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Az Allamreform Operativ Program keretében a palydzatban megfogalmazott rész-
szempontok figyelembe vételével a Controll Holding Zrt. tandcsadoi a Polgarmesteri
Hivatal m(kodését és tevékenységiket leird6 dokumentumokat bekérte és
attekintette.

A felllvizsgalt dokumentumok a kovetkezOk voltak:

Jarmihasznalati szabalyzat + mellékletek Etikai ajanlas

Kotelezettség vallalas szabalyzat + Héazassagkoétési szabalyzat
mellékletek Haziorvosok, hazi gyermekorvosok és
Kb6zbeszerzési szabalyzat fogorvosi vallalkozasok tamogatasardl
Kb6zszolgalati szabalyzat + mellékletek Ko6zbeszerzési szabalyzat

Eszk6z6k és forrasok ért. Szabalyzata Kbézszolgalati adatvédelmi szabalyzat
Gazd. Szerv. Ugyrend Szamlatiikér

Leltarozasi szabalyzat Szamviteli politika

Selejtezési szabalyzat Kollektiv szerzbdés

Beruhazasi szabalyzat Kiegészités a pénzligyi szabalyzatok
Ellenérzési Kézikényv mddositasaihoz

Ellenbrzési szabalyzat

Esélyegyenlbségi terv

A dokumentumok fellilvizsgalata alapjan megallapithatd, hogy aktualizaltak,
tartalmukban, szerkezetiikben a jogi és szakmai kovetelményeknek megfelelden
szerkesztettek, strukturaltak. Kiemelkedd hidnyossagot nem  talaltunk.
Tovabbfejlesztési iranyként jeldolhetd ki, hogy az altalunk eddig felllvizsgalt
onkormanyzatoknal pozitiv gyakorlati mintaként definidlt, hogy az egyes
szabdlyzatok boritd cimlapjanak fellilbélyegzésével vagy adattartalmi tablazat
kitoltésével jelzik a felllvizsgalat tényét, datumat, a felllvizsgalé nevét és a varhaté
kovetkez6 fellilvizsgalat datumat. Ez a dokumentdlt folyamat - hasonldéan, mint a
mindségiranyitadsi rendszer dokumentdacidi - biztositja, hogy a szabadlyzati rész
folyamatos karbantartasa évenkénti rendszerességgel kijelolt személyekhez kétédéen

megvaldsuljon.
Mindezen megallapitdsunkat megerdsiti a vezetdi korrel folytatott interjusorozat is,

mely alapjan a vezet6k nyilatkozata egyértelmlien pozitiv volt. Ez alapjan

kijelenthetd, hogy a dokumentumokra vonatkozdéan kiils6 vagy belsé atdolgozasi
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folyamatot beinditani nem szilikséges. Kiemelendd pozitiv tény, hogy a Hivatal altal
mUkodtetett minGségiranyitasi rendszer kovetelményei kozott megtaldlhatd, hogy a
bels6 dokumentacidkat évente felll kell vizsgadlni, igy ez a szabaly hosszu tavon is
biztositja, hogy a Hivatal dokumentumai a jogszabalyi, rendeleti és egyéb szakmai

kovetelményeket kielégitéen keriilnek hasznalatba.

Javasoljuk, hogy a felllvizsgalt szabalyzatok a hivatal bels6 honlapjan toérténé
elhelyezést kovetben visszavezethetd modon tartalmazzak a felllvizsgalatok és a
modositasok idejét is. A hatalyos szabalyzat mellett az el6z6 idOszakra érvényes
verziot is célszerl fenntartani, hogy nyomon koévethetdek legyenek a valtoztatasi
folyamatok.

A bels6 honlap tartalmi elemei k6zé javasoljuk felvenni a jegyz6i és polgarmesteri
utasitasokat a teljes kord hivatali tajékoztatas céljanak megvalésitdsa érdekében. Ez
a javaslat szervesen kapcsolddik az AROP 1.e) megvaldsitandd feladatai k6zé, mely a
hivatal bels6 egységei kodzotti kommunikacid kérdéskorét dolgozza fel. A bels6
kommunikacionak alapjat jelentik a jegyz6i és polgarmesteri informacidk, utasitasok,

feladatok mind szélesebb korben torténd, azonnali nyilvdnossagra hozatala.

Ehhez azonban el kell érni, hogy a belsé honlap a munkatarsak altal folyamatosan
hasznalt, kezelt legyen. Ezt elérhetjik Ggy, hogy sajat szamitégépiikon a honlap
kezd6lapként vald rogzitését kotelez6en bedllitjdk, valamint a ,kedvencek” kozé
ajanlasként a hasznos oldalak (Magyar Ko6zlony oldala, minisztériumi oldalak,

kozigazgatasi hivatal, stb.) is felvételre kerilnek.

Javasoljuk, hogy jegyzoi utasitas keretében keriljenek feldolgozasra a bels6
honlappal kapcsolatos feladatok, valamint a munkatarsak altal tortén6 rendszeres

olvasas tényének rogzitése.

A dokumentumok felllvizsgadlatabol leszlirhetd tapasztalat még, hogy a Hivatal
tevékenységébe helyes mddon integralédott a jogszabalyi megfeleléssel kapcsolatos
m(ikédés. Minden dokumentum, szabdlyzat és az altalunk felllvizsgalt szervezeti
egységekkel valé interju és véleménycsere is visszaigazolta, hogy teljes kor(

megfelelés igazolhatd.
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Ugyanez a kijelentés er0siti és tamogatja a helyi rendeletekkel és munkakori
leirdsokkal valé szakmai felllvizsgalatunkat. Az elmult évek szervezeti atalakitasai és
az ezekhez kapcsolddé minGségiranyitasi rendszer kialakitdsai a szakma szabalyai
szerint elvarhaté mindségl, szerkesztésében egységességre torekvé munkakori

leirdsokat eredményeztek.

Felllvizsgalatunk soran megallapitottuk, hogy van és volna lehet6ség tovabbi
munkakori leirdsok fellilvizsgalatara, de mivel az alkotéi nyomvonal a vezet6i kortol
indul el, igy kérdéses, hogy az interjuk soran szinte egyontetlien hangoztatott
leterheltség engedi-e a mindségjavitast ezen dokumentdcids szinten. Javasoljuk,
hogy a munkakoéri leirdasok a mindségiranyitasi rendszer, valamint a bels6 ellenb6rzés
mUikodési keretein belll illeszked6 mddon legalabb évente kerliljenek a vezet6i kér

altal feltlvizsgalatra.

A minGségiranyitasi rendszer belsé auditalasi folyamatainak kiszélesitésén keresztil -
melyet az Uj folyamatok rendszerbe torténd integralasa kovetel meg - szikséges
elérni azt a szakmai kovetelményt, mely a munkakori leirdsok teljes hivatali
szervezetre torténd egységesitése tekintetében is dsszhangot teremt. A munkakori
leirdsoknal a jelenlegi tartalmi elemek vonatkozasaban figyelemmel kell lenni a
helyettesitési rend megfelel6 mértékl szabdlyozdsara, amely lekdveti a hivatalon
belll bekdvetkez6 szervezeti valtozasokat. Ilyen feladat kell, hogy legyen a vezetdi
(osztaly vagy csoport) kinevezést kdvetd munkakori leirasokban torténé atvezetés,

mely soran a helyettesités tényét és feladatait rogziteni kell.

Tovabbi javaslatunk a belsé honlapon a mindenkori munkakdri leirdsok tarolasa,
melyhez valé hozzaférés azonban korlatozott, nézd funkciéban az érintettnek és a
felette all6 vezetdnek lenne hozzaférése, modositd funkcidval pedig a személylgyi
referens és helyettese rendelkezne. Ez segitené a hatdlyossag fenntartasat, a kolléga

részérdl is jobban felmerllne a javitasi javaslat.

A megismerési és dokumentum-attekintési szakaszban a munkanap-fényképezés és
dokumentacié-elemzés segitségével képet kaptunk az (gyintézdi és Ugykezeldi
tertletek  munkavégzésérol. Megadllapitasainkat a munkanap-fényképezés

dokumentumaban foglaltuk 6ssze, de itt, jelen szakért6i tanulmanyunkban is
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kiemeljik, hogy tobb helyen jelzés értéklien jelenik meg a munkatars és
szakemberhiany.

A hivatal teljes szervezetében alapvetéen ,kicentizett” a szakember-elldtottsag, igy
kérdéses, hogy az elkovetkez6 idOszak feladatterhelését min6ségromlas nélkil

képes-e a Hivatal szervezete végrehajtani.

Az (gyiratstatisztika igazolja, hogy az iktatott dokumentumok mennyisége az egyes
szervezeti egységeken alkalmazott szakemberek és kdzmunkasok adminisztracids
segitségével sem dolgozhatd fel egyenletes mindségben, kilénosképpen azokban a
csucsid6szakokban, amelyek minden szervezeti egységnél mas id6pontban, de
rendszeresen jelen van az éves munkarend soran. Ezért nem meglep6, hogy az
interjuk soran a szervezet leterhelésére vonatkozdan a vezetés dontéen nemleges
valaszt adott, kiemelve és hangsulyozva, hogy ilyen létszamkeretek mellett hosszu
tavon képtelenek megfelelni azoknak a mindségi és vezet6i igényeknek, melyet a
hivatalvezetés feléjik megfogalmaz.

Ha ehhez a teljesitménykorlathoz hozzarendeljuk a fentiekben felsorolt és
szabdlyokat, elvarasokat, folyamatokat meghatdrozé dokumentum-mennyiséget,
akkor szinte a csodaval hataros az a teljesitmény, amit a szervezeten belil
mérhettink, mi szerint a dokumentumok ismertek, a napi alkalmazasba bevontak és
atlagos szinten oktatottak. Meglepd, hogy ilyen leterhelés mellett mérhetd mddon
jelenik meg az oOnkormanyzati és hivatalvezetési stratégia ismertsége,
elfogadottsdga. Osszehasonlitva mas, hasonld nagysagrend(i énkormanyzatokkal, a
fels6- és kozépvezetdi kor szakmai munkadja kiemelked6. Ez a pozitiv elGjel a
szervezet iranyitasara, a szervezet tevékenységét leiré6 dokumentumok mindségére
és ismeretére, valamint az altaluk megalkotasra keriléd dokumentumok, pl.

munkakori leirdsok minéségére vonatkozik.

Elgondolkodtatd azonban, hogy a leirt szabalyozasi kornyezet figyelembe vételével a
teljes szervezetre vonatkozd mérésink a folyamatok tervezhetdségét, a napi
munkavégzés egyenletességét kritikusnak értékeli. Jelents szazalékban a vezetdi és
munkatarsi kor véleménye, hogy a hasznos munkaidé-alap jelent6s részében sok
improvizaciéra kényszerlilnek az elére nem kiszamithatd feladatok tekintetében.
Kiléndsen zavard szinte minden egyes szervezeti egységnél az eldre nem tervezhet6

adat- és informacidkérések szinte azonnali teljesitése. Ez megzavarja a napi
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egyenletes munkaterhelést és munkavégzés szintjén felboritja a napi és a heti

ritmust.

A fels6vezetés egyértelm( valaszt ad a sok improvizaciéra hivatkozva a munkanapok
leterheltségére vonatkozoéan is. Minden vezetd tulzsufolt id6szakok menedzselését
kénytelen elvégezni, mivel a napi feladat-improvizacid rasegit az amugy is hektikus
feladatok végrehajtasara (pl. koltségvetés-készitési idOszak, addzasi kritikus
id6szakok, stb.). Megnyugtaté lenne a fenti észrevételek és kritikdak figyelembe
vételével a szervezet mi(ikodése akkor, ha megfeleld ellendrzési folyamatok

tdmogatnak a vezetdi és munkatarsi kor munkajat.

A dokumentumok attekintése és az interjuk soran azonban lathatd, hogy az
onkormanyzat polgarmesteri hivatala a magyarorszagi ellen6rzési kdrnyezetet tudja
csak segitségil hivni, agy mint a Hivatal és az 6nkormanyzat vezetését, néhany
érdekldod6 bizottsagot, Ilétszamaban nem tul er6s bels6 ellen6rzést, a
mindségiranyitasi rendszer keretein bellil dolgozd bels6 auditorokat, valamint a kilsé
szervezeteket: APEH Szadmvevdszék, Ugyészség, Allamigazgatdsi Hivatal, Oktatdsi
Hivatal, ombudsman, palydzati monitoring személyek, MAK, &nkormanyzat

konyvvizsgaldja, szakhatdsagok, stb.

Erds szakmai kérdésként fogalmazodik meg, hogy a nem-tervezettség fokozhato-e,
bévithetéek e azok az ellendrzési pontok, melyek a mindségiranyitasi rendszerben
kerlltek leirasra. A magyarorszagi benchmark adatok figyelembe vételével szakmai
véleményink az, hogy Nem. A vezet6i és munkatarsi kor leterheltsége ezen
ellen6rzési folyamatokon kivil tobbet, szélesebb spektrumut felvallalni és
eredményesen teljesiteni nem tud. Csak az az egy ut jarhatd, hogy a vezetdi
ellen6rzést, a bels6é auditokat és a belsd ellendrzés rendszerét még jobban
0sszehangolva, részletesebb, egyeztetett éves munkaterv alapjan allitsak Ossze.
Javaslatunk a belsd er6forrasok hatékonyabb kihasznaldsat célozza, mivel nem latjuk
haszndlhaténak a kilsé er6forras-bevonast, illetve a nagyobb és szélesebb
ellendrzési nyomvonal kijelolését, mivel ennek alapvetéen személyi feltételei nem
adottak. Ez csak létszambdvitéssel, az egyes szervezeti egységeken belll a belsd
auditalasi folyamatokban résztvevo személyek megbizasaval lenne elérhetd, amire az
atvizsgalt dokumentumok és szervezeti mikodés kereteit leirdé anyagok alapjan

lehetéséget nem latunk.
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A fenti szakmai megallapitéasok alapjan javasoljuk, hogy a kbzigazgatasi folyamatok
szabdlyozadsanak bdvitésére az AROP pdlyazat keretein belll, de inkdbb vele
parhuzamosan a min@ségiranyitasi rendszer elemeinek felhasznalasaval keriljon sor
a Hivatal FE eljaras kornyezetének teljes korldvé tételére. Erre vonatkozdan a
Controll Holding Zrt. tanacsadodi a lépéseket megtették. Folyamatosan bdvilnek azok
a szabadlyozott eljarasok, melyek a minbségiranyitasi rendszer keretein belll

folyamatosan felllvizsgaltak, ellenOrzéttek és karbantartottak lesznek.

A dokumentumokra és interjukra épitetten néhany résztertlet kilon kutatasi
célterliletként kerilt feltdrasra, elemzésre, melynek eredményeit az aldbbiakban

foglaljuk 6ssze.

Vizsgaltuk és elemeztiik, hogy a Hivatalon belll milyen dontéshozatali folyamatok
taldlhatéak meg, illetve az egyes dontési folyamatok milyen szervezeti korhoz,
személyhez kothetOek. Egyértelminek latszik, hogy a Hivatal dontésbefolyasold
tényezdje és ezaltal kvazi dontési pozicidban levé személye a valaszadoi és
megkérdezett kor valaszai alapjan a jegyz6. Jelent6s emlitési hatrannyal koveti 6t a
polgdrmester. Pozitivhak tekinthet6, hogy elemzésiink azt igazolja, hogy a dontési
folyamat demokratikus |égkorl, néhany szervezeti egységnél pedig kiemelték azt,
hogy batran lehet véleményt nyilvanitani, mindkét vezet6 nyitott a munkatarsi kor

feldl érkezo felvetésekre, észrevételekre, kérdések megvalaszolasara.

A fenti egyértelm( jegyz6 altali dontési ,tobbletet” kiegyenliti a Hivatal altaldnos
véleménye, mely szerint a vezetés konszenzusos dontéseket hoz, figyelembe veszi a
munkatarsi kor véleményét. Az Onkormanyzati benchmark adatbazisunk alapjan
megallapithatd, hogy ez a dontési mechanizmus az atlagos felett helyezkedik el, jol
és teljes szervezetre strukturdlt médon van megszervezve és ami a legfontosabb,

tudatositva.

E folyamatelemzés soran megallapitottuk, hogy a szervezeti egységek vezetdi és
dolgozdi szintjén az ellenGrzés tényét teljes korlnek tartjak, bar a mindségiranyitasi
rendszer auditdlasi folyamatait tekintve nem teljes folyamat-fellilvizsgalatra van
kiterjesztve az ellen6rzés. Ez érdekes kettdsséget hordoz magaban, mi szerint a
Hivatal dolgozdéi teljes napi tevékenységiket ellen6rzéttnek tekintik, mig az

ellenOrzési teriletek felllvizsgalata nem teljes kor(iséget fed le. Ez visszavezet arra a
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problémas terlletre, melyet a munkatarsi kor és hozzarendelve a vezet6i szintek
leterheltsége soran elemeztiink. Az onkormanyzat hivataldnak mi(ikédésében ugy
latszik, visszatér6 mddon a létszamhidny és a dokumentum mennyiséghez

hozzarendelt nem megfeleld kapacitas a legkritikusabb.

Valaszt adhatunk arra a kérdésre is, hogy milyen a Hivatal dontés-elOkészitési
mechanizmusa az el6z6ek tényadatai alapjan. Az interjuk soran felszinre kerilt, hogy
a dontési mechanizmust megfelelének tartjak, hiszen mint ahogy az el6z6ekben
irtuk, alapvetéen a jegyz6 altal vezetett dontési folyamatokrél van szé. Az
el6készités, adatgyl(ijtés és az egyes szervezetek kozotti kommunikacié azonban mar
kritikaval illetett. Dokumentumunk végén kilén emlitést fog kapni az osztalyok
kozotti egylttm(ikodés hidanya és nem megfeleldsége. Ennél a dontés-elbkészitési
kérdéskornél ebbdl csak az a felllet jelenik meg problémaként, mely soran egyes
szervezeti egységeknek kozO0s munkavégzés, ko6zos adatszolgaltatas, illetve kdzos
dontési platformot, ha kell kialakitani, az nehezen megy és nehézkes az

egylttm(ikodés kikényszeritése.

Az ellenGrzési és értékelési rendszer az el6z6 pontok szakmai szinvonalahoz
illeszkedd mértékl. Az ellenGrzéseknél kiemelked6 modon a jegyzdi és polgarmester

altal tortén6 szamonkérést és felllvizsgalatot emlitik.

Altaldnos hivatali ellenérzési folyamatként a munkafolyamatokba épitett FEUVE-t, a
bels6 ellendrzést és a belsd auditot emlitik. A nem kiszamithatd ritmusban megjelend
allami szamvevoszéki ellenbrzést nagy szamban emlitik és jelentds szakmai kritikat
fogalmaznak meg az ellendrzés id6szaka alatti leterheltség és adatkozlés
tekintetében. Egyéb hivatali, tarshatésagi ellenérzést kevés emlitéssel, nem igazan

kiemelked6 szakmaisaggal jeleztek felénk.

Vizsgalt rész-szempontunk volt a szakmai részfeladat elemzésekor, hogy a stratégiai
dontések, melyek a hivatal részérdl bekovetkeznek, milyen 6sszefiiggésben vannak a
képviselO-testilet &ltal megfogalmazott stratégiai célokkal. A megvizsgalt
dokumentumok ismertek az dnkormanyzat dolgozéi, vezet6i szamara. Azt azonban
kevesen tudtak konkrét szakmai programma lebontani, hogy ez mit is jelent a Hivatal
szamara, ebbdl milyen feladatok képezhetéek le 2009-2010., vagy esetleg az ezt

megel6zd évekre vonatkozdan. Nagy emlitési gyakorisdggal jelzik stratégiai célnak az
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auditalt mindségiranyitasi rendszer mindségprogramjaban leirtakat. Javitandd és
fejlesztendd vezet6i munka keretében az egyes fejlesztési iranyok vezetdi és dolgozdi

szintre torténo lebontasa.

A stratégiai dontések folyamodvanya a dontésekbdl eredeztethetd konfliktusok
kérdéskore. Méréseink alapjan ilyen konfliktust a munkatarsi és vezet6i kdor nem él
meg, véleménylk szerint a vezetés demokratikus légkérben, egymads szavara
figyelve hozza meg dontéseit, s mint ahogyan az el6z6ekben is jeleztiik, mindezt a
polgdrmester személyével azonositjak. Kérdésként felvetédik és szakmailag
indokolhatd is a kérdésfeltevés, hogy a hivatalvezetés miképpen tudja dontési
helyzetét a szervezet felé er6sebben, dominansabban felvallalni.

Tanacsadoi megkodzelitéslinkben ez nem jelent mast, mint egy érdekérvényesitd
képességet, melyet a hivatal miikodésével kapcsolatos 6sszes elemre vonatkozdan
(személyi, targyi, iranyitasi, stb.) fenn kell tartani. A megkérdezettek hatarozottabb
érdekérvényesitést varnak az Uj hivatalvezetéstdl, még oly mddon is, ha az néha
szembeadllast eredményez a politikai dontéshozdkkal. Tapasztalatunk, hogy ez a
tipusu konfliktus szélesebb 6nkormanyzati mikddésre ma altalanosan jellemzo, ezért
nehéz tanacsot adni arra vonatkozdan, hogy miképpen lehet egy hivatali fejlesztést,
az ehhez kapcsolddé személyi, targyi feltételek megteremtését harcosabban,

hatarozottabban érvényesiteni.

A kovetkezO részterilet, mely a kutatasunk targya volt, az Ugyfélelégedettség
kérdéskore, melyr6l megallapithaté, hogy a szervezet érti, ismeri és tudja a
mindségiranyitasi rendszer keretein belll szabdlyozott folyamatot, a kérdGivvel
kapcsolatosan azonban tovabbi fejlesztéseket javasolnak. Az elégedettségi szint
fontos komponense a bels6 szervezeti egységek tevékenységére vonatkozd kutatas,
értékelés. Itt emlités szintjén a teljesitményértékelés jelenik meg, melyet munkatarsi
és vezetOi kor ismer, bar ennek ,komolysagat”, szakmai helytdllésagat tobben
kétségbe vonjak. Kilondsen nehéz helyzetet teremt az értékelés megallapitasainak
szervezeten bellli elfogadtatasa azért, mert nem jelent6s az a béreltolasi lehetbség,
melyet hozzarendelhetliink az esetleges negativ értékekhez. Tovabbfejlesztése az

AROP palyazat keretein beliil legaldbb mddszertanok tekintetében felvallalhatd.

Kutatasunk fontos szempontja volt megtaldini azokat a pontokat, melyek a késdbbi

fejlesztéseknek alapjaul szolgalhatnak.
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Fontossagi sorrend nélkili emlitéssel a kovetkezdket tartjuk az interjuk alapjan a

Hivatal mikoddésének és bels6é folyamatainak javitasa érdekében szervezetfejlesztési
célnak:
Létszamproblémakkal kapcsolatos kérdések és kérések végig jellemzbek
voltak a helyzetmegismerési szakaszban. Tobb szervezeti egység vezetdi
szint( emlitésében a feladatok elvégzésének, szamonkérhetd, jé6 min6ségének
feltételeként lett meghatarozva a feladataranyosan és leterheltséghez igazodd

létszamok kialakitasa.

A klasszikus munkaerdhiany, amely az egyes Ugyintézési tevékenységekhez
kothetd, sulyosbodik azzal a ténnyel, hogy sok munkatars tulterhelt, igy
operativ. munkat csak a folyamatosan ndvekvé feladatmennyiséggel

parhuzamosan tud végezni.

Illeszkedik az AROP palyazat célkit(izéseihez a kdvetkezd javitdsi - fejlesztési
cél, melyet Ugy fogalmaztak meg, hogy szikséges a képvisel6-testileti
dontések el6készitésének folyamatat leirni a megfelel6 idétartamok rogzitésén
keresztil. Erre a kérdéskorre 6nallé AROP részfeladati pont fog a késdbbiekben

valaszt adni.

Nem elhanyagolhatd szempont, hogy jelentés annak a problémakérnek az
emlitése is, mely a feladatok meghatarozasanal vezet6i szinten hozzarendelteti
a szlikséges eréforras biztositast. Szervezetfejlesztési célok alapjan tehat ezt a
kérdéskort folyamat szintjén ki kell feldolgoznia a hivatal vezetésének. Itt
javasoljak figyelembe venni a feladatataddsoknak jobb és hatékonyabb
megszervezését, a nyugdijba vonulas vagy tartés betegség miatt huzamosabb

ideig tavol 1évd kollégak potlasa miatt.

Visszatérd téma az informatikai eszkdzok és alkalmazott szoftverek folyamatos
fejlesztési igénye, amely ramutat arra a régéta fennalld problémara, ami az
informatikai kozigazgatasi folyamat-tdmogatast kezeli. Javasoljuk, hogy
atfogdbb, az informatika terlletérdl kezdeményez6bb szakmai munka keriljon
megvalodsitasra, amely a gyakorlatban azt jelenti, hogy az informatika ne
egyszerlien karbantartd és feladatmegoldd legyen, hanem tegyen le fejlesztési

javaslatokat a hivatal és a politikai vezetés asztaldara. Amennyiben ezt nem
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képes a jelenlegi informatikai szervezet biztositani, Ugy a hivatalvezetésnek
végig kell gondolnia a személyek esetleges cseréjét, létszambivitését és /
vagy a szamonkérés szigoritasat (fejlesztési irany pl.: dokumentumok
elektronikus Uton vald rogzitése, kozgyllési anyagokat a képviselok részére

elektronikus formaban kell atadni, digitalis tgyiratkezelés, stb.).

A dokumentacio-felllvizsgdlat és az interju kontroll adatai alapjan elemzést
végeztliink arra vonatkozdéan, hogy hasonlé nagysagrend(i polgarmesteri hivatal
tekintetében melyek azok az elmaradasok, illetve fejlesztési lehetdségek, melyeket
célszerli rogziteni és a szervezetfejlesztési célok kozé 2009-2010. tekintetében

beemelni.

Javitasra szorul az irodak egyuttm(ikodése (sportnap, kdztisztvisel6i nap, apparatusi
rendezvények, csapatépitd tréningek, stb.). Pozitiv példanak tekinthetjiik, hogy erre
vonatkozdan voltak és vannak kezdeményezések, de a szervezet véleménye szerint

ez csak az utnak az eleje és nagyon sok feladat van még, melyeket végre kell hajtani

Az egyuttm(ikodés kérdéskorét az AROP palyazaton belil 6nalld pontban elemezni és
értékelni fogjuk, de mar itt leszégezhetjik, hogy erGsiteni kell a csapatszellemet,
meg kell hataroznunk, hogy milyen munkatarsi tovabbképzéseket célszer(i tartani. A
képzéseknél a konfliktuskezelést6l a kommunikaciés tréningen keresztlil az
Ggyfélkozpontl szemlélet kialakitasdig terjedtek azok az észrevételek, jelzések,
melyeket rogzitettiink és az elkovetkez6 idGszakban talan célszerd komplexen

kezelve, oktatasi programként meghatarozni.

Javasoljuk, hogy a csapatszellem javitdsa érdekében a vezetés éves szinten
hatarozzon meg ,taldlkozadsi pontokat”. Ilyenek lehetnek a ko6zb6s Unnepi
taldlkozasokon tul tarsonkormanyzatok meglatogatasa, a helyes, jo gyakorlat
Benchmark adatbazis fejlesztése érdekében. Itt megismerhetik az adott ligyintézoi
terliletek mas varosok helyes, kovethetd, jo gyakorlatat. Ezek a szakmai programok
kiegészilhetnek tréner altal irdnyitott mddon évenként egyszer SWOT analizis
Osszeallitasaval, mely a stratégiai dontési folyamatok el6készitéséhez kivald kiinduld
adatbazist szolgaltat. Ezek a szakmai programok lezarédhatnak kozos kulturadlis és

kulinaris eseményekkel, ha erre megfeleld nyitottsaggal bir a hivatal vezetése.
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Az el6z6ekt6l tartalmaban eltér, de kapcsolédik az irodak egyuttmikodési
problémakoréhez a munkatarsi kor véleménye szabad kinyilvanitasanak fokozottabb
megjelenitése. Bar nincs teljes kord ralatasunk arra vonatkozoéan, hogy a politikai és
szakmai vezetés milyen forumokon ad lehet0séget a dolgozoi, kozép- és felsOvezetoli
kor szamara az egyes, a Hivatal m(ikodését és az intézményi kapcsolatrendszer
fejlesztését szolgald javaslatok dsszegylijtésére, az latszik, hogy HR szempontbdl az
elvarhaté értékek alatt mdlkédik a rendszer. Meg kell hatdrozni, milyen
Osszapparatusi szintl tajékoztatasi rendszert, évkozi, rendszeres tajékoztatasi és
visszacsatolasi forumokat milkddtet a vezetés annak a szandéknak a
megvaldsuldasara, melynek célja, hogy a Hivatal dolgozdi értsék, tudjak az
onkormanyzati folyamatokat; arrdl, ha kell, szakmai terllettdél fliggetlendl

tajékoztatasokat adhassanak.

Az elmult idészakban jelent6és min6ségi valtozas kovetkezett be az lgyfélszolgalat
kérilményeinek javitdsadban. Erdekes azonban, hogy az emlitések gyakorisdga még
mindig jelent6s e terllet fejlesztése, javitasa céljabol. Célszerlinek tartjuk egy 6nallo
munkacsoport feldllitasat, akik hivatali szinten elemzik, hogy mely teriileten szorul

fejlesztésre az ligyfélfogadas koriilményeinek javitasa.

Végezetil 0sszefoglalast szeretnénk adni azokrdél az altalunk megsziintetendd negativ

jelenségekrdl, melyek a felllvizsgalati és informacidgydljtési szakaszban altalunk

felszinre keriltek és rogzithet6ek lettek.

Ezek kozul els6ként és legkritikusabbnak a munkatarsak tualterheltségét
jelezziik a hivatali és politikai vezetés szamara. HosszU tdvon a munka
minéségére negativ hatdssal lesz az egyes hivatali szervezetek alacsony
létszammal torténd ellatottsaga. Bar tisztaban vagyunk azzal, hogy nehéz kérés
a szlkos koltségvetési lehetéségek kozott boviteni a Iétszamot, de hosszu tavon

biztosan gondot fog jelenteni a sokak altal emlitett tulterhelés.

A polgarmesteri hivatal tevékenységei kozott egyre tébb olyan feladat van,
mely az Ugyintéz6k kozotti egyluttmiikodésre, az altaluk képviselt szervezeti
egységek kommunikaciojara épit (pl. palyazatiras). Javasoljuk végiggondolni,
hogy a projektmenedzsment-fejlesztés keretében érdemes volna korilirni és

meghatarozni azokat a szakmai Ugyintézési folyamatokat melyek leginkabb
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tobb szervezetet érinté kozos egylttmikoddési platformokat kdvetelnek. Ezen
szervezeteknél és személyeknél tudatosabba kell tenni az egylttmikodés

kereteit.

Visszatéré és tObbszor emlitett igény és kovetelmény az okmanyirodai
hazipénztar szolgaltatas-bovitése, vagy a postai szolgaltatds megteremtése.
Jelent6s Ugyfélelégedettség biztosithaté, ha a pénzkezelés komplex
rendszerébe ez a szolgaltatasi tevékenység is bevondsra kerll. Ugyanezen
szervezeti egységhez, illetve azokhoz a terlletekhez koétédoéen, ahol
helyszinelési, illetve Ugyfélfelkeresési tevékenység kotelezéen elGirt, novelni
kell a munkatarsak mobilitdasat, gépkocsival vagy barmilyen mas eszkodzzel

torténo ellatasat.

A folyamatosan korszer(is6dd és valtozé kdzigazgatasi folyamatok megkévetelik
az Onképzésre, szakmai tovabbképzésre és konzultaciéra forditott id6
biztositasat. Rendezvényeken, programokon térténé megjelenés elfogadhato
mértékd csokkentését mi is megfelelének tartjuk, hiszen a sz(kUld
koltségvetésen bellil nem lehet pazarldan banni ezzel a kéltségnemmel. Azok a
kollégak és munkatarsak, akik ingyenes vagy pénzdijas rendezvényen részt
vesznek, kotelezhet6ek lennének arra, hogy belsé referendumot, tovabbi

oktatasokat tartsanak az ismeretek tovabbaddasa végett.

A kozgyllési anyagok képviselok részére torténé elektronikus formaban vald
eljuttatasa zaros hataridon beldl meg kell, hogy valdsuljon. Meg kell teremteni
a képviseloknek azon képességét - ha kell, oktatdson keresztiil - hogy ne
draga papiron, nagyon sok ,kézi munkaval” elGallitott dokumentumokon
keresztll ismerjék meg az eldterjesztéseket, hanem olcsébb, elektronikus

formaban, sajat vagy bérelt eszkoz felhasznalasaval.

Nem tekintjik ,divatos” szlogennek, hogy a vezetdi és munkatarsi kor igényli,
hogy a felesleges munkavégzések, a hatdésagok és a testilet irdnyabdl érkezd
tomeges adatkigy(jtések sz(injenek meg, de legalabb is cstkkenjenek. Nem
rendelhetd ennek a feladatnak a teljesitése egy olyan szervezeti koérhoz,
akiknek a leterhelése a munkanap-fényképezés igazolt adatai alapjan jelentds.
(1.Sz.Melléklet: SWOT analizis)
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BEKESCSABA MEGYEI JOGU VAROS ONKORMANYZAT
POLGARMESTERI HIVATALA

1.b)

TANULMANY

A polgarmesteri hivatal szervezetének atalakitasa az
ligyintézési ido csokkentése, vagy mas, az ligyintézés
eredmeényességét segito mutato javitasa érdekében

Készitette:

CONTROLL

Budapest, 2009. junius 30.
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Az 1.a) pontban leirt dokumentacid-felilvizsgalat, valamint a vezet6i korrel
lefolytatott interjuk és az ezeket kiegészit6 mindségiranyitasi rendszerm(ikodtetési
tapasztalat alapjan ugy latjuk, hogy az el6z6 években tObbszor atalakitott
polgarmesteri hivatali szervezet a m(ikddés feladat - hataskér — tevékenység -
dokumentaltsag kovetelményeit figyelembe véve nem igényel atalakitast.

Véleménylinket aldtamasztja, hogy a minGségiranyitasi rendszer mikddésének
idétartama alatt tobb belsd auditalasi és kilsé felllvizsgalati folyamat soran
értékelték a hivatal mikodését és a szervezetre, annak belsé tagozdédasara,
struktUrdjara vonatkozd érdemi kritika, észrevétel nem érkezett. Ugy latjuk, hogy a

jelenlegi struktura, a hozzarendelt Uj vezetdi kor egylttmikodése megfeleld.

A szervezeti felépitést a 2008 - 2009. évi mindségfejlesztési program teljes korlien
feldolgozza folyamat oldalrél, hozzarendelve a személyi feleldsségeket, valamint a
dokumentaciokat.

A folyamatos bovités eredményeként a Polgarmesteri Hivatal mikodése teljes korlien
leirttd valik, ezaltal megfeleld ellendrzési hatteret biztosit a vezetés szamara a napi

Ugyintézési tevékenységek felllvizsgalatara.

A 1l.a) pontban leirtak figyelembe vételével, valamint a szervezeti felépités
valtozatlanul hagyasa miatt a szabalyzati hattér aktualizdldsara, valamint az SZMSZ
modositasara a szervezeten bellli pozicidk megvaltoztatdsa miatt nincs sziikség. A
szabalyzatok kozill azokat a dokumentumokat kell felllvizsgalat és revizid ala vonni,
ahol a miko6dés jelenlegi allapota mas megkozelitést, mas szabdlyozast igényel. PI.

Iratkezelési Szabalyzat atdolgozasa az Uj iktatd program miatt.

A szervezeti atalakitas mellett e részcél megvalaszolasakor kilon kell kezelnink az
Ggyintézési id0 csOkkentésével, eredményességének javitasaval kapcsolatos
kérdéseket. Tanacsaddink a helyes és pontos véleményalkotas miatt végrehajtottak

egy 5 munkanapra kiterjed6 munkanap-fényképezést.

A klasszikus munkanap-fényképezési kérdéskor mellett értékelési szempontként
feldolgoztuk a Hivatal altal rendelkezéslinkre bocsatott, személyekre bontott
Ugyiratstatisztikai elemeket. E két szempont leterheltség - Ugyiratmennyiség kozo6s

értékelési fellilete alapjan megallapitottuk,hogy a Hivatal személyzete az 1.a)
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szempontban jelzettek figyelembe vételével e kutatadsi szegmens alapjan is tulterhelt.
Aggalyos, hogy milyen késbbbi feladatterheket lehet sértetlenil és mindségromlas
nélkll a szervezetre rabizni, hiszen lathaté a munkanap-fényképezés adatai kozott,
hogy 100% folotti értékeket meértiink. A terhelés csak akkor noévelhetd, ha
ellensulyozasra kerll vagy létszammal, vagy informatikai tdAmogatdassal, vagy kilsé
erOforras biztositasaval. A valaszthatd alternativak barmelyikének elhagydsa nem
biztositja a Hivatal vezetésének azt a biztonsagot, mely az lgyintézés mindségére
jogszabalyoknak valé megfelelés tekintetében elvarasként a Képviselo-testilet altal
deklaralt.

A hivatali mlkddés folyamatainak szabadlyozdsi kornyezetét a mindségiranyitasi
rendszer fejlesztési projektjében bdévitik, ezért biztosithatd lesz, hogy a teljes feladat
- hatdskor - tevékenység - dokumentdldas szamonkérhetd mddon, a Hivatal fenti
szervezeti abrajan definidlt munkatarsi korére rendelkezésre fog allni. Az Uj iktatasi
program 2009. decemberi egy éves értékelése soran felll kell vizsgalni, hogy a tébb
telephelyes miikddés, valamint a terhelhet6ség szempontjabdl maximalis
fordulatszamon mi{kdddé hivatali szervezet milyen belsé valtoztatasokat igényel a
folyamatokon, azok belsé szabalyoz&san. Javasolhatd, hogy néhany AROP pont miatt
olyan kritikus folyamatokkal egésziiljenek ki a folyamatszabalyozdsok, mint a
panaszkezelés Hivatal szinten megfogalmazott eljarasa, vagy a kils6 és bels6
kommunikacié folyamaténak szabalyozésa, melyre ki fogunk térni az AROP 3.a) pont
megvalaszoldsa soran. Ezekre vonatkozd dontéseket a Hivatal és az dnkormanyzat

vezetésének az elkdvetkezd idészakban meg kell hoznia.

A feladat- és hataskor szempontd mindségiranyitasi folyamatszabalyozas kialakitasan
keresztll a Hivatal biztositja, hogy az adott szervezeti egységen belll az adott
folyamat az 6sszes szakmai kdvetelmény figyelembe vételével kerliljon elvégzésre.
Felhivjuk a figyelmet azonban arra, hogy a munkanap-fényképezés tapasztalata
alapjan nehéz a folyamatokon belill az Ugytipushoz illeszkedd optimalis Ugyintézési
id6 meghatarozdsa, mivel az egyes szervezeti egységeken belil tartalékid6t nem
mértink. Igy a csokkentés vagy esetleg a bdvités mértékét csak a szédmokkal vald
Jjatéknak” tekinthetjlk, jelen allapotban igazi realitdsa, bevezethet6sége nincs.
(2.Sz.Melléklet: Munkanap-fényképezés értékelése)
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BEKESCSABA MEGYEI JOGU VAROS ONKORMANYZAT
POLGARMESTERI HIVATALA

1.c)

DONTESELOKESZITO ANYAG

Ugyfélszolgalati tevékenységek ellatasanak javitasa

Készitette:

CONTROLL

Budapest, 2009. junius 30.
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A CONTROLL Holding 2Zrt. tanacsaddéink megvizsgaltak a rendelkezésre allé
dokumentumok kozll melyek azok a hivatali anyagok, melyek az Ugyfélszolgalati
tevékenységekkel kapcsolatosak. Erre a szakmai kérdésre leginkabb a
mindségiranyitasi rendszer dokumentaciojaban talaltunk szakmai valaszokat, ahol az

Ggyfélelégedettség-vizsgalat kérddivei, dokumentumai kertlltek régzitésre.

A polgarmesteri hivatal Ggyfélelégedettség kérdéskorében kérdGives
megkérdezéseket hajt végre az lgyintézési folyamat soran a hivatallal kapcsolatba
keril6 allampolgarokkal. Kutatja és vizsgalja a képviseld-testileti elégedettséget,
hiszen a testlileti anyagok el0készitésén keresztlil a képvisel6knek komoly és széles
kord ralatdsa van a hivatal dokumentum- és dontésel6készité folyamataira. Ezen

kivil mas vizsgalati mddszer alkalmazdasat nem talaltuk.

Kiindulasi alapnak tekintjik a Kozos Ertékelési Keretrendszer keretében elvégzett
kutatdst. Ez a vizsgdlat ramutat arra, hogy az eurdpai szolgaltatasi folyamat
kritériumrendszerét kovetéen melyek azok az elemek, amelyek fejlesztésre,

atalakitasra szorulnak.

A 2008. évi CAF kutatas feldolgozasat kovetéen megallapithatd, hogy fejlesztendd
tertiletként mindsithet6 a hivatali mikodésben a 2. Stratégia és tervezés (48,96)
kritériuma. Kiemelhetjik ugyanakkor a 6. Ugyfelekkel kapcsolatos eredmények

(63,53) mérdszamat, amely értéke egyértelmien magasnak mondhato.

1. - 9. KRITERIUMOK ERTEKELESE [2008]
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Osszehasonlitas a Miniszterelnoki Hivatal altal rendelkezésiinkre bocsatott CAF

atlagpontszamokkal (128 kozigazgatasi szerv adatai alapjan):

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00 70,00 80,00 90,00 100,00

\ @ Békéscsaba (2008) @ MEH atlag \

Hasonlé adatbazis-képzéssel javasoljuk, hogy az AROP palyazat keretein beliil a
mukodtetés 5 évét figyelembe véve az Ugyfélelégedettség-vizsgalat a fentiekben
felsorolt  kritériumrendszer figyelembe vételével keriljon kialakitasra és

feldolgozasra.

Melyek azok a fejlesztési iranyok, amelyek a kutatasunkbdl és a CAF, illetve a
» Ugyintézék létszamanak novelése
= Informatikai eszk6zok folyamatos fejlesztése
= Dokumentumok érkeztetésének és a digitalis lgyiratkezelés feltételeinek a
megteremtése
= A beérkezd posta, dokumentumok elektronikus uUton valé rogzitése
= Képvisel6i anyagok elektronikus formaban térténd tovabbitasa
* Bels6 honlap fejlesztése, az osztalyok kozoétti informacios blokkok kialakitasa
= A zsufolt ,lGgyfelez6” iroddk megsziintetése oly moddon, hogy kulturalt

varakozast és dokumentum-kitoltési, irasi feltételek biztositottak legyenek
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= Ugyintézék és ugyfeles kollégdk tréningen vald részvétele - ,hogyan
kommunikaljunk az tgyfelekkel?”

» Elektronikus dijfizetés lehet0ségeinek megteremtése.

Vizsgaltuk és elemeztik, hogy a rendelkezésiinkre all6 Benchmark adatbazisban
hasonlé nagysagrendld o©nkormanyzatok tekintetében hol tart az ugyfélszolgalati
tevékenység jelenlegi miikodési szintje.

Megallapitottuk, hogy a szervezeten bellli human er6forrasok korilbellil hasonld
nagysagrendben, mindségben és képzettségi szinten &llnak a tobbi megyei jogu
varos hivataldban is rendelkezésre. Jelent0s azonban az informatikai tdmogatas
szinvonaldanak elmaradasa olyan varosokhoz képest, ahol az informatika nem kovetd
pozicidban, hanem oOtletadd, fejleszt6 szandékkal jelenik meg a koézigazgatas
szolgaltatas-fejlesztési tevékenységében.
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BEKESCSABA MEGYEI JOGU VAROS ONKORMANYZAT
POLGARMESTERI HIVATALA

1.e)
TANULMANY
A hivatal belso szervezeti egységei kozotti egylittmiikodés
javitasa
Készitette:

CONTROLL

Budapest, 2009. junius 30.
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Tandacsadoink a polgarmesteri hivatal belsd szervezeti egységei kozotti folyamat -
felelésség - dokumentdciés rendszer kidolgozdsat a mellékletben elhelyezett
Szervezetfejlesztési Kézikdnyv megalkotdsan és a projekt végéig tartdé folyamatos
fejlesztésen keresztlil hataroztdk meg. A hivatal vezetése térekszik a teljes mikodési
folyamat feladat, hataskor, tevékenység egységes kezelésére, igy tanacsadoink ezt
az elkotelezettséget a komplex iranyitasi rendszer kidolgozasaval, m(ikodtetésével
valodsitjak meg.

(3.Sz.Melléklet: Szervezetfejlesztési Kézikonyv és eljarasok)
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