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Visszajelz6 anyag a TOKOL POLGARMESTERI HIVATAL miikodésérdl
készitett SZERVEZETI DIAGNOZIS alapjin
Budapest, 2009. szeptember 22.

I. VEZETOI OSSZEFOGLALO

Tokol Polgirmesteri Hivatala sikeresen indult az Allamreform Operativ Program palyazaton, igy
a kovetkez6 idészakban tobb fejlesztési 1épésre is sor fog keriilni a Hivatal szervezetében. A

Hivatal a szervezetfejlesztéshez kiilsé segitségiil a Corporate Values Kft.-t kérte fel.

A szervezetfejlesztés elsé 1épéseként a Corporate Values Kft. tobb, a Hivatal mikédésében
érintett csoport szemsz6gébdl is megvizsgalta a Hivatalt, azonositotta a Hivatal erdsségeit és £6
elakadasi pontjait, igy egy teljes, 360 fokos helyzetképet tudott kialakitani a Hivatal mtkodésérol,
mely a tovabbi szervezetfejlesztési 1épések kiindulopontjat képezi. Ezt a helyzetképet mutatja be
ez a visszajelz6 anyag, mely az eredmények k6zos (a tanacsadok és a Hivatal altali) értelmezése,

elemzése révén sziletett meg.

A Hivatalban erés a szervezeti kultira, erds a csapategység, kulondsen a kisebb hivatali

csoportokban.

A Hivatal szervezettsége jonak mondhat6. Azért egyes tertiletekre, mint példaul az iktato, és az
tgyfélszolgalat érdemes ranézni. Szlk keresztmetszetek vannak helyenként az iranyito, az

értékteremtd és a tamogat6 folyamatokban.

Erdemes alaposan végiggondolni, hogy a GAMESZ atszervezése kapcsan milyen tényezSk
mertlnek fel, és hogy hogyan lehet megvalodsitani a valtozasokat a hatékonyabba valé mikodés

szempontjait is figyelembe véve.
A feladatok sulyanak novekedésével nétt a leterheltség és a kiégés veszélye.

A feligyelt intézmények és a civilszervezetek alapvetéen elégedettek a Hivatallal. Nagyon jonak,

kozvetlennek tartjak a Hivatallal val6 egytuttmuakodéstket.

Osszességében megillapithat6, hogy a Hivatal j6 kapcsolatot alakitott ki mindegyik érintett-

csoporttal. A Hivatal egy j6l mikodé hivatal kisebb elakadasokkal.
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II. ELOZMENYEK
Tokol rovid bemutatasa

A varost, a Csepel-sziget egyik legrégibb teleptilését a hagyomany szerint arpad fejedelem

lovaszardl nevezték el. A XVI. szazadban mezdvaros, s a csepeli ispan székhelye.

Tokol nemzetiségi jellegt telepiilés. Terilete 38,5 km?2. Lakosainak szama 2004. adat alapjan
9269 f6.

Tokol lakossagabdl 1200 csalad horvat (rac, bunyevac) , valamint 300 csalad német szarmazasu.
Ennek gyokerei a XVII. szazadba nytlnak vissza, ezért a kozség gazdasagi és kulturalis életére is

kihat a nemzetiség jelenléte.

A varosban horvat, német és szerb kisebbségi 6nkormanyzat is mikodik, melyek tevékenysége

meghatarozo6 a kistérség nemzetiségi lakosai szamara is.

Pest megye délnyugati részén, a Csepel-szigeten, a Duna f6éaga mellett fekszik, hatara a Kis-
Dunaig terjed. A Budapestet kikertil6 MO0-as korgylrl megépitése Tokolt koézelebb hozta a
tévaroshoz. Az 1992-ben elfogadott teleptilésfejlesztési koncepcid, valamint az 1997-ben

jovahagyott altalanos Rendezési Terv latvanyos fejlédést eredményezett T6kol életében.

A 2004-ben elfogadott 4j Teleptilési Rendezési Terv a z6ld feliletek megtartasa és a természeti

értékek védelme mellett korlatozott épitési és ipartelepitési programot hataroz meg.

A teleptilés kozigazgatasi feladatainak ellatasarél a 37 f6t szamlalé Polgarmesteri Hivatal

gondoskodik Hoffman Pal polgarmester és dr. Bekk Maria jegyz6 vezetésével.

Az Allamreform Operativ Program (AROP)

A Nemzeti Fejlesztési Ugynokség az Eurépai Unié és az Uj Magyarorszag Fejlesztési Terv
tamogatasaval palyazatot irt ki a polgarmesteri hivatalok szervezetfejlesztésére, melynek célja gj
szervezési-mikodési kultura széleskorl elterjesztése a polgarmesteri, illetve korjegyzbségi
hivatalokban els6sorban a stratégiai menedzsment, az eredményességi szemlélet, a felligyelt
intézmények felé a j6 gazda hozzaallis és a koltséghatékonysag megerdsitésével. Tokol

Polgarmesteri Hivatala (tovabbiakban Hivatal) sikeres palyazatot nyujtott be a fent emlitett
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AROP Programra, igy vallalta, hogy 2009-2010 kézott az alabbi tobb 1épesés  atalakitasi

folyamaton keresztiil fogja megreformalni szervezetét:

1.

Diagnosztika: Egy olyan mérészamokkal ellatott helyzetkép-kialakitasa (visszajelz6
dokumentacié), amely megmutatja a szervezeti elakadasokat, felveti a problémakat és
azok Osszetevoéit, meghatarozva ezzel a specifikus fejlesztési iranyokat (mérészamokkal
egyutt). A Visszajelz6 anyag tartalmazza a modszertani javaslatokat a problémak

kezeléséhez.

Fofolyamat  atvildgitis, ~dtstrukturalis: A Onkormanyzat féfolyamatainak pontos leirasa
(mérészamokkal egylitt), fejlesztend6 teriileteinek elemzése (hatékonysagvesztés a
folyamatban), és a folyamatfejlesztési 1épések kidolgozasa. Javaslattétel pénziigyi és

gazdalkodasi felel6sségvallalas szabalyozasara.

Stratégiai workshop, stratégiai térkép: Szervezeti j6vokép és stratégiai térkép megalkotisa a
dontéshozo vezetbkkel k6zosen egy mihelymunka soran, amely strukturalja és fokuszalja
a szervezet jOvObeni fejl6dését ¢és fejlesztését, segiti a vezetSket a prioritasok

felallitisaban és a fejlédési/ fejlesztési eredményeik nyomon kévetésében.
Folyamatmenedzsment  2.:  Ugyfélszolgdlati ~ folyamatok: Ugyfélszolgalat hatékonysiganak
névelése, mérészamok kialakitisa, munkatirsak konfliktuskezelésének javitasa.

Ugyfélszolgalati folyamatleiras elkészitése.

Folyamatmenedzsment 3.: Feliigyelt intézményekkel kapesolattartas: Folyamattérkép és leiras

elkészitése.

Folyamatmenedzsment 4.: Partnerek a dintéshozatalban: Folyamattérkép és leiras elkészitése.

A szervezetfejlesztési folyamathoz a Hivatal a Corporate Values Kft.-t kérte fel segitségtil.

% CoVa
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Visszajelz6 anyag a TOKOL POLGARMESTERI HIVATAL miikodésérdl
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Az AROP program megvalésitasa Tokol Polgarmesteri Hivatalaban

A Hivatal jegyz&jével és a polgarmesterrel 2009. juliusi megbeszélések alapjan (ahol egyébként
attekintettik az AROP-palyazat teljes szervezetfejlesztési részét, és megbeszéltik az
egyuttmikodésiink kereteit is) a t6koli polgarmesteri hivatal szervezetfejlesztésének diagnosztikai

fazisaban az altalanoson teruleteken felul kiemelt két fokusz a kovetkezd:

Tobb nézépontbdl készitett felmérés a Polgarmesteri Hivatal mikodésérdl (mind

helyi, mind orszagos szinten)

civilszervezetekkel val6 kapcsolatok

Feligyelt  intézményekkel — és
hatékonysaganak vizsgalata (killonos tekintettel a GAMESZ és Polgarmesteri

Hivatal egytittmtkodésére)

Az érintett vezetSk a megbeszéléseken pozitivan nyilatkoztak hivataluk mikodése kapesan.

A megbeszélésen arra is kitértiink, hogy hogyan fogjuk a nehézségek okait feltarni és kezelni,

hogyan fog a szervezetfejlesztés feléptilni.

A szervezetfejlesztés els6 szakaszanak megvalositasi 1épései:
— 1. 1épés: Atfogo vizsgalat, diagnéziskészitése a Hivatalrdl és a Hivatalban zajlé

folyamatokrol

— 2. Iépés: Kozos gondolkodas keretében dontés a  fejlesztési célokrol,
stratégiakrol

— 3. lépés: Részletes felilvizsgalat, a céloknak és stratégianak megfelel6
atalakitas

AROP - Fejlesztési féfolyamat

Jelen  dokumentumban

Fejlesztési
lépés

Diagnézis. Fololyamal Stratdgial

(Belulrdl kifelé) elemzs (kulsd) warlshop

az elsé szakasz [ I

eredményeit tekintjik at. | Sttt | B/ o i
i M2tk : 3

Eredménye

lg 0 Folyamat

g @ optimalizald

ad workshopok

72

w
Az Grinlsliek igdnyeire “e;”é‘{:";‘”'m‘
optimalizalt folyamatok cpes

munkaldrsak

Eredménye
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IT1I. A FELMERES ELKESZITESENEK MODSZERTANA

Nézo6pontok, amelyek szerint megvizsgaltuk a Hivatal mikodését és folyamatait:

Hivatal
munkatarsal

\

] e = \
& TOKOL |
y ’ ’l

Feltigyelt
intézmények

polgarmesteri
hivatalok

A szervezetfejlesztés kiindulopontjaként ratekintettiink a Hivatalra a mutkodésében érintett
csoportok, személyek (roviden érintettek) szemszogébdl, s megvizsgaltuk, hogy az egyes
érintettek hogyan latjak a Hivatalt, milyen elvarasaik vannak a Hivatal felé, s mennyire
elégedettek azok teljestilésével. A Hivatal belsé érintettjeinek (dolgozok) megkérdezésével képet
kaphatunk a Hivatal belsé mtkodésérsl, illetve a Hivatal kilsé kapcsolatainak belsé

megitéléseirdl, mig a tobbi érintett csoport kivilrdl , tart titkrot” a Hivatal mikodésérol.

A szervezeti diagnoézis modszertani alaplépései:

Adatgytjtés > Elemzés > Visszajelzés (k6z6s gondolkodas)

Mindezek eredményéil teljes képet kaptunk a tokoli Polgarmesteri Hivatalardl. A diagnodzis

eredményeit a Jegyz6 asszonnyal és a Polgarmesterrel kézosen elemeztik, értelmeztik, ennek

eredményeit mutatjuk be a Visszajelz6 dokumentum tovabbi részeiben.
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Konkrét vizsgalati megoldasok:

— Egyéni interjuk:

- a Polgarmesterrel

- a Jegyzoével

- a Hivatal munkatarsaival

- a kivalasztott felugyelt intézmények vezetdivel és dolgozoival
—  Kérdéivek:

- ugyfelek

- munkatarsak

- feltigyelt intézmények
— Dokumentumelemzés

— Tanacsadéi megfigyelések

Az adatgytjtésnél 100%-os lefedettségre torekedtiink, hogy minél megalapozottabb képet

kapjunk a Hivatalrél, az érintett-csoportok minden tagjahoz juttattunk el kérdéivet.
Elemeztik a Hivatal fontosabb dokumentumait és honlapjat (a dokumentumok pontos listajat

Isd. 1. szamu melléklet). A dokumentumelemzés a tobbi elemzés alatamasztasaul szolgalt, ezért

ezek részletesebb elemzésének bemutatasatdl most eltekintiink.

qi CoVa
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IV. A SZERVEZETI DIAGNOZIS EREDMENYEI

A Hivatalrol készitett helyzetképet a kovetkezéképpen fogjuk bemutatni. Elészor érintett-
csoportonként ismertetjiik az interjuk és a kérdéivek eredményeit a Jegyzével és a
Polgarmesterrel  kialakitott kozos —értelmezésunkkel egyitt, végul pedig a kialonbozé

nézépontokat 6sszesitve, bemutatjuk a Polgarmesteri Hivatalrél készitett teljes, 360 fokos képet.

3.1 A Hivatal az tigyfelek megitélésének titkrében

Az alkalmazott kérd6ivben a megkérdezettek 1-t6l 8-ig terjedd skalan értékelték, hogy az adott

tényez6 teljestlése mennyire fontos a szamukra, s mennyire elégedettek a tényez6k teljestilésével.

Az tgyfelek szamara a legfontosabb tényez6k a kérdbivek alapjan:

megfelel6 szakértelme legyen az Ggyintézének,

megfelel6 legyen a Hivatal nyitva tartasa, kényelmes legyen az tigyfélfogadasi id6,
— egyszerd legyen az tgyintézés menete,

— udvarias legyen az tigyintéz4.

Mennyire elégedettek az tigyfelek az elvarasaik teljesiilésével?

B Nagyon elégedett (7-8) O Elégedett (4-6) B Elégedetlen (1-3) ‘

Ugyintézési hataridSk betartisa

Eligazodas egyszertisége a Hivatalban

Ugyintézés kérillményeinek kulturaltsaga

Ugyintézés gyorsasiga

Ugyintéz6 szakértelme

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

Osszatlag: 7,3
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Néhany idézet az tigyfelekt6l a Hivatal mikodésére vonatkozoan a kérdéivek alapjan:

WAz digyintézés gyors volt, azg iigyintézd hilgyek
udvariasak, késgségesek voltak!”

,,Nagyon kedvesek!”

W Kultirdlt kornyezetben, kultirdlt iigyintézés!”

WHa dgy végzik munkdjukat, elégedett ijgyfelefe
lesgnek!”

A feldolgozas soran a Hivatal vezet6i (Jegyz6, Polgarmester) megerdsitették a kialakult pozitiv

helyzetképet az tigyfelek vonatkozasaban.

A szamszerd eredmények és a szOoveges vélemények szerint is az Ugyfelek leginkabb az
tgyintézok alapjan itélik meg a Hivatalt. Az tgyfelek elégedettségét f6képp az hatarozza meg,
hogy milyen viselkedést, hozzaallast tapasztalnak az tigyintézok részérél. Az tgyfelek megitélése a

Hivatal kapcsan jo.

% CoVa
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3.2 A Hivatal a feliigyelt intézmények és civilszervezetek megitélésének tiikrében

Felugyelt intézmények és civilszervezetek tobbsége szamara elengedhetetlen a kérdéivek alapjan:

Elengedhetetlen tényezGk

10000% 1~
5000%
0 -~
0% '
Bizalom egymasban  Tervezhetd Bevonas Idében tajékoztatas
el6relathatod palyazatokba dontésekrol
feladatok a Hivatalt6l

O Hany szézalék tartja elengedhetetlennek a tényezé

Kevéssé tartjak fontosnak:

— csak a szakmaira kérdésekre kelljen koncentralnia,
— a Hivatal figyelembe vegye az intézmény leterheltségét.

Megitélés a feliigyelt intézmények/ civilszervezetek részérdl

81

7

6 —

5 —

4 T T T

Bizalom Partnerségaz  Gyors éspontosaz A hivatali Bevonisa vele Szakmai kérdésekre  Intézmény
Intézmény ésa tgyintézésa  tgyintéz6 pozitiv kapcsolatos fordithaté figyelem leterheltségének
Hivatal kéz6tt Hivatalban hozzaallasa az déntésekbe mértéke figyelembe vétele
Intézményhez
Osszatlag: 7,5
O B Az adott jellemz6 megitélése (1-8)
CoVa
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A feltgyelt intézmények elégedettsége az idézetek tikrében:

Segitékészség:
WMindenben maximalis segitséget kapunk a Hivataltl.”
WSemmi kivetnivalot nem latok a Hivatalban. Rugalmasak, segitokészek.”
JErzem, hogy segiteni akarjik a munkimat.”

Adminisztracios teher:
wEgyre nd az adminisztricids elvaras.”
INagyon erds a pénziigyi kontroll.”

Szaktudas:
A1t mindenki profi.”

Az interjuk és a kérdéivek tandsaga szerint, a feliigyelt intézmények és a civilszervezetek

alapvetéen pozitiv képet alakitottak ki a Hivatalrol.

A feldolgozas soran a Hivatal vezet6i (Jegyz6, Polgarmester) megerdsitették a kialakult pozitiv
helyzetképet a kiilsé érintettek vonatkozasaban. A GAMESZ mukddésével kapesolatban jeleztek
problémakat, elsésorban arra vonatkozoékat, hogy megbetegedések miatt kompetencidk estek ki,

melyeket nehéz pétolni.

qi CoVa
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3.3 A Hivatal a dolgozok megitélésének tiikrében

A Hivatal dolgozdi is toltottek ki kérdSiveket.

A dolgozék tobbségének elengedhetetlen tényezdk és a velilk valé elégedettség

Zavartalan munkavégzés

Egyértelmi feladatok,
munkakorok

Munkihoz sziikséges
informaci6 rendelkezésre allisa
a felettestd]

Egytittmikodés a Hivatal
munkatarsai kozott

Megfelel6 kapcsolat a
kozvetlen vezet6vel

Osszatlag: 6,56

O Hany szazalék nagyon elégedett?

O A dolgozok hany szazalékanak elengedhetetlen?

A Hivatal nagyon ugyfélbarat, az ugyfelek iranyaba a ,nyitott ajté” politikdjat képviseli.
Ugyanakkor ez megneheziti a hivatali folyamatok zavartalansigit. Erdemes ezzel a kérdéssel

foglalkozni még.
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Egyéb kiugr6 eredmények:

1
-] O Nagyon elégedett (7-8) OFElégedett (4-6) MElégedetlen (1-3)

Munkatarsak egyenld leterheltsége

Misok feladatainak egyértelmiisége

El6relépési lehetségek a
Hivatalban

Sziikséges informaciok megléte a

munkatarsaktol

Munkahelyi légkor baratsagossaga

Szakmai megbecsultség, tisztelet a

kozvetlen felettestSl

Koézvetlen felettes nyitottsiga az

Otleteim, javaslataim irant

Munkaid6n kivili szabadidé
tiszteletben tartisa

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

A Hivatal mikédésének megitélése a személyes munkatarsi interjuk anyagara épitve:

A csapatmunka megitélése

Kapcsolodo idézetek:

10
8 ® Nagyon osszetart a csapat!”
o Az dgény meg volna rd, de nincs ri
6 idd!”
Gyakorisig o | Van egy kis rivalizdlds!”

o A hdrom  épiilethbdl  adédéan
klikkesedések vannak!”

® Ha van egy feladat, nagyon jo
csapatként tnd mitkodni!”

® | Beilleszkedni robadt nehéz!”

Pontérték

Atlag: 8,4

*1 - Egyiltalin nem csapat — 10 - Teljes mértékben csapat
** Az adott pontértéhez tartozé valaszok gyakorisiga
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A szervezettség megitélése

Gyakorisag

Pontérték

Atlag: 8,1

A kommunikacié megitélése

Gyakorisag

Pontérték

A leterheltség megitélése

CoVa
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Pontérték

16

Kapcsolodé idézetek:

® | Bizwsan tudja-e mindenki, hogy
tartogik hozzd?”

o Az iigyiratok
gordiilékenyebb!”

o Feladatkirifk,
pontositisal”

itjia  lebetne
munkakiorik

e Hidnyolom a konkrét munkakir
leirdsokat!”

o Vannak, akik bajlamosak a
biirokrdcidral”

Kapcsolodé idézetek:

o A riadd linc mikodik!”
® A dolgozd felé egy dolog jijjon!

29

Kapcsolodé idézetek:

o | Senki nem unatkozik!”

o A leterbeltség  differencidlt! Ak
csindlja, annak_jobban adnak még!”

o | [A leterbeltség] a mindségi munka
rovdsdra megy!”

® ... lomigetiik a lynkakat.”
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Az elégedettség megitélése

Kapcsolodo idézetek:

o Emberileg én jol érzem magam:
Szeretem csindlni, amit csindlok!”

o [Tobb jo szot!”

Gyakorisag

Pontérték Atlag: 8,8

A csapatmikodéssel alapvetéen nincs probléma, bar a fizikailag elszeparalt irodak 6nall6
kozosséget alkotnak, és szoros a kapcsolodas egymashoz. A szervezett tekintetében mar adédnak
problémak. Néhanyan a szerepek, felel6sségi korok tisztazatlansagat jelezték. Jelentkeznek is
clakadasok a szervezetség tekintetében, kiléndsen az Ugyfélszolgalat és az iktatas koril. A
munkatarsak egy része erds leterheltségrél szamolt be, érdemes odafigyelni a kiégés veszélyére.
Fontos, hogy a Hivatal j6 eredményei fenntarthatéak legyenek. A munkahely elégedettség
megitélése megfelelébnek mondhaté, minden munkatirs azonosul a Hivatal céljaival,
értékrendjével. A stratégiaalkotasi folyamattal is érdemes foglalkozni a szervezet fejlesztése soran,

elakadasok mutatkoztak a munkatdrsi Stletek atiiltetése kapcsan.

A feldolgozas soran a Hivatal vezetéi (Jegyz6, Polgarmester) megerésitették a  kialakult
helyzetképet a belsé érintettek vonatkozasaban. A leterheltségre vonatkoz6 munkatarsi érzéseket
ugyanakkor talzéonak talaltak. Kozésen megallapitottuk, hogy fontos foglalkozni tébb hivatali

folyamattal.

% CoVa
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V. A HIVATALI FOLYAMATOK ATTEKINTESE

Ebben a kilén fejezetben részletesebben attekintjiik a hivatali folyamatokat. A Hivatal

munkatarsai altal kiemelt folyamatok és jellemz6 idézetek:

Ugyfélfogadas folyamata: » )
WAz elsddleges feladatunk, hogy segitsiink az embereknek.”

o Kiszdmithatatlan az jigyfélforgalom.”
Az digyfélfogadds csak dtiranyitia, itbaigazitia azg sigyfeleket.
.. tobbet is vallalbatnanak.”

A GAMESZ-szel kapcsolatos folyamatok: wA GAMES Z-szel vald kapesolat vilt most siirgetdvé.”

Informécié-dramlas folyamata: WwINéba nem tudom, hogy honnan keriilt hogzdm az jigyirat ...

kinek kell tovabbadnom.”
WINem tndunk kinek visszajelegni.”

Mik6dés-fenntartisi folyamatok: oLdegileg, lelkileg nagyon megterheld az sigyfeleke kiszolgdldsa.”

Le vagyunk maradva ... csak tomogetjiik a lynkakat.”
o Kevésbé tudunk alapos munkdt végezni.”

Kils6 kapcsolattartasi folyamatok:  Noitottak: vagyune mis inkeormanyzatole foli.”

wMegkerestiink ebben a kérdésben mds onkormdnyzatokat is.’

)

A Hivatal folyamatainak jellemzése

A Hivatal £6-, tigyfelek szamara értéket teremté folyamatai:

Erdsségek:

— Folyamatok kiépitettsége, a feladatok egyértelmusége:
A Hivatal munkatarsai pontosan kiépitett folyamatok mentén szolgaljak ki az tgyfeleket, s
tisztaban vannak azzal, hogy mi a szerepiik, feladatuk az tigyfelek kiszolgalasaban.

Elakaddsi pontok az értékteremtd folyamatoknal:
—  Aleterheltség mértéke a munkatarsak kozott (szikkeresztmetszet a folyamatokban):

A postazé és a kilon 1étrehozott tigyfélfogadasi rendszer tehermentesitheti az Ggyintézdéket, ezt a
szerepuket azonban egyel6re nem tudjak bet6lteni.

% CoVa
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— Bizonytalansag a GAMESZ-szel val6 viszonyban:
A Hivatal munkatarsai szamara a mindennapi munka soran is kozponti kérdés, hogy hogyan
alakul a GAMESZ-szel val6 egytittmtkodéstik.

A 16-, értékteremto folyamatokat tamogaté folyamatok:

Erdsségek:

— Stratégia megvalositasa:
A Hivatal stratégiajat, f6 céljat ismerik a Hivatal munkatarsai, ennek megfeleléen végzik a
munkajukat.

—  Képzési, tanulasi folyamatok:
A Hivatal tobb szaklapot is jarat. A Hivatal munkatarsainak lehet6sége van szervezett képzéseken
¢és mas polgarmesteri hivataloktdl is tanulni.

— Kils6 kommunikaci6 folyamatai:
A Hivatal rendszeresen részt vesz a kornyék eseményein, tobb kérnyezé polgarmesteri hivatallal
is kapcsolatot tart fenn. A Hivatal 6nmagardl kialakitott képe és masok véleménye a Hivatalrol
egyez6séget mutat.

Kiakndzatlan erdsség:

— Innovaciés folyamatok:
A Hivatal munkatarsai ,,problémamegbeszélé talalkozokat” szerveznek egy-egy Ugyféllel
kapcsolatban. Ehhez hasonléan a Hivatal mikoédésével, fejlesztésével kapcsolatban is szamos
o6tletiik van, amelyek azonban nem jutnak el a felsébb szintekre.

Elakaddsi pontok:

— Ellen6rzési folyamatok:
A Hivatal munkatarsai bizonytalanok abban, hogy az el6irt szabalyoknak, mérészamoknak
megfelel6en végzik-e a munkajukat.

— Mindségi tgyintézést fenntartod- és -biztosité folyamatok:
Az ugyfélszolgalat szempontjabdl kulcsfontossagi munkatarsak gyakran hazaviszik a munkajukat,
nagy stresszrél, egyre gyakoribb hibazasokrol szamoltak be.

Javaslatok

— A folyamatok szlkkeresztmetszetet jelentd részeinek feloldasa, az ugyintézSk
tehermentesitése.
Megoldas lehet:
o iktatas, tgyfélfogadas és postazas folyamatainak mélyebb vizsgalata
o stresszkezel6 tréning
o munkarotacié

— Tagabb kor bekapcsolasa a Hivatal innovativ, modern otleteinek kialakitasaba,

megvaldsitasaba.
Megoldas lehet:

qf CoVa
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o Biztositani, hogy id6ét tudjanak szakitani csoportos megbeszélésekre, hivatali

szintd kommunikacié (pl. hivatali kirindulasok, stb.).
o Kreativ, 6tletel6- és 6nmegvaldsitd korok szervezése.

—  GAMESZ-szel kapcsolatos stratégia kialakitasa.
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VI. A HIVATAL JELLEMZOI AZ ORSZAGOS ADATOK TUKREBEN

Osszehasonlitottuk a t6kéli hivatal egyes paramétereit mas hivatalok hasonlé paramétereivel.

A hivatali dolgozdk szama a lakosok szamanak fiiggvényében

Hivatali dolgozék
[£5]
120

100 *

80

60

40
* ‘Q

20 $

0 10000 20000 30000 40000

Lakosok
[f8]

A hivatal osztalyainak szama a lakosok szamanak fiiggvényében

Osztalyok
[db]
12

10 A L 2

6 ”» o

0 T T T
0 10000 20000 30000 40000

Lakosok
[f8]
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A hivatali k6zépvezetSk szama a lakosok szamanak fiiggvényében

Kozépvezetk
[£8]
10

8
6
4
2
0
0 10000 20000 30000 40000
Lakosok
[£8]

A hivatali kézépvezetSk szama a hivatali 1étszam fiiggvényében

KozépvezetGk
[£8]
10

100 150

0 50

Hivatali 1étszam
[f8]
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A miikédési koltség a lakosok szamanak fiiggvényében
Miikédési koltség
[millié forint]

500
2
400 *
300
*
200 *
w4 ¢
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0
0 10000 20000
Lakosok
[f5]

A hivatali hivatali bérkéltség a lakosok szamanak fiiggvényében

Bérkoltség
[milli6 forint]
250
* *
200 *
150
2 2
*
100 L
*
50
0
0 10000 20000
Lakosok
[f8]

A dolgozok szama, a hivatali osztalyok szama a benchmarkt adatok 6 ive alatt helyezkedik el,

ugyanakkor a vezetSk szama, és a mikodés koltségei magasabbnak tinnek az 6sszehasonlitasban.
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VIIL. OSSZEGZES

Leszogezhetd, hogy 0sszességében egy jol miikédd hivatallal ismerkedtiink meg.

Valamennyi érintett alapvetéen elégedettségét fejezte ki a Hivatal kapcesan (Ugyfelek, intézmények,
dolgozok). Ugy is meg lehetne fogalmazni az iménti allitast, hogy kevés vezetdi, dolgozoi,
koz6sségl impulzus érkezett, amelyek nem mutatnak markans kitorési iranyokat. Ugyanakkor
nagyobb elakadasok sem val6szintsithet6k a mikodésben.

Er6s a szervezeti kultira, er6s a csapategység, kiilonosen a kisebb hivatali csoportokban. Vannak
ugyanakkor részlegek, amelyek elkiiloniilnek, elsésorban fizikai szeparaciéjuk kévetkeztében.

A Hivatal vezetési kultaraja is markans, itt a polgarmester értékei és személye meghatirozo.

A Hivatal szervezettsége jonak mondhatd. Azért egyes tertletekre, mint példaul az iktato, és az
tgyfélszolgalat érdemes ranézni. Szlk keresztmetszetek vannak helyenként az iranyitd, az
értékteremtd és a tamogat6 folyamatokban.

Erdemes alaposan végiggondolni, hogy a GAMESZ atszervezése kapcsan milyen tényezSk
merilnek fel, és hogy hogyan lehet megvalodsitani a valtozasokat a hatékonyabba valé mutkodés
szempontjait is figyelembe véve.

A szervezet ad int6 jelzéseket is. A feladatok sulyanak novekedésével nétt a leterheltség és a
kiégés veszélye. Megvan annak a kockazata, hogy a dolgozék motivacidja és azonosulasa a
Hivatallal a j6vében csokken.

A feligyelt intézmények és civilszervezetek elégedettségiiket fejezték ki a Hivatal kapcsan,
fejlesztési javaslatokat kevésbé adtak. Ez abbdl a szempontbdl probléma, hogy a jov6ben el6 allé
forrasok felhasznalasahoz, az egész kozosség jovojének tervezéséhez kevés a bementi informacio.

A Hivatal egy j61 mikoédo hivatal. Amit elért a mikodésében és abban, amit a kbzosségért tett,
maradand6. A kérdés az, hogy akar-e a Hivatal atiitét alkotni, amivel kitinik és megteremti a
koz6sség még markansabb, ,,eurdpai szintl” felemelkedésének lehetéségét?

35
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VIII. JAVASLATOK

A kovetkez6 javaslatokat tessziik a diagnoézis alapjan a Hivatal mikodésének fejlesztésére
vonatkozo6 kérdésekben:

® A diagnoézis eredményei megerdsitették, hogy a Hivatal szervezetfejlesztését érdemes az
eredetileg eltervezett v szerint végigvinni. Ezért a legfontosabb javaslat, hogy a
szervezetfejlesztési folyamat folytatédjon tovabb az AROP-palyazatban tervezettek

szerint. Ezen tilmenden:

o Meg kellene, meg Ilehetne ismételni a vizsgalat egy részét rendszeres
1d6kozonként, elsésorban a lakossagi tigyfelek korében.

o Javasolt a jelen palyazat lehetéségeit kihasznalni (olyan mértékben amennyire az
engedi) a GAMESZ-szel kapcsolatos hivatali folyamatok kapcsan a késébbiekben.

Tokol, 2009. szeptember 22.

Rabi Sandor Sziics Nora
Szervezetfejlesztési tanacsadod Szervezetfejlesztési tanacsado
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