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1) Atalakitott szervezeten beliili eljarasok szama

VATI kérése
,»A Projektzaré dokumentumban lenyilatkozott
,-Hivatalon belili eligazodas, tajékozodas”
,»Elbézetes tajékoztatas- Adougyek”
,»Elézetes tajékoztatas -Szocialis tgyek"
megnevezést eljarasokra vonatkozo eredeti és moédositott folyamatabrakat benyujtani

sziveskedjenek, illetve az ezekhez tartozo eljarasrendet, amennyiben relevans.”

Vilasz
Az ugyfelek eligazodasi pontjait, és azokon keresztil a hivatali tdjékozoédas folyamatat az alabbi

abra szemléleti. Az abra egy Osszefoglalé dbra, amely az Gsszes tajékoztataisohoz kapcsolodd (a

korrekci6 kérésben emlitett) folyamatot magaban foglalja.
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A fejlesztési folyamat soran alapveté elv az, hogy ha valami j6l mukodik, akkor azt ne
valtoztassuk meg. Mivel a palyazati vallalasok nem terjedtek ki arra, hogy a folyamatok abrajat
(azaz a 1épések sorrendjét, vagy tartalmat) kell megvaltoztatni, ezért az el6z6 elv értelmében nem
az eljaras lépéseit, hanem az egyes 1épések minSségét valtoztattuk meg, czeket jelenitettiik
meg a fenti abran.

A cél az volt, hogy a fenti folyamat mindegyik 1épésénél elérjiik azt, hogy az tugyfél megtelel6
tajékoztatast kapjon, azaz a bal oldali allomasok helyett a jobb oldali iranyba mozduljon. A
folyamat fejlesztése tehat egy mindségi fejlesztés volt, ahol a minéségeket jeloltiik a jobb oldalon
talalhaté szirke allomasokban. Ezt jelenti az, hogy a folyamat minéségének eljarasat
valtoztattuk meg. A teljes fejlesztés (ahogy a korabbi anyagokban is leirtuk) 3 kiilonb6z6
fejlesztési folyamatban jelentkezett, amelyek mindegyikét leirja a fenti abra. A cél mindegyik
kiszolgalasnal az, hogy az Ugyfél azt érezze a folyamat soran, hogy professziondlis, teljes

mértékben az igényeit kielégits, OT segité eljarasban van része.

Az adoiigyeknél a legfontosabb fejlesztések (a célcsoport Gsszetételébdl adodoan is) elsésorban a
honlapon torténé fejlesztések, az ott megjelenitendé informacidk elhelyezésének mindségében
talalhatéak (lasd még a kapcsolodd jegyz6i utasitast, vagy részletesebben a 1isszajelzd anyag
Hédmezivasdrbely Polgarmesteri Hivatalindl készitett Ugyfélszolgdlati Folyamatelemzésrél — anyag (2010.
majus 20.) 2.2.2 fejezetét (27.0) és 2.2.3 fejezetét (30-31.0)).

Az altalanos eligazodas folyamatanal a legfontosabb a portasok tajékoztatasi képességének
fejlesztése, az tajékoztatasi tablak aktualizalasa és az elintézend$ tgyekrdl tajékoztatd tablak
kihelyezése. (Lasd még a kapcsolodd jegyz6i utasitast, valamint a Visszajelz6 anyag
Hédmezévasarhely Polgarmesteri Hivatalinal készitett Ugyfélszolgalati Folyamatelemzésrdl

(2010. majus 20.) 2.2.2 fejezetét (24-27.0) és 2.2.3 fejezetét (29-30.0))

A szocialis tgyeknél (megintcsak a célcsoportnak megfeleléen) a legfontosabb a varéteremben
elhelyezendd egyszert tajékoztaté prospektusok, valamint a személyes tajékoztatas soran adott
professzionalis felvilagositas. (Lasd még a kapcsoloédo jegyz6i utasitast, valamint a 17ssgajelzd anyag
Hédmezivdsarhely Polgarmesteri Hivatalinal készitett Ugyfélszolgdlati Folyamatelemzésrl (2010. mdjus 20.)
2.2.2 fejezetét (27.0) és 2.3.3 fejezetét (39-40.0).)
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2) A hivatal szervezetfejlesztési intézkedés altal
érintett  f6allast munkavallaléinak aranya
VATI kérése
»--. a Projektzaré dokumenticioban igazolt 128 féallasu munkavallalé dolgozoi

elégedettségi kérd6ivét (anonim) vagy annak Gsszefoglalasat benyujtani sziveskedjenek.”

Vilasz

A projektzaré dokumentacioban tévesen szerepelt a 128 £6. A szervezetfejlesztési folyamat soran

ténylegesen 147 f6allasi munkavallalot vontunk be, ami a munkavallalok mintegy 64%-at teszi ki.

A munkavallalok bevonasat a dolgozoi elégedettségi kérdSiv felvételével értiik el és igazoljuk.

A kérdbivekkel Osszesen 4 terilleten mértik fel a munkatirsak véleményét. Az elsé kérdés

megvalaszolasaval Osszesen 21 elére megadott elvaras esetében kellett a munkatarsaknak

meghatarozniuk, hogy mennyire fontos szamukra egy 8-as skalan az adott elvaras teljestilése, majd

a kovetkezé kérdésnél ezen elvarasok teljestilésével valo elégedettségiiket kellett értékelni szintén

egy 8-as skalan (az 1: egyaltalan nem elégedett, 8: teljes mértékben elégedett). A munkatarsak

valaszait 6 kontroll kérdéssel ellenériztik, majd a munkahelytikkel valé Osszelégedettségiikre

kérdeztunk ra. Az eredményeket az alabbi abrak foglaljak Gssze.

Dolgozoi felmérés eredmeényei 1/4.
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Dolgozdi felmérés eredményei 2/4.
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Dolgozdi felmérés eredményei 3/4.
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Dolgozdi felmérés eredményei 4/4.
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A  munkatarsak altal kitoltott kérdéivek eredményeit a Balanced ScoreCard ¢s
Eredményességi mutatoszamok kialakitdsanal hasznaltuk fel a Hivatal munkatarsainak tartott

workshopon.

A munkatarsak korében felvett kérdéivek eredményeit arra hasznaltuk fel, hogy meghatarozzuk
azokat a célok, amelyek elérésével a Hivatal mikodésének legfébb érintettjeinek elégedettségét
szeretné névelni. A Hivatal munkatarsai bels6 érintettekként szerepeltek az érintettek térképén,
igy a hozzajuk kapcsolodd célkitizések Osszegyljtését kbvetben a tébbi érintetthez hasonléan a
célok teljesitését mér6é mutatdszamokat és célértékeket is meghataroztunk.

Az alabbi tablazatban a kérdéives felmérés alapjan meghatarozott célkitizéséket foglaltuk Gssze.

Balanced ScoreCard

Folyamatcél Tanulasi+Fejlédési cél

1. A munkatarsak elégedettségének 1. Csapatépités nem csak a hivatal
kérdéives felmérése vezetSinek szintjén

2. A munkatarsak k6zotti kollegialitas 2. Az ugyfélfogadasi rend megvaltoztatasa
erbsitése 3. A helyettesitése megoldasa

3. A hattérmunkara fordithaté id6 4. Az érkeztetés helyén torténd iktatas
novelése megoldasa

4. Az egy napos iktatas rendszerének
kialakitasa
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Eredményességi mutatészamok

Célok

—_

A munkatarsak elismerésének novelése

A munkatarsak kozotti egyenletes leterheltség elérése

A zavartalan munkavégzés biztositasa

Az utolsé pillanatos tigyek csokkentése

A munkatarsak munkahellyel kapcsolatos komfortérzetének novelése

A munkatarsi fluktuacié csokkentése

A A s B

A diszkrécio novelése a belsé tigyfélszolgalati kérdések intézésében
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3) Ugyfél elégedettség mérés

VATI kérése

,,IKérjik, tisztazni sziveskedjenek, hogy mikor volt az 1. mérésének és 2. mérésének az id6pontja.”

Vilasz
A Hivatal tgyfeleinek elégedettségét kérd6iv segitségével mértiik meg. Az els6, kiindulé mérést a
szervezetfejlesztés kezdetén, az tgyfélszolgalati mikodés vizsgalatanak részeként végeztik el, a
masodik, visszakéveté mérést pedig a szervezetfejlesztési modulok megvaldsitasat kovetSen.

1. mérés idépontja: 2010. marc.1-31. k6z6tti id6szak

2. mérés idépontja: 2010. aug.15-szept. 15. kozotti id6szak
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4) Egyszeri tigyintézés

VATI kérése

,» Tovabba kérjuk, tisztazni sziveskedjenck az ,,Egyszer( tigyintézés" mérési eredményeit, mivel az

nem felel meg a tablazatban feltiintetett 17%-o0s elégedettségi névekedésnek.”

Valasz

Az Egyszer( tgyintézés szazalékos eredménye tekintetében szamszaki hiba tortént. Ez a tényez6

valéjaban csak 13%-os novekedést mutatott. Ennek megfeleléen ez a tényezé nem tartozik a

teljesitett tigyfélelégedettségi mutatok kozé.

Ugyfél elégedettség tényezdi 1. 2. Az elégedettség
mérés | mérés | névekedése

Ugyfél-elégedettségi felmérés kumulalt eredménye 7,04 7,46 +6%

ElGzetes tajékoztatas 6,39 7,47 +17%

Konnyt eligazodas 6,4 7,36 +15%

Diszkrét tigyintézés 6,53 7,64 +17%
Adougyek 6,75 7,76 +15%

Segélyek intézése 7,09 7,79 +10%
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