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1. Telepuiléstorténet

Gyomré a Go6dolléi-dombsag 1abanal, a Monori kistérségben, a Duna-Tisza vizvalasztéjan teril
el. Foldrajzilag és torténelmileg meghatarozo térségi szerepe van. Gyémré 2001-ben nyerte el a

varosi rangot és egyuttal a varos kézpontja is kialakitasra kerlt.

Kozigazgatasi teriiletét regionalis és térségi jelentéségl utak érintik, koézponti helyzete

kiemelked, Eszak - Kelet - és Dél-Magyarorszag Osszek6té utjai, vasutja athaladnak a

>
nagykozségen, Nyugat-Magyarorszag pedig Budapesten keresztil kétédik Gyomréhoz. A varos
szamos nevezetessége kozott emlithetjik a Gyomréi Tofturdét, a klasszicista stilusban épilt
Teleki kastélyt, melynek szomszédsagaban magasod6 Reformatus templom 6rzi Antonio Canova
carraral marvanybol készilt dombormuvét, mely egyedilallé az orszagban. A kézelben allo
Nepomuki Szent Janos Romai Katolikus Kapolna a teleptlés egyik gyongyszeme. De Pet6fi
Sandor, Dézsa Gyorgy, I1. Rakoczi Ferenc mellszobrat is megtalaljuk a mdemlékek sora kozott.
Gyomré hagyomanyos népi életének mozzanatait, a telepiilés torténetét a Tajhaz épilete kivanja
bemutatni. A varos kézepén allé Jézus Szive Romai Katolikus Templom kivalé akusztikajaval

szamos komoly zenei koncert szinhelyéil szolgal. A varos kozpontjat 2006-ban teljesen

felujitottak, elkésziilt Pest megye legszebb koérforgalma, valamint az Artézi-kuat helyreallitasa.

A teleptilés a kezdetektdl lakott, ez lehet6vé tette, hogy torténelme széles és valtozatos legyen.
Mar a Rémai Birodalom id6szakabdl 6riz emléket a varos, a k6hidat, amelyet a rémai Srtorony
6rzott. Az Arpad-korban virdgzé telepiilés volt, Matyas kirly idején pihendhelyiil szolgalt, itt
mondott beszédet II. Rakoczi Ferenc. 1732-ben a Teleki csalad szerez birtokot Gyomrén. Ett6l
az 1d6tél a falu kulturalis élete fellendil. Megfordult Gyémrén tébbek kozott Csokonai Vitéz
Mihaly, Kazinczy Ferenc, Vorésmarty Mihaly, Kossuth Lajos, Tancsics Mihaly, Kazinczy Laszlo,
Kovacs Mihaly.

1913-t61 1950-ig jarasi székhely. Napjainkban vonzaskorzetéhez 7 nagykozség, kézség - Mende,
Péteri, Ull6, Magléd, Ecser, Siilysap és Uti - tartozik. 1882-ben vastitvonal épul, 1926-ban kiépitik
a kozség kovesutjait, artézi kutat furnak. A politikai partok is megjelennek a szazad elején. 1908-
ban a szocidldemokrata, 1918-ban a Kommunista Part kezd tevékenykedni. A masodik
vilaghabora utan a fordulat évét kévetSen a rendszervaltasig a kommunista part - valtozé névvel -
politizalt a telepiilésen. 1988-ban nagy mértéka partosodas indul, a FIDESZ, MDF, SZDSZ,
FKGP, MSZP, MIEP, MSZDP kezdi meg tevékenységét kis id6kilonbségekkel, és dolgozik
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napjainkban is Gyémrén. A Varos Polgarmesterei: 1990-1993-ig és 1994-1998-ig Garadi Istvan,
1998-2002-ig Radoczi Gusztav, 2002-t61 Gyenes Levente.

Mar az 1980-as években egészséges fejl6dés tapasztalhato. Ovodak, iskoldk épilnek, utak kapnak
szilard burkolatot, a vizellatais megoldédott 1984-ig. 1990-t6] természetes folytatisa a
fejlesztéseknek a telefon-, a gazhalozat kiépitése, tornatermek épitése, a csatornazas megkezdése.
1990 utan jelentds valtozas kovetkezett be a telepiilés gazdasagi életében, a 90-es évek elotti ipari
és mez6gazdasagi munkahelyeket felszamoltak, atalakitottak, egyre tobb kis- és kézépvallalkozas,
gazdasagi tarsasag jott 1étre, nagymértékben nétt a maganvallalkozasok szama. A varos fejlesztési
céljai és elképzelései kozé tartozik a teleptléskézpont fejlesztése, iduléhazas teriletek kijelolése, a

mezbgazdasagi j6 mindségl termébteriletek megtartasa, illetve egyéb infrastrukturalis fejlesztések.

Az 1998-as 6nkormanyzati valasztasokkor a polgarmester Radoczi Gusztav FKGP jelolt lett,
majd a 2002-ben Gyenes Levente GYOMRO 2000 KOR jelolt.
A 2006-os o6nkormanyzati valasztasok soran a telepilés polgarmestere ismét Gyenes Levente

GYOMRO 2000 KOR jelsltje lett. A telepiilési 6nkormanyzat tagjainak szama 17 £6.
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2. A dokumentum célja és felépitése

Gyomr6 Polgarmesteri Hivatala sikeresen pélyazott az Allamreform Operativ Program keretében
(AROP), igy 2009-ben egy tébb szakaszbol allé szervezetfejlesztési folyamatot inditott el a

Budapesti Kommunikaciés Féiskolaval egytittmkodésben.

Az AROP keretében megvalésitott szervezetfejlesztési folyamat pélyazatban meghatarozott célja
uj szervezési-mukodési kultara széleskor elterjesztése a polgarmesteri, illetve korjegyzoségi
hivatalokban elsésorban a stratégiai menedzsment, az eredményességi szemlélet, a feliigyelt

intézmények felé a j6 gazda hozzaallas és a koltséghatékonysag megerdsitésével.

Gyémré Varos Polgarmesteri Hivatala tobb tevékenységre is véllalkozott az AROP- palyazatbol.
Ezeknek a tevékenységeknek a megvalosulasaval készitettik el jelen zaré dokumentaciot. Ezzel
célunk attekinteni és Osszefoglalni a fejlesztés 1épéseit, legfontosabb eredményeit, valamint a

mukodéssel szembeni elvarasok teljestilését.

A dokumentum elsé részében bemutatjuk a szervezetfejlesztés egyes 1épéseit, azok legfontosabb
céljait és eredményeit, valamint, hogy a részletesebb tartalmakat melyik korabbi tanulmanyban
lehet megtalalni. A fejezetben kitériink arra is, hogy az altalunk megvalositott fejlesztési modulok

hogyan kapcsolédnak egymashoz.

Ezt kévetben Osszegydjtjik, hogy a tevékenységiink soran vallalt horizontalis szempontok hogyan

teljestiltek a fejlesztéssel, és ezt kifejezetten melyik modul tamogatta.

Végiil a fejlesztési projekt soran vallalt indikatorok teljestilését mutatjuk be és tamasztjuk ala.
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3. A szervezetfejlesztés eredményeinek 6sszefoglalasa

Az alabbiakban attekintjik a kulénb6z6 modulokban megvalosult szervezetfejlesztési

tevékenységeket, illetve az azok soran elért eredményeket.

3.1 Diagnosztika

A szervezetfejlesztési folyamat legelsé 1épése a szervezeti Diagnozis volt. Feltartuk a szervezetben
rejlé elakadasokat és azok lehetséges okait, valamint azokat az erésségeket, amelyekre
tamaszkodva a valtozasok felépithet6k, a tovabbi szervezetfejlesztési tevékenységek
megvaldsithatok. Az informaciok feldolgozasanal a belsé adottsagok és a jelenlegi mukodés
feltérképezése volt az elsédleges célunk, igy a teljesitményprizma modell érintettjei kozil a
hivatali munkatarsak (dolgozok és vezet6k) szempontjainak megismerése allt a vizsgalat

kozpontjaban.

Ennek érdekében egyéni interjukat készitettiink a hivatal aljegyzdjével, osztalyvezetdivel és egy
képviselével, 7. Az interjak mellett kérdSives felmérést is végeztiink a hivatal munkatarsai
korében. A kérdbiveket anonim moédon vettilk fel, a hivatal munkatirsaitdl Osszesen 41 db

érkezett vissza. A visszaérkezett kérd6ivekkel igazoljuk a munkavallalok bevonasat.

A diagnosztikai vizsgalddas legf6bb eredményei a kovetkez6k voltak:
e A hivatal szervezet felépitése (lasd 7.1 fejezet) a hagyomanyos trendet koveti.
Nincsenek szétvalasztva az allamigazgatasi és az Onkormanyzati feladatok, ezeket

ugyanazon az irodan belil végzik.

e A szervezeti felépitésbél adédik, hogy a feladatok Gsszemosddnak, a hatésagi talsuly

miatt az er6forrasok is kevésbé hasznalhatok ki optimalisan.

e A hatdsagi ugyintézést az ugyfélszolgalati pult és tigyfélhivd rendszer segiti, amellyel

tobbnyire gyorsan és pontosan tudjak iranyitani és tajékoztatni az tgyfeleket.

Ezekr6l részletesen a hivatalnak készitett 1Vissgapelzd anyag Gyimrd 1dros Polgarmester:
Hivatala szervezetérdl készitett Diagnozisrdl (Budapest, 2009. szeptember 18.) ,,A hivatal
szerkezete” alfejezetében frunk.

e A hivatal vezetése nem fuggetlenitett, az iroddk vezetéi Ugyintézéként is

funkcionalnak. A gyakorlati munkamennyiség eredményeként igy kevés idejik jut
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vezetSi feladataik ellatasara, és vezetGi leterheltségiiket tovabb erdsiti a hivatalon

belili nem kell6en hatékony id6felhasznalas és a feladatok priorizalasanak hianya.

e A korabbi gyakorlat hatasara kialakult ,kézi vezérlésG”, a felel¢sségvallalast,

bl
onallésagot és hatékony miakodést kevéssé megjelenité szervezeti kultara
atalakitasara szamoss lépés megtortént mar a hivatali szerepek megerdsitésével,

azonban még tovabbi intézkedések sziikségesek a kultara formalasara.

Ezekr6l részletesen a hivatalnak készitett 1Vissgapelzd anyag Gyimrd 1dros Polgarmester:
Hivatala szervezetérol fésgitert Diagnozisro/ (Budapest, 2009. szeptember 18.) ,,Vezetés”
alfejezetében frunk.

e A hivatal irodai tébbnyire csak nevitkben rendelkeznek tiszta munka profillal, a
mindennapi mikodés soran gyakori, hogy a tevékenységek nem kilénilnek el, ennek
kovetkeztében a feladatok ,,csuszkalnak” az irodak kozott, nem a legmegfelel6bb
helyen (kompetencia koézpontban) kertilnek megoldasra, vagy ,keringnek” a
hivatalban, mire megtalaljak gazdajukat. A hivatal eréforras gazdalkodasat és

feladatmegoldasat ilyen médon nem érdemes hossza tavon mikodtetni.

Ezekr6l részletesen a hivatalnak készitett 1Vissgapelzd anyag Gyimrd 1dros Polgarmester:
Hivatala szervezetérdl készitett Diagnizisrdl (Budapest, 2009. szeptember 18.) ,,Az irodak
kozotti feladatmegosztas™ alfejezetében irunk.

e A munkavallalok elégedettségét méré kérdbivek szerint az anyagi megbecsiilés
szamukra a legfontosabb, tovabba fontosak még a munkahely stabilitasa, a szakmai
elismertség és a vezet6k emberi banasmddja. Ezek olyan szempontok, amikre a
hivatalnak, mint munkaadénak érdemes odafigyelnie, mert ezek tikrozik a

munkavallalok elvarasait.

e A dolgozdk a szamukra legfontosabb tényez8k kézul a munkahelytik stabilitasaval és a
vezet6ik emberi banasmoédjaval elégedettek, bar ezek egyike sem ért el 8 feletti
pontszamok a 10-es skalan. A tObbi, szintén fontos szempont ezeknél alacsonyabb
pontszamot kapott. Ezeken tdl a leginkabb a munkahely baratsdgossagaval,

legkevésbé pedig az anyagi elismeréssel elégedettek a dolgozok.

Ezekr6l részletesen a hivatalnak készitett 1Vissgapelzd anyag Gyimrd 1dros Polgarmester:
Hivatala szgervezetérdl fészitett Diagnozisrol (Budapest, 2009. szeptember 18.) ,,A kérddéivek

eredményei” fejezetében frunk.
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e TFejlesztési iranyokként fogalmaztuk meg a feladatvégzéssel, feladatkiadassal
kapcsolatos eljarasrendek, belsé szervezeti szabalyozasok atalakitasa, a kapcsolédo
kultaravaltast, ebben a munkatarsak bevonasat, a vezet6i szerep profil tisztitasat,

valamint a szervezeti motivacios tényezSk részletesebb elemzését.

Ezekr6l részletesen a hivatalnak készitett 1Vissgapelzd anyag Gyimrd 1 dros Polgarmester:
Hivatala szervegetérdl készitett Diagnozisro/ (Budapest, 2009. szeptember 18.) ,,Tanicsadoi

Osszegzés” fejezetében irunk.

3.2 Foéfolyamat-atvilagitas, -atstrukturalas

A Féfolyamat elemzés modul a Diagnézishoz nagyon hasonlé célokkal rendelkezik: a szervezet
mukodésének megismerése, a folyamatokban 1évé anomalidk feltarasa, az erésségek
feltérképezése. A Diagnozisban a belsé adottsagokat helyeztiik a vizsgalat kézéppontjaba, a
féfolyamatok atvilagitasanal azonban a kilsé kornyezetet elemeztiik részletesen. A hivatal
féfolyamatainak kiemelt érintettjei a hivatal felkeresé tgyfelek valamint az 6nkormanyzat altal
fenntartott intézmények és a sajat tulajdond Kft-k, akikkel valé egytttmtkoédésben a varos
vezetése megszervezi a vallalt feladatok ellatasat. A modulban a hivatal kilsé érintettjeinek —
felugyelt intézmények és tgyfelek — igényeit és észleléseit rendszereztiik elvarasokka, hogy azok

kés6bb becsatornazhatoak legyenek a szervezet célkitlzési kdzé.

Az érintettek hivatallal kapcsolatos véleményének megismerése érdekében személyes interjukat
készitettink a hivatalhoz kapcsolodd intézmények vezetéivel, valamint felhasznaltuk a
diagnosztika soran elkészitett vezetéi és képvisel6i interjuk kapcsolédé informacidit. Emellett
kérdéives felmérést is folytattunk a hivatallal kapcsolatban allé intézmények, valamint az tigyfelek

korében..

A hivatal kiilsé érintettjethez kapcsolodé fé6folyamatok atvilagitasanak legfontosabb eredményei a

kovetkezbk voltak:

e Az intézményekkel val6 kapcsolatot a Testileti iroda koordinalja. Az intézményekkel
valé egyiittmiikodés tobb kapus rendszerénck jelenlegi elényei a kompetencia
kozpontokban végzett feladat végrehajtas és a naprakészség, hatranyai pedig a

szerepek tisztazatlansaga, a duplikal6dé feladat megoldasok, a szuboptimalis er6forras
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felhasznalas és az intézményekkel kapcsolatos ,,teljes kép” magas aggregatsagi szinten

val6 latasa. Az intézmények oldalan ez a hivatali transzparencia hianyat okozza.

e Az intézmények és a hivatal kapcsolatanak az utébbi évek fejlesztései soran viszonylag
kevés figyelmet kapott, igy a feladatok informatikai tamogatasa alacsony foku. Ennek

kovetkezménye, hogy kritikus és fejlesztendd teriilet az adatszolgaltatas.

o A kérdéives felmérés eredményei szamszerdsitették az intézmények elégedettségét,
amelyek az informaciéaramlassal és a tajékoztatassal kapcsolatban voltak a
legalacsonyabbak. A legalacsonyabb elégedettségi értéket a tervezhetéség és az

intézmények leterheltségének hivatal részérdl térténd figyelembe vétele kapta.

o Osszességében a hivatal és az intézmények kapcsolata kiegyensilyozott, j6 emberi
kapcsolatokon nyugszik, igy az feladatmegosztashoz sziikséges egytittmtkodési hajlam

megalapozottan van jelen a rendszerben.

Err6l részletesen a hivatalnak készitett [isszajelzd anyag Gyimrd Polgarmesteri Hivatalinal

készitett Ffolyamatelemzésril (Budapest, 2009. oktober 9.) I1. és V. fejezetekben irunk.

o A kérdbivek Osszességében magas ugyfél elégedettséget mutattak, a két

legalacsonyabb elégedettségi tényez6 a varakozasi és tigyintézési idével kapcsolatosak.

e Az ugyfelek kiszolgalasanak folyamatainak eréforras felhasznalasa tisztazando, hogy
vilagos képe legyen a hivatal vezetéinek, hogy milyen arat fizetnek tgyfeleik magas

elégedettségéért.

Err6l részletesen a hivatalnak készitett [isszajelzd anyag Gyimrd Polgarmesteri Hivatalinal

készitett Ffolyamatelemzésril (Budapest, 2009. oktober 9.) I11. és V. fejezetekben {runk.

3.3  Stratégiai workshop, stratégiai térkép

A stratégiai workshop (mudhelymunka) a diagnozis elkészitését és a féfolyamatok elemzését
kovets szervezetfejlesztési 1épés, és mint ilyen, tamaszkodik a diagnosztikus programelemek
eredményeire. Célja, hogy a hivatal kézvetlen vezetése az érintettek — korabbi folyamatelemek
soran felmért — elvarasainak kielégitésére olyan stratégiakat alakitson ki, amelyek reagalni tudnak
ezekre az elvarasokra, igy novelve az érintettek elégedettségét és a szervezet sikerességét. Az

Osszes érintett elvarasainak ismeretében a cél tehat olyan szervezeti iranyvonalak meghatarozasa

10
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volt, amelyek a kielégitik ezeket az igényeket, levetithet6k a napi mikodés szintjére és a szervezet

tagjai szamara motivaloak.

A stratégiai mihelymunkan a hivatal vezet6sége vett részt az aljegyz6 és az irodavezeték
személyeiben. A munka legfontosabb bemenetei diagnosztika dolgozoi kérdéiveinek eredményei,
a féfolyamat elemzés intézményi kérdéiveinek és ugyfélkérdéiveinek eredményei, valamint a
vezetdi és intézményi interjuk informacioi.

A talalkoz6 legfontosabb eredményei (lasd 7.3 fejezet) lettek a hivatal szamara megalkotott:

e Kiildetésnyilatkozat, értékrend

A modul kiemelt stratégiai fokuszai a kévetkez6k, melyekhez a résztvevék meghataroztak az elsé

lépéseket:
e Bels6 kommunikacio

A belsé kommunikicié terén az osztilyvezetSi szintd és a vezeti értekezletek
mindségével és mennyiségével kapcsolatos nehézségek mellett a hivatal fizikai
adottsagai és a szervezeti kapcsolatok kiegyensulyozatlansiaga és széttOredezettsége
kaptak hangsalyt, Ezekre megoldasként fogalmazédtak meg a megbeszélések
strukturaltsaganak javitasat, a rendszerességet és zavartalansagot biztosité intézkedések

bevezetését, az éptlet atalakitasat és az egyuttmikodést segité készségfejlesztést célzod

akciok.
e Az osztalyok munkaprofilja

Az osztalyok munkaprofiljanak problémas elemei a feladatok kiaddsahoz és a dontések
meghozatalahoz kapcsolodtak. Ezek megoldasai a feladatok és munkakordk leirasa és
pontositasa, a feladat kiosztas szabalyozasa, és a szervezeti dontési hierarchia felallitasa

koré szervezbdtek.

¢ Ki(k) vezeti(k) a Hivatalt?

A hierarchikus szintek tisztazatlansagat mutatjak, és ezzel a vezetés egyértelmuségét
vonjak kétségbe a kovetkezetlentl kiosztott majd ellenérzott feladatok. Ezeknek
megoldasaként szolgalnak a hivatali utak letisztazasa, a feladatok és szerepek
egyértelmd leosztiasa a szervezeti egységek és a szereplék kozott, tovabba a

kovetkezetes ellenGrzés.
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e A vezetdi szerep

A vezetdi szereppel aljegyz6i és osztalyvezetdi szinten is megjelennek nehézségek, mint
a leterheltség és a vezet6i feladatok rovasara torténd operativ munkavégzés. Ezekre
megoldasként az irodavezet6i kinevezések, a feladatok megfelel6 priorizalasa és a

vezetSk készségeinek fejlesztése fogalmazodtak meg.

e Szaktudas

A vezetOk szemsz6gébdl nézve a munkavégzésben, a képzések terén és a felsé szintd
vezetésben is megjelenik a szitkséges szaktudas hianya, igy szakmailag kifogasolhatéak
az el6terjesztések, nem kell6en specifikus képzést kapnak az alkalmazottak, akik emiatt
nem eléggé proaktivak, és a hivatal sokszor nem talalja a hangot a képvisel§ testtilettel a
koz6s jogszabalyi nyelv ismeretének hianyaban. Megoldast a dolgozok kivalasztasanak
atszervezése, a belsé tudas tovabbadasanak kialakitisa és a kozigazgatasi alapvizsga

tartalmanak képviselSk felé kommunikalasa jelenthet.

Ezeket a kimeneteket kifejtve a hivatalnak készitett [isszajel/zd” anyag Gyomrd Polgarmesteri

Hivatalanal tartott Stratégiai mithelymunkdarsl (2009. november 15.) tartalmazza.

3.4 Ugyfélszolgalati folyamatok elemzése

Az ugyfélszolgalati folyamatok, a polgarmesteri hivatal lakossaighoz koét6dé legfontosabb
tevékenysége. A modul célja ezeknek a folyamatoknak a feliilvizsgalata és hatékonysaguk névelése
volt. Részletes folyamatelemzésen keresztil olyan ujitasokat vezettiink be, amelyek jobban

illeszkednek a hivatal altal megfogalmazott kildetéshez és stratégiai célokhoz.

A folyamatelemzés el6zményeként szolgaltak a diagnosztika és f6folyamat elemzés vizsgalodasai
és megallapitasai, igy a kérdbivek és a vezetdi interjuk tanulsagai. A folyamatok elemzésén,
leirasan és szabalyozasan egy egész napos muhelymunka keretében dolgoztunk a hivatal

tgyfélszolgalati folyamatokban érintett tgyintézéivel, Gsszesen 6 fével.
A helyszini méhelymunkan a jelenlevékkel kézosen gydjtottik Ossze a jelenlegi mikodés

jellemz6it, amivel egyben feltérképeztik a folyamtok erésségeit és gyengeségeit is. A felmérés

eredményeként atvizsgaltunk harom folyamatot — altalanos tigyfélszolgalat, vezet6i alairas, belsé

12



GYOMRO VAROS POLGARMESTERI HIVATALA
AROP PROJEKTZARO DOKUMENTUM

kommunikacié — amelyek kozil a masodik kett6t at is alakitottunk. A folyamatok abrait lasd 7.4

fejezetben.

Ennek megfelel6en a modul £6 eredményei a kévetkez6k voltak:

e A magas ligyfél elégedettség hattere

Az ugyintéz6k meglatasa szerint a hivatalt felkeresé tgyfelek leginkabb az tgyintézék
személyes tudasaval, udvariassagaval, segit6készségével és turelmével vannak

megelégedve, amihez a személyes tigyintézés és a tdjékoztatas is hozzajarul.

Ezeket részletesen a hivatalnak készitett [Zsszajelzd anyag Gydmrd Polgdrmesteri Hivatalinak
készitett Ugyfélszolgilati Folyamatok elemzésérsl 2.1 fejezete tartalmazza.

e Az uigyfélszolgalat nehézségei

Az ugyfelek kiszolgalasanak folyamatainak elakadasai kozott egyarant talalhatéak a
hivatal és az tgyfelek oldalarél szarmazé tényez6k. A hivatal oldalarél szarmazo
clakadasok hatterében folyamatszervezési, feladat kiosztasi és delegalasi, valamint
kommunikaciés nehézségek vannak, az tgyfelek oldalan pedig leginkabb a hianyos

informaltsag és tajékozodas jelenik meg.

Ezeket részletesen a hivatalnak készitett [Zsszajelzd anyag Gyimrd Polgdrmesteri Hivatalinak

készitett Ugyfélszolgilati Folyamatok elemzésérdl 2.2 fejezete tartalmazza.

e Az ugyfelek kiszolgalasanak hattér folyamatai

A stratégiai workshop soran a vezetSk szemsz6gébdl megvizsgalt hivatali elakadasok az
tgyintézok szintjén is megjelennek: gyakori, hogy az tgyintézés folyamatait a vezet6i
talterheltségbdl ad6do varakozasok, az alairasok csuszasa, és a feladatok delegalasanak
hianya nehezitik. Ezt kiegészittk a belsé informacidaramlassal ¢és annak
tisztazatlansagaival kapcsolatos problémak, amelynek eredményeként operativ
feladatok tolédnak fol a szervezeti hierarchian, és az egyes szintek szerepléi nem

megfelel6 médon informaltak.

Ezeket részletesen a hivatalnak készitett [Zsszajelzd anyag Gyimrd Polgdrmesteri Hivatalinak

készitett Ugyfélszolgilati Folyamatok elemzésérd] 2.3, 2.4, 2.5 és 2.6 fejezetei tartalmazzak.
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3.5 Feliigyelt intézményekkel valo kapcsolattartas elemzése

A feliigyelt intézményekkel valé kapcsolattartas és egytittmikodés a Polgarmesteri Hivatal kiilsé
érintettekhez kotheté masik legfontosabb tevékenysége. A modul célja a Féfolyamat elemzés
soran felvetett problémakorok mélyebb vizsgalata, a mogottik huzodéd oksagi rendszer feltarasa,
és megfelel6 atalakitisokkal a munkafolyamatok hatékonysaganak névelése volt. Olyan djitasokat
vezettink be, amelyek jobban illeszkednek a hivatal altal megfogalmazott Kildetéshez és
stratégiai célokhoz, valamint segitik a korabbi fejlesztési modulokban (a diagnézisban és a

féfolyamatban) feltart nehézségek megoldasat.

A feltigyelt intézményekkel valé kapcsolattartas folyamatainak vizsgalatakor kiindulasi alapként
hasznaltuk a korabbi fejlesztési modulok vizsgalodasainak megallapitasait (diagnosztika és
féfolyamat elemzés interjui az intézmények vezetSivel, 15 fével, valamint az intézményi
kérdéivek, 12 kitolt6t6l A kialakult fejlesztési fokuszok mélyebb vizsgalatat mdhelymunkaval
vittik tovabb, ahol részt vettek a Testileti Iroda, az Epl’tési és Muszaki Osztaly, a Pénzigyi
Osztaly, az Igazgatasi Osztaly és a Gyamhivatal vezetdi, valamit az Osszesen 10 feliigyelt
intézmény képvisel6i.
A modulban a kovetkez6 intézmények vettek részt:

e Varosi boleséde és Gyermekkozpont

e Bobita Ovoda (1 tagintézménnyel)

e Mesevir Ovoda

e Arany Ovoda

e Weéres Sandor Altalanos Iskola és Miivészeti Iskola

e Teleki Laszl6 Gimnazium és Informatikai Szakkozépiskola

o Fekete Istvan Altalinos Iskola és Szakiskola

e I Rékécezi Ferenc Altalanos Iskola

o Pet6fi Sandor Mavel6dési Haz

e Varosi Konyvtar

A koz6s munka soran Osszeszedtik a hivatal és intézmények kozotti kapcsolattartas és
egyuttmikodés jellemz6it, majd feltérképeztik ennek jelenleg tapasztalt elakadasit. Az
Osszeallitott probléma listarél kivalasztott legfébb nehézséget teljes kortien kielemeztik,
megoldasokat kerestink rd, majd a megoldasok megvaldsitasahoz sziikséges tevékenységeket és

azok hatasait jartuk korbe.
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A modul £f6 megallapitasai a kévetkezok lettek:

Egyuttmiik6dés nehézségei

A hivatal és az intézmények kapcsolatdban leggyakrabban az adatszolgaltatas révid
hatarid6i, az intézmények dontés el6készitésbe torténé bevonasanak elmaradasa, az
informacié hiany, a problémak felvetését kovets cselekvések vagy megoldasok
elmaradasa, a hivatali eljaras- és hataskérok pontatlansaga, a szerteagazé feladatkorok, a
tal kevés telefonvonal, a doc6gés elektronikus kapcsolattartds, a pontatlan

kommunikacié és az azt tamogaté targyi eszk6zok hianya jelennek meg.

Ezek kifejtését a hivatalnak készitett [ Zsszajelzd anyag Gyomrd 1 dros Polgdarmesteri Hivatalinak

készitett  Feliigyelt intézmeényekkel vald  kapesolattartasrl (2009. december 3.), 2.1 fejezete

tartalmazza.

A rovid adatszolgaltatasi hatarid6k kezelése

A felsébb szervek szamara, illetve a palyazatokhoz sziikséges hivatali adatszolgaltatas a
valtoz6 adatstruktira miatt gyakran jelenti, hogy hivatal mar egyszer vagy tobbszor
bekért adatokat kér ismételten az intézményektél. Ennek terhe jelenik meg a korabbi
adatszolgaltatasok leellenérzésében és a tobb csatornan zajlé kommunikacié
fenntartasaban. A gyakorlati mikoédésben nem jelenik meg a hatékonysag, a rendszer

sok fesziiltséggel és tobbletmunkaval terhelt.

Ezek kifejtését a hivatalnak készitett [ Zsszajelzd anyag Gyomrd 1 dros Polgdarmesteri Hivatalinafk

készitett  Feliigyelt intézmeényekkel vald  kapesolattartasrl (2009. december 3.), 2.2 fejezete

tartalmazza.

Az adatszolgaltatassal kapcsolatos célok

A helyzet kezelésének idealis, vagyott megvalosulasaban célként fogalmazédott meg a
kompetens személyes jelenléte, a feladat megoldasara szant elengedé id6, az egységes
adatszolgaltatasi szempontok érvényesilése, az adatok egy helyre rendezése, a
kiszamithat6an idézitett feladatkiosztas és a munka megfelel6 belsé megszervezése. A
vagyott célok Ezen célok elérését a jelenlegi helyzetbdl kiindulva kell elérni, amelyet az
adhoc, rovid hataridével kért feladatok végrehajtasa jellemez valtozé adattartalmakkal

és pontatlan adatbazisokkal.
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Ezek kifejtését a hivatalnak készitett [ Zsszajelzd anyag Gyomrd 1 dros Polgdarmesteri Hivatalinafk
készitett Feliigyelt intézmeényekkel vald kapesolattartdsrol (2009. december 3.), 2.3 és 2.4 fejezetei

tartalmazzak.

e Megoldasként adatbazis kialakitasa

Az adatszolgaltatassal kapcsolatos célok elérése érdekében sziikséges egy egységes
adatbazis kialakitisa. Ennek létrehozasahoz elengedhetetlen a naprakészség és
teljesk6riség, valamint a hozzaférés biztositasa, emellett pedig a kialakitas motivalasa, a
megfelel6 hasznalat betanitasa, az adatbazis kezelésére felel6sok kinevezése és a

technikai feltételek biztositasa.

Ezek kifejtését a hivatalnak készitett [ Zsszajelzd anyag Gyomrd 1 dros Polgdarmesteri Hivatalinak
készitett  Feliigyelt intézmeényekkel vald  kapesolattartasrl (2009. december 3.), 2.5 fejezete

tartalmazza.

¢ A megvaldsitas tevékenységei

Az adatbazis kialakitasanak gyakorlati Iépései kozott szerepel a struktira, a témakorok
és a megvalositasi akcioterv kirészletezése, amelyek egyben reagilnak tobb, a

problémalistaban korabban felvetett jelenségre.

Ezek kifejtését a hivatalnak készitett [ Zsszajelzd anyag Gyomrd 1 dros Polgdarmesteri Hivatalinafk
készitett Feliigyelt intézmeényekkel vald kapesolattartisrol (2009. december 3.), 2.6 és 2.7 fejezetei

tartalmazzak.

3.6 Partnerek a dontéshozatalban

Az 6nkormanyzat a vele egyenrangu, szintén a varosért, a varosban tevékenykedé partnerekkel:
vallalkozoékkal, civil szervezetekkel, tarshatésagokkal egytitt tudja elérni a legfontosabb célokat. A
kapcsolat fejlesztése soran attekintettiik a jelen tOrténeti adottsagait, és bevezettiink olyan
fokuszokat, amik tovabb erésithetik mind a dontések el6készitését, szélesebb kora
megtargyalasat, mind a célok ko6zos végrehajtasat, a helyi nem Onkormanyzati erék

Osszekapcesolasat.

Ehhez 6sszehivtuk a Hivatal civil és intézményi kapcsolataiért felel6s vezetéket és kozdsen
attekintettiik a jelenlegi helyzetet, valamint meghataroztuk a szikséges atalakitasokat. Ennek

eredményeként az alabbiakat allapitottuk meg:
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A Hivatal jelenleg is j6 kapcsolatot apol a helyi civilekkel és vallalkozokkal, érdekeik

érvényesitéséhez megvannak a megfelel§ csatornak a Hivatal és a Képvisel6 Testiilet

felé.

Ezek a folyamatok jelenleg nem szabalyozottak, nem dokumentaltak, inkdbb intuitfv

moédon mikodnek, igy a sztenderdizalas és a fejlesztés lehetésége alacsonyabb.

Javaslatot tettink a Civilekkel valé kapcsolattartas folyamatanak, valamint a Lakossag

dontésekbe torténé bevonasanak folyamatara.

Ezek kifejtését a hivatalnak készitett issgajelzd anyag Gyimrd Polgdarmesteri Hivatalindl

készitett Partnerek dontéshozatalba vald bevondsinak elemzéséril tartalmazza.

3.7

Eredményességi mutatészamok

Az eredményességi mutatoszamok kialakitasa egy integral6é folyamatelem volt, amikor az Gsszes

korabbi tanulmany eredményeit felhasznalva a hossza és kézéptava célokat Gsszekapcesoltuk a

hétkoznapok muikodésével. Meghataroztuk a stratégiai célokhoz kétheté eredménymutatdkat, és

javaslatokat fogalmaztunk meg a valtozasok menedzselésére vonatkozéan. A mutatok kialakitasa

és bevezetése eszkOz a szervezeti hatékonysag mérésére, a folyamatok ellenSrzésére, valamint a

stratégia és jOvokép folyamatos kommunikalasara és a teljesitményértékelésre.

Az eredményességi mutatészamok, tovabba a hozzajuk kapcsolédd célértékek és akcidk

kialakitasara egy muhelymunkan kerilt sor a hivatal vezetésével egytitt. A muhelymunka

legfontosabb eredményei az alabbiak voltak.

A kilonb6z6  fejlesztési modulok (féfolyamat elemzés, stratégiai workshop,
tgyfélszolgalati folyamatok, feliigyelt intézmények,) soran kitGzott, az érintettek
elvarasainak megfelel6 mikodéshez kittzott célokra, valamint a BSC mutatészamainak
kielemzésére épulé hivatali mutatészam-rendszer.

A hivatal legfontosabb érintettjei szerint csoportositott mutatészamok, amelyekhez

elvart célértéket és a megvalositast kijelolé akciokat rendeltiink.

A mutatok és kapcsolodo célértékek, akciok kifejtését a hivatalnak készitett 1issgapelzd

anyag Gyimrd Polgdarmesteri Hivatalinak Eredményességi mutatdszdamok elnevezésii programelenirol

tartalmazza.
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3.8 Balanced ScoreCard

A Balanced ScoreCard keretében egy olyan kiegyensulyozott mutatészamrendszert dolgoztunk ki,
amely segitségével a hivatal folyamatosan ellenérizni tudja azt, hogy az éltala meghatarozott
legfontosabb tényezékben hogyan teljesit, milyen eredményeket hoz a szervezet mikodtetése. A
kiegyensulyozott mutatészamrendszer eredményeképp Osszegyujtottik azokat a relevans

mutatokat, amelyek segitenek a kijel6lt palyan tartani az 6nkormanyzatot.

A BSC mutatészamainak, tovabba a hozzajuk kapcsolédd célok és akciok kialakitasanak egy
muhelymunka adott lehetéséget, amelyen a hivatal vezetése vett részt.
A muhelymunka legfontosabb eredményei a kévetkezSk:
e A stratégiai céllebontas lehet6ségét biztosité BSC kialakitasa
e Mutatészamokat alakitottunk ki a BSC alapjan stratégiailag kiemelt érintetti
csoportok  szerinti  célok  elérését létrehozé  szervezeti  eredményességhez,
folyamatokhoz és tanulashoz kapcsoléddan
A mutatokat a hivatalnak készitett [sszajelzd anyag Gyomrd Polgdarmesteri Hivatalinak Balanced

ScoreCard programelenril tartalmazza.

3.9 A projektelemek egymasra épiilése

A szervezetfejlesztési folyamat elmeinek egymashoz kapcsolodasat, és ebbdl kovetkezben a

fejlesztési tevékenység folyamat jellegét illusztralja az alabbi abra.
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Diagnosztika
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teljestilésének méresi lehetdségel
Ugyfélszolgilati folyamatok Feliigyelt intézmeényekkel valo
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refdszer

Erintetd elvirdsok levetitése belsd folyamatokra,
tlletve ezekher mérdszimok rendelése

l

Balanced Scorecard

A szervezetfejlesztési folyamatot egy atfogd helyzetfeltarassal inditottuk el, amivel célunk volt
megismerni a hivatalt, a kiindul6 helyzetet, valamint ralatni a mikodés erésségeire, nehézségeire,

a felszinen megjelené problémak tineteire és felkutatni a mogottik meghuzodo Gsszefiiggéseket.

Ezt a célt a diagnosztika és a f6folyamatok elemzése biztositotta. A helyzetképek kialakitasahoz a
teljesitményprizma modszerét hasznaltuk, amivel a hivatal legf6bb érintettjeinek szempontjabdl
vizsgaltuk meg a hivatal mikodését és ezaltal az érintettek elégedettségét. A diagnosztika elemen
belil kaptunk egy képet a hivatal belsé érintettjeinek (dolgozok, képvisel6 testiilet)
elégedettségérol, a fé6folyamat elemzés pedig a kiilsé érintettek (feliigyelt intézmények, tgyfelek)
szempontjabol vilagitotta meg a hivatal makodésének az érintettek szamara megelégedést és

elégedetlenséget kelté vonasait.

A diagnozis és a féfolyamat atvilagitas eredményei voltak az elsé szamu bemenetei a stratégiai
workshopnak. Ez a fejlesztési alkalom segitette azt, hogy a hivatal vezetéi szamara
letisztazodjanak a legfontosabb érintettek, azok elvarasai, és kapjanak egy képet arrdl, hogy a
hivatal mutkoédése és teljesitménye milyen kapcsolatban all az érintettjei elvarasaival. A

muthelymunka soran a hivatal vezetése megfogalmazta a hivatal létezésének céljat, majd
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Osszegyudjtotte a szamukra vonzéd és elérendS jovokép elemeit, végll az annak megvaldsitasat
segit6 értékeket. Ezekre épitkezve Osszeallitottuk a stratégiai térképet, amely rendszerbe foglalta a

hivatal céljait.

A stratégiai mihelymunkan megfogalmazott értékek és célok lettek a tovabbi fejlesztési modulok
sorvezetdi, mert kijelolték azokat a legfontosabb iranyokat, célokat, elvarasokat és prioritasokat,
amik mentén a hivatal Ggyfélszolgalati, feltigyelt intézményeihez és partnereithez kapcsol6do

folyamataiban az atalakitasi és optimalizalasi lehet&ségeket kerestiik és beépitettik.

A fejlesztési folyamat zarasat az eredményességi és Balanced Ccorecard modulok jelentették,
amelyek kiindulasi alapjai szintén a stratégiai mihelymunka célkitGzései, iranyvonalai voltak.
Ezeket kellet kiegésziteni és Osszeilleszteni a tobbi fejlesztési modulban kialakult Gjabb célokkal és
elvarasokkal, majd az elérendé célokhoz vezetd akcidkat, és a teljesitményt jol méré mutatokat
megfogalmazni. A kialakitott mutaték nem csak a tovabbi teljesitmény mérését és a
jelz6rendszeren keresztil a beavatkozas lehet&ségét teremtik meg, hanem a rendszerbe foglalt és
Osszeillesztett célokon keresztil a korabbi fejlesztési atalakitasokat is figyelembe véve csatolnak

vissza a mindennapi mikodés szintjén.
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4. Horizontalis szempontok teljesiilése

A fejezetben bemutatjuk, hogyan jarultak hozza az egyes szervezetfejlesztési tevékenységek a

vallalt horizontalis szempontok teljestléséhez.

4.1 Cél- és értékrend szerinti miikodés

A szempont kifejtése: Annak a felvallaldsa és nyilvanossagra hozatala, hogy az adott szervezeti
célok miként teljesiilnek, illetve a teljestlés eredményeinek a visszacsatolasa a szervezeti
muikodésbe. Dokumentalni sziikséges a célok mérésének a modjat. Az értékelésnek ki kell

terjednie az Ggyfelek és a bels6 munkatarsak elégedettségének a nyomon kévetésére is.

Ellendrzési dokumentumok a megvalésitas soran: Teljesitmény és mindségértékelés

dokumentacidja.

Mely tevékenységben hogyan jelenik meg ezen fenntarthatésagi szempont?

A fenti fenntarthat6sagi szempont az alabbi projektelemekben jelenik meg:

Diagnosztika, A szervezeti mukoédés belsé és kilsé érintettjeinek (a  Hivatal
Féfolyamat- munkatarsainak, intézményi partnereinek ¢és lakossagi Ugyfeleinek)
atvilagitas elvarasait és elégedettségét kérdSives modszerrel mértiik fel, a kiértékelt

eredményeket dokumentaltuk és visszajeleztik. Mindez 6sszhangban van

a szervezeti célok teljestilésének nyilvanossagra hozatalaval.

Stratégiai Ezen modul keretén belil tortént meg az elégedettségi felmérések
workshop eredményeinek szébeli visszajelzése a vezet6ség felé, amely az érintetti

elvarasok mélyebb tudatositasat szolgalja. A modul soran megfogalmazott
kiildetés-nyilatkozatra, értékrendre és f&bb stratégiai szintd szervezeti
célokra alapozva kertiltek a késébbi lépések soran a fébb szervezeti
folyamatok atalakitasra, amely biztositja a célok és értékek beéptilését a

szervezet mikodésébe.

Eredményességi Az eredményességi mutatészamok a célokat forditjak le szamokka,
mutatdészamok amelyek elérését id6khoz lehet kotni, definialni lehet részteljesitéseket,

nyomon lehet kovetni a megvalosulasukat. Ezzel egy vilagos

21




GYOMRO VAROS POLGARMESTERI HIVATALA
AROP PROJEKTZARO DOKUMENTUM

jelz6rendszert hoz létre arra vonatkozoéan, hogy a kitGzott célok hogyan
teljestilnek, hol tart adott id6pontban az elérésiik, mennyire éptltek be a

szervezet mikodésébe.

Balanced

ScoreCard

A Balanced ScoreCard azért kiegyensulyozott mutatészamrendszer, mert
nem csak arra helyezi a fokuszt, hogy milyen eredmények jonnek létre a
szervezet mukodése kovetkeztében, hanem arra is, hogy milyen
folyamatokat kell megvaltoztatni és milyen belsé szervezéseket kell
elvégezni ahhoz, hogy az eredmények 1étrejojjenek. A Balanced ScoreCard
szemléletben kidolgozott mutatészamok a belsé szervezési célok
eredményességének mérését teszik lehetévé, elésegitik, hogy a cél- és
értékrend szerinti mikodés ellendrizhetévé valjon a szervezet vezet6i

szamara.

4.2 A tarsadalmi értékek megjelenitése a szervezeti célok kozott

A szempont kifejtése: A szervezet altal felvallalt célok értékorientacidéjaban a szakteriletet érinté

egyes tarsadalmi értékek megjelenitése, illetve a célok nyilvanossagra hozatala. Az értékorientacio

kiterjedhet a relevans szakterileti célok kiemelésére is.

Ellendrzési dokumentumok a megvaldsitas soran: A kozzétett szervezeti célok.

Mely tevékenységben hogyan jelenik meg ezen fenntarthatésagi szempont?

A kiloénb6z6  projektelemek kézil az alabbi két modul tamogatja legmarkansabban a

fenntarthatésagi szempont teljestilését:

Féfolyamat- | A f6folyamat elemzés soran a hivatal mikodésének kilsé érintettjei altal kiemelt
atvilagitas elvarasok, az ezek teljestilésével vald elégedettség, valamint a feltart kapcsolati
jellemz6k definialjak tulajdonképpen azon tarsadalmi értékeket, melyek a
fejlesztési folyamat tovabbi lépéseiben a szervezeti célokba beépitésre kertiltek.
Stratégiai A stratégiai muthelymunka soran megfogalmazott kildetésnyilatkozat és
workshop értékrend kozzététele tamogatja a fenntarthatosagl szempont megvalosulasat.

Ezen kivil a diagnozisra és a féfolyamatok feltérképezésére alapozva a hivatal
kozvetlen vezetése olyan stratégiakat alakitott ki, amelyek reagalni tudnak a feltart

elvarasokra, tarsadalmi értékekre {gy nodvelve az érintettek (Ugyfelek)
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elégedettségét, ezaltal a szervezet sikerességét.

Ez a 1épés kulcsfontossagi volt abban, hogy a feltart tarsadalmi értékek
megjelenjenek a szervezeti célkitGzésekben, ezaltal becsatornazédjanak a
szervezetfejlesztés tovabbi tevékenységeibe. Az tigyfelek szamara értéket teremtd
folyamatokat a késébbi modulok soran a stratégiai workshopon megfogalmazott

stratégiai céloknak val6 megfelelés figyelembe vételével alakitottuk at.

A teljesitményprizma, mint szervezetfejlesztési médszertan szerepe a fenntarthatésagi

szempont megvaldsitasaban

A fenti modulokon kivil a teljes folyamat soran az alkalmazott szervezetfejlesztési modszertan, a
teljesitményprizma atfogéan tamogatja a tarsadalmi értékek megjelenését a szervezeti
célkitizésekben, illetve a teljes fejlesztési folyamat soran. A teljesitményprizma megkozelités
szerint ugyanis a szervezetek mikodésének célja, hogy az érintettek elvarasait kielégitse, és ennek
mentén értékeli a szervezet sikerességét is. Az értékteremtés tehat ugy valésul meg, hogy a

szervezet érintettjeinek elvarasai, vagyis a tarsadalmi értékek kielégtilnek.

A polgarmesteri hivatalok mikodésének és feladatainak torvényi keretei gyakorlatilag pontosan
megnevezik azokat az érintetteket, akik szamara a hivatalnak értéket kell teremtenie, akik
elvarasait ki kell elégitenie. Ezen érintettek a kévetkezok:

- az 6nkormanyzati tevékenységek mentén a Képvisel6 Testiilet;

- ¢és az Onkormanyzat 4ltal fenntartott intézmények;

- a hatdsagi tevékenységek mentén a lakossag; illetve

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

hivatal munkéjanak.

Ezen érintettek a Hivatal makoédése szempontjabdl a leglényegesebbek, és akikre a Hivatal
mukodése a legnagyobb hatassal van. Ide sorolhatok még tovabba az allami feliigyel6 szervek, a
varosi civilek, illetve az itt megjel6lt érintettek is tovabb szegmentalhatok a helyi viszonyoknak
megfelelGen.
A stratégiailag legfontosabb érintettek, az ugyfelek elvarasai (azaz a tarsadalmi értékek) attekintése
alapjan a hivatal vezetése meghatarozta az érintetti elvarasoknak valé megfelelés stratégiai

célkitlzéseit.

A szervezet mukoédésének mélyebb vizsgalata (tgyfélszolgalati folyamatok, intézményi

kapcsolattartas elemzése) soran killonb6z6 modszerekkel azt vizsgaltuk meg, hogy a szervezet
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jelenlegi folyamatai mennyire tamogatjak a kitGzott stratégia megvaldsulasat, hol kell az elemzett

folyamatokon valtoztatni, vagy milyen 4j folyamatokat kell létrehozni ahhoz, hogy a stratégiat

tamogato szervezeti mikodés alakuljon ki.

Az eredményességi mutatészamokat és a kiegyenlitett mutatdszam-rendszert a fejlesztés korabbi
lépései soran kitGzott célokkal Osszhangban hoztuk létre. A meghatarozott mutatészamok

rendszeres mérése ilyen moédon biztositja, hogy a hivatal makoédése a feltart tarsadalmi értékek

szerint valosulhasson meg,.

Az alabbi abra Osszefoglalja a teljesitményprizma modszertananak Hivatalokra adaptalt

folyamatat:

AROP - Fejlesztési féfolyamat

Fejlesztési
lépés

=1

“g&; o hFﬂf.ulya'an;.

Eredménye

Fejlesztési
lépés

F

Az érinteltek igényeire Ae:‘l’;ﬁ'm;:m
optimalizalt folyamatok Ak

Eredménye
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5. A projekt soran vallalt indikatorok teljesiilése

A fejezetben bemutatjuk a gyomréi polgarmesteri hivatal szervezetfejlesztésének vallalt

indikatorait, és azok teljesiilését az egyes tevékenységek soran.

5.1

Atvizsgalt folyamatok

511 Ugyfélszolgilati folvamatok

Folyamat megnevezése: Altalanos tgyfélszolgalat

Vlasztas — indokldsa: A folyamat atfogja az ugyfelek hivatalba érkezésének ¢és
iranyitasanak folyamatat.

Atvizsgilis eredménye: A hivatalt személyesen felkeresé tigyfél elészor a portan kap
tajékoztatast, hogy tgyével kit és hol keressen a hivatalban. Ezt kévetSen felkeresi az
irodat, ahova iranyitottak, és megvarja, amig az ugyintézé fogadni tudja. Az
tgyintézével vald taldlkozas elsé 1épéseként az tgyfél ismerteti az Ugyét vagy
problémajat, majd az tgyintéz6 mérlegeli, hogy j6 helyen jar-e az tigyfél. Amennyiben
jo helyen jar, elinditja az tigyintézést, ha azonban rossz irodat és tigyintéz6t keresett fel,
akkor tovabbiranyitja a megfelel6 helyre.

Hivatkozis:  Visszajelz6 anyag Gyomré Polgarmesteri Hivatalanak — készitett

Ugyfélszolgélati Folyamatok elemzésérsl.

Folyamat megnevezése: Vezetdi aldiras

Vdlasztas indoklasa: Az tgyintézéshez kapcsolédd egyik kulcs probléma a vezetdi
alafrasokra varas.

Atvizsgalis eredménye: A hivatali tigyintézés az iktatast kévetGen az adott tgy tgyintézére
torténé vezetSi kiszignalasaval kezdddik el. Az Ggyirat feldolgozasardl és az eljaras
elinditasarol irasban tajékoztatjadk az Ugyfelet, amely értesitést vezetSi szignalast
kovetéen kildenek ki. Az Ggyirat feldolgozasat kovetéen keril sor sziikség esetén
hianypétlasra vagy tovabbi iratok beszerzésére, amirdél tovabbi vezet6i szignalassal
ellatott értesitést kildenek. A hianypotlassal bekildott iratok szintén az iktatastol

kertilnek a hivatali Ggyintézés rendszerébe. Az Osszes szikséges dokumentum
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rendelkezésre allasakor hozza meg az tigyintéz6 az érdemi dontést, amelyrdl vezetbi
kiadmanyozas utan értesitik az tigyfelet. A folyamat abrajat lasd a 7.4 fejezetben.
o Hipatkozds: Visszajelz6 anyag Gyoémré Polgarmesteri Hivatalanak — készitett

Ugyfélszolgélati Folyamatok elemzésérsl.

Folyamat megnevezése: Bels6 informaciéaramlas

o Vidlasztds indokldsa: A hivatal hierarchikus szintjei kézotti tisztazatlansagokbol adodo,
az ugyfelek kiszolgalasaban lecsap6dé nem kell6en hatékony mikodés felderitése.

o Amwizsgdls eredménye: A folyamat felirasakor a hierarchikus szinteket abrazoltuk a
képvisel6ikkel és a kozottik 1évé kommunikacié iranyat. A kommunikacié soran
gyakori, hogy sokszor nem a megfelel6 informaciék jutnak el egyik szintrél a masikra.
Ennek vezetéi oldalon tapasztalat nehézségei jelentek meg a stratégiai workshopon, az
alsoébb szinteken az tgyintézék nehézségek pedig az tigyfelek kiszolgalasaban jelennek
meg példaul a vezetSktdl valo fuggésben a dontéshozas és alairasokra varas esetében.
A folyamat abrajat lasd a 7.4 fejezetben.

o Hipatkozds: Visszajelz6 anyag Gyoémré Polgarmesteri Hivatalanak — készitett

Ugyfélszolgalati Folyamatok elemzésérdl.

5.1.2 Partnerek a dontéshozatalban

Folyamat megnevezése: Civil szervezetek déntéshozatalba bevonasanak folvamata

o Vidlasztds indokldsa: A folyamat fontossaga nagy, mert a helyi civil élet igen jelentds, a
jelenlegi politikai vezetés nagy része is civilekbdl all (Gyomré 2000 Kor).

o Amwizsgdls eredménye: . A folyamat jelenleg mikodik, a civilek és az Onkormanyzat
kozott a kapesolat jo, bar inkabb reaktiv, mint proaktiv. A folyamat jelenleg intuitiv
modon mikodik, nincs dokumentélva, szabalyozva.

o Hipatkozds: Visszajelz6 anyag Gyomré Polgarmesteri Hivatalanak szervezetfejlesztése

soran megvaldsitott Partnerek dontéshozatalba valé bevonasarol.

Folyamat megnevezése: A lakossag dontéshozatalba bevonasanak folvamata

o Vidlasztis indokldsa: A demokratikussag intézményének fenntartisahoz alapvetd
jelent6ségl ez a folyamat.
o Amizsgdlds eredminye: . Az Onkormanyzat mikodésébe jelenleg a lakossagi vélemények

tobb uton keresztil is becsatornazédnak a kotelezd, torvényileg eléirtakon kivil is. Ez
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a folyamat azonban nem dokumentalt, igy inkabb intuitiv médon, szokasjog alapjan
mukodik.
o Hipatkozds: Visszajelz6 anyag Gyomré Polgarmesteri Hivatalanak szervezetfejlesztése

soran megvaldsitott Partnerek dontéshozatalba valé bevonasarol.

5.2  Atalakitott folyamatok

521 Ugyfélszolgilati folvamatok

Folyamat megnevezése: Bels6 informaciéaramlas

o Vidlasztds indoklisa: Az egyes hierarchikus szintek szerepének és alapvetd feladatainak
letisztitasa.

o Atalakitis eredménye: A hierarchia legfelsé szintjén (Alpolgarmester, Jegyz6 és Aljegyzd)
a célok kijelolése torténik meg. A kovetkezd szinten (JegyzSé és osztalyvezetSk)
torténik meg a célok részcélokra bontasa, tovabba a feladatok és hataridSk kijelolése.
Az osztalyvezetSk feladat ezutan a célok, feladatok és hatarid6k kommunikaldsa és
delegilni az tgyintézok felé. A feladatok végrehajtasat els6sorban az osztalyvezetdk,
masodsorban a jegyzé és az aljegyz6 ellenérzik, amelyekrél beszamolnak az
alpolgarmesternek. A folyamatbeli szerepl6k feladatainak letisztitasival minden
hierarchikus szinten azok a feladatok maradnak, amelyeket érdemes ott tartani. Az
tgyfelek kiszolgalasa esetében ehhez kapcsol6dd valtozasok a folsébb szintekrél
elérheté informaciok tovabb adasara rendszeresitett és zavarasoktol védett
csoportértekezletek szervezetése és tartiasa, amelyeken az osztalyvezetSk illetve az
aljegyz6 el tudjak mondani az aktualis célokat, és ki tudjak osztani a megoldandé
feladatokat. Ezek a megbeszélések hivatottak a beosztottak tdjékoztatasira és ezzel
parhuzamosan a vezet6k tehermentesitésére, igy fontos ezeknek a megbeszéléseknek
megfelel6 kereteket teremteni. A folyamat abrajat lasd a 7.4 fejezetben.

o Hipatkozds: Visszajelz6 anyag Gyoémré Polgarmesteri Hivatalanak — készitett

Ugyfélszolgélati Folyamatok elemzésérsl.

5.2.2 Partnerek a dontéshozatalban

Folyamat megnevezése: Civil szervezetek déntéshozatalba bevonasanak folvamata
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o Atalakitis eredmémye: . A folyamat lépéseit dokumentéltuk, sztenderdizaltuk, igy a
folyamat mérhetévé és sztenderd médon megismételhetévé valt.
o Hipatkozds: Visszajelz6 anyag Gyomré Polgarmesteri Hivatalanak készitett Partnerek

dontéshozatalba valé bevonasaroél.

Folyamat megnevezése: A lakossag dontéshozatalba bevonasanak folvamata
o Atalakitis eredmémye: . A folyamat lépéseit dokumentéltuk, sztenderdizaltuk, igy a
folyamat mérhetévé és sztenderd médon megismételhetévé valt.
o Hipatkozds: Visszajelz6 anyag Gyomré Polgarmesteri Hivatalanak készitett Partnerek

dontéshozatalba valé bevonasaroél.

5.2.3 Balanced Score Card

Folyamat megnevezése: Vezet6i mérési folyamat

o Atalakitis eredménye: Mivel a szervezet eddig nem rendelkezett a szervezeti teljesitményt
méré mutatdszam rendszerrel, ezért ez a folyamat Gjonnan lett kialakitva. A folyamat
célja, hogy a teljesitményméré szamokbodl konkrét fejlesztési akcidkat tudjon generalni
a Hivatal vezetése.

o Hipatkozds: Visszajelz6 anyag Gyomré Polgarmesteri Hivatalanak készitett Balanced

Score Cardrol.

5.3 Bevont féallastt munkavallalok

A szervezetfejlesztési folyamat kezdetén, a diagnozis készitésébe vontunk be 41 féallasu
munkavallal6t, ami a munkavallalok 60,3%-at teszi ki. A diagnézis kialakitasakor célunk volt a

hivatal mikodésének lehet6 legteljesebb megértése.

A munkavallalék bevonasat a dolgozoéi elégedettségi kérdbiv felvételével értik el és igazoljuk. A
palyazati elvaras a dolgozok 35%-anak bevonasa volt, a statisztikai relevancia és reprezentativitas
miatt azonban az adatgyGjtésnél 86%-os lefedettséget értink el, ezért az elvarast tal is

teljesitettiik.
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5.4 Bevont partnerek

A szervezetfejlesztési tevékenység soran Osszesen 12 partner bevonasat vallaltuk. Ezt a

kovetkezé bontasban teljesitettiik.

A Foéfolyamat atvilagitas soran az intézményi elégedettségi kérdéivek felvételével vontuk be a
Hivatal partnereit, igy ebben a modulban a teljes kora lefedettségre valo torekvés kévetkeztében

Osszesen 12 partnertdl érkezett vissza kitoleott kérddiv.

Feltigyelt intézményekkel val6 kapcsolattartds vizsgalata soran az intézmények képvisel6inek
részvételével bevontuk mind a 10 feliigyelt intézményt, igy a bevont partnerek szama Gsszesen 12.

e Virosi boleséde és Gyermekkozpont

e Bobita Ovoda (1 tagintézménnyel)

e Mesevir Ovoda

e Arany Ovoda

e Weéres Sandor Altalanos Iskola és Miivészeti Iskola

e Teleki Laszl6 Gimnazium és Informatikai Szakkozépiskola

o Fekete Istvan Altalinos Iskola és Szakiskola

e I Rékécezi Ferenc Altalanos Iskola

o DPet6fi Sandor Mavel6dési Haz

e Gyomro6 és Térsége Vizikozmt

o Gyomréi TUF Nonprofit Kft.

e Gyomr6 és kornyéke Szocialis Szolgaltaté Kozpont

5.5 Ugyfél-elégedettség novekedése

A hivatal tGgyfeleinek elégedettségét kérdSiv segitségével mértiik meg. Az elsd, kiindulé mérést a
szervezetfejlesztés kezdetén, a f6folyamat elemzés részeként végeztik el, a masodik, visszakévetd

mérést pedig a szervezetfejlesztési modulok megvaldsitasat kovetSen.

Az alabbi rajz az elégedetlenség csdkkentési stratégiahoz j6 szemléltetd.
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1. mérés 2. mérés
0 eredménye eredménye 8
+15% ?

(1. megkizelités)

= _ B
-15% ?

(2. megkdzelites)

A kérd6ivezés alatt Osszesen 53 db kérddiv érkezett vissza a két forduld alatt. A kovetkezd

tablazatban 6sszefoglaljuk az tigyfél-elégedettségi mérések eredményeit.

Intézményi elégedettség tényezoi 1. 2. Az elégedettség

mérés | mérés | novekedése (az

elégedetlenség
csOkkenése)
Az ugyintézés egyszerusége 7,38 7,56 29,03%

El6zetes informacionygjtas a  kilonbozé  tgyek
. . 0,87 7,14 23,89%
intézésének modjarol és szitkséges dokumentumokrol

Az ugyintézé szakértelme 7,74 7,85 42,31%
Az ugyintézés gyorsasiga 6,88 7,14 23,21%

Az ugyfél elégedettség valtozas mérésének két f6 stratégiajat alkalmazhatjuk. Az egyik az
elégedettség névekedésének mérése, a masodik pedig az elégedetlenség csokkenésének mérése. E
kettd kozott alapvetSen csak szemléletbeli, és statisztikai killonbségek vannak.

Mivel az elégedettség nem linearisan noévekvé valtozod, hanem ebben a tényezében is
tapasztalhaté platé hatas, igy a valtozé statisztikai jellegzetességei és az Ugyfél szemlélete

meghatarozza, hogy mely stratégiat célszerti alkalmazni.

Gyomré Varos Polgarmesteri Hivatalanal mar az elsé mérés magas eredményeket mutatott, igy
kozel a platd kornyékén voltak az eredmények. A stratégiailag fontos lakossaggal kapcsolatosan
nagyobb fontossaggal bir az elégedetlenség csokkenése, mint az egyébként is magas elégedettség

novelése, mert ez utdbbiban reilisabb célok tlizhetdk ki.
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6. Osszefoglalas

AROP PROJEKTZARO DOKUMENTUM

Az attekintett eredményeket az alabbi tablazatok foglaljak 6ssze:

Projektelemek Tarsadalmi fenntarthat6sag szempontjai
szervezetfejlesztési Cél- és értékrend szerinti miikidés Térsadalmi értékeke  megelenitése a
eredményei szervezeti célok koot
Diagnosztika Munkatarsak elégedettségének

mérése

Féfolyamat-atvilagitas

Intézményi és ugyfél-elégedettség

meérése

Kiulsé érintettek  elvarasainak
megismerése

Stratégiai workshop

Visszacsatolas a szervezet vezetdi

Stratégiai célkitdzések kijelolése

felé, cél- és értékrend | az érintettek elvarasai alapjan
megfogalmazasa

Ugyfélszolgalati folyamatok

Feliugyelt intézmények

Eredményességi Eszkozrendszer  kidolgozasa  a

mutatdészamok szervezeti célok teljestlésének, az

Balanced Score Card

értékek megvalosulasanak mérésére

Projektzaras
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7. Mellékletek

Az atvizsgalt és atalakitott folyamatok abrai

Altalanos tigyfélszolgalati folyamat

Személyes
megkeresés

A

Els6dleges
igényfelmérés a

portan

A

Ugyféliranyitas a
hivatalon belil

A

Varakozas az
iroda el6tt

A

Ugy ismertetése
az ugyintézének

A A

Ugyintézés Tovabbiranyitas
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Vezet6i alairas folyamata

Jelen allapot

Ugy iktatasa

|

Ugy vezetdi szignalasa

ugyintézdre

Ugyintézés
elinditasa

Ugyfélértesités vezetdi
szignalasa

Tovabbi
adatgyGjtés

Ugyfél 4ltal
»> bekiildott
hianypotlas

Ugyfél értesitése

hianypotlasrdl

Déntéshozas

Kiadmanyozas és az
ugyfél értesitése a
dontésrol
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Javasolt atalakitas

Belsd informacidaramlas folyamata (egyszertisi

Jelen allapot

GYOMRO VAROS POLGARMESTERI HIVATALA
AROP PROJEKTZARO DOKUMENTUM

Ugy iktatdsa

N

Ugy vezetdi szignalasa
lugyintézdre

elinditasa

Ugyintézés

Ugyfélértes{tés
lgyintézdi szignaldsa

Tovabbi

adatgyljtés

Ugyfél értesitése
hianypdtlasrdl

U gyfél altal
bekuldstt
hianypdtlas

Doéntéshozas

Kiadmaianyozas és az
lgyfél értesitése a
dontésrsl

lisitett abra)

Alpolgarmester,
Jegyz6, Aljegyz6

?

v

Jegyz6, Aljegyzé,
OsztalyvezetSk

?

v

Osztalyvezetok,
Ugyintéz6k
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Javasolt atalakitas
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Bels6é kommunikacié letisztitott folyamata
Alpol,garrr?ester; ]egyzo}, Alj egyfo, Os"ztallyve,zeitok, Ugyintéz6k
Jegyz6, Aljegyzé OsztalyvezetSk Ugyintéz6k
Célok kijelolése L
Célok lebontisa Célok és
hataridSk
kommunikalasa,
feladatok
delegalasa
Feladatok
végrehajtisa
Végrehajtott
feladatok |«
ellenérzése
Végrehajtott
feladatok |«
ellenérzése
Beszamolas
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Vezet6i mérési folyamat

Kialakitott folyamat abraja

Vezetbi mérési folyamat

Intézkedés készitése a
van——————p mérészamhoz tartoz6
akciok alapjan

Mutatészamok Osszehasonlitas a
mérése célértékekkel

Van eltérés?

Adminisztralas
(nincs eltérés)

Hivatali vezet6k
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