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1. Telepiiléstorténet

Hoédmezévasarhely az Alfold délkeleti részén, a Békés-Csanadi hatsag és a Tisza melléki rétség
talalkozasanal fekszik. A két egymastol eltéré természeti kornyezet hataran kedvezé feltételek
alakultak ki a megtelepedésre. A régészek a varos hataraban kozel hatezer éves teleptilésnyomokat
talaltak. A feltart kultura rétegek az ember szinte megszakitas nélkili ittlétét bizonyitjak. A
régészet sorra feltarta a rézkor, bronzkor, vaskor és a népvandorlaskor emlékeit is. A kilénb6z6

korokbol szarmazo leletek a Tornyai Janos Muzeum allandé régészeti kiallitasan tekinthet6k meg.

Hoédmezévasarhely Megyei Jogu Varos mar az 6skorban lakott hely volt. A varos és kornyéke
korabban a H6d-t6, valamint az ahhoz kapcsolédd vizrendszer altal volt 6vezve. A lakossag a
halaszatbdl, kereskedelembdl és foldmuvelésbdl élt. Korabban Héd és Vasarhely két kalonallo
falu volt, majd a 15. szazadban az emlitett két falu és Abrany ésszeolvadasabol jott létre ez a
tipikus, alféldre jellemz$ nagyhatard mezévaros. A t6rok hodoltsag idején a falu és kornyéke
szinte teljesen elnéptelenedett, csak a torok kilizése utan indult meg a lassu visszatelepiilés. Az
1700-as években a Karolyiak birtoka volt a varos és kornyéke. A dualizmus idején indult a varos
dinamikus fejlédésnek, a szazadfordulon bontakozott ki az az épitkezési hullam, amelynek
eredményeképpen a 20. szazad elejére a varos arculata gySkeresen megvaltozott.
Hoédmezévasarhely megébrizte mezévarosi jellegét, nagyhatara telepilést kiterjedt tanyarendszer
ovezte.

A masodik vilaghabora utan a varosban is megtorténtek azok az épitkezések, amelyek soran
létrejott a varos lakotelepe, a kertvaros varosrész ekkor indult fejlédésnek. A varos hataraban
ipartelepet hoztak létre, noha a nehézipari termelés soha nem jellemezte a varost. Ekkor jottek
létre azok a nagyvallalatok, amelyek elsésorban a konnyGiparhoz és a mez6gazdasagi
gépgyartashoz, valamint az élelmiszeriparhoz kapcsolédtak.

A rendszervaltozas utan, az onkormanyzati rendszer létrejottével Hodmezbvasarhely erételjes
fejlédésnek indult, elsGsorban az infrastruktura terén. Az akkor megfogalmazott fejlesztési
koncepciot sikerilt csaknem teljesen megvalésitani. A '90-es évek kozepére Hodmez6vasarhely
fejlédését hazai és nemzetkozi szinten is dijakkal, kitintetésekkel ismerték el. Europa Dijat kapott
a varos, csatorndzas terén messzemend eredményeket ért el. Uj szennyviztisztito telep létesiilt,
kialakuléban van egy, a varos nagyobb létesitményeit, intézményeit Osszekapcsold informatikai
halézat. Megvaldsult a varos kérhazanak rekonstrukcidja. Hédmezoévasarhely jovébeni fejlédése

korvonalazédni latszik, a varosban fedett uszoda.
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Hoédmezévasarhely idegenforgalmi szempontbdl nagy természeti kincse az a termalvizkészlete,
amely a varosi strandfiird6t taplalja és oly sok vendéget csabit nyaranként a varosba. A varosban
nyugdijas laképark épitése valt lehet6vé, sikeres palyazat altal. Nemcsak infrastrukturalis fejlédés,
hanem kulturalis és muvészeti fellendilés is kezdetét vette. Nagyon fontos a varos polgarainak
megadni a kellemes és kulturalt szérakozas és kikapcsolodas lehet6ségeit. Nagy jelent6séggel bir a
Hoédmezévasarhely - Algy6 kozotti utdutszakasz négysavossa tétele, valamint a varost elkerild és
a nehézgépjarmi-forgalomtdl ezaltal tehermentesité autoéut megépitése. Ezek altal a varos is

bekapcsolodhat a Kézép-Eurdpan keresztil huzédoé autdpalya-rendszerbe.

A varos tovabbi eredményes és kitartdé munkaval és eréfeszitéssel elérheti, hogy a Dél-alfoldi
régi6 egyik legkiemelked6bb és legdinamikusabban fejl6dé teleptlésévé valhat, amelyre mélto

mo&don biszkék lehetnek a varos polgarai.

A nagyobb UMFT projektek 2004-2009 évben Hédmezdbvasarhelyen:

e Térségi elérhetéség javitasa az 4521., 4415. j. utakon (2009)

o 47. sz. t6ut Algy6-Hodmez6vasarhely négy savra bévités 111 iitem a 202+450 - 207+000
km szelvények kozott (2008)

e  GINKGO-SAS**** varosi hotel komplex fejlesztése Hodmezévasarhelyen (2009-2010)

e Hoédmezovasarhely Ipari Park iparvagany létesitése (2009)

e Hoédmezo6vasarhely beltertleti csapadék- és belviz elvezetése (2009)

e A Hoédmezévasarhely Megyei Jogu Varos Polgarmesteri Hivatal szervezetfejlesztése
(2009)

e Epitipari és vallalatiranyitasi technolégiafejlesztés és szervezetfejlesztési program a K'-

ART HOUSE Kft-ben. (2008)

Az 1990-as valasztasok soran Hodmezévasarhely polgarmestere Dr. Rapcsak Andras, majd 2002-
ben Dr. Lazar Janos FIDESZ jelolt lett, majd 2006-ban ismét megvalasztottak a FIDESZ-MDF

jeloltjeként. A telepiilési 6nkormanyzat tagjainak szama: 23 f6.
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2. A dokumentum célja és felépitése

Hédmezévasarhely Polgarmesteri Hivatala sikeresen palyazott az Allamreform Operativ Program
keretében (AROP), igy 2009-ben egy t6bb szakaszbdl 4ll6 szervezetfejlesztési folyamatot inditott

el.

Az AROP keretében megvalésitott szervezetfejlesztési folyamat palyazatban meghatarozott célja
Uj szervezési-mikodési kultura széleskort elterjesztése a polgarmesteri, illetve korjegyz&ségi
hivatalokban elsésorban a stratégiai menedzsment, az eredményességi szemlélet, a felugyelt

intézmények felé a j6 gazda hozzaallas és a koltséghatékonysag megerdsitésével.

Hédmezévasarhely Polgarmesteri Hivatala tobb  tevékenységre is vallalkozott az AROP-
palyazatbdl. Ezeknek a tevékenységeknek a megvalosulasaval készitettik el jelen zard
dokumentaciét. Ezzel célunk attekinteni és Osszefoglalni a fejlesztés 1épéseit, legfontosabb

eredményeit, valamint a mikoédéssel 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 megvaldsitott fejlesztési modulok

hogyan kapcsolédnak egymashoz.

Ezt kovetéen 6sszegydjtjiik, hogy a tevékenységlink soran vallalt horizontalis szempontok hogyan

teljestltek a fejlesztéssel, és ezt kifejezetten melyik modul tamogatta.
Végiil a fejlesztési projekt soran vallalt indikatorok teljestilését mutatjuk be és tamasztjuk ala.

A dokumentum mellékletébe kigyGjtottik az Osszes relevans abrat és tablazatot.
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3. A szervezetfejlesztés eredményeinek 6sszefoglalasa

Az alabbiakban attekintjik a kilonb6zé modulokban megvalosult szervezetfejlesztési

tevékenységeket, illetve az azok soran elért eredményeket.

3.1  Ugyfélszolgalati folyamatok elemzése

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

illeszkednek a hivatal altal megfogalmazott kuldetéshez és stratégiai célokhoz.

A folyamatelemzés elézményeként szolgaltak a Hivatal Ugyfélszolgalatat felkeresé tUgyfelek
korében felvett kérdSivek eredményei. Az eredményeket az tugyfélszolgalatot mukodtetd
csoportok vezetdivel (Lakossagszolgalat iroda, illetve a Népjoléti és Addcsoport) értelmeztik.
Ennek soran megallapitottuk, hogy az ugyfélszolgalati tevékenységek kozil kiemelten két
teriletet, a szocidlis és adotgyeket érdemes alaposabban megvizsgalnunk, mert ott adédnak még
az ugyfelek szempontjabdl fejlesztési, elégedettséget névels intézkedési lehetéségek. A hivatal
Ugyfélszolgalatarol, illetve az tUgyfelek, mint érintettek kezelésérél emellett a jegyz6 asszonnyal is
beszélgettiink egy személyes interjun. Ennek keretében kaptunk informaciot arrél, hogy a hivatal
vezetése szamara elérendd, stratégiai cél, hogy a lakossaghoz hasonléan a helyi gazdasagi élet

szerepl6i is elsGsorban partnerként tekintsenek a hivatalra.

A vezetSkkel készitett interjukat kévetben az Ado és a Népjoléti csoport munkatarsaival
készitettiink csoportos, illetve egyéni interjukat, amelyeken részletesen atbeszéltik a csoportok
Ugyfélszolgalatainak mikodését, jellemzé erdsségeit és nehézségeit. A csoportok tgyfélszolgalati

folyamataihoz kapcsol6dé abrakat és fényképeket a 7.1 fejezetbe mellékeltiik.

A modul 6 eredményei a kdvetkezok voltak:

o Az ugyfelek véleményét Osszegyljt6é kérdbivek és az tgytélszolgalatért felelés hivatali
vezetSkkel folytatott beszélgetések alapjan arra a kovetkeztetésre jutottunk, hogy az
tgyfelek kiszolgalasanak folyamatai alapvetéen rendben mukddnek, és els6sorban
nem ezekben az értékteremtd folyamatokban rejlenek az tgyfelek elégedettségének

névekedéséhez vezetd fejlesztési lehetSségek.
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e A kérdbive eredménye szerint az uUgyfél-elégedettségi felmérés kumulalt eredménye
7,04, ami a 8-as skalan egy meglehetésen magas értéknek felel meg. Az tgyfelek
leginkabb az ugyintéz6k nyitottsagaval és készségességével, udvariassagaval,
hozzaértésével, és az érkezési sorrendben val6 kiszolgalassal elégedettek. Ezek koziil
az utobbi bizonyult kevéssé fontosnak, ugyanakkor az ugyintéz6k hozzaértése, az
tgyintézés egyszertisége és az elézetes tajékoztatas kiemelten fontosnak.

e Az dugyfelek altal kiemelten fontosnak tartott tényezOk esetében az ugyintézés
egyszeruségével és az el6zetes tajékoztatassal vald elégedettség alacsonyabb a tobbi
tényez6éhez képest, Osszességében az Ugyintézés egyszerlisége kapta a legalacsonyabb
elégedettségi értéket.

e Az ugyfelek 9 kilonboz6 tgyfélszolgalati tevékenységi kor mikodésérdl mondtak el a
véleményeiket a kérdéiveken keresztiil, ezek kozil az Osszesitett eredmények alapjan a
birtokvitak esetében a legalacsonyabb (5,33), ¢és az ¢pitéstigyek esetében a
legmagasabb (7,75) az Ugyfelek elégedettsége.

Ezeket részletesen a hivatalnak készitett isszajelzd anyag Hodmezdvdsarbely Polgdrmesteri

Hivatalinal készitett Ugyfélszolgdlati Folyamatelemzésrél (2010. majus 20.) 2. és 2.1 fejezetei

tartalmazzak. (11-21.0)

e A részletesen megvizsgalt tertiletek kozil az adougyekben az tgyfelek elégedettsége
0,75, a szocialis tgyek esetében pedig 7,09 a 8-as skalan. Az adotgyeknél a kérdivvel
vizsgalt tényezOk kozil kiemelkedett az egyszerd ugyintézés, amely nem csak az
adougyek esetében, hanem altaldban is elégedetlenséget valtott ki az tgyfelekben.
Emellett megjelent a Hivatalon belili eligazodas, amivel a legkevésbé voltak
elégedettek a kérdéivek alapjan az ugyfelek. A szocialis tgyeknél kiemelkedett az
tgyintézés egyszertisége, valamint az tgyfelek elégedettségét a segélyek esetében még
meghatiroztdk az el6zetes téjékoztatis és az iigyintézés diszkréciéja. Osszességében
az ugyfelek kiszolgalassal és tgyintézéssel kapcsolatos elégedettségben nagy szerepet
jatszanak tehat az Ugyintézés fizikai koriilményei, valamint a hivatalon belili
eligazodast és tajékoztatast segité informacios tablak (21-22.0 és 32.0)

Ezeket részletesen a hivatalnak készitett 1isszajelzd anyag Hodmezdvdsdrbely Polgarmesteri

Hivataldndl készitett Ugyfélszolgdlati Folyamatelemzésril (2010. majus 20.) 2.2.1 és 2.3.1 fejezetei

tartalmazzak.



HODMEZOVASARHELY POLGARMESTERI HIVATALA
AROP PROJEKTZARO DOKUMENTUM
Budapest, 2010. szeptember 27.

3.2 Feliigyelt intézményekkel val6é kapcsolattartas elemzése

A feligyelt intézményekkel valé kapcsolattartas és egytittmikodés a Polgarmesteri Hivatal klsé
érintettekhez kotheté masik legfontosabb tevékenysége. A modul célja a felvetett problémakorok
mélyebb vizsgalata, a mogottik huzddd oksagi rendszer feltarasa, és megfelel6 atalakitasokkal a
munkafolyamatok hatékonysaganak névelése volt. Olyan djitasokat vezettiink be, amelyek jobban
illeszkednek a Hivatal altal megfogalmazott kiildetéshez és stratégiai célokhoz, valamint segitik a

feltart nehézségek megoldasat.

A Hivatal és a feliigyelt intézményei kozott kapcesolattartas folyamatairdl tobb moédon is
gydjtéttink informaciot. A feliigyelt részben o6nallé és o6nallé intézmények vezetdinek,
képviseléinek (a workshopon résztvett intézmények felsorolasat lasd az 5.4 Bevont partnerek
fejezetben), illetve a Hivatali kapcsolattartoknak szerveztink egy 2 napos workshopot. Az
intézmények oldalardl részt vettek az oktatasi intézmények vezetdi és a Kapcsolatkozpont két
munkatarsa, a Hivatali kapcsolattartok kozil pedig jelen voltak a Kistérségi tgyekért felel6s
kapcsolattarté, a Népjoléti iroda vezetdje, az Oktatasi csoport kapcsolattartél  és
Virostizemeltetési csoport két munkatarsa. A workshop elsé napjan teljes érintetti kérben
gygjtottik Ossze és vizsgaltuk meg a folyamatokat, amelyeken keresztil kapcsolatba kertlnek

egymassal az intézmények és a Hivatal. Ezt kévetéen a masodik napon mar csak a Hivatali

kapcsolattartokkal mentiink tovabb, és mélyitettiik az els6 nap témainak feldolgozasat.

A workshop két napjanak tanulsagai alapjan, a folyamatok alaposabb vizsgalata érdekében
szemeélyes interjiikat 1s készitettiink tobb Hivatali alkalmazottal. Ennek soran torekedtiink arra, hogy
minden tovabbi, a feligyelt intézményekkel valamilyen folyamaton keresztil kapcsolatba kertilé
munkatarssal atbeszéljiik az egytittmikédés formajat és folyamatat. Igy talalkoztunk a Jogi iroda,
a Varosfejlesztési csoport és a Kincstar csoport vezetSivel. Emellett megkerestiik annak a két,
6nall6 intézménynek (Kapcsolatkézpont, Varosellato) a vezetdjét is, akik nem tudtak részt venni
a workshopon, de kiemelten fontosnak talaltuk a veliik val6 egytittmtikodés folyamatait.

A feltérképezett folyamatok abrait a 7.2 fejezetbe mellékeltiik.

A modul {6 megallapitasai a kovetkezok lettek:
e Az ¢rintettek dltal vilagosan megfogalmazott értékek, amelyek mentén elképzelik a
kapcsolattartast: a bizalmon, egymas segitésén ¢és partnerségen alapuld valodi

egyuttmikodés, egytitt gondolkodas, amelyet hatékony, pontos informacidéaramlas és
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szakmai hozzaértés tamogatnak. A muikodés soran kiemelt erésségek a rendszeres,
gyors és pontos, kiépitett csatornakon keresztil kommunikacidhoz, az elkotelezett
vezet6khoz, és az innovativ, stratégian alapulé fenntartdi iranyitashoz kapcsolédtak.
Nehézségként jelentek meg tObb esetben a feladatok, felel6sségi  korok
tisztazatlansagai, a biirokracia és adminisztracié terhei, valamint a finanszirozas
kérdései.

Ezek kifejtését a hivatalnak készitett [issajelzd anyag a Hddmezdvdsdarbelyi Polgarmesteri

Hivatal szervezetének készitett Felijgyelt intézmeényekkel valo kapesolattartasdrs/ (2009. november

25.) 3.1 fejezete tartalmazza. (10-16.0)

e A workshopon megfogalmazott megoldasi lehet6ségek kozott szerepelt az emberi
tényezé kiemelt kezelése, amihez kapcsolédnak a rendszeres ellendrzéseken és
visszajelzéseken keresztiili fejlédés, a kozos tugyek és érdekek felismerése, és ehhez az
Osszefogasa mukodtetése, valamint a személyes kapcsolatok erdsitése. A workshopon
az intézmények megfogalmaztak elvarasokat magukkal és a Hivatallal szemben is. A
Hivatali kapcsolattartok a megfogalmazott igényeket megértve, azokra valaszul akcid
terveket dolgoztak ki a két, legtobb intézményt érinté témaban. Ezek a tervezhet&ség
novelését és az ad-hoc, rovid hataridékkel érkezé feladatokbdl adddo  terhek
csokkentését szolgaltak, emellett az intézmények Osszefogasanak felkarolasat,
tamogatasat is beépitették elképzeléseikbe. Ehhez kapcsoléddan a hivatal feldl az
intézmények iranyaba torténd visszajelzéseken keresztil egyluttmikodés erdsités és
fejlesztés mellett is elkotelezédtek.

Ezek kifejtését a hivatalnak készitett [isszajelzd anyag a Hddmezdvdsdrbelyi Polgarmesteri
Hivatal szervezetének készitett Felijgyelt intézmeényekkel valo kapesolattartasdarsl (2009. november
25.) 3.2 fejezete tartalmazza. (17-23.0)

e A workshopon addédtak olyan témak, amelyek bizonyos folyamatok mentén
erésségként jelentek meg, bizonyos folyamatok mentén pedig nehézségként. Ilyenek
voltak a személyes kapcsolatok és egyuttmikodés, az informaciéaramlas, a
finanszirozas, a tisztazott feladatok és hataskorok, illetve a finanszirozas. Ezekbdl az
ellentmondasosnak vélt témakbol kiindulva vizsgalédtunk tobb iroda és csoport
vezetdjével, illetve intézményi vezetSkkel készitett interjukban.

Ezek kifejtését a hivatalnak készitett [isszajelzd anyag a Hddmezdvdsdarbelyi Polgarmesteri
Hivatal szervezetének fészitett Felijgyelt intézmenyekkel valo kapesolattartisardl (2009. november
25.) 3.3 és 3.4 fejezetek tartalmazzak. (24-29.0 és 30-31.0)
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e Kiemeltik, mint példaértékli folyamatokat a részben oOnallé intézményekkel vald
egyuttmikodést a koltségvetések kialakitasaban, és a Kapcsolatkdzponttal vald
egyuttmikodést a koltségvetési tamogatas kialakitdsaban. Ezekben a folyamatokban
erbsségként jelent meg az egyittmikodés, a személyes kapcsolattartas. Az
egyeztetéseken a felek a kolecsonds bizalmon és tamogatason alapulé partneri
viszonyulast, konstruktiv, megoldas orientalt muikédésmodot képviselik, amely
kolesonosen  kifizet6ds, elényds szamukra. Emellett kiemeltitk, és kozigazgatasi
legjobb gyakorlatként neveztik a koltségvetés kialakitasanak folyamatdban a Kincstar
csoport altal hasznalt beképletezett excel tablat.

Ezek kifejtését a hivatalnak készitett [sszajelzd anyag a Hddmezdvisdarbelyi Polgarmesteri

Hivatal szervezetének fészitett Felijgyelt intézmenyekkel valo kapesolattartasdrsl (2009. november

25.) 4.1.2 és 4.2.2 fejezetek tartalmazzak. (35-37.0 és 54-55.0)

e A részben 6nall6 intézmények karbantartasi és felgjitasi munkainak folyamatait, illetve
a varosiizemeltetés folyamatdban a kapcsolattartast szintén az egyuttmuikodés, az
informacidéaramlas és tisztazott feladat és hataskérok mentén emeltik ki a
megtapasztalt elakadasok miatt. A folyamatokban sok konfliktus okat talaltuk az
egyuttmikodés kereteibe éptlve, a rendszerbdl adédodan, de ezek mellett a tisztazatlan
feladatok és folyamatlépések is megjelentek. Ezek kolcsonos tisztazasan, kozos
megegyezéseken keresztil javasoltuk az elvarasok, a kapcsolattartas formainak és
folyamatainak az Gjragondolasat, és olyan modositasokat épitettiink a folyamatokban,
amelyek a tisztazott viszonyokon keresztill az egytittmikodést erdsitik.

Ezek kifejtését a hivatalnak készitett [isszajelzd anyag a Hddmezdvdsdrbelyi Polgarmesteri

Hivatal szervezetének készitett Felijgyelt intézmeényekkel valo kapesolattartasdrs/ (2009. november

25.) 4.1.3 és 4.2.3 fejezetek tartalmazzak. (37-51.0 és 55-62.0)

3.3 Partnerek a dontéshozatalban

Az 6nkormanyzat a vele egyenrangu, szintén a varosért, a varosban tevékenykedé partnerekkel:
vallalkozokkal, civil szervezetekkel, tarshatésagokkal egyiitt tudja elérni a legfontosabb célokat. A
kapcsolat fejlesztése soran attekintettik a jelen torténeti adottsagait, és bevezettink olyan
fokuszokat, amik tovabb erdsithetik mind a dontések el6készitését, szélesebb kord
megtargyalasat, mind a célok ko6zos végrehajtasat, a helyi nem Onkormanyzati erék

Osszekapcsolasat.
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Ehhez személyes és csoportos interjuk keretében térképeztik fel a Hivatal partnereivel vald
egyuttmikodését azokkal a munkatarsakkal, akiknek j6 ralatasuk van a Hivatal mikodésére és
kiils6 kapcsolataira. El6szor megallapitottuk azok korét, akik partnerek lehetnek a dontések
meghozatalaban (civilek, lakossag, egyhazak, stb.), majd pedig a velik val6é egytuttmikodés
folyamatait tekintettiik at. A fejlesztési folyamat ezen lépésének érintettjei voltak az Oktatasi
csoport, a Jogi iroda és a Kabineti iroda vezetéi, valamint a kisebbségi referens, és a
Varosfejlesztési iroda vezetSje és tObb munkatarsa. A hivatali munkatarsak mellett interjat
készitettiink tovabba a Hivatal tobb intézményének vezetdjével, és egy civil szervezettel is:

e Hoédmezo6vasarhelyi Varosellaté Nonprofit Kft. (Magyar Jézsef tgyvezetd igazgatd)

e Hoédmezobvasarhelyi Tobbcélu  Kistérségi  Tarsulas Kapcsolat Koézpont  (Balint

Gabriella f6igazgato)
e Z6ld Kapocs Oktaté Koézpont (Walterné Bongyik Terézia szaktanacsadd)

Az 6nkormanyzat partnereinek bevonasat két kategoriaba soroltuk: az 6nkormanyzati mikodés
soran intézményesitett bevonasra, illetve az 6nkormanyzaton kiviilrél érkez6 kezdeményezésekre.

A folyamatabrakat a 7.3 fejezetbe mellékeltiik.

A modul soran végzett munka f6bb eredményei a kovetkez6k voltak:

e Az intézményesitett bevonas korébe tartoznak a polgarmester és a killonb6z6 hivatali
irodak és csoportok altal mikddtetett folyamatok és egytttmikodések. A polgarmester
a sajat mikodésén keresztil képviseli az 6nkormanyzat partnerek felé valé nyitottsagat,
kezdeményezbkészségét, és egyuttmikodését. A polgarmester altal mudkodtetett
bevonasok kézott vannak a kilonb6z6 lakossagi forumok és roma férum, amelyek a
tajékoztatason kivil a varos tigyeiben valé személyes eszmecserékre adnak lehet6ségek.
Ezek elénye, hogy a polgarmester tébb iranybdl és férumrdl tud az érintettektdl
informaciét beszerezni, amiket a varos vezetésével kapcsolatos dontéseibe, illetve a
varos tgyeit érinté tervek kialakitdsaba be tud csatornazni. Szintén a polgarmesterhez
kozvetlenil kapcsolddik a szenatusok mukodése. A varos tgyeiben, és a jovére
vonatkoz6 tervezésekben a polgarmester két, civilekbdl allé tanacs, a civil és a
gazdasagl szenatus véleményét, visszajelzéseit és elgondolasait kéri ki. A szenatusok
tagjai olyan koztiszteletben allo polgarok, akik a varos életében és mikodésében fontos

szerepet toltenek be akar vallalkozasaikon keresztil, akar szellemi vagy egyéb alkotd

munkdssagukkal. A szenatusok véleményezését a varos jOvojét és mukodését
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meghataroz6 tervekkel kapcsolatban a polgarmester a tovabbi partnerek, igy a
lakossaggal és egyéb szervezetekkel valé konzultaciokkal egésziti ki. Ezzel széles kort

véleménynyilvanitast és bevonast tesz lehetévé. (9-14.0)

e Az intézményesitett bevonas tovabbi moédjai kapcsolddnak az Oktatasi csoport és a
Varosfejlesztési irodahoz. Ezek az iroddk és csoportok a kialakult koncepcidk és
stratégiak mentén szervezik az egyuttmikodéseket a sajat tertileteiken. A szoros,
mindennapi kapcsolattartasoknak, kialakitott j6 személyes kapcsolatoknak és az
Osszefogott koordinacionak koszonhetéen ezeken a teriileteken szintén széles kord
bevonasra ¢és egylttmikodésre nyilik lehetésége a Hivatalnak és a varosnak. Az
onkormanyzat a varosi civilek mikodésének tamogatasat egy erre a célra 1étrehozott
kozalapitvany makodésén keresztil biztositja. A kozalapitvany a varosi versenyszféra
felajanlasaib6l  tudja a helyi  szervezeteck mukodését tamogatni, ezaltal a
kozalapitvanyon keresztil nem csak a civil szervezetekkel, hanem a varos gazdasagi
szerepl6vel is megvalosul egyiittmikodés. Az 6nkormanyzat varosban megtalalhaté
egyhazak szamara megkiilonboztetés nélkil ad tamogatast, ennek kialakult modja az
egyhazi tulajdonban 1évé temetSk Varosellaton keresztili munkalatainak atvallalasa. Az
egyhazakkal az oktatas tertletén is torténik egyuttmikodés, amelynek soran a varosi
antiszegregaciés program kozos megvalositasara torekednek. A dontéshozatalba vald
teljes bevonas valésul meg a bizottsagi munka kiegészitését jelentd civil tanacsadd
testiiletek munkajan keresztil, akik a kilonb6z6 tgyekben érdemi dontéseket hoznak

meg. (14-23.0)

e Hoédmezobvasarhely onkormanyzata felé tobb iranybdl is érkeznek megkeresések,
egyuttmikodési javaslatok kiilonb6z6 helyi és regionalis partnerektél. Ilyenek a helyi
egyhazak, kisebbségi onkormanyzat és érdekképviseleti szervezetek, valamint egyéb
civil szervezetek (pl: olvasékorok, tanoda program). Az 6nkormanyzaton kivilrdl
érkez6 kezdeményezésekkel kapcsolatban atfogban egy nyitott, tamogatd hozzaallast

valésit meg a hdédmezdévasarhelyi 6nkormanyzat. (24-27.0)

Ezek kifejtését a hivatalnak készitett [isszajelzd anyag a Hddmezdvdsdrbelyi Polgarmesteri
Hivatal szervezetének készitett Partnerek Dintéshozatalba vald Bevondsdrdl (2009. november 25.) 3.

és 4. fejezetel tartalmazzak.
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3.4 Balanced ScoreCard

A Balanced ScoreCard keretében egy olyan kiegyensulyozott mutatészamrendszert dolgoztunk ki,
amely segitségével a hivatal folyamatosan ellenérizni tudja azt, hogy az altala meghatarozott
legfontosabb tényez6kben hogyan teljesit, milyen eredményeket hoz a szervezet mikodtetése. A
kiegyensulyozott mutatészamrendszer eredményeképp Osszegyljtottitk azokat a relevans

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

A kiegyensulyozott mutatészamrendszer kialakitasahoz a Hivatal tébb iroda és csoportvezetdjével
(jogi iroda, varosizemeltetési iroda, lakossagszolgalati iroda, okmanyiroda, népjoléti csoport,
oktatasi csoport, addécsoport, varosiizemeltetési csoport, épitéshatosagi csoport, lakas- és
helyiséggazdalkodasi csoport) dolgoztunk egylitt egy egész napos workshop (mihelymunka)
keretében. Ezen a workshopon OsszegyUjtottiik, kiegészitettiik és rendszereztiik a hivatal kiemelt
érintettjeinek  elvarasathoz kapcsolédé meglévs, illetve a fejlesztés eddigi 1épései soran
megfogalmazott célokat. Ezek mellett attekintettitk a Hivatal altal a mikodés eredményességének
és hatékonysaganak mérésére jelenleg is hasznalt mutatokat. A vezetSkkel ily médon kozdsen
OsszegyUjtott mutatok listajat tobb helyen kiegészitettik benchmark adatokkal — mas
onkormanyzatoknal végzett fejlesztésekbdl szarmazo, a Hivatali vezetSk szerint értelmesen

hasznosithatdé mérdszamokkal.

A mérészamok kidolgozasa soran a Folyamatok mutatéi és Tanulas-fejlédés mutatodi szintjére
tokuszaltunk. A kiegyensulyozott mutatdészam-rendszer létrehozasa érdekében mindegyik
nézéponthoz kerestink mutatészamokat a Hivatal kilonb6z6 érintetti csoportjai  szerinti

bontasban. Igy a szervezeti mikodés hatékonysaga valt mérhet6vé.

A mihelymunka legfontosabb eredményei a kévetkez6k voltak (a teljes tablazatokat lasd a 7.4
fejezetben):
e A kilonb6z6 érintetti csoportok elvarasainak megfelel6 célok kigyGjtése és
megfogalmazasa. (13-20.0)
e Az ‘rintetti csoportokhoz megfogalmazott célok elérését létrehozd szervezeti
folyamatokhoz és tanulashoz, fejlédéshez kapcsolodd mutatédszamok, azoktol elvart
célértékek és akciok kialakitasa.

o A kovetkez6 célokat és mutatdkat gyidjtottik Gssze

14



HODMEZOVASARHELY POLGARMESTERI HIVATALA
AROP PROJEKTZARO DOKUMENTUM
Budapest, 2010. szeptember 27.

Ugyfelek

Erintetti csoporthoz

megfogalmazott folyamat

szintii célok

Folyamat célokhoz rendelt mutatészamok

Erintetti csoporthoz megfogalmazott
fejlesztési célok

Fejlesztési célokhoz rendelt
mutatészamok

0]

A hivatal éptiletében
talalhato, az eligazodast és
tajékozodast segitd
eligazité tablak
egyértelmavé tétele,
kiegészitése a munkatarsak
tevékenységeivel

A hivatali Ggyintézéstol,
valamint a lakossag
szamara elérhetd
lehet6ségekrol szolo
kiadvanyok frissitése,
elérhet6vé tétele

Az ugyfelek el6zetes és
tgyintézéskori
tajékoztatasanak
kib&vitése és javitasa

Az ugyfelek
szeparaciojanak
megoldasa a szocialis és
adougyi ugyfélszolgalaton
Egyenletesebb tigyfél
eloszlas kialakitasa a nem
stirg6s tgyekben érkez6k
atiranyitasaval a kevésbé
kihasznalt tgyfélfogadasi
orakba (pl.: hétvégi
tgyeletek)

F6 1épes6hazban elhelyezett tablak atirasa
Ajtok melletti tabldk atirdsa

Kiadvany frissitések és tetjesztések szama
Tajékoztatas hianya miatti hianypétlasok aranya
Hiény tgymenetrdl van tajékoztatéd /
kapcsol6do tgymenetek

El6zetesen elérheté tigyirat nyomtatvanyok
szama (elektronikus formdban, illetve
kihelyezett nyomtatvanyokon)

Elére kitoltott kérelmek szama tigyintézéskor
osztalyonként

Honlapon elérhet$ tigymenetek szama
Elvégzett atalakitasok szama

Atlagos vérakozassal t6lt6tt id6 osztalyonként
Atlagos tigyintézéssel toltott id6 osztalyonként
Egy ugyintézbre szignalt, iktatott tigyek szama
szervezeti egységenként (leterheltség)
Ugyintéz6i tdlérak szama

Nem tigyfélfogadasi id6ben torténé tigyintézés
Nyitvatartdsi id6k egységességének hidnya miatti
tgyfélzavarasok szam

Ténylegesen megval6sul Ggyfélmentes
munkaidé

Az tgyfélfogadasi id6 kezdete eltt az irodaba
beengedett tigyfelek szama

O A hivatali portaszolgalat fejlesztése,
hogy aktivan részt vegyenek a
hivatalba érkez6 tgyfelek
eligazitasaban, tajékoztatasaban

Bels6 egyeztetések szama

Bels6 egyeztetések szama
Negyedévente szuréprobaszerien
ellenSrzott hibak a leadott listaban
Képzések szama
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Képvisels Testiilet

Erintetti csoporthoz
megfogalmazott folyamat szintii
célok

Folyamat célokhoz rendelt mutatészamok

Erintetti csoporthoz
megfogalmazott fejlesztési célok

Fejlesztési célokhoz rendelt
mutatdészamok

O 0O

Felmérni kit kell bevonni a
képvisel6k koziil

Az el6terjesztések elkészitése

A bizottsagi médositasok beépitése
az el6terjesztésekbe

Az iktatds, mint kapcsol6dd
folyamat papiron és elektronikusan
is mkodd rendszerének kialakitasa
a gyakorlatban

Az érintettek tajékoztatasa
érdekében kommunikacios
stratégia kialakitasa és mikodtetése
Az el6terjesztésekhez szakmai
megalapozottsagahoz megfelelé
mutatok és érvek képzése
Palyazatok 6sszeallitasa

Palyazatok el6készitése

A fejlesztések pénziigyi hatterének
megteremtése

A palyazati fejlesztések
megvalositasa

Bevont képviselék/bevonandé képviselok
Hianyosan el6készitett el6tetjesztések
szama / Osszes elGtetjesztés
Ujradolgozasra visszaadott elterjesztések
szama

Hatarid6n tilfutott elGterjesztések aranya
Hirtelen jott (leadasi hatarid el6tt 2 napnal
kevesebb) / tervezett elGtetjesztések ardnya
A papiron és elektronikusan torténd iktatas
kozotti killonbségek szama

Az eltérések megszintetésére tett
intézkedések hatékonysaga

Egyeztetések szama

Kialakitott és elfogadott kommunikdcids
stratégia/érintett

Ujradolgozasra visszaadott elterjesztések
szama

Elsédlegesen ajanlott és elfogadott
dontések szama / 6sszes dontés

Formai okok miatt elutasitott
palyazatok/oOsszes palyazat

Létrehozott ellenbrzési feladatlistak szama
az Osszes palyazathoz képest

Palyazati célkittzésekben vallalt célok
beépitettsége a koncepcidkba, éves tervekbe
(db)

Koncepciokban megfogalmazott palyazati
célok / osszes palyazati cél

Stratégiai koncepciok mentén beadott
palyazatok arany

A szervezet megismertetése az
tgyintézékkel, hogy minden
munkatarsa tudja, kit kell keresni
adott tiggyel kapcsolatban

Az tgyintéz6k betanitasa (pl.:
el6terjesztés sablonok hasznalata)
Az Gj munkatarsaknak belsé
képzések tartasa

OPAL képzés a munkatarsaknak
Az iktatashoz a HR kapacitas
bévitése

A munkatarsak kommunikaciés
készségeinek fejlesztése
Megfelel6 szakembergarda a magas
szinvonali munkavégzéshez

A hivatali munka folyamatos
tervezése

Tervszert koltségvetés készités és
gazdalkodas

Megfelel6 eszkozellatas és
technikai hattér biztositasa a
hivatalban

Betanitassal toltétt napok szama
Betanitassal toltétt napok szama
Bels6 képzések szama/év
Képzések szama/év

Tktaté munkatarsak szama/dsszes
munkatars

Képzések szama/év

Diplomik / diplomét igényls
munkakorok szama

Aktualis tervek/dsszes terv
Igényfelmérd egyeztetések szama
Tervezéssel és felulvizsgalattal
t6ltott munkaidd/Osszes
munkaidé

Evente médositott koltségvetési
rendeletek szama

Megvalésult koltségvetés és
tervezett koltségvetés szazalékos
atfedése (koltségtételenként: a
(tetvezett/megvaldsult érték)
abszolut értékének az atlaga)
Eszkozzel ellatott
munkatars/6sszes munkatars
Hianyosan ellatott feladatok
szama/6sszes feladat

Eives fejlesztések/sziikséges
fejlesztések értéke
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Stratégiailag 6sszefiiggs palyazatok aranya
Palyazatok kozottl priorizalasi listak szdma
Egységes palyazasi folyamat leirasa (van /
nincs)

Miuikédéshez felvett hitelek

Likviditasi hitelfelvétel ardnya (éves szinten)
Megvalosult koltségvetés és tervezett
koltségvetés szazalékos atfedése
(koltségtételenként: a
(tetvezett/megvalosult érték) abszolut
értékének az atlaga)

Befolyt bevétel / kiallitott szamla

Evente médositott kéltségvetési rendeletek
szama

Fedezetigazolasok szama
Hatarid§-tallépések szama
szamlakifizetéseknél (likviditas,
kotelezettségvallalas)

Aktualizalt szabélyzat / Osszes szabélyzat
Utemtervek szama

Utemtervek feliilvizsgilatinak gyakorisiga
Utolsé pillanatos / tetvszerdien Utemezett
palyazat-elGkészitések

Felel6sségi-, feladat-, és hataskorok
dokumentacidja (van / nincs
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Feliigyelt Intézmények

Erintetti csoporthoz megfogalmazott
folyamat szintii célok

Folyamat célokhoz rendelt
mutatészamok

Erintetti csoporthoz
megfogalmazott fejlesztési célok

Fejlesztési célokhoz rendelt
mutatoszamok

O A kivant adatok beszerzéséhez egy
kommunikaciés kor hasznalata

O Pontosan meghatarozott feladatok,
felel6sségi korok és folyamatok

O Komplett dokumentacié készitése
minden feladat esetében

O Az intézményekkel k6z6s feladatok
terheinek csokkentése az
adatszolgaltatasok éves szintd
Osszegyijtésével, k6z6s adatbazis
létrehozasaval

O Elfogadott intézményi beszamolok

O Az intézményekkel k6z0s
feladatvégzés rendszeres ellenSrzése,
ezekre vonatkozé visszajelzések
addsa

O Palyazati lehetSségek feltérképezése

O  Szakmailag megalapozott és
megfelelGen el6készitett palyazatok

O Sikeresen megvaldsitott palyazatok

O Hatékony gazdalkodas

Egynél tobb kommunikaciés kéros
feladatok/6sszes feladat
Visszakérdezések szama

Teljes dokumentacié nélkiili feladatok
szama/Osszes dokumentalt feladat
szama

Oktatasi tertleten létrehozott
adatbdzis/kapcsolodési pont

Muszaki tertleten létrehozott adatbazis
/ kapcsol6dasi pont

Visszadobott beszamolok/Osszes
beszamolo

Ellen6rz6, visszajelzé egyeztetések
szdma/intézményi egyeztetések
Palyazatfigyeldk/ felugyelt intézmények
Stratégiai koncepcidk mentén beadott
palyazatok aranya

Formai okok miatt elutasitott
palyazatok/6sszes palyazat

Integralt akciok keretében megvaldsitott
indikatorok aranya

Kifizetett palyazatok / nyert palyazatok
Mikodéshez felvett hitelek

Likviditasi hitelfelvétel aranya (éves
szinten)

Megvalosult koltségvetés és tervezett
koltségvetés szazalékos atfedése
(koltségtételenként: a
(tetvezett/megvalosult érték) abszolut
értékének az atlaga)

Befolyt bevétel / kiallitott szamla

(el elNe]

Az adatszolgaltatast és
kommunikaciot egyszerdsité
adatbazisok kiépitése

Technikai felszerelések biztositisa
az adatszolgaltatishoz és
kommunikacidhoz

A munkatarsak felkésziltségének
biztositasa

A kapcsolattartas és
kommunikdci6 fejlesztése

Az intézményi visszacsatolasok
beépitése a hivatali folyamatokba
A felel6sségi korok tisztazasa
Azonosulni és a hivatali
szempontokat tovabbadni tudé
intézményvezetSk kivalasztisa

A munkatirsak szaktuddsanak,
ismereteinek bévitése (pl.:
gazdasagi, palyazati)

A Virostizemeltetésen tobb
szakember és kevesebb vidéki
munkatars foglalkoztatasa

A koltségek folyamatos elemzése
A palyazati "lobbizas" er6sitése
A palyazatok koordinaciéjat
biztosité egy személyi felel6sok
kijel6lése minden palyazat esetén

Egyeztetések szama
Kialakitott adatbazisok/sztikséges
adatbazisok

Eszkozzel ellatott munkatars/dsszes
munkatars

Bels6 képzések szama/év
Képzésben részt vett
intézményvezets / Osszes
intézményvezetd

Beépitett javaslatok/egyeztetések
Felel6sségi-, feladat-, és hataskoérok
dokumentaciéja (van / nincs)
IntézményvezetSk szikséges és
jelenlegi kompetenciai

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

Képzések szama/év

Diplomik / diplomit igénylé
munkakorok szama

Diplomik / diplomit igényls
munkak6érok szama
Vidékiek/6sszes munkatars
Elemzések szama/hénap

Lobbi tevékenység hatasara sikeres
palyazat/dsszes palyazat

Személyi felel6sok/ palyazatok
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Evente médositott koltségvetési
rendeletek szama
Fedezetigazolasok szama
Hatarid6-tallépések szama
szamlakifizetéseknél (likviditas,
kotelezettségvallalas)

Hivatali Dolgozék

Erintetti csoporthoz megfogalmazott

folyamat szintl célok

Folyamat célokhoz rendelt
mutatészamok

Erintetti csoporthoz megfogalmazott

fejlesztési célok

Fejlesztési célokhoz rendelt
mutatoszamok

A munkatarsak elégedettségének
kérdbives felmérése

A munkatdrsak kozotti kollegialitas
erdsitése

A hattérmunkara fordithaté idé
novelése

Az egy napos iktatas rendszerének
kialakitasa

Dolgozéi elégedettségi kérdiv
felvétele

Kereszt funkcionalis projektekben
részt vevé munkatarsak szama
(iktatasban, tgyfélmentes idSszakok
novelésében)

Ismerkedds események szama
Hattérmunkara forditott
1id6/munkaidé

Bels6 egyeztetések szama

Bels6 postazasok atfutasi ideje
Dokumentalt / dokumentalatlan
atadasok szama

Kivezetésre valo atadas el6tt lezart /
lezaratlan tigyek szama
Irattarazasi hatralék

Selejtezési hatralék

Szignalt tigyek iktatasi ideje
Erkeztetett iratok szignalasi ideje
szervezeti egységenként

Tktatasi id6 (érkeztetéstdl az
iktatdsig)

Csapatépités nem csak a hivatal
vezetbinek szintjén

Az tgytélfogadasi rend
megvaltoztatasa

A helyettesités megoldasa

Az érkeztetés helyén t6rténé iktatas
megvalositasa

Csapatépitések szama
Atalakitasok szama

Ugyintéz6ktsl j6vé véltoztatasi,
folyamatjavitdsi javaslatok sziama /
év (szervezeti egységenként)
Hianyzas miatti iktatas lealldsa
Képzési napok szama / év
Iktatok létszama

Iratkezelési szabalyzat figyelmen
kivil hagyasinak szama/iktatdsok
szama

Bels6 ellen6rzésen feltart
hidnyossagok szama
Ugyintéz6ktsl jové véltoztatasi,
folyamatjavitasi javaslatok sziama /
év (szervezeti egységenként)

Helyi civilek, kiils§ hivatali partnerek
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Erintetti csoporthoz megfogalmazott folyamat szintii célok

Folyamat célokhoz rendelt mutatészamok

(el elNe]

Lakossagi férumok rendszeres megszervezése

A korabban bevélt Roma Férum djraélesztése

Civil és Gazdasagi tanacsok 6sszehivasa és mikodtetése, tovabba szakérték
felkérése tanulmanytervek, fejlesztési és stratégiai koncepciok kidolgozasara
Egyuttmkodés a Zoldkapocs egyestilettel az oktatasi fejlesztéseken

A helyi viszonyokra kialakitott oktatasi és lakastigyi koncepcidk érvényesitése az
oktatasi és egyhazi intézményekkel kézosen

Onkorményzati kozalapitvany fenntartsa a civil szféra timogatésara

Férumok szdma

Férumon megjelent résztvevék szama

Férumok eredményeként beépitett intézkedések szama
Férumok szama

Férumon megjelent résztvevok szama

Foérumok eredményeként beépitett intézkedések szama
Ulések szdma

Véleményezésre kozzétett elSterjesztések aranya

Civil egytttmikodéssel megvaldsitott stratégiai tervek aranya
Civilek 4ltal véleményezett javaslatok szama

A Hivatal és az egyesulet kozott tartott megbeszélések szama /év
Megvalésitott intézkedések szama

Egyeztetések szama

Adott évben megvalésuld integracié mértéke

Adott évben timogatott civilek szaima/el6z6 éviek szama
Egyeztet6 tlések szama

Egyeztetések eredményeként beépitett intézkedések szama

A mutatokat, célértékeiket és a kapcsolodod akcidkat a Hivatalnak készitett [isszajelzd” anyag Hodmezdvdsarbely Polgdarmesteri Hivatalindl készitett

Balanced ScoreCard-rdl (2010. majus 27.) 4. fejezete tartalmazza. (21-31.0)
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3.5 Eredményességi mutatészamok

Az eredményességi mutatdészamok kialakitasa egy integral6é folyamatelem volt, amikor az Osszes
korabbi tanulmany eredményeit felhasznalva a hosszu és kozéptava célokat 6sszekapcesoltuk a
hétkoznapok mikodésével. Meghataroztuk a stratégiai célokhoz kotheté eredménymutatdkat, és
javaslatokat fogalmaztunk meg a valtozasok menedzselésére vonatkozoéan. A mutatdk kialakitasa
és bevezetése eszkOz a szervezeti hatékonysag mérésére, a folyamatok ellendrzésére, valamint a

stratégia és jOvokép folyamatos kommunikalasara és a teljesitményértékelésre.

Az eredményességi mutatészamok kialakitasan a Hivatal tobb iroda és csoportvezetdjével (jogi
iroda, varostizemeltetési iroda, lakossagszolgalati iroda, okmanyiroda, népjoléti csoport, oktatasi
csoport, adocsoport,  varostzemeltetési  csoport,  épitéshatosagi  csoport, lakds-  és
helyiséggazdalkodasi csoport) dolgoztunk egylitt egy egész napos workshop (mihelymunka)
keretében. Ezen a workshopon Osszegytjtottiik, kiegészitettik és rendszereztiik a hivatal kiemelt
érintettjeinek  elvarasathoz kapcsolodd meglévd, illetve a  fejlesztés eddigi 1épései soran
megfogalmazott célokat. A rendszerezett célok priorizalasaval alakult ki a Hivatal stratégiai
térképe, amely az eredményességi mérészamok rendszerének vezérfonalaként is értelmezhets. A
workshop tovabbi részében olyan, a megvalosithatd célok elérését jol méré indikatorokat
gyyjtottink 6ssze, amelyekre a Hivatal vezetése timaszkodni tud a mindennapi munkéja soran. A
mutatészamok kialakitasanal figyelmet forditottunk arra, hogy egyszertien, gazdasigosan és

pontosan mérhet6éek legyenek, valamint, hogy relevansan tukrozzék a kitGzott cél elérésének

mértékét. A mihelymunkan valo részvételt jelenléti fvvel igazoljuk.

A muhelymunka legfontosabb eredményei (a teljes tablazatokat lasd a 7.5 fejezetben):

e A kilonbozé fejlesztési modulok (igyfélszolgalati folyamatok, felugyelt intézmények,
partnerek bevonasa) soran kitlzott, az érintettek elvarasainak megfelelé mtkoédéshez
kitGzott célok kigytjtése és megfogalmazasa. (10-17.0)

e Az egyes fejlesztési modulok soran megfogalmazott célok eléréséhez kapcsolodd
mutatészamokat alakitottunk ki, amelyekhez célértékeket ¢és akcidkat is
hozzarendeltiik. (18-23.0)

e A mutatészamrendszer sikeres bevezetéséhez ¢és miukodtetéséhez javaslatokat
fogalmaztunk meg, amelyek egyrészt a mutatok aktiv hasznalatat, masrészt azok
rugalmassaganak biztositasat segitik el6. (24-25.0)

e A kovetkez6 célokat és mutatdkat gyGjtottik Ossze érintetti csoportonként:

21



HODMEZOVASARHELY POLGARMESTERI HIVATALA
AROP PROJEKTZARO DOKUMENTUM
Budapest, 2010. szeptember 27.

Erintetti Erintetti csoporthoz Célokhoz rendelt mutatészamok
csoport megfogalmazott szervezeti szintd
célok
0 Konnyt, egyértelmd eligazodas és
tajékozodas biztositasa a hivatal S 1 , . ,
AJexoz Ugyftél elégedettségi felmérés
éptletében N P ,
N konnyd eligazodas
0 A lakossagi tigyintézés Lo .
covszerisitése mutatéja/dimenzidja
e , Ugyftél elégedettségi felmérés
0 Az ugyintézés atlathatésaganak és PN
) A . 1. egyszerd Ugyintézés
érthet6ségének novelése S e
Y . mutatéja/dimenziéja
O A diszkréci6 javitasa a szocialis-, I | ,
. a . Szébeli panaszok szama / év
ado- és oktatastgyekben torténd AR ) .
- . . Hibas tajékoztatasok szama
Ugyfelek tgyintézés soran . . .
s . . Eltévedt tgyfelek szama
0 Egyittmkodés a kéziizemi o 1y L. L
o Ugytél elégedettségi felmérés
szolgdltatokkal tgyintézés diszkrécioja
0 A lakossaghoz hasonl6an a helyi SYIIEezes ¢ -c10]
. e ) mutat6ja/dimenzidja
vallalkozok is partneriiknek s , )
o . Engedély nélkuli bontasok szama
tekintsék a hivatalt o ,
, T Helyreallitasok szama
O A szabalytalan épitkezések o e Al
L . ) Epitési engedély nélkali
szamanak csokkenése L . ,
A épitkezések szama
0 A belviz és arvizvédelem
biztositasa
Erintetti Erintetti csoporthoz Célokhoz rendelt mutatészamok
csoport megfogalmazott szervezeti szintd
célok
El6terjesztések oldalszama
El6terjesztésekhez intézett
kérdések szama
Hianyosan el6készitett
elGtetjesztések szama / Gsszes
el6terjesztés
Ujradolgozasra visszaadott
O Rovid, érthet6 elSterjesztések cl6terjesztések szama
Osszeallitasa Elsédlegesen ajanlott és
0 A képvisel6t testiilet altal elfogadott dontések szama /
elfogadott hatarozatok betartasa Osszes dontés
Képviseld 0 A képviselSk altal igényelt adatok Indokolatlanul nem teljesitett
Testulet gyors ¢és pontos kozlése hatarozatok szama

0 A képvisel6k bevonasa a dontések
el6készitésébe

0 Az elfogadott fejlesztések
megvalositasa

Elégedett képvisel6k szama
Bevonassal kapcsolatban
elégedetlen képvisel6i
felszolalasok szama
Tervezett/megvaldsitott
fejlesztések

Rendezési tervek szama / év
Megallapodasok szama / év
Beruhazasok szama / év
Uzembe helyezések szama / év
Rendezési tervek szama /
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megallapodasok szama

Megallapodasok szama /

kozbeszerzések szama
Kozbeszerzések szama /
beruhizasok szama
Beruhazasok szama / tizembe
helyezések szama

Erintetti csoport

Erintetti csoporthoz

megfogalmazott szervezeti szintl

célok

Célokhoz rendelt mutatéoszamok

Feligyelt
Intézmények

Hataridében torténd
teladatvégzés és pontos
adatszolgaltatas

Az intézmények tajékoztatasanak
javitasa, bevonasuk novelése
TervezhetSség novelése és az ad-
hoc, r6vid hatarid6kkel érkezé
feladatokbol adodoé terhek
csokkentése

Fenntartéi elvarasokkal és
célkitizésekkel val6 azonosulas
el6segitése (pl.: hatékony
gazdalkodas, integracio
megvalositasa, infrastruktara
korszerisitése)

Palyazati aktivitas el6segitése
Az emberi tényez6 kiemelt
kezelése és az egyuttmikodés
fejlesztése

Az intézmények altal elinditott
kezdeményezések felkarolasa,
megvalosulasuk el6segitése

Hataridén tali tgyek szama

A Hivatal és az intézmények
vezetbi kozott tartott
megbeszélések szama
IntézményvezetSk egymas
kozotti megbeszéléseinek szama
Egyezteté megbeszélések szama
kezdetben

Felel6sségi, feladat- és
hataskorok, ala- és
folérendeltségi viszonyok irasbeli
dokumentacibja

Tervezett / megitélt koltségkeret
Kozgazdasagi iroda altal
visszadobott koltségvetés
Ko6zbeszerzés szama / év
Beruhazasok szama / év
Uzembe helyezések szima / év
Kompetencia mérés

Integraci6 %-os aranya
HHH/intézmény

Megirt palyazatok szama
Nyertes / benyujtott palydzatok
aranya

Integralt akciok keretében
megvaldsitott indikatorok aranya
Formai hiba miatt kizart
palyazatok szama

"Elégedettségi felmérés értékei
(pl.: Egyenletes leterheltség,
Zavartalan munkavégzés
viszony, Informaciéaramlas)"
Intézmények altal
kezdeményezett és a hivatal altal
tamogatott akciok szama
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Erintetti Erintetti csoporthoz megfogalmazott Célokhoz rendelt mutatészamok
csoport szervezeti szintl célok
Visszajelzés a vezet6tol
0 A munkatarsak elismerésének A dolgozéi elégedettség felmérés
novelése leterheltség mutatdja/dimenzidja
0 A munkatarsak k6zotti egyenletes Hattérmunkara forditott
leterheltség elérése id6/munkaidé
O A zavartalan munkavégzés biztositasa Elért atfutasi id6 célértékek
Hivatali o Az" utolsé’ pillanatos tgyek szama ) o
Dolgozdk csokkentése Megfelel6 helyre (tigyintézd, tigy)

O A munkatarsak munkahellyel
kapcsolatos komfortérzetének
novelése

0 A munkatarsi fluktudcié csokkentése

0 A diszkrécié névelése a munkatigyek
intézésében

érkeztetés és iktatas

Dolgozoi elégedettség a fizikai
korilményekkel

Fluktuacié aranya

Hany ember intéz egyttt
hallétavolsagon belul tigyet
egyszerre

Erintetti csoport Erintetti csoporthoz megfogalmazott Célokhoz rendelt
szervezeti szintii célok mutatészamok
e Lakossagi forumok
szama

Helyi civilek, kiilsé
hivatali partnerek

O A varos aktualis tigyeinek és

megvitatasa

targyalasa

vallalkozok véleményének

O A kornyezettudatos nevelés és
O A hatranyos helyzettiek

O A helyi civil szféra erésitése és
tamogatasa

problémainak minél szélesebb kora
O A kisebbség és a hddmezévasarhelyi

onkormanyzat egytttmikodésének

erésitése és a varos ugyeinek k6zos

0 A koztiszteletben allé emberek és

becsatornazasa a varosi ugyek és a
hosszu tavu fejlesztések kialakitasaba

hulladékgazdalkodas elterjesztése

szegregaciojanak megszintetése

e Forumok
eredményeként beépitett
intézkedések szama

e Roma Forumok szama

e Forumok
eredményeként beépitett
intézkedések szama

e Civil és gazdasagi
szenatusi Ulések szama

e Foérumok
eredményeként beépitett
intézkedések szama

e Integracié %-os aranya

o Civilek 4ltal
igényelt/tamogatasara
forditott 6sszeg

e Civil Borzék szama

e Kapcsolattartasi terv

o Egyeztet6 tilések szama

e TFejlesztési javaslatok
szama

e Tamogatasi elvek
rendszerének
dokumentacidja
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A mutatokat és a kapcsolédd célértékek, valamint a megvaldsitast biztosité akcidkat a
Hivatalnak készitett [7sszajelzd anyag a Hidmezdvasdrhelyi Polgdarmesteri Hivatal szervezetének

készitett Eredményességi mutatdszamokrsl (2010. majus 27.) 3. fejezete tartalmazza. (18-23.0)
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3.6 A projektelemek egymasra épiilése

A szervezetfejlesztési folyamat elmeinek egymashoz kapcsolodasat, és ebbdl kovetkezden a

fejlesztési tevékenység folyamat jellegét illusztralja az alabbi abra.

Ugyfélszolgélati
folyamatok elemzése

Folyamatok atalakitdsa a
megfogalmazott stratégiai
céloknak megfeleléen

Folyamatok atalakitasa a Folyamatok 4talakitdsa a

megfogalmazott stratégiai
céloknak megfeleléen

Feliigyelt intézményekkel
val6 kapcsolattartas
elemzése

megfogalmazott stratégiai
céloknak megfeleléen

Partnerek a
dontéshozatalban

Eredményességi

mutatészamrendszer

A fejlesztés soran meghatarozott
szervezeti szintd célok
teljestilésének mérési lehetSségei

i

Balanced ScoreCard

Erintetti elvardsok levetitése belsé folyamatokra,
illetve ezekhez mérészamok rendelése

l

A Hivatal szervezetfejlesztésének egyik f& részét képezték a folyamatmenedzsment modulok.
Ezek keretében a Hivatal harom fontos érintetti csoportjaval — feligyelt intézmények, tgyfelek,
partnerek — valé egyiittmtikodést és kapcsolattartast vizsgaltuk meg. A feliigyelt intézményekkel
valé kapcsolattartas feltérképezésénél az Onkormanyzat altal feliigyelt intézményekkel vald
rendszeres informacidaramlds, illetve az intézményektSl érkez6 visszacsatolasok folyamatait
tartuk fel azzal a céllal, hogy megnézziik hol érdemes korszerGsiteni, vagy jobban beépiteni a
Hivatal mtkédésébe. Az tgyfélszolgalati tevékenységek ellatasanal a vizsgalddas fokuszaban az
ugyfelek véleményének megismerése, és az elvarasaiknak megfelel6en az tigyfélszolgalat ellatasnak
javitasa (pl. munkaszervezés, tgyintézési folyamat atalakitasa) allt. Végezetil a Hivatal és
partnereinek egytuttmikodésében a dontéshozatalba torténé bevonas intézményesitettségét

néztuk.

26



HODMEZOVASARHELY POLGARMESTERI HIVATALA
AROP PROJEKTZARO DOKUMENTUM
Budapest, 2010. szeptember 27.

Ezekben a fejlesztési modulokban kijel6ltitk azokat a legfontosabb iranyokat, célokat, elvarasokat
¢és prioritasokat, amik mentén a Hivatal tgyfélszolgalati, felugyelt intézményeihez és partnereihez
kapcsolédd folyamataiban az atalakitasi és optimalizalasi lehet6ségeket kerestiik és beépitettik,

majd pedig a késébbi modulokban mérhet6vé tettuk.

A fejlesztési folyamat zarasat az eredményességi és Balanced ScoreCard modulok jelentették,
amelyek kiindulasi alapjai a stratégia célkitizései, iranyvonalai voltak. Ezeket kellet kiegésziteni és
Osszeilleszteni a korabbi fejlesztési modulokban kialakult Gjabb célokkal és elvarasokkal, majd az
elérendS célokhoz vezeté akcidkat, és a teljesitményt j6l méré mutatokat megfogalmazni. A
kialakitott mutatok nem csak a tovabbi teljesitmény mérését és a jelzérendszeren keresztil a
beavatkozas lehet6ségét teremtik meg, hanem a rendszerbe foglalt és Gsszeillesztett célokon
keresztil a korabbi fejlesztési atalakitisokat is figyelembe véve csatolnak vissza a mindennapi
mikodés szintjén. A mutatok mérésével és alakulasuk nyomon kovetésével tudja a Hivatal

vezetése figyelemmel kisérni, hogyan teljesiti érintettjei elvarasait.
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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 felvallalasa és nyilvanossagra hozatala, hogy az adott szervezeti
célok miként teljestilnek, illetve a teljestilés eredményeinek a visszacsatolasa a szervezeti
mutkoédésbe. Dokumentalni szitkséges a célok mérésének a moédjat. Az értékelésnek ki kell

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

Ellen6rzési dokumentumok a megvalésitas soran: Teljesitmény ¢és mindségértékelés

dokumentacidja.

Mely tevékenységben hogyan jelenik meg ezen fenntarthatdsagi szempont?

A fenti fenntarthat6sagi szempont az alabbi projektelemekben jelenik meg:

Eredményességi Az eredményességi mutatészamok a célokat forditjak le szamokka,
mutatoszamok amelyek elérését id6khoz lehet kotni, definialni lehet részteljesitéseket,
nyomon lehet koévetni a megvalosulasukat. Ezzel egy vilagos
jelz6rendszert hoz létre arra vonatkozoan, hogy a kitGzott célok hogyan
teljestilnek, hol tart adott id6pontban az elérésiik, mennyire éptiltek be a

szervezet mikodésébe.

Balanced A Balanced ScoreCard azért kiegyensulyozott mutatészamrendszer, mert
Scorecard nem csak arra helyezi a fokuszt, hogy milyen eredmények jonnek létre a
szervezet mukodése kovetkeztében, hanem arra is, hogy milyen

b

folyamatokat kell megvaltoztatni és milyen belsé szervezéseket kell
elvégezni ahhoz, hogy az eredmények 1étrej6jjenek. A Balanced ScoreCard
szemléletben kidolgozott mutatészamok a belsé szervezési célok
eredményességének mérését teszik lehetévé, elSsegitik, hogy a cél- és

értékrend szerinti mikodés ellenérizhet6vé valjon a szervezet vezetdi

szamara.
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A teljesitményprizma, mint szervezetfejlesztési moédszertan szerepe a fenntarthatésagi

szempont megvalositasaban

A fenti modulokon kiviil a teljes folyamat soran az alkalmazott szervezetfejlesztési modszertan, a
teljesitményprizma  atfogban tamogatja a tarsadalmi értékek megjelenését a szervezeti
célkittzésekben, 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 valosul meg, hogy a

szervezet érintettjeinek elvarasai, vagyis a tarsadalmi értékek kielégiilnek.

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 kovetkezsk:

- az 6nkormanyzati tevékenységek mentén a Képvisel6 Testiilet;

- ésaz Onkormanyzat 4ltal fenntartott intézmények;

- a hatdsagi tevékenységek mentén a lakossag; illetve

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

hivatal munkdjanak.

Ezen érintettek a Hivatal mtkédése szempontjabdl a leglényegesebbek, és akikre a Hivatal
mukédése a legnagyobb hatassal van. Ide sorolhatok még tovabba az allami feliigyelS szervek, a
varosi civilek, illetve az itt megjel6lt érintettek is tovabb szegmentalhatok a helyi viszonyoknak
megfelel6en.
A stratégiailag legfontosabb érintettek, az tgyfelek elvarasai (azaz a tarsadalmi értékek) attekintése
alapjan a hivatal vezetése meghatarozta az érintetti elvarasoknak valé megfelelés stratégiai

célkitlizéseit.

A szervezet mukodésének mélyebb vizsgalata (Ggyfélszolgalati folyamatok, intézményi
kapcsolattartas elemzése) soran kilonb6z6 moédszerekkel azt vizsgaltuk meg, hogy a szervezet
jelenlegi folyamatai mennyire tamogatjak a kitzott stratégia megvaldsulasat, hol kell az elemzett
folyamatokon valtoztatni, vagy milyen 4 folyamatokat kell létrehozni ahhoz, hogy a stratégiat

tamogato szervezeti miikodés alakuljon ki.

Az eredményességi mutatészamokat és a kiegyenlitett mutatdszam-rendszert a fejlesztés korabbi

lépései soran kitGzott célokkal Gsszhangban hoztuk létre. A meghatirozott mutatészamok
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rendszeres mérése ilyen médon biztositja, hogy a hivatal mikodése a feltart tarsadalmi értékek
szerint valésulhasson meg.
Az alabbi abra Osszefoglalja a teljesitményprizma modszertananak Hivatalokra adaptalt

folyamatat:

AROP - Fejlesztési féfolyamat

Fejlesztési
lépés

Eredménye

Fejlesztési
Iépés

7

Az drinteltek igényeire Ae:‘l’é':fi“;i‘;f‘
optimalizalt folyamatok Pl

Eredménye
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5. A projekt soran vallalt indikatorok teljesiilése

A fejezetben bemutatjuk a hédmez6vasarhelyi polgarmesteri hivatal szervezetfejlesztésének vallalt

indikatorait, és azok teljesiilését az egyes tevékenységek soran.

5.1

Atvizsgalt folyamatok

511 Ugyfélszolgilati folvamatok

Folvamat megnevezése: Hivatalon belili eligazodas, tajékozodas

Vlasztas — indokldsa: A hivatal tgyfelei szamara elégedetlenséget okoz, hogy
eligazodjanak a hivatal éptletén belil, és megtalaljak a keresett irodakat.

Atvizsgilis eredménye: A folyamatot az Addcsoport és a Népjoléti csoport tigyfeleinek
visszajelzései alapjan vizsgaltuk at, féként az Addcsoport irodainak felkeresésével
kapcsolatban. Az Adécsoportnak 3 irodaja van, és {gy nem annyira atlathat6, hogy hol
mit lehet megtaldlni. Az tgyfelek sok esetben nem tudjak, hova is mennek pontosan,
emellett nem egyértelmti szamukra a folyosodi tablak alapjan, hogy melyik irodaba
nyitnak be éppen, és azt keresik-e, ami abban az irodaban talalhaté. Az adétigyek irodai
a foldszinten vannak, de az iroddk szamozisa nehezen kovethetd és kulonboztethetd
meg az Ugyfeleknek, ezért el6fordul, hogy az azonos szamu, de emeleti irodakat is
naluk keresik. A porta munkatarsai gyakran tévesen iranyitjak a beérkezé tugyfeleket,
mert nem értestilnek id6ben és pontosan a hivatalon beltli gyakori atszervezésekrdl,
masrészt nem tudnak hatékony el6sziré funkcidt betolteni az tgyfelek fogadasan és
tajékoztatasan keresztil. A folyamat abrdjat és a kapcsolodo fényképeket lasd a 7.1
fejezetben.

Hivatkozds: Visszajelzé anyag Hodmezoévasarhely Polgarmesteri Hivatalanal készitett

Ugyfélszolgalati Folyamatelemzésrél (2010. majus 20.) 2.2.2 fejezete (24-27.0)

Folvamat megnevezése: El6zetes tajékoztatas — AdS- és Szocialis tgyek

Vilasztas indokldsa: Az tgyintézOk tapasztalatai szerint az ugyfelek szamara tovabbi
elégedetlenség forrasa az tigyintézéssel kapcsolatos tajékozodas.
Atvizsgilis eredménye: A hivatalbél elinditott, egyiranyd informaciokézlést az tgyfelek

sok esetben nem tudjdk pontosan értelmezni, igy nincsenek tisztaban a
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kotelezettségeikkel vagy a lehetSségeikkel. Emellett a hivatal honlapjan elérhetévé tett
nyomtatvanyokat és tajékoztatékat a folyamatos fejlesztések ellenére tovabbra sem
minden esetben talaljadk meg az tugyfelek, igy hianyoljak a szamukra fontos, keresett
informaciokat.

Hivatkozds: Visszajelzé anyag Hodmezo6vasarhely Polgarmesteri Hivatalanal készitett

Ugyfélszolgilati Folyamatelemzésrél (2010. méjus 20.) 2.2.2 fejezete (27.0)

5.1.2 Feliigyelt intézményekkel valo kapcsolattartis

Folyamat megnevezése: Ingatlanok karbantartasa

Vilasztds indoklisa: A részben 6nallé intézményekkel valé kapcsolattartas soran az
egyik legtobb félreértéssel és surlodassal terhelt teriilet.

Atizsgdlds eredménye: A karbantartdsi munkalatok folyamatit az ingatlant hasznalé
intézmény inditja el azzal, hogy jelzi a szerz6déses karbantartonak az igényét. A
karbantarté a kérésnek megfeleléen felméri a munkalatot miszaki indokoltsag és
anyaghasznalat szempontjabdl, és ennek megfeleléen allapitia meg a munkalat
arajanlatat, amit bekild a Varosiizemeltetésre. A Varostizemeltetés megvizsgalja a
karbantartasi megrendelést. Amennyiben betervezett munkalatrél van sz6, az
elkiilonitett karbantartasi keret terhére engedélyezik a megrendelést. A nem elSre
betervezett karbantartasi munkalatok esetében megnézik a muszaki szempontokat, és
ha indokolt a munkalat, megnézik a finanszirozas lehet6ségeit. Keresnek alkalmas
palyazati kifrast, és elinditjak a palyazast, ha talalnak megfelel6 palyazatot, vagy ha nem
talalnak palyazatot, de sziikséges a munkalat, akkor a koltségvetésbdl keresnek
atcsoportosithatd, felhasznalhaté pénzt. Ha nem indokolt miszakilag a munkalat, nem
igazoljak le az intézménynek a megrendelést. A Varostzemeltetés altal elfogadott
leigazolt megrendelésnek megfeleléen a karbantartd cég elvégzi a munkalatot, amit az
intézmény vezetdje vesz at. Bzutan a karbantart6 benyujtja az intézmény altal leigazolt
szamlajat a Hivatalnak, amit kifizetnek. A folyamat abrajat lasd a 7.2 fejezetben.
Hivatkozds:  Visszajelz6 anyag a Hoédmezévasarhelyi  Polgarmesteri  Hivatal
szervezetének készitett Felugyelt intézményekkel valé kapcsolattartasardl (2009.

november 25.) 4.1.3.2 fejezete (39-40.0)
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5.1.3 Partnerek a dontéshozatalban

Folvamat megnevezése: Lakastigyi csoport dontéshozasa

5.2

Vilasztas indokldsa: A lakastigyekben valé dontési jogok atruhazasaval az 6nkormanyzat
teljes mértékben bevonja a dontéshozasba a testiileten keresztil civil partnereit, ezért a
tanacsadoi testtletek kozil a Lakastgyi tanacsado testiiletet emeltik ki.

Atvizsgdlds eredménye: A 15 tagd Lakasiigyi bizottsig dént az énkorméanyzati bérlakisok
kiosztasakor a raszoruldk kivalasztasaban, de hasonléan 6k dontenek a lakisokhoz
igényelheté  tamogatasokrdl, illetve a koézmdvesitett telekosztasokrdl is. Az
onkormanyzati bérlakasok kiosztasanak folyamata azzal indul, hogy benyujtjak az
érintettek a lakasigénylésitket az Onkormanyzatnak. Az igénylések alapjan az
onkormanyzat nyilvantartasba veszi az érintetteket. Ha adodik olyan 6nkormanyzati
lakas, amelyiket ki lehet osztani, akkor azt az 6nkormanyzat kézzé teszi a kilénb6z6
helyi médiumokban (tv, radio, ujsag), és palyazatot ir ki a lakdsra. A meghirdetett
palyazatra beérkez6 ajanlatokat a ILakasiigyi csoport gyGjti Gssze és dolgozza fel
anonim moédon. A Lakastgyi testilet ezt a feldolgozott anyagot kapja meg és vitatja
meg, majd valasztja ki az anonim palyazati anyagok kozil a legraszorultabbat, aki
megkapja a lakast. A folyamat abrajat lasd a 7.3 fejezetben.

Hivatkozds:  Visszajelz6 anyag a Hoédmezévasarhelyi  Polgarmesteri  Hivatal
szervezetének készitett Partnerek Dontéshozatalba valé Bevonasarol (2009. november

25.) 3.4 fejezet (19-20.0)

Atalakitott folyamatok

521 Ugyfélszolgilati folyamatok

Folvamat megnevezése: Hivatalon beliili eligazodas, tajékozodas

Vdlasztas indokldsa: Az Ggytél elégedettségi kérdbivek eredményei és az Adocsoport
munkatarsaival Osszegydjtott tapasztalatok alapjan ugy talaltuk, hogy az tgyfelek
elégedettségét az tgyintézés megtapasztalt, érzékelt mikodése, egyszerisége hatarozza
meg. Ennek része maga az ugyintézési folyamat, de hatassal van ra az el6zetes
tajékoztatas és a hivatalon beliili eligazodas is. Az el6zetes tajékoztatassal és a hivatalon
beltli eligazodassal foglalkoztunk, amelyekre szintén hatassal van a hivatal, és kozvetve
hozzajarulhatnak, hogy az Ugyfelek egyszerGbbnek ¢és gordilékenyebbnek,

gyorsabbnak talaljak az tigyintézést.
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Atalakitis eredménye: Az cligazodas elsegitésének egyik modja a Hivatal épiiletében
kihelyezett tajékoztaté tablak megvaltoztatasa. Amennyiben az irodak szamozasa
folytonos, és az emeleten 1évé iroddk szamozasai a foldszinti irodak szamozasat
kovetik, akkor egyértelmtvé valik az irodak elhelyezkedése, mivel egy szam csak egy
irodahoz tartozik. Ezt valositjak meg az irodak szamozasaval kapcsolatos tajékoztato
tablak, amiket a folyoséfordulékba helyeznek ki. Ezek a tablak jelolik, hogy merre né,
lletve csokken az irodak szamozasa az adott folyoson. A tablak az irodak
elhelyezkedését teszi egyértelmibbé, segitve a megtalalasukat. Az eligazodas
megkonnyitésének tovabbi megoldasa az irodakban intézheté tgyekkel és
tgyfélfogadassal kapcsolatos tajékoztato tablak kihelyezése az irodaajtok mellé. Ezeken
a tablakon az dugyfelek altal keresett informaciok jelennek meg egyszerien,
kozérthetéen (pl: temetési segély igénylése, stb., ahogyan az tgyfelek keresik az
irodakat), hogy az tigyfelek konnyebben meg tudjak allapitani, hogy j6 helyre nyitnak-e
be. Tovabbi fejlesztési lehetésége a félépcséhaz foldszinti tdjékoztatd tablajanak
pontositasa. Az irodak nevei és szamai a felsorolas mellett a hivatal épitletének
alaprajzan is megjelennek, amely az abrazolason keresztil teszi konnyebbé a térbeli
eligazodast. Végul a portasok naprakész tajékoztatasa, képzése jarul hozza a Hivatalba
érkezé tgyfelek eligazitasahoz. Ennek részeként pontos, naprakész informaciot kapnak
a porta munkatarsai az Ugyfelek szamara fontos hivatali aktualitdsokrol és
elérhet6ségekrSl. A portasok tugyfélfogadasban betoltott szerepének erdsitéséhez,
javitasahoz fontos tisztazni az Ugyfelek fogadasaval, tajékoztatasaval és iranyitasaval
kapcsolatos elvarasokat és teendSket.

Hivatkozds: Visszajelz6 anyag Hodmezo6vasarhely Polgarmesteri Hivatalanal készitett

Ugyfélszolgilati Folyamatelemzésrél (2010. majus 20.) 2.2.3 fejezete (29-30.0)

Folyamat megnevezése: Elbzetes tdjékoztatas — Adotigyek

Vilasztas indoklasa: Az tugyfél elégedettségi kérd6ivek eredményei és a Hivatali
munkatarsakkal Osszegyljtott tapasztalatok alapjan ugy talaltuk, hogy az ugyfelek
elégedettségét az tigyintézés megtapasztalt, érzékelt mikodése, egyszerisége hatarozza
meg. Ennek része maga az ugyintézési folyamat, de hatassal van ra az el6zetes
tajékoztatas és a Hivatalon beliili eligazodas is.

Altalakitds eredménye: Az Adécsoport esetében a Hivatali honlap nyitéoldalinak nagyobb
kihasznalasa volt az egyik lehetésége. Ennek keretében az adoétigyekben fontos

idészakokban felhivasok és tajékoztatasok kihelyezése a nyitolapra a fizetési
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hatarid6krél, kotelezettségekrdl, vagy lehetGségekrdl — elGsegitheti az  Ugyfelek
tigyelmének felkeltését.
Hivatkozds: Visszajelzé anyag Hodmezoévasarhely Polgarmesteri Hivatalanal készitett

Ugyfélszolgalati Folyamatelemzésrél (2010. méjus 20.) 2.2.3 fejezete (30-31.0)

Folvamat megnevezése: El6zetes tajékoztatis — Szocialisigyek

Vilasztas indoklasa: Az tugytél elégedettségi kérdbivek eredményei és a Hivatali
munkatarsakkal Osszegy(jtott tapasztalatok alapjan ugy talaltuk, hogy az ugyfelek
clégedettségét az tgyintézés megtapasztalt, érzékelt mikodése, egyszertisége hatarozza
meg. Ennek része maga az tgyintézési folyamat, de hatassal van ra az elzetes
tajékoztatas és a Hivatalon beluli eligazodas is.

Atalakitis eredminye: A Népjoléti csoport esetében az elézetes tajékoztatds javitisanak
egylk modja, hogy az ugyfélszolgalatos munkatars és az Ugyintézok széban
tajékoztatjak az ugyfeleket. Ezt segithetik az tgyintézéshez és az ugyintézék
munkdjahoz szervesen kapcsolddo, révid, szines, egyszertien atlathaté folyamatabrakat
tartalmazé  tajékoztatok,  amelyekkel —az  Ugyfelek  kérdései  egyszerlen
megvalaszolhatéak. Az ilyen tajékoztaté anyagokkal tudja felvazolni az
tgyfélszolgalatos munkatars vagy az Ggyintéz6k az tgyfelek szamara a lehetéségeiket,
az ugymeneteket, az azokkal kapcsolatos teendSket és a folyamatok lépéseit, varhato
eredményeit. Az anyagok kialakitisanal fontos szempont, hogy az ugyfelek
szempontjabodl relevans kérdésekre (pl.: mire szamithat, mit kell tennie az tgye sikere
érdekében, mennyi id6 alatt kap valaszt és kit6l, hol tud az tgyével kapcsolatban
érdeklédni, stb.) adjanak valaszokat. A tajékoztatas javitasanak tovabbi modja a
varakozotérben falitjsagok, plexi tablak és plakatok kihelyezése. Ezeken az tgyfelek a
lehet6ségeikrdl és az tigymenetekrdl olvashatnak (pl: mit tud adni az 6nkormanyzat,
mire van torvényileg lehet6ség, mire lehet jogosult, mire van sziikség a kilonb6zo
segélyek igényléséhez, stb.). Az tgymenetek leirasanal fontos az adott ugyintézés
folyamatardl és a kapcsol6do hatarid6krol is kell§ informaciot adni, hogy az tgyfelek
tudjak, mire szamithatnak. FEzzel felkésziltebbek és toleransabbak lesznek az
Ugyintézési folyamattal kapcsolatban, mivel jobban megértik, hogy mi térténik akkor is,
amikor nem lathat6, hogy hol tart éppen az Ugyik, vagy ha tudjak, hogy mennyi
minden befolyasolja az tgyiik elérehaladasat. A tajékoztatd anyagok részét képezi a
szocialis alapszolgaltatasokrol szolé informaciok kozzététele is. Az tgyfélszolgalati

varoban a legfontosabb tudnivalokat érdemes kiirni a szocialis alapszolgaltatasokrol
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(pl: szocialis étkeztetés lehetGsége, feltételei, igénylése, a csaladsegité kozpont
elérhetséget, stb.).

Hivatkozds: Visszajelzé anyag Hodmezo6vasarhely Polgarmesteri Hivatalanal készitett
Ugyfélszolgalati Folyamatelemzésrél (2010. majus 20.) 2.2.3 fejezete (30-31.0) és 2.3.3
fejezet (39-40.0)

5.2.2 Feliigyelt intézményekkel kapcsolattartis

Folyamat megnevezése: Ingatlanok karbantartisa

Vilasztas — indokldsa: A karbantartasi és  feljitasi munkalatokhoz kapcsolédo
tisztazatlansagok miatt a folyamatok elakadasai nagyrészt atfednek. A legtébb nehézség
és félreértés abbdl szarmazik, hogy a karbantartasi és feldjitasi munkalatok kozotti
kilonbséget jelenleg nem tudjak a felek egyértelmien meghatarozni. A
Viarostuzemeltetési csoport munkatarsai sok esetben tapasztaljak, hogy az intézmények
olyan munkalatokat rendelnek meg, amelyeket nem tudnak engedélyezni forras hiany
vagy szerz6dési feltételek miatt. A Hivatal hianyolja ezekben az esetekben az
intézmények részérél a megrendelést megel6z6 egyeztetést. Ezzel egy idében az
intézmények gyakran vonakodnak az egyeztetést6l, mert el szeretnék kertlni a
megrendelésik kozvetlen visszautasitasat. Ezért vagy kozvetlenul megrendelik a
munkat, vagy pedig az informalis megkereséshez folyamodnak, amely azonban szintén
nem garantalja a munkalatra val6 igényiik elfogadasat.

Atalakitis  eredménmye: A jelenlegi karbantartasi folyamat kiegészil egy egyeztetS
forummal, talalkozéval. Ez a férum lehet rendszeres, és lehet eseti, minden
karbantartasi igény bejelentését megelézéen. A résztvevoket tekintve a férum lehet
teljes 1étszamu, minden érintett feligyelt intézménnyel és a Varostzemeltetés
kollégaival, hasonléan az oktatasi intézmények talalkozéihoz. Ugyanakkor a férum
lehet személyes talalkozé is, a karbantartasi igénnyel rendelkezé intézmény mielStt
igényét megrendelné a szerz6déses karbantartotol, egyeztet a Varostuzemeltetéssel a
munkalatrél. A karbantartasi munkalat megrendelése és a folyamat tovabbi része a
jelenleg is mikods folyamat 1épésein keresztil halad. A karbantartasi folyamatok
kiegészitése az egyezteté férummal lehetSséget biztosit a Hivatal és a felugyelt
intézmények szamara az igények egyeztetésére, a lehetéségek kozos feltarasara, a
télreértések  kiklszobolésére, ¢és Osszességében a kapcsolattartas, egytittmikodés

erésitésére. Emellett a személyes talalkozok akar eseti, akar rendszeres talalkozékként
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valésulnak meg, az informaltsag javitasan keresztul hozzajarulnak a dontések
elfogadottsagahoz is. A folyamat abrajat lasd a 7.2 fejezetben.

o Hipatkozds: Visszajelz6 anyag a Hodmezbvasarhelyi Polgarmesteri  Hivatal
szervezetének készitett Felugyelt intézményekkel valé kapcsolattartasardl (2009.

november 25.) 4.1.3.6 fejezet (48-49.0)

5.3 Bevont féallastt munkavallaldok

A szervezetfejlesztési folyamat soran bevontunk 128 féallasi munkavallalot, ami a palyazati
elvarasnak megfelel6en a munkavallalok 60%-at teszi ki. A munkavallalok bevonasat a dolgozoi
elégedettségi kérdoiv felvételével értiik el és igazoljuk. A munkatarsak altal kitoltott kérddivek

eredményeit a Balanced ScoreCard és Eredményességi mutatészamok kialakitasanal hasznaltuk

fel.

5.4 Bevont partnerek

A szervezetfejlesztési tevékenység soran Osszesen 25 partner bevonasat vallaltuk. Ezt a

kovetkezé bontasban teljesitettiik, amit jelenléti ivekkel és a kitoltott kérdbivekkel igazolunk.

A Felugyelt intézményekkel valé kapcsolattartas vizsgalata soran a feliigyelt intézmények és a
velik kapcsolatot tarté Hivatali munkatarsak szamara rendezett mihelymunka keretében tettiink
kisérletet a Hivatal feligyelt intézményeinek, mint partnereknek bevonasara. A mdhelymunkan a
kovetkezé intézmények, szervezetek vettek részt (Osszesen 21 partner):
1. Aranyossy Agoston Altalinos Iskola, Egységes Gyogypedagogiai Mobdszertani
Intézmény és Nevelési Tanacsado (Szabd Gaborné igazgato)
2. Bethlen Gabor Reformatus Gimnazium (Dr. Kadar Péter igazgat6)
3. Brunszvik Teréz Ovoda (Ludescherné Maksa Zsuzsanna intézmény vezetd)
4. Erzsébet Korhaz Hoédmezévasarhely (Oraveczné Kispal Angéla mb. gazdasagi
igazgato)
5. Exner Le6 Ovoda (Molnarné Dobsa Magdolna intézmény vezetd)
6. Herman Alice Ovoda (Borsiné Csontos Ilona intézmény vezetd)
7. Hoédmezovasarhely Megyei Jogu Varos Oktatasi Bizottsaga (Tothné Kecskeméti
Katalin eln6k)
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Hoédmezévasarhelyi Integralt Szakképzé Kozpont Szakiskola és  Szakkozépiskola
Eotvos Jozsef Székhelyintézmény (Dr. Nagyné Banfi Judit féigazgatd és Orban Istvan
igazgato)

Hoédmezévasarhelyi Integralt Szakképzé Kozpont Szakiskola és  Szakkozépiskola
Gregus Maté Tagintézmény (Nagy Zsuzsa igazgato)

Hoédmez6vasarhelyi Integralt Szakképz6 Kozpont Szakiskola és Szakkozépiskola
Kalmar Zsigmond Tagintézmény (Pap Andras igazgatd)

Hoédmezévasarhelyi Integralt Szakképzé Kozpont Szakiskola és Szakkozépiskola
Corvin Matyas Tagintézmény (Potariné Dr. Hojesi Zsuzsanna igazgato)
Hoédmezévasarhelyt Kapcesolat Kozpont Kagylohély Gyermekjoléti Kozpont  és
Csaladsegité Szolgalat helyettes sziilé halézata (Lénart Miklos szakmai vezetd)
Hoédmezévasarhelyi Tobbeéla Kistérségi Tarsuldas Kapesolat Kozpont (Kiss Ildiké
szakellatasi igazgato, Lénart Miklos alapellatasi igazgato)

Janikovszky Fva Ovoda (Patkésné Dezsé Katalin intézmény vezetd)

Klauzal Gabor Altalinos Iskola és Ovoda (Patées Aniké tagintézmény vezetd)

Liszt Ferenc Enek-Zenei Altalanos Iskola (Forrainé Kész6 Gyorgyi igazgatd)

Németh Laszé Gimnazium és Altalanos Iskola (Arva Laszl6 igazgatd)

Péczely Attila Alapfoku Mivészetoktatasi Intézmény (Vago Janos)

Szent Istvan Altalanos Iskola (Ménesi Sandor igazgatd)

Varga Tamés Altalinos Iskola (Téthné Kecskeméti Katalin igazgatd)

Varosi Fuvoszenekar (Vago Janos)

A Feligyelt intézményekkel valé kapcsolattartas valamint a Partnerek dontéshozatalba vald

bevonasanak vizsgalatdhoz személyes interjukat is készitettink a Hivatallal kapcsolatban 1évé

tobb intézménnyel és civil szervezettel. Ezen interjuk keretében vontunk be tovabbi 3-t partnert:

1.
2.

Hoédmezévasarhelyi Varosellatd Nonprofit Kft. (Magyar Jozsef tigyvezets igazgato)
Hoédmezévasarhelyi Tobbeéla  Kistérségi  Tarsulas Kapcesolat Koézpont  (Balint
Gabriella f6igazgatd)

7.0ld Kapocs Oktaté Koézpont (Walterné Bongyik Terézia szaktanacsado)

Az interji és a muihelymunka soran az atfedéseket is figyelembe véve Osszesen 23 partnert

vontunk be a szervezetfejlesztésbe.

38



HODMEZOVASARHELY POLGARMESTERI HIVATALA
AROP PROJEKTZARO DOKUMENTUM
Budapest, 2010. szeptember 27.

5.5 Ugyfél-elégedettség névekedése

A Hivatal tgyfeleinek elégedettségét kérd6iv segitségével mértitk 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.
A Hivatalt felkeresé tgyfelek kérdéivekkel mért véleményeinek és visszajelzéseinek elemzése
mellett az tgyfélszolgalat fejlesztésében kiemelten tamaszkodtunk az tigyfélszolgalatot makodtetd

iroda és csoportok vezetbivel és munkatarsaival készitett interjuk tanulsagaira is.

A kovetkez6 tablazatban Osszefoglaljuk az tigyfél-elégedettségi mérések eredményeit.

Ugyfél elégedettség tényezbi 1. 2. Az elégedettség
mérés | mérés | ndvekedése

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

Egyszerti ligyintézés 5,97 6,77 +17%

ElGzetes tajékoztatas 6,39 7,47 +17%

Konnyi eligazodas 6,4 7,36 +15%

Diszkrét tigyintézés 0,53 7,64 +17%
Adéugyek 0,75 7,76 +15%

Segélyek intézése 7,09 7,79 +10%
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6. Osszefoglalas

Az attekintett eredményeket az alabbi tablazatok foglaljak ossze:

Projektelemek Tarsadalmi fenntarthatésag szempontjai

szervezetfejlesztési o S
J Cél- és értékrend szerinti miikodés

eredményei

Ugyfélszolgalati folyamatok | Ugyfél-clégedettség mérése

Feligyelt intézmények

Eredményességi Eszkozrendszer kidolgozasa a szervezeti célok teljestilésének,
mutatdészamok és az értékek megvalésulasainak mérésére

Balanced ScoreCard Munkatarsak elégedettségének mérése

Projektzaras
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Feliilvizsgalt Atalakitott
Erintett  fGallast | szervezeten beliili | szervezeten beliili
Tevékenység Lefedett
Kimenet munkavallalok eljarasok  szama |eljarasok  szama | Bevont partnerek
megnevezése részteriiletek
aranya (%) (db) (db) szama (db)
elvart | Teljesitett |elvart |teljesitett |elvart |teljesitett |elvart |teljesitett
Szervezetfejlesztési
tevékenységek 60 60 5 5 4 4 25 23
Hatékonyan mikédé 1c
lgytélszolgalat,
Folyamatmenedzsment 2.: | mérészamokhoz kotott
Ugyfélszolgalati mikodés, konfliktusokat
folyamatok kezelni tudé munkatarsak.
Ugyfélszolgalati
g 3 3
folyamatleiras.
Folyamatmenedzsment 3.: 1h
Felugyelt intézményekkel | Folyamattérkép és lefras
kapcsolattartas 5 3 21
Folyamatmenedzsment 4.: 3c
Partnerck a Folyamattérkép és lefras
. 3 3
dontéshozatalban
A stratégiai céllebontas 1k
Balanced ScoreCard lehet6ségét biztosité BSC 60
(Balanced ScoreCard).
Eredményességi Onkor/ma}nyzam I
fd mutatbészam rendszer
mutatészamok 60

felépitése.
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7. Mellékletek
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