7.1. Ugyfélszolgilati folyamatok

A hivatali tajékozbédas folyamata

Hivatali porta

' y_
LépcsShazi Az tgyfél
tdjékoztatd megtalalja,

tablak amit keres

Folyosoéi Az ugyfél
tajékoztatod megtalalja,
tablak amit keres

v Y
Személyes Az ugyf.d
megkérdezés megtallja,
amit keres

A foldszinten talalhaté tédjékoztat6 tablak









7.2. Feliigyelt intézményekkel valo kapcsolattartds

Ingatlanok karbantartdsa — Jelenlegi folvamat

Intézmény
Karbantartasi igény

'

Szerz8déses karbantarto
Felméri a beérkezett igényt

v

Szerzédéses karbantarté
Bekiildi a Varostizemeltetési
csoportnak a felmérésén alapuld
megrendelést

'

Varostizemeltetési csoport
Kivizsgilja a megrendelést

El6re tervezett

munkilatrdl van-e sz6,

amire el van kiiloénitve

Nem-

v

Varostizemeltetési csoport
Kivizsgalja az igény miszaki
megalapozottsagat

Miiszakilag indokolt a
munkalat?

Igen L Tgen:

Varostizemeltetési csoport
Megnézik a finansziroza:
lehetSségeket (koltségvet
atcsoportositas vagy elérhetd
palyazatok)

'

Varostizemeltetési csoport
Elinditjak a forras biztositasahoz a

i

P4l ast, vagy a koltségve R
. pay > V8 LBV . Nem
atcsoportositashoz az elGterjesztés
kidolgozasat
Megoldott a finanszirozas
elfogadott Nem

csoportositis)?

Igen

Varostizemeltetési csoport
Leigazoljak a megrendelést

+

Varostizemeltetési csoport
Nem igazolja le az megrendelést

Szerz8déses karbantartd
Elvégzi a munkat

v

Intézmény
A vezet6 alairasaval igazolja a
munka telj j
szamlat a Hivatalnak

+

Hivatal
A leigazolt megrendelés alapjan

kifizeti a szamlat




Ingatlanok karbantartdsa — Médositott folyamat

Intézmény és
Varosiizemeltetési csoport
Konzultaci6 a karbantartasi igényrdl

Intézmény
Jelzi a karbantartsi igényét a
szerzGdéses karbantartoknak

v

Szerz8déses karbantarto
Felméri a beérkezett igényt

v

SzerzGdéses karbantarté
Bekiildi a Varostizemeltetési

csoportnak a felmérésén alapuld
megrendelést

v

Virosiizemeltetési csoport
Kivizsgilja a megrendelést

munkalatrél van-e sz6,
amire el van kilonitve

Osszeg?

N
Nemr

4

Varosiizemeltetési csoport
Kivizsgilja az igény miszaki
megalapozottsagat

Miszakilag indokolt a
munkalat?

Tgen i Tgen

Varosiizemeltetési csoport
Megnézik a finanszirozasi
lehetéségeket (koltségvetés
atcsoportositas vagy elérheté
palyazatok)

v

Virosiizemeltetési csoport
Elinditjak a forrds biztositdsahoz a

al st, vagy a kol .
, pay vag) Nem
atcsoportositashoz az el
kidolgoz
Megoldott a finanszirozas
at vagy elfogadott Nem

koltségvetési dtcsoportositis)?

A

Varosiizemeltetési csoport
Leigazolidk a megrendelést

v

Varosiizemeltetési csoport
Nem igazolja le az megrendelést

Szerz8déses karbantarté
‘gzi a munkat

v

Intézmény
A vezet6 alairasaval igazolja a
munka teljesitését, benytjtja a
szamlat a Hivatalnak

i
Hivatal

A leigazolt megrendelés alapjan
kifizeti a szamlat




7.3. Partnerek a dontéshozatalban

Lakasiigyi csoport dontéshozasa

Lakos

Lakdsigénylés benyujtasa

Lakastigyi csoport
Lakasigénylés nyilvantartasba vétele

v

Onkormanyzat
Megigényelhet6 6nkormanyzati lakas
kozzététele a helyi médiumokban

v

Lakasiigyi csoport
Megigényelhet6 lakasra beérkezett
palyazatok Gsszesitése, anonimitds

biztositasa

v

Lakasiigyi tanacsado testiilet
Az anonim palyazatokat elbiraljak,
déntést hoznak

v

Lakastigyi csoport
A Lakastigyi bizottsag dontése alapjan
adjak at az 6nkormanyzati lakast az

igényl6ének




7.4. Balanced ScoreCard

Hivatali dolgozok elvarasaihoz kapcsolédo hivatali célok

Stratégiai Térkép - Hédmezbvasarhely Polgarmesteri Hivatal

Hivatali dolgozok

1. A munkatarsak

6. A munkatarsi

erdsitése

'Y

fordithat6 id6
novelése

kialakitisa

AN

w elismerésének A B fluktuacio

;_,) novelése - m_un Katarsak csdkkentése

> 'y kozotti egyenletes

o R

; leterheltség elérése 4. Az utolsé 7 A disgkrécis
- . - . . A diszkrécié

° b - pillanatos tigyek 5. A munkatarsak o

< 3. A zavartalan skkenté novelése a

3 . csOkkentése rel kapesolatos

) munkavégzés mun_kah’cll) Cl, ]\qpc\_(_)ht(,)\ munkatigyek

. 402 'y < : K relés -
biztositisa komfortérzetének novelése intézésében
8. A munkatarsak
clégedettségének

2 kérdéives

) L

=] felmérése

g 11. Az egy napos

s . 10. A - £AZ egy napos

& 9 ‘§ @“nk“@fsfﬂf hattérmunkara iktatas rendszerének

[ kozott kollegialitas

Tanulas és Fejlesztés

12. Csapatépités nem
csak a hivatal
vezetSinek szintjén

14. A
helyettesités
megoldésa

iktatas

13. Az
ugyfélfogadasi
rend
megvialtoztatasa

15. Az érkeztetés
helyén torténé

megvalositisa




Feliigyelt intézmények elvarasaihoz kapcsol6dé hivatali célok

Stratégiai Térkép - Hodmez6vasirhely Polgirmesteri Fl

ivatal

Feliigyelt intézmények

Ka

Tanulas és Fejlesztés

21.
pesolattartds,
komm.
fejlesztése

25.A
munkatarsak
szaktudasanak,
ismereteinek

bévitése

26. Virosiizemel

3. TervezhetGség novelése 7. Az intézmények 4ltal elinditott
;. 1. Hataridében torténd és az ad-hoc, rovid kezdeményezések felkarolisa,
z feladatvégzés és pontos hataridékkel érkezé megvalosulisuk elGsegitése coyiittmi
- adatszolgaltatas feladatokbol ad6dé terhek i )
8 P fejlesztése
g csokkentése
<} X
N
= 4. Fenntartoi
5. Pélyazati és célkitlizé
azonosul
11. Adatszolg.-ok éves
szintd gy(jtése, kozos
10. Komplett bzl Krehorica 15. Szakmaila; 13- Rendszeres
. K N 5. Szakma P .
plett 16. Sikeresen 8 ellendrzés, jelzések
4 dokumentacio ovalosi megalapozott,
< megvaldsitott P
s minden P N megfelelGen
g ) palyazatok PP
g feladatnal . el ett
= 9. Pontosan palyzatok
= meghatirozo ol
. n 14. Palyazati
8. Egy t (elﬂd"[[’lf- lehetéséack 17. Hatékony
Kommunikaciés | | feleldsséel s guzdilkodis | | 12. Elfogadott
S Korok feltérképezése DR
kor 2 intézményi
e folyamatok \ / beszimoldk
L3 -
\ T T
o 2
24. Megfelelé 29. 27, Kélségek 21
i o . K indci6 - < rtA
intézmvez. 23. Felelbsségi 1 éfrdl:{wm foly. elemzése Kapesolattartis,
. is P biztosito egy : e
munkatirsak kivilasztdsa korok tisztazasa > gy ]"‘0'“"?'
személyi fejlesztése
felel6sok

22, Intézményi
sszacsatolasok

beépitése

t6bb szakember,
kevesebb vidéki

munkatirs




Ugyfelek — folyamat mutaték

tgyfelek szama

Ugyfelek
Folyamatcél Mutat6szam Célérték Akci6 Felelos Hatarido
Lakossagszol N .
A g " 8 Az Ugyfélszolgalati
. , . . Ly w12 L2 0CSOPO! ’ . , . s
9. A hivatal épiiletében talalhato, az eligazodast és  [F6 lépeséhazban elhelyezett L porh folyamatok fejlesztési ~ [VezetSk és .
R e , L St e ’ tablk R . [2010.08.31-ig
tajékozodast segitd eligazito tiblak egyértelmivé  [tablak atirasa Kicserdlé atalakitasainak gondnoksag
, ) ) . L icserélése
tétele, kiegészitése a munkatarsak tevékenységeivel . ., |megval6sitisa
’ osszerakas
Ajtok melletti tabldk atirdsa
10. A hivatali tigyintézéstdl, valamint a lakossé e, . . , ,
S, % P S Kiadany frissitések és tetjesztések |, . Erintett Minden év februar
szamara elérhetG lehetdségekrdl sz0l6 kiadvanyok ) Evil . .
L S, ’ s$zama irodavezeté |28.
frissitése, elérhetdvé tétele
Téjékoztatas hidnya miatti o, Erintett
4 17 ’ 0 . ”
hidnypétlasok arinya irodavezeté
Hany tigymenetrdl van o
g iy ) Erintett
tijékoztatd / kapesolédo 1000% . ,
. irodavezeté
tigymenetek
El6zetesen elérhetd tgyirat
11. Az tigyfelek el6zetes és ligyintézéskori nyomtatvanyok szama 2 Erintett
tajckoztatasinak kib6vitése és javitisa (elektronikus formaban, illetve irodavezeté
kihelyezett nyomtatvanyokon)
Elére kitoltott kérelmek szama Erintett
tgyintézéskor osztalyonként irodavezeté
Honlapon elérheté tigymenetek 2 Erintett
szama irodavezeté
12. Az tgyfelek szeparacidjanak megoldasa a i L i Erintett
g) p , I , g Elvégzett atalakitisok szama 1 . . 12010.05.10
szocialis és adotigyi tigyfélszolgalaton irodavezeté
Atlagos varakozassal toltott id6 5 Erintett
, , crc . .
osztalyonként P irodavezeté
Aﬂagos tgyintézéssel t0ltott ido Erintett
. ", 15 perc . B
osztilyonként irodavezeté
Egy tgyintézite szignalt, iktatott [
LBy vyt guath ) Erintett
ligyek szama szervezeti 3000/ év . ,
L , irodavezeté
egységenkeént (leterheltség)
13. Egyenletesebb tigyfél eloszlas kialakitisaanem |, . . . . | Erintett
o e .1, |Ugyintéz6i talérik szama 0 . ,
stirgGs tigyekben érkezok atiranyitasival a kevésbé ’ irodavezeté
kihasznalt tigyfélfogadasi 6rikba (pl.: hétvégi Nem tigyfélfogadasi idben 0 Erintett
tgyeletek) torténo tigyintézés irodavezeté
Nyitvatartisi id6k .
o . - Erintett
egységességének hidnya miatti |0 . ,
L ] , irodavezeté
lgyfélzavarasok szim
Ténylegesen megvalosuld i Erintett
Ly e graosy 1 nap/hét , )
tgyfélmentes munkaidé irodavezetd
Az tgyfélfogadasi id6 kezdete .
R Erintett
eltt az iroddba beengedett 0 . .
irodavezeté




Ugvfelek — tanulds-feil6dés mutatdi

érkez6 tgyfelek eligazitasaban,
tajékoztatasiban

szaréprobaszertien
ellendrzott hibak a
leadott listaban

Negyedévente 2

hogy kinek mi a feladata, ezt a
belsé halozatra kitenni. Hozza
kapcsolathatoak a munkakori

leftasok is.

Ugyfelek
T+F cél Mutatdszam Célérték Akci6 Hataridé

BelsG egyeztetésck \poevencre 1 [Terilletekedl igények 2010.05.31
szdma
Bels6 egyeztetések . , ,
<zima Félévenete 1 Egyeztetés a portisokkal 2010.06.30

14. A hivatali portaszolgalat fejlesztése, - — -

h . . . Hivatali szinten minden

ogy aktivan részt vegyenek a hivatalba ) o R

Negyedévente csoportt és iroda Gsszedllitja,

Képzések szama

Félévenete 1

Képzések

10




Képvisel6 Testiilet — folyamat mutaték

Képvisel§ testiilet

Folyamatcél Mutatoszam Célérték Akcio FelelSs
Az elSterjesztésrdl szO6l6 utasitas
utan dolgozzak ki, hogy kivel
7. Felmérni kit kell bevonni a Bevont képvisel6k/bevonandé 500 kell egyeztetni, és egyeztessenck. |Jogi iroda
képviselSk kozil képviselSk ° A vezetSkkel egyeztetni, hogy ez [vezets
milyen szinten kertaljén
szabalyozasra.
Hianyosan elSkészitett elGterjesztések 50
szama / Ssszes elSterjesztés 270
Ujradolgozasra visszaadott 3%
1Stericsstések sza 3
8. Az cl6terjesztések elkészitése <o ct]csz cs’c Szama — -
Hataridén talfutott elSterjesztések
. 20%
aranya
Hirtelen jott (leadasi hataridé elStte 2
napnal kevesebb) / tervezett 20% - 15%
clSterjesztések aranya
10. Az iktatas, mint kapcsolodo A papiron és elektronikusan torténd Ld doleozoi
folyamat papiron és elektronikusan is |iktatas k6z6tti killonbségek szama &
miikods rendszerének kialakitasa a
k. Az eltérések megszintetésére tett
gyakorlatban L . = .
intézkedések hatékonysiga
11. Az érintettek tajékoztatdsa Egyeztetések szama
érdekében kommunikicios stratégia Kialakitott és elfogadott
kialakitisa és mikodtetése kommunikaciés stratégia/érintett
Ujradolgozisra visszaadott 29/
e . . o
12. Az el6terjesztésekhez szakmai clGterjesztések szama
megalapozottsagihoz megfelel . .. .
N A Elsédlegesen ajanlott és elfogadott
mutatok és érvek képzése T N = o7 95%,
dontések szama / 6sszes dontés
Formai okok miatt elutasitott Erintett
0° Gondos palyazati k: .
palyazatok/Ssszes palyazat ° ondos palyazati munia irodavezetd
60% a
N ()1(;1:‘1 Felmérés arrél, hogy hogy 4ll a
Létrehozott ellenSrzési feladatlistak feletti palyazas integraltsaga (likviditasi |Erintett
szama az Osszes palyazathoz képest P tervek, fenntarthatésag, irodavezets
7 palyazatok |. .~ =
, indikatorok)
esetén
13. Palyazatok &sszeallitasa S B ~ i
Palyazati célkitizésekben villalt célok Koncepcidk, tervek rendszeres Erintett
beépitettsége a koncepcidkba, éves 98% felulvizsgalata a vallalt palyazati irodavezetd
tervekbe (db) célok érdekében odav ©
. K iok k ds: s .
Koncepciékban megfogalmazott o ~oncepaok, tcrvc) e ,SZ?TCS. Erintett
palyazati célok / 6sszes palyazati cél 98% felilvizsgalata a vallale palyazad irodavezets
célok érdekében
Stratégiai koncepciék mentén beadott 100% Stratégiai koncepcidk Erintett
palyazatok arany ¢ megalkotasa, aktualizalasa irodavezetd
Stratégiailag Gsszefliggd palyazatok
rany
14. Palyazatok elGkészitése atanya S——
Palyazatok kézotti priorizalasi listak
szama
Egységes palyazasi folyamat leirdsa Van Folyamat leirasok rendszeres Erintett
(van / nincs) aktualizalasa irodavezetd

15. A fejlesztések pénziigyi hatterének
megteremtése

Mikodéshez felvett hitelek

Likviditasi hitelfelvétel aranya (éves
szinten)

Megvalbsult kéltségvetés és tervezett
koltségvetés szazalékos atfedése
(koltségtételenként: a
(tervezett/megvalosult érték)
abszolutértékének az atlaga)

Befolyt bevétel / kidllitott szamla

Evente médositott kéltségvetési
rendeletek szama

Fedezetigazolisok szama

Hatarid6-tallépések szama
szamlakifizetéseknél (likviditas,
kotelezettségvallalas)

Aktualizalt szabdlyzat / Ssszes
szabalyzat

16. A palyazati fejlesztések
megval6sitasa

Utemtervek sziama

Utemtervek feliilvizsgalatanak
gyakorisiga

Utols6 pillanatos / tervszerien
utemezett palyazat-el6készitések

Felel6sségi-, feladat-, és hatask6rok
dokumentacidja (van / nincs

11




Képvisel6 Testiilet — tanulas-fejlédés mutatoi

Képviseld testiilet

26. Megfelel§ eszkozellatas és technikai
hattér biztositasa a hivatalban

munkatars

T+F cél Mutatdészam Akcio
17. A szervezet megismertetése az
tgyintézokkel, hogy minden munkatirsa . e ,
By ez > MO8V . Betanitassal toltott napok szama
tudja, kit kell keresni adott tiggyel
kapcsolatban
18. Az tgyintéz6k betanitasa (pl.: p e .
L. gy, (p Betanitassal toltétt napok szama
el6terjesztés sablonok hasznalata)
19. Az ) munkatarsaknak belsd képzések P , i
) P BelsS képzések szama/év
tartdsa
20. OPAL képzés a munkatarsaknak Képzések szama/év
21. Az iktatashoz a HR kapacitds bévitése |Iktaté munkatarsak szima/Gsszes munkatars
22. A munkatarsak kommunikacids o B 3 Kommunikacids
L . , Képzések szama/év .
készségeinek fejlesztése tréning
23. Megfelels szakembergirda a magas  |Diplomak / diplomat igénylé munkakorok
szinvonali munkavégzéshez szama
Aktulis tervek/osszes terv
. . ., |Igényfelméré egyeztetések szama
24. A hivatali munka folyamatos tervezése S - - &) — —
Tervezéssel és feltlvizsgalattal toltott
munkaidé/6sszes munkaidé
Evente médositott kéltségvetési rendeletek
szama
25. Tervszert koltségvetés készités és Megvalosult koltségvetés és tervezett
gazdalkodas koltségvetés szazalékos atfedése
(koltségtételenként: a (tervezett/megvalosult
érték) abszolatértékének az atlaga)
Eszkozzel ellatott munkatars/6sszes i
Megszervezése

Hidnyosan elldtott feladatok szama/&sszes
feladat

Eives fejlesztések/sziikséges fejlesztések
értéke

12




Feliigyelt Intézmények — folyamat mutatok

Feliigyelt intézmények

beadott palyazatok ardnya

Folyamatcél Mutatészam Célérték Akcio FelelGs Hataridé
8. A klvaflt,a(‘i/fltolibeszerz,esehez egy |Egynél tobP kommunikicios koros I(few*esebb Tajékostatis Iroda/ ) 2010.10.30
kommunikaciés kor hasznalata feladatok/dsszes feladat mint 20% csoportvezetd
Vezet6i kontroll
9.P hats feladatok. . . .
Ontosan MEGRATAMOZOT IAGAOK,  |\/i s pakérdezések szima 10% alatti | (visszakérdezés) Adott tigy felelése |2010.04.30
felel6sségi korok és folyamatok s
’ beépitése
Check-list
10. Komplett dokumenticié készitése Teljes dokumentaci6 nélkil OSbfziE?riZL}EiV v
N p " , ’ feladatok szama/Osszes 10% alatii |~ ) Adott gy felel6se [2010.05.31
minden feladat esetében ) 3 honnan kell g
dokumentilt feladat szima o
beszereznie, és
Osszerendeznie
11. Az intézményekkel k6z6s feladatok P .
. o Oktatési teriileten létrehozott
terheinek csokkentése az L. 1 80%- 90%
o . L, adatbizis/kapcsolédasi pont
adatszolgaltatasok éves szintd
Gsszegytjtésével, k6zos adatbazis
létrehozdsival Mdiszaki teriileten 1étrehozott
adatbizis / kapcsolodisi pont
. , J Rendszeres, L.
12, Elfogadott intézményi beszamolok |\ >7adobote beszamolok/Osszes oy i ikurdle Intézményi o011 04,30
’ beszamol6 L kapcsolattartd
megbeszélés
13. Az intézményekkel k6z6s e, ,
., ’ L. Ellen6rz6, visszajelz6 egyeztetések
feladatvégzés rendszeres ellendrzése, L -
© L , szama/intézményi egyeztetések
ezekre vonatkozé visszajelzések adasa
o . . Palyazatfigyelési , g
Plybuarfgpelg/feigrel 100%  frovibbkepzes hizon [} oS
Z Y VEzZ
14. Palyazati lehetSségek feltérképezése Y belil J
Stratégiai koncepciok mentén 059
0

15. Szakmailag megalapozott és
megfelel6en elSkészitett palyazatok

Formai okok miatt elutasitott
palyizatok/Gsszes palydzat

10% alatti

Integralt akciok keretében
megvaldsitott indikdtorok aranya

90%

16. Sikeresen megvaldsitott palyazatok

Kifizetett palyazatok / nyert
palyazatok

95%

17. Hatékony gazdalkodas

Mikodéshez felvett hitelek

Likviditasi hitelfelvétel aranya (éves
szinten)

Megvaldsult kéltségvetés és
tervezett koltségvetés szazalékos
atfedése (koltségtételenként: a
(tervezett/megvaldsult érték)
abszolutértékének az atlaga)

Befolyt bevétel / kiallitott szdmla

Evente médositott koltségvetési
rendeletek szima

Fedezetigazolasok szama

Hatarid6-tallépések szama
szamlakifizetéseknél (likviditds,
kételezettségvallalas)

13




Felugvelt Intézménvek — tanulas-fejl6dés mutatdi

Feliigyelt intézmények

T+F cél Mutatészam Célért Akcid

Egyeztetések szama

18. Az adatszolgaltatast és &Y

kommunikaciot egyszerisité il

adatbazisok kiépitése aax tott L
adatbazisok/szukséges
adatbazisok

19. Technikai felszerelések . ,

. o o, . |Eszkozzel ellatott
biztositisa az adatszolgaltatashoz és . ;
o munkatars/6sszes munkatars
kommunikaciéhoz
20. A munkatarsak felkésztltségének . ) )
) L Belsé képzések szama/év
biztositasa
L, Képzésben részt vett .
21. A kapcsolattartas és . p , Y 0 Kommunikacios
o , intézményvezets / Osszes 100% ) o

kommunikaci6 fejlesztése o . tovabbképzés
intézményvezets

22. Az intézményi visszacsatolasok |Beépitett

beépitése a hivatali folyamatokba

javaslatok/egyeztetések

23. A felel6sségi korok tisztazasa

Felel6sségi-, feladat-, és
hatask6rok dokumentacioja
(van / nincs)

24. Azonosulni és a hivatali
szempontokat tovabbadni tudé
intézményvezetSk kivalasztasa

IntézményvezetSk sziikséges
és jelenlegi kompetenciai

A Hivatal és az intézmények
vezet6i kozott tartott
megbeszélések szama /év

25. A munkatarsak szaktudasanak,
ismereteinek bévitése (pl.: gazdasagi,
palyazati)

Képzések szama/év

Diplomak / diplomit igényl6
munkakorok szama

26. A Viarosuzemeltetésen tobb
szakember és kevesebb vidéki
munkatars foglalkoztatasa

Diplomiék / diplomat igényls
munkakorok szama

Vidékiek/6sszes munkatars

27. A koltségek folyamatos elemzése

Elemzések szama/hoénap

28. A palyazati "lobbizas" erésitése

Lobbi tevékenység hatasara
sikeres palyazat/Gsszes
palyazat

29. A palyazatok koordinacidjat
biztositd egy személyi felel6sok
kijel6lése minden palyazat esetén

Személyi felel6sok/ palyazatok
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Hivatali Dolgozék — folyamat mutaték

Hivatali dolgozok
Folyamatcél Mutatészam Célérték FelelSs Akcid
8. A katarsak . . . .
[ munkatarsa Dolgozéi elégedettségi kérdbiv Evente |Személyzeti .
clégedettscgének felvétele egyszer |referens Méres
kérddives felmérése &
K,eresztﬁinkqonah,s pro]ek’tekben Keresztfunkciondlis
részt vev6 munkatdrsak szima 8 PM és jegyz6  |csapatok felallitasa az
9. A munkatirsak |(iktatdsban, tigyfélmentes Je8y ikt:ié
kozott kollegialitis |id6szakok névelésében)
erdsitése 3 -
t
Y , , por ,re ere_ns, Sport események akar
Ismerked6s események szama 4 személyzeti - i
palyazatbdl
referens

10. A
hattérmunkaira
fordithat6 idé
novelése

Hattérmunkara forditott
1d6é/munkaidé

11. Az egy napos
iktatas rendszerének
kialakitasa

Bels6 egyeztetések szama

Bels$ postazasok atfutisi ideje

Dokumentalt / dokumentalatlan
atadasok szama

Kivezetésre valo atadas el6tt lezart
/ lezaratlan ugyek szama

Irattarazasi hatralék

Selejtezési hatralék

Szignalt tigyek iktatasi ideje

Erkeztetett iratok szignalasi ideje
szervezeti egységenként

Tktatasi id6 (érkeztetéstdl az
iktatasig)

Keresztfunkcionalis
csapat Osszeallitdsa a
javaslatok kidolgozasara
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Hivatali Dolgozdk — tanulas-fejlédés mutatdi

rend megvaltoztatasa

Hivatali dolgozok

T+F cél Mutatoszam Célérték Akcio Felelés| Hataridé
12. Csapatépités nem
csak a hivatal vezetSinek |Csapatépitések szama
szintjén

TrodavezetSk
Atalakitasok szama J a_‘,] aslaﬁta’ alapjan J og! 2010.11.30
13. Az ugyfélfogadasi kozgytlés- iroda
' ey & eléterjesztés

Ugyintéz8ktdl jove valtoztatasi,
folyamatjavitasi javaslatok szdma / év
(szervezeti egységenként)

14. A helyettesités
megoldasa

Hianyzas miatti iktatas leallasa

Nulla

Felel6s vezets
kinevezése

Képzési napok sziama / év

15. Az érkeztetés helyén
torténd iktatas
megvalositasa

Iktatok 1étszama

Személyi allomany
megerdsitése

Iratkezelési szabalyzat figyelmen kiviil
hagyédsanak szdma/iktatisok szima

Iratkezelési
szabalyzat betartdsa

Bels6 ellenérzésen feltart hidnyossagok
szama

Bels6 ellenérzés altal
feltart hianyossagok
megszintetése

Ugyintéz6ktél jové valtoztatasi,
folyamatjavitasi javaslatok szdma / év
(szervezeti egységenként)
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Helyi civilek, kiilsé hivatali partnerek — folyamat mutatok

Helyi civilek, kiils6 hivatali partnerek

Folyamatcél

Mutatészam

Célérték

1. Lakossagi férumok rendszeres megszervezése

Férumok szama

56/év

Férumon megjelent résztvevék szama

1120 £6/év

Férumok eredményeként beépitett
intézkedések szama

200/év

2. A korabban bevalt Roma Férum djraélesztése

Férumok szama

10/év

Férumon megjelent résztvevok szama

300 £6/év

Férumok eredményeként beépitett
intézkedések szama

Ulések szima 4-4/év
. . . Véleményezésre kozzétett elSterjesztések
3. Civil és Gazdasagi tanacsok Osszehivasa és , y ] 100%
L1 , 11~ . ., aranya
mukodtetése, tovabba szakérték felkérése Civil covimmikodéseel Tost —
, . . L ivil egylittmiikodéssel megvalositott stratégoiai
tanulmanytervek, fejlesztési és stratégiai e g 541100%
g , tervek aranya
koncepcidk kidolgozasara
Civilek altal véleményezett javaslatok szama 12/év
. 1 e 12 .. . A Hivatal és az egyesulet kozott tartott i
4. Egyuttmukodés a Zoldkapocs egyestlettel az o g} B 5/év
S ) megbeszélések szima /év
oktatasi fejlesztéseken ———— - - -
Megvalositott intézkedések szama 10/év
5. A helyi viszonyokra kialakitott oktatasi és Egyeztetések szama 12/év
lakastigyi koncepcidk érvényesitése az oktatasi és ) o L
Lo o Adott évben megvalésuld integracié mértéke  [100%
egyhazi intézményekkel k6zosen
Adott évben timogatott civilek szdma/eléz8 4
. . L o ) éviek szama
6. Onkormanyzati kézalapitvany fenntartasa a — - -
. L L Bgyeztet6 tlések szama 64/év
civil szféra timogatasara - - - - —
Egyeztetések eredményeként beépitett
intézkedések szama 64
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7.5. Eredményességi mutatészamok

Képviseld testiilet elvarasaihoz kapcsol6dé hivatali célok

Stratégiai Térkép - Hodmez6vasarhely Polgarmesteri Hivatal

Képvisel6 testiilet

1 Rovid, énthets | [T g an e | 2 kepvisedk
cl6terjesztések o P bevondsa a
NS .. P altal elfogadott dontések
4 Osszedllitasa . . A
2 hatarozatok betartasa cl6készitésébe
]
. 5. Az elfogadot
£ 3. A képviseldk dlual T e
5 igényelt adatok gyors i ex;e:tc
A és pontos kozlése %
10. Papiron és 9. A ——
elektronikusan bizottsagi 16. A palyazatl
P is mtikodd modositasok 8. Az fE]l€SZF€§Clk
S | |iktatasi rendszer beépitése cléterjesztésck 11. Komm.-s megvaldsitisa
E elkészitése 13. Pélyazatok stratégia a
g . Niest sz . A P
= - — 14. Palyizatok Osszeallitasa tdjékoztatasra 15. A ?ex?zugyl
D 7. Felmérni kit 16ké S hattér
conni szités )
]iiellibexuonnf a clokeszitese 12. Megfelels megteremtése
képvisel6k koziil utatok és
u OK €8
\ érvek képzése
T * \ \
17, A szerveset oA :\}/1 i 22. A munkatirsak 26. Megfelels
- A} szervez . ivatali S Lo
3 megismertetése munka korlnmlfmlfaclos eszkozellatas és
R az tigyintézSklel készségeinek technikai hattér
14 - folyamatos feilesatés o
& tervezése 23. Megfelel6 ¢jlesztese biztositasa a
E 18. Az szakembergarda hivatalban
] tgyintézék - 5 P
S| 20 21. A HR bg“ o 19. Az 4j 25. Tervszerd
g i ctanitasa A koltségvetés
& OPAL kapacitds munkatarsaknak scguete
képzés| | bovitése belsé képzések kes{z,llt:;’s
gazdilkodas
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Ugvfelek elvarisaihoz kapcsolédé hivatali célok

Stratégiai Térkép - Hodmez6vasirhely Polgarmesteri Hivatal

Ugyfelek

6. A lakossaghoz

elérhet6 lehetségekrol
52616 kiadvanyok frissitése,

elérhetévé tétele

tgyintézéskori
tajékoztatasinak
kibévitése és javitisa

—r

1. Konnyd, egyértelmd ) . 7. A szabalytalan
. o hasonléan a helyi initkenések
o eligazodas és villalkozok is épitkezése
2 tajékozodas biztositasa a 2. A lakossagi arteriiknek szdmdnal
” hivatal épiiletében tgyintézés 4. A diszkréci6 javitasa a Pz . . csokkenése
© . L, tekintsék a hivatalt
g S _ szocidlis-, ad6- és
< 3. Az igyinté oktatisiigyekben torténd L _—
g atlathatosaginak és i 5. Egyuttmikodés 8. A belviz és
érthetéségének ‘ a kozizemi arvizvédelem
novelése szolgaltatokkal biztositisa
9. A hivatal épiiletében talalhato,
az eligazodist és tijekozbdist 13. Lgyenletesebb 12. Az tigyfelek
segit6 cligazit6 tablik ol lgyfél eloszlds szeparicidjinak
L | | egyértelmivé tétele, kiegészitése a Klala ekl:e‘;)néir‘l?e;:;;u% megoldasa a
2 munkatirsak tevékenységeivel L o T szocidlis és adotigyi
g Y atiranyitasaval a kevésbé lszolodlaton
g —— kihasznalt S20 8
._g‘ 10. A .hl\'ﬂli\].l gyintézésrol, si Grakba 11. Az ugyfelek
= valamint a lakossig szamara clézetes és

14. A hivatali
portaszolgalat
fejlesztése

Tanulas és Fejlesztés

Helyi civilek elvarasaihoz kapcsol6dé hivatali célok

Stratégiai Térkép - Hodmezévasarhely Polgarmesteri Hivatal

Helyi civilek, kiilsé hivatali partnerek

kidolgozasara

1. A véros aktudlis cletben 4ll6 5. A hatranyos
0 i.'lg\'einek és emberlek es] \'ﬂ]:lalkozok helyzettiek
) 5 bl" finak minél véleményének L
- probiemainak minc 2. A kisebbség és a becsatornizasa a varosi 4. A szegregacijanak
8 szélesebb kord ; 5 ; s ; 4 ho - 4 A
S S hédmezévasarhelyi tigyek és a hosszu tava . megszuntetése
& ot e P S e kornyezettudatos Lo
g megvitatasa Snkormanyzat fejlesztések kialakitasiba velds és 6. A helyi civil
< egylttm@kddésének 'y neveles e szféra erSsitése
o) erGsitése és a varos hu]lﬂdékgﬂ'/,délk() és timogatdsa
ligyeinek kéz6s das elterjesztése S TAMOgAtas
targyaldsa 'y b
11. A helyi viszonyokra
8. A korabban 10 kialakitott oktatési és
bevilt Roma - PR lakastigyi koncepciok
4 . or Egytittmikodés o - L
2 7. Lakossagi Foérum N i j . érvényesitése az oktatasi
§ forumok Gjraélesztése 9. Civil & Gazdasigi tanicsok a Zoldkapocs és e H'i/i intézményekkel o
k aclesztése i D s egyhaz szményekkel Anvzati
< ) osszehivasa és mikodtetése, egyesiilettel az gyhd e ) 12. Onkorman) zat
E rendszeres tovibbi szakértSk felk oktatasi kozosen kézalapitvany
megszerve: tanulménytervek, fejleszt . . as ivi
& mAaytervex, fepesate fejlesztéseken fenntartdsa a civil
stratégiai koncepciok

szféra timogatasara

Tanulas és Fejlesztés
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Ugvfelek — szervezeti szintd mutatdk

I"ngfelek

Cél

Mutatészam

Célérték

Akcid

1. Kénnyd, egyértelmi eligazodas és
tajékoz6das biztositdsa a hivatal
épuletében

Ugyfél elégedettségi felmérés
kénnyd eligazodas
mutatéja/dimenzidja

Az tugyfél elégedettségi felmérés
kénnyd eligazodas
mutat6ja/dimenzidja égje el a 7-
es értéket

A szervezetfejlesztés korabbi,
Folyamatmenedzsment 2.:
Ugyfélszolgalati folyamatok
moduljanak fejlesztési atalakitisainak
megvalositisa

2. A lakossagi tigyintézés
egyszerisitése

Ugyfél elégedettségi felmérés
egyszer( ugyintézés
mutatdja/dimenzidja

Az tigyfél elégedettségi felmérés
egyszer( ugyintézés
mutatdja/dimenzidja érje el a 7-
es értéket

Az egyablakos tigyintézés
lehet6ségének kialakitasa a
Lakossagszolgalati irodanal, valamint
az e-ligyintézés bévitése

Szébeli panaszok szama / év

3. Hivatalon beliil kénnyi legyen a
tdjékozodas

Hibas tajékoztatasok szama

Az tugyfél elégedettségi felmérés
el6zetes tdjékoztatas
mutatdja/dimenzidja érje el a 7-
es értéket

A jelenlegi tajékoztatasbol adéddan
eltévedt tigyfelek szamanak felmérése,
majd a portasok képzésén, a honlapon
elérhetS informaciok bévitésén és
tajékoztatd kiadvanyok biztositasin
keresztil a szam csOkkentése

Eltévedt tigyfelek szima

1%

4. A diszkréci6 javitasa a szocialis-, add
és oktatasiigyekben torténd tigyintézés
soran

Ugyfél elégedettségi felmérés
tgyintézés diszkrécidja
mutatdja/dimenzidja

Az tgyfél elégedettségi felmérés
ugyintézés diszkrécidja
mutatdja/dimenzidja érje el a 7-
es értéket

Ugyfélhivé rendszer kialakitisa az arra
alkalmas szervezeti egységeknél,
iroddk atrendezése

5. Egyiittmtkodés a kéziizemi
szolgaltatokkal

Engedély nélkiili bontdsok szima|

Nulla

Helyreallitisok szama

100%

7. A szabalytalan épitkezések
szamanak csokkenése

Epitési engedély nélkiili
épitkezések szama

Nulla

Helyszini ellenbrzések szamanak
novelése, erre akar killon munkatars
alkalmazasa vagy kinevezése

Képvisel6 Testiilet — szervezeti szintl mutatok

Képvisel§ testiilet

Cél

Mutatdszam

Célérték

Osszeallitasa

1. Rovid, érthetS elSterjesztések

Elé6terjesztések oldalszama

Max 15

Elé6terjesztésekhez intézett kérdések szama

elGterjesztés

Hianyosan el6készitett elGterjesztések szama / Osszes

Ujradolgozésra visszaadott elSterjesztések szama

Osszes dontés

Elsédlegesen ajanlott és elfogadott dontések szama /

2. A képvisel6t testiilet altal

elfogadott hatarozatok betartasa

Indokolatlanul nem teljesitett hatarozatok szama

Nulla

3. A képviselSk altal igényelt

adatok gyors és pontos kozlése

Elégedett képviselSk szama

T6bb mint 80%

4. A képvisel6k bevonisa a
dontések elGkészitésébe

felszolaldsok szama

Bevonassal kapcsolatban elégedetlen képvisel6i

Nulla

5. Az elfogadott fejlesztések

megvalsitasa

Tervezett/megvalodsitott fejlesztések

Rendelkezésre allo
forras esetén 100%

Rendezési tervek szama / év

Megallapodasok szama / év

Beruhazasok szama / év

Uzembe helyezések szama / év

Rendezési tervek szama / megillapoddsok szidma

Megallapodisok szama / kdzbeszerzések szama

Koézbeszerzések szama / beruhazasok szama

Beruhizasok szama / lizembe helyezések szidma
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Felugvelt Intézménvek — szervezeti szintdl mutatdok

Kompetencia mérés

eredménye dtlag feletti

Feliigyelt intézmények
Cél Mutat6szim Célérték Akcid Felel6s
1. Hataridében torténd feladatvégzés és pontos e )
L 8 P Hataridon tdli tigyek szama 10%
adatszolgaltatds ’
A Hivatal és az intézmények vezet6i kozott Hai 1
s L ” ) avi
2. Az intézmények tdjékoztatasinak javitasa, tartott megbeszélések szima
bevonasuk novelése IntézmeényvezetSk egymés kozotti Hari 1
S iy avi
megbeszéléseinek szima
L . Egyeztetd megbeszélések szama kezdetben
3. Tetvezhetdség ndvelése és az ad-hoc, t6vid g g
hatariddkkel érkez6 feladatokbol adédo tethek  |Feleldsségi, feladat- és hatdskorok, ala- és
csokkentése folérendeltségi viszonyok irasheli
dokumentici6ja
S Koltségvetési keretek
Tervezett / megftélt koltségkeret i
betartasa
Elvirisok tisztizdsa a
Kozgazgasagi iroda dltal visszadobott . L . ,
OLEAZERSAG 10% alatt kozgazdasagi irodaval,  |Szakiroda vezetd
koltségvetés e
L o ) vonalvezetd kialakitasa
4, Fenntartoi elvarasokkal és célkitizésekkel valo [ — p
o : " |Kozbeszerzés szama / év
azonosulds eldsegftése (pl.: hatékony gazdalkodas, — - -
o, L ! Beruhazasok szama / év
integracio megvalsitasa, infrastruktdra - —_—
Y Uzembe helyezések szama / év
korszerdsitése) -
Kompetenciamérés

Integracio %-0s arinya

Mindenkori tGtvényi %-

ok betartasa
HHH/intézmény 20% alatt
Megfrt palyazatok szima
Nyettes / benyujtott palyazatok arinya
R Lntegralt akeiok keretében megvaldsitott
5. Palyazati aktivitds elGsegitése e , g
’ indikatorok arinya
Formai hiba miatt kizart palyizatok szama  |Nulla

6. Az embeti tényezG kiemelt kezelése és az
egytittmikddés fejlesztése

Elégedettségi felmérés értekei (pl.:
Egyenletes leterheltség
Zavartalan munkaveégzés

viszony

Informéci6aramlas)

7. Az intézmények dltal elinditott kezdeményezések
felkarolasa, megvaldsulasuk eldsegitése

Intézmények 4ltal kezdeményezett és a
hivatal altal timogatott akciok szama
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Hivatali Dolgozdk — szervezeti szintli mutatok

Hivatali dolgozok
Cél Mutatdszam Célérték Akcio Felel6s
1. A munkatarsak elismerésének . L iy Kethﬂf{(,mm mmf{e'nldo,lgo%o .. , , L L
névelése Visszajelzés a vezet6tdl munkijinak egyéni értékelése a  |Kotlevél a valtozasrol Jegyz6
kozvetlen felettese dltal
A dolgozéi elé sé A dolgozéi elé ég felméré .
2. A munkatarsak k6zotti egyenletes do,g,o701 ¢ egede}ttﬁeg do £0201 € eged,elttseg' N m?{?s - PP Személyzeti
, L g felmérés leterheltség leterheltség mutatéja/dimenzidja|Kollegalitas erésitése (Id BSC) ’
leterheltség elérése . L. c o, referens
- mutatdja/dimenzidja érje el a 6-es értéket
. P , . 1 tgyfélmentes nap
3. A zavartalan munkavégzés Hattérmunkara forditott o0 , ., P
. L . 1 /héttérmunkara fordithat id6
biztositdsa id6/munkaidé N R
novekedjen/
Jegyz6i, polgarmesteri levelek L. o
e ita . » S Iktatasi rendszer feliilvizsgalata,
Elért atfutdsi id6 célértékek |esetén szignalastol szamitva 1 e . L,
| , . kilonés tekintettel a Jegyz6
o . szama nap mulva legyen beiktava, N i -
4. Az utolsé pillanatos tigyek PR, kézpontositasra
N ) / tgyintézonél
csokkentése v PRIV
Megfelels helyre (agyintézd, . oo iama}t o ut‘?s,ll oene .
N PR 1 napon beliil feltilvizsgalata, célértékek Jegyz6
tigy) érkeztetés és iktatas o
meghatarozasa
5.A katarsak kahellyel - . PR - . .
founkatarsa rnu)n 5 ’e ve Dolgozéi elégedettség a Doldozok t6bbsége tallja Szamitogépek allapotat (pl.:
kapcsolatos komfortérzetének S P S p s
- fizikai korilményekkel megfelelének a fizikai kornyezet |gyorsasig) felmérni
novelése ’ ’ §
o L Felmérni, hogy miért van
6. A munkatarsi fluktudcié C . - . . . C .
. i Fluktuacié aranya A jelen érték felére csokkenjen  [fluktudcid, milyen tényezdi
csokkentése ’ ’ ’
vannak?
7. A diszkrécio novelése a belsé Hany ember intéz egyiitt L TP .
— P o . o Szeparaciok megvizsgalasa és  |Jogi iroda
tgyfélszolgalati kérdésekben hall6tavolsagon belil tgyet |1 , i .
s végrehajtasa vezetd
intézésében egyszerte

Helyi civilek, kiilsé hivatali partnerek — szervezeti szintl mutatok

Helyi civilek, kiils6 hivatali partnerek

Cél

Mutatészam Célérték

Akcid

1. A varos aktuilis tigyeinek és
problémainak minél szélesebb kord
megvitatiasa

TLakossigi férumok szama

Férumok eredményeként
beépitett intézkedések szama

2. A kisebbség és a hédmezbvasarhelyi
6nkormanyzat egytuttmikodésének
erGsitése és a varos Ugyeinek k6z6s
targyalasa

Roma Férumok szama

Foérumok eredményeként
beépitett intézkedések szama

3. A koztiszteletben allé emberek és
vallalkozok véleményének becsatornazasa
a varosi ugyek és a hosszu tava fejlesztések
kialakitasaba

Civil és gazdasigi szenatusi
ulések szama

Férumok eredményeként
beépitett intézkedések szama

5. A hatranyos helyzetiick
szegregaciojanak megszlintetése

Integracié %-os aranya
elérése

Virosi koncepcioban
meghatirozott %-ok

6. A helyi civil szféra erésitése és
tamogatasa

Civilek altal
igényelt/tdimogatasira
forditott Gsszeg

Civil Borzék szama

Civil Borze szervezése

Kapcsolattartasi terv

Informaciéaramlas hatékonyabba tétele
a hivatalon beliil

Egyeztet6 tilések szama

Egyeztet6 tlések a civil szervezetekkel

Fejlesztési javaslatok szama

Javaslatok kézo6s kidolgozasa a feltart
nehézségek megoldasira

Kihasznalatlan civil eréforrasok,
egyuttmikodési lehetSségek
feltérképezése

Feladat-ellatis felelGsségének és
rendszerének tisztizasa a lakossagi
tajékoztatas kapcsan

‘Tamogatasi elvek
rendszerének dokumenticidja
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