A felmerült társadalmi igények megjelenítése

Tököl polgármesteri hivatala sikeresen indult az ÁROP pályázaton, így 2009-2010 folyamán egy több lépésből álló szervezetfejlesztése fog megvalósulni a Hivatalnak. A fejlesztés első lépéseként átfogó diagnózist készítettünk a Hivatal működésért, a jelenlegi dokumentum pedig a Hivatal folyamatainak elemzését, erősségeit és lehetséges fejlesztési lépéseit mutatja be.
A szempont kifejtése: A fejlesztés eredményeinek megtervezése, megvalósítása és működtetése során a projekt gazda tekintettel lesz a felmerült társadalmi igényekre és azokra megfelelő intézményesített választ ad.

Ellenőrzési dokumentumok a megvalósítás során: A kapcsolódó társadalmi igények felmérésének és a fejlesztés által lefedett tevékenységekbe történő becsatornázásának az írásbeli dokumentálása.

Mely tevékenységben hogyan jelenik meg ezen fenntarthatósági szempont?

A fenti fenntarthatósági szempont az alábbi projektelemekben jelenik meg:
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A fenti fenntarthatosagi szempont az alabbi projektelemekben jelenik meg:

Diagnosztika,
Féfolyamat-

atvildgitas

A diagnézis és a féfolyamat-elemzés elvégzéséhez kérdSives felmérést
végeztiink Hivatal tigyfelei, feliigyelt intézményei és civilszervezetei
kérében, s ezek jelentették a kiindulasi pontot a Hivatal erdsségeinek és

fejlesztendd pontjainak meghatarozasaban.

Stratégiai

workshop

A Hivatal tovabbi haladasi iranyvonalit az tigyfelek és a feliigyelt
intézmények, valamint civilszervezetek nézépontja alapjan hataroztuk

meg.

Partnerek a

déntéshozatalban

Ezen modul soran egy World Café-ra invitdltuk a telepiilés kiilénbézd

tarsasalmi igényeit reprezentilé csoportjait, hogy kézésen nézziink ré a

Hivatal és a telepiilés mikodésére.
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Diagnoszika, Főfolyamat-átvilágítás kérdőíves kutatás eredményeinek összefoglalása
Feltártuk a szervezetben rejlő elakadásokat és azok lehetséges okait, valamint azokat az erősségeket, amelyekre támaszkodva a változások felépíthetők, a további szervezetfejlesztési tevékenységek megvalósíthatók. Az információk feldolgozásánál a belső adottságok és a jelenlegi működés feltérképezése volt az elsődleges célunk, és ehhez a teljesítményprizma modellben értelmezett külső és belső érintettek (a Hivatal felügyelt intézményei, civil partnerei és ügyfelei, valamint a Hivatal munkatársai és a képviselő testület) szempontjainak megismerése állt a vizsgálat központjában.

A vizsgálódásunk során egyéni interjúkat készítettünk a polgármesterrel, jegyzővel, a Hivatal munkatársaival és a kiválasztott felügyelt intézmények vezetőivel és munkatársaival, összesen 20 fővel. Az interjúk mellett kérdőíves felmérést is végeztünk a Hivatal munkatársai, ügyfelei és a felügyelt intézmények körében, ezek kiegészítéseképpen megfigyeléseket végeztünk, elemeztük a Hivatalos dokumentumokat. A kérdőíveket anonim módon vettük fel, a Hivatal munkatársaitól összesen 27 db, az ügyfelektől összesen 47 db, a fenntartott intézményektől és civil szervezetektől pedig összesen 10 db kérdőív érkezett vissza. A kitöltött kérdőívekkel igazoljuk az érintettek szervezetfejlesztésbe történő bevonását.
A diagnosztikai vizsgálódás legfőbb eredményei a következők voltak:

· Összességében megállapítható, hogy a Hivatal jó kapcsolatot alakított ki mindegyik érintett-csoporttal, jól működik, és csak kisebb elakadásokat kell megoldania. A Hivatalban erős a szervezeti kultúra, erős a csapategység, különösen a kisebb Hivatali csoportokban. A munka szervezettsége is jónak mondható. Azért egyes területekre, mint például az iktató, és az ügyfélszolgálat érdemes ránézni. Szűk keresztmetszetek vannak helyenként az irányító, az értékteremtő és a támogató folyamatokban.
· A Hivatal fő-, ügyfelek számára értéket teremtő folyamatai erősségeként találtuk a folyamatok kiépítettségét és a feladatok egyértelműségét. A Hivatal munkatársai pontosan kiépített folyamatok mentén szolgálják ki az ügyfeleket, és tisztában vannak azzal, hogy mi a szerepük, feladatuk az ügyfelek kiszolgálásában. Az értékteremtő folyamatokban elakadási pontok a leterheltség mértéke a munkatársak között (szűkkeresztmetszet a folyamatokban). A postázó és a külön létrehozott ügyfélfogadási rendszer tehermentesítheti az ügyintézőket, ezt a szerepüket azonban egyelőre nem tudják betölteni. Szintén elakadási pont a bizonytalanság a GAMESZ-szel való viszonyban: a Hivatal munkatársai számára a mindennapi munka során is központi kérdés, hogy hogyan alakul a GAMESZ-szel való együttműködésük.

· A támogató folyamatok erősségei a stratégia megvalósítása, a képzési és tanulási folyamatok, valamint a külső kommunikáció folyamatai. A Hivatal stratégiáját, fő célját ismerik a Hivatal munkatársai, ennek megfelelően végzik a munkájukat. A Hivatal több szaklapot is járat, és a munkatársainak lehetősége van szervezett képzéseken és más polgármesteri Hivataloktól is tanulni. A külső kommunikáció működtetése érdekében a Hivatal rendszeresen részt vesz a környék eseményein, több környező polgármesteri Hivatallal is kapcsolatot tart fenn. A Hivatal önmagáról kialakított képe és mások véleménye a Hivatalról egyezőséget mutat.

· A Hivatal legfontosabb kiaknázatlan erősségeként az innovációs folyamatokat találtuk. A munkatársai „problémamegbeszélő találkozókat” szerveznek egy-egy ügyféllel kapcsolatban. Ehhez hasonlóan a Hivatal működésével, fejlesztésével kapcsolatban is számos ötletük van, amelyek azonban nem jutnak el a felsőbb szintekre.

· A mindennapi működés elakadási pontjai az ellenőrzési és a minőségi ügyintézést fenntartó- és -biztosító folyamatok köré csoportosulnak. A Hivatal munkatársai bizonytalanok abban, hogy az előírt szabályoknak, mérőszámoknak megfelelően végzik-e a munkájukat. Emellett az ügyfélszolgálat szempontjából kulcsfontosságú munkatársak gyakran hazaviszik a munkájukat, nagy stresszről, egyre gyakoribb hibázásokról számoltak be.

Erről részletesen a Hivatalnak készített Visszajelző anyag a Tököl Polgármesteri Hivatal működéséről készített Szervezeti Diagnózis alapján (Budapest, 2009. szeptember 22.) V. fejezetében írunk.

· A Hivatal munkatársai körében felvett kérdőívek kiugró eredményei közé tartozik a munkavégzés zavartalanságával, a munkához szükséges információ rendelkezésre állásával és a munkatársak közötti együttműködéssel kapcsolatos elégedetlenség. A munkatársak legkevésbé a leterheltség eloszlásával vannak megelégedve, leginkább pedig a barátságos munkahelyi légkörrel es a közvetlen felettesük nyitottságával.
A kutatás részleteiről a Hivatalnak készített Visszajelző anyag a Tököl Polgármesteri Hivatal működéséről készített Szervezeti Diagnózis alapján (Budapest, 2009. szeptember 22.) 3.3 fejezetben olvashatnak, amely megtalálható a Hivatal honlapján.
Kérdőíves kutatás kiértékelése és eredményei
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A kutatás részleteiről a Hivatalnak készített Visszajelző anyag a Tököl Polgármesteri Hivatal működéséről készített Szervezeti Diagnózis alapján (Budapest, 2009. szeptember 22.) 3. fejezetben olvashatnak, amely megtalálható a Hivatal honlapján.
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