

 

12. dia 
Hivatal dolgozóinak elégedettsége folyt.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Munkaidın kívüli szabadidı tiszteletben tartása

Közvetlen felettes nyitottsága az ötleteim, javaslataim iránt

Szakmai megbecsültség, tisztelet a közvetlen felettestıl

Munkahelyi légkör barátságossága

Szükséges információk megléte a munkatársaktól

Elırelépési lehetıségek a Hivatalban

Mások feladatainak egyértelmősége

Munkatársak egyenlı leterheltsége

Nagyon elégedett (7-8) Elégedett (4-6) Elégedetlen (1-3)
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13. dia 
Összességében

Erısségek:
 Folyamatok 

kiépítettsége
 Stratégia megvalósítása
 Képzési, tanulási 

folyamatok
 Külsı kommunikáció

folyamatai

Kihasználatlan 
lehetıségek

 Innovációs 
folyamatok

Lehetséges fejlesztési 
irányok-, elakadási 

pontok:
 A leterheltség mértéke a 

munkatársak között 
 Bizonytalanság a 

GAMESZ-szel való
viszonyban

 Ellenırzési folyamatok
 Minıségi ügyintézést 

fenntartó- és -biztosító
folyamatok

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


