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ÁROP-1.A.2 / A-2008-0044
„Lenti Város Polgármesteri Hivatalának szervezetfejlesztése a közszolgáltatások minőségének javítása érdekében”


ÖSSZEFOGLALÓ TANULMÁNY

Ügyintézés eredményessége
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Bevezetés

A Lenti Város Önkormányzata, az AROP pályázat keretében jelentős szervezetfejlesztést végez. Ennek fókusza elsősorban a Polgármesteri Hivatal komplex szervezetfejlesztése a közszolgáltatások minőségének javítása érdekében. Az intézményeket csak és annyiban érinti, amennyiben a Hivatal működését befolyásolja.

Pályázat szerinti érintett területek:

I. A döntési mechanizmus korszerűsítése

b) Hivatal szervezetének átalakítása az ügyintézési idő csökkentése, vagy más, az ügyintézés eredményességét segítő mutató javítása érdekében

c) ügyfélszolgálati tevékenységek ellátásának javítása, pl. munkaszervezés, ügyintézési folyamat átalakítása

e) Hivatal belső szervezeti egységei közötti együttműködés javítása

f) a Hivatalon belüli koordinációs funkció színvonalának növelése

g) az önkormányzati intézmények felügyeletének átalakítása, a döntési jogosultságok átstrukturálása

h) az önkormányzat által felügyelt intézményekkel való rendszeres információáramlás folyamatának korszerűsítése, illetve az intézményektől érkező visszacsatolás beépítése a Hivatal működésébe

i) a közintézmények költséghatékonyabb és/vagy eredményesebb működésére irányuló szervezet átalakítási programok kidolgozása

l) a projektszemlélet megerősítése

A költségvetési gazdálkodás eredményességének javítása

a) pénzügyi és gazdálkodási felelősségvállalás szabályozása

b) stratégiai tervezés és éves költségvetés összekapcsolása

f) közbeszerzési eljárások lebonyolítása

h) pénzügyi és költségvetés végrehajtási ellenőrzés javítása

A partnerség erősítése

a) szervezeti megoldások bevezetése a lakosság naprakész és folyamatos tájékoztatásának javítására, a döntések nyilvánossá tételére

b) a civil és a vállalkozói szférával kialakítható kapcsolatok megszervezésének mechanizmusa
A szervezetfejlesztési tevékenység három fő módszer szoros egymásra épülésében valósul meg és válik teljessé:

· Felmérések, helyzet- és állapotleírások

· Elemzések

· Tanulmányok elkészítése

Jelen dokumentum a következő terület vonatkozásában készült:

Ügyintézés eredményessége

A dokumentum kezdő, bevezető részébe ismertetjük az Önkormányzat szervezetfejlesztési stratégiáját, amely egyfajta vezérfonalként határozza meg a szervezetfejlesztési tevékenység trendjeit.

A felmérési-átvilágítási szakasz produktuma, a kérdőívek, az interjúk, valamint az elemzésekre támaszkodva, egy diagnózis felállítása, amely feltárja a jelen helyzetet, és kísérletet tesz a jelen helyzet miértjének, okának magyarázatára.

Majd ismertetjük, hogy a három témában megtesszük a fejlesztési javaslatainkat is. 

A szervezetfejlesztési szakértői tevékenység kompetenciája és hatásköre addig tud kiterjedni, ameddig elvégzi a szakértői tevékenységét, annak eredményeként javasol valamilyen változtatást. Ennek elfogadása és érvényesítése már az Önkormányzat döntéshozó testületének joga és feladata.

A munka során jóérzéssel tapasztaltuk, hogy a Hivatal dolgozói, vezetői nagy odafigyeléssel és türelemmel, kellő segítőkészséggel viszonyultak a feladatokhoz. Szívesen osztották meg velünk tapasztalataikat, problémáikat, s lehetett produktív együttgondolkodásra is késztetni őket.

Vizsgálataink minden területére elmondható, hogy van tere a fejlesztésnek, a szervezetfejlesztésnek.

A települési önkormányzatok hatékony és szakszerű munkája elengedhetetlen a kedvező gazdasági környezet megteremtéséhez, illetve a helyi közösségek megszervezéséhez. A gazdaság fejlődésében és a társadalmi jólét növelésében kiemelt feladat hárul a közigazgatásra, azon belül is az önkormányzati intézményekre és a polgármesteri hivatalokra. Az AROP pályázatok célja éppen az, hogy alapvetően szervezetfejlesztési eszközökkel segítség elő a hatékonyabb, a jelen kor feladatainak jobban eleget tenni tudó önkormányzatok ki- illetve átalakítását. 

A kormány, összhangban az Európai Unió elvárásaival, támogatott programokon keresztül segíti a települési önkormányzatokat a közigazgatási rendszer korszerűsítésében betöltött szerepük erősítésében azzal a céllal, hogy az igazgatási rendszer teljesítményét és a nyújtott szolgáltatások színvonalát a szűkös erőforrások optimális felhasználása mellett növelje.

A helyi ügyek gyors és szakszerű intézése, a bürokratikus akadályok mérséklése, a helyi lakosokkal és vállalkozókkal való partneri kapcsolat kialakítása egyrészt alapvető feladat és elvárás az önkormányzatokkal szemben, másrészt a sikeres és erős gazdaság fontos feltétele is.
Általános szervezetfejlesztési célok

A szervezetfejlesztés a legáltalánosabb meghatározások szerint a legfelsőbb vezetés szintjén támogatott, a szervezet problémamegoldó és megújulási folyamatainak javítását szolgáló hosszú távú folyamat. Ez teszi lehetővé egy szervezet számára, hogy alkalmazkodhasson az új viszonyokhoz, hogy a lehető legjobban oldja meg feladatait, s hogy gyorsan tanuljon a tapasztalatokból. A szervezetfejlesztésben nagy jelentősége van az együttműködésnek. A csoportkultúra menedzselése éppúgy tartozik a beosztottakra, mint a vezetőkre. 
A szervezetfejlesztés egy folyamat, melynek során a szervezet dinamikusan változik, külső hatások (társadalmi, jogi, közigazgatás-fejlesztési, településfejlesztési, stb.) nyomán alakul.

A szervezeti életnek vannak látható (célok, technológia, szerkezet, eljárások, termékek, pénzügyi erőforrások) és rejtett (vélekedések, tudás, magatartás, érzések, értékek, csoportnormák, normák, rejtett kapcsolatok) részei. A szervezetfejlesztésnek mindkettőre ki kell terjednie ahhoz, hogy eredményes legyen. A látható tartományban elfogadott szervezetfejlesztési stratégia első lépéseit ugyanakkor a háttérben meghúzódó tényezőknél kell megtenni, mert rendszerint az érzelmi és magatartásbeli elemek azok, melyekkel szembe kerülünk, s melyeken meghiúsulhat a kitűzött cél elérése. A szervezetfejlesztésben nagy jelentősége van az együttműködésnek. A csoportkultúra menedzselése éppúgy tartozik a beosztottakra, mint a vezetőkre.

A szervezetfejlesztésnél elsőként a rendszer állapotát kell meghatározni. Mik az erősségei és a gyengéi? Ennek alapján dolgozhatók ki a cselekvési tervek, melyek lényege az erősségek megőrzése és a gyenge területek megerősítése, az egyéni és a csapathatékonyság javítása, a csoportok közötti együttműködés fejlesztése. A második lépés a cselekvésekből és beavatkozásokból áll, míg a harmadik a megtett korrigáló cselekvések eredményének számbavételét jelenti. 

Ellenőrizni kell, hogy a cselekvések elérték-e a kívánt hatást? Ha a válasz igen, a szervezet tagjai új és más problémák megoldására térhetnek rá. E lépések megtétele közben párhuzamosan figyelnünk kell magára a szervezetfejlesztési folyamatra is. Energiát kell fordítanunk arra, hogy fenntartsuk a szervezeti tagok támogatását, hogy a program az egész szervezet szempontjából elsődleges fontosságú legyen és észrevehető, pozitív változást idézzen elő.

Egy szervezetfejlesztési stratégia szükségessé teszi a dolgok jelenlegi állásának vizsgálatát. Ennek ki kell terjednie a különböző alrendszerek diagnózisára és a szervezetben zajló folyamatokra (döntéshozatal, kommunikáció, az egymással érintkező csoportok közötti kapcsolatok, a konfliktusmenedzselés, stb.). Érvényes, a jelentkező probléma tényezőit azok kölcsönhatásaival együtt leíró információk nélkül nehéz, vagy lehetetlen a szükséges változásokat elérni.

A szervezetfejlesztési stratégia választ ad a következő kérdésekre:

· melyek a program átfogó változtatási céljai?

· a szervezet mely része kész és fogékony egy szervezetfejlesztési programra?

· melyek a kulcsfontosságú pontok (egyének és csoportok) a szervezetben?

· melyek az ügyfélkör (lakosság, vállalkozók, partner szervezetek) legsürgetőbb problémái?

· mely források állnak a program rendelkezésére?

A diagnózis, a cselekvés és a célkitűzés szétválaszthatatlanul összekapcsolódik egy szervezetfejlesztési programban. A diagnózis alapja a cselekvésnek. A cselekvéseket folyamatos értékelni kell, hogy azok mennyiben járulnak hozzá a cél eléréséhez. A célokat is állandóan értékelni kell, vajon elérhetők-e? 

A szervezetfejlesztés állandó körfolyamat, mely a célok felállításából, a korábbi állapotról való adatok gyűjtéséből, a feltételezéseken és adatokon alapuló tervezésből és cselekvésből, valamint további adatgyűjtésen keresztül a cselekvés hatásainak értékeléséből áll.

A szervezetfejlesztés során a szervezet dinamikusan változik, külső hatások (társadalmi, jogi, közigazgatás-fejlesztési, településfejlesztési, stb.) nyomán alakul.

A szervezetfejlesztés célja a hivatal komplex működési rendjének átvilágítását követően:

· a szervezeti működés javítását, fejlesztését célzó intézkedések kidolgozása, melynek eredményeként jobb munkát végezhetnek a vezetők, hatékonyabban működhet a hivatal, jobban hasznosíthatják az emberi erőforrásokat, és javulhat a képviselő-testület és a hivatal közötti együttműködés. E szempontok alapján meghatározható, szükség szerint módosítható a hivatal szervezeti struktúrája, és csoportosíthatók az egyes egységek által ellátandó feladatok. 
· az eddig elért eredmények megőrzése mellett a korszerű, polgárbarát, szolgáltató helyi közigazgatás megteremtése, olyan hivatali szervezet működtetése, amely ötvözi a színvonalas szakmai munkát, a polgárbarát ügyintézést, az elégedett lakosságot, és nem utolsó sorban a jó munkahelyi légkört. 

·  , szakmailag elhivatottak legyenek, és a munkavégzéshez a megfelelő technikai háttér is rendelkezésre álljon

A szervezetfejlesztés eredményeként a színvonalasabb szolgáltatásoknak köszönhetően:

· emelkedik a polgárok életminősége, a vállalkozások komfort érzete;

· hatékonyabbá válik a gazdálkodás;

· bővülhet az elérhető források köre és

·  megalapozottabbá válhatnak döntések a különböző szinteken.

Helyzetkép

Lenti városa Magyarország délnyugati csücskében, a szlovén, a horvát és az osztrák határ közelében található. A város a Balatontól 75 km-re, a fővárostól 250 km-re található. A közel 800 éves múlttal rendelkező város három néprajzi tájegység – Őrség, Göcsej, Hetés – központja. Lakosainak száma 8464 fő. A városi rangot 1979. január elsején nyerte el, s egyidejűleg hozzácsatoltak néhány környező települést: Bárszentmihályfát, Lentikápolnát, Lentiszombathelyet, Mumort és Máhomfát.  

A települési önkormányzat képviselő-testülete a polgármesterrel együtt 14 fő, A polgármester a képviselő-testület döntései alapján és saját önkormányzati jogkörében – a jegyző útján – irányítja a hivatalt.  A polgármester munkáját egy társadalmi megbízatású alpolgármester segíti.

A testületi munkát 4 bizottság támogatja:

· Ügyrendi Bizottság

· Művelődési és Sportbizottság

· Pénzügyi és Városfejlesztési Bizottság

· Szociális, Egészségügyi és Lakásügyi Bizottság

 A polgármesteri hivatalban dolgozók létszáma 41 fő.

A polgármesteri hivatal szervezeti felépítése strukturált, alábbi szervezeti egységekre tagozódik:

1.Önkormányzati és Városfejlesztési Osztály

· Műszaki Csoport

· Titkársági Csoport

2. Közigazgatási Osztály

· Gyámhivatal

· Okmányiroda

3. Pénzügyi Osztály

4. Polgármesteri Kabinet

 A hivatal többnyire dinamikus munkatársakból áll, akik gyakran időhiánnyal küzdenek, munkaidejük jellemzően túlnyúlik a napi 8 órán. Az ügyfélmentes napok nem mindig ügyfélmentesek, s így az előkészítő feladatokra nem mindig áll elegendő idő a rendelkezésükre. Ennek következtében a hivatali dolgozók sokszor túlterheltek.   A hivatalon belüli bürokrácia csökkentését szorgalmazzák, valamint az osztályok munkájának összehangolását az együttműködés fejlesztése érdekében. 

A hivatali IT infrastruktúra fejlesztésére kidolgozott Informatikai stratégia 2006 és 2011 közötti időszakra meghatározta a hivatalon belüli ügykezelés, a döntéshozatal támogatottsága, valamint az intézmények IT infrastruktúrája tekintetében a fejlesztési célokat, irányvonalakat.

A lakossági információ-szolgáltatás színvonalának javítása, az önkormányzatnál meglévő adatok (statisztikák, földrajzi, turisztikai információk stb.) további felhasználása jelentős gazdasági és társadalmi haszonnal járhat, elősegítve a gazdasági növekedést, munkahelyek teremtését, a polgárok számára nyújtott szolgáltatások sokszínűvé tételét.

A szervezetfejlesztés és a hozzá kapcsolódó vagy azt kiegészítő informatikai fejlesztés túl gyors és túl korai bevezetése bizalmatlanságot és ellenállást szülhet az önkormányzati dolgozók körében. A dolgozóknak tisztában kell lenniük a szervezetfejlesztés indokaival, hiszen ez az egyes dolgozók számára a jelenlegi munkahelyi környezetük teljes felülvizsgálatát jelentheti. 

A személyi állomány minőségi fejlesztésekor a személyiségfejlesztésre, a szervezeti együttműködést segítő, csapatépítő, stressz-kezelői, önismereti, valamint az ügyfélszolgálati fejlesztésre is ki kell térni, és érdemes tréningeket tartani a vezetői ismereteket és technikákat illetően is.

Az önkormányzati szolgáltatásoknak alkalmazkodniuk kell egy önkormányzat működésében bekövetkező változások és az információs társadalom terjedésével kapcsolatos változó felhasználói követelmények nyomán. Cél, hogy az önkormányzati szolgáltatások minősége növekedjen a szervezetfejlesztés következtében.

A szervezetfejlesztési stratégia keretein belül nem térünk ki az információs technikai háttérre, mert azt az elfogadott informatikai fejlesztési koncepció részletesen tartalmazza. A két szorosan összekapcsolódó terület eredményes kezelése érdekében ugyanakkor itt kell foglalkozni az önkormányzati döntéshozók továbbképzésével, az ügyintézők, belső-, esetleg külső felhasználók képzési igényeinek meghatározásával. Az egyszeri, akciószerű képzésen túl ez minden olyan esetben fontos, amelynél új technikát, vagy új szervezési megoldást vezetnek be.

Akadályozó tényező lehet a megújulási képesség hiánya, a kishitűség, a kínálkozó lehetőségek időbeni elmulasztása, vagy a szükséges döntések késedelmes, körülményes meghozatala. A szereplők számára tudatossá kell tenni a változás/változtatás szükségességét. 
Jövőkép

Lenti Város Önkormányzati Képviselő-testülete a polgármesteri hivatal 2010. évi teljesítmény értékeléséhez a következő kiemelt célokat határozta meg a 404/2009. (XI. 25.) számú önkormányzati képviselő-testületi határozatban:

Az önkormányzat működésével összefüggésben:

1) Törekedni kell az EU-régiós együttműködés keretén belül a gazdasági, kulturális, sport és pályázati partner kapcsolatok fejlesztésére.

2) Az önkormányzatnak erősíteni kell a testvérvárosokkal való kapcsolatot.

3) Aktuális internetes honlap működtetésével biztosítani kell a város elérhetőségét az érdeklődők számára és a lakosság számára elérhetővé kell tenni a helyi jogszabályokat. 

 4)  Hatékonyabbá kell tenni a marketing tevékenységet.

 5)A gyermekintézmények működéséhez a feltételeket a gyermeklétszám alakulásának függvényében, a törvényi háttér változásával összhangban biztosítani kell. Az önkormányzat intézményhálózatát a jelentkező feladatokhoz kell igazítani.

6) A képviselő-testületi és bizottsági előterjesztések határidőben, a jogszabályi előírásoknak megfelelően az adott ügyre vonatkozó valamennyi lényeges információt tartalmazva kerüljenek elkészítésre, segítsék elő a megalapozott döntéshozatalt.

7) A Hivatal apparátusa a napi munkavégzéshez szükséges ismeretek elsajátítása céljából vegyen részt különböző képzéseken.

8) A pályázati lehetőségek folyamatos feltárása minden szakterületen kiemelt feladatként szerepel.

9) Az elnyert EU és egyéb pályázati támogatások felhasználása jogszerűen, a pályázati céloknak megfelelően történjen.

10) A Hivatal hatékonyan működjön közre a település gazdasági fejlődésének ösztönzésében, a foglalkoztatási helyzet javításában, munkahelyteremtésbe

A pénzügyi gazdálkodás területén:
1) A pénzügyi gazdálkodás során kapjon prioritást a kötelezően ellátandó feladatokhoz szükséges pénzügyi forrás biztosítása, a szakmai és gazdasági célok közti egyensúly fenntartása.

2) Az önkormányzat 2010. évi költségvetésének végrehajtása során a szabályszerűséget, a célszerűséget, hatékonyságot és a takarékossági szempontokat biztosítani kell. 

 3) Pénzügyi teljesítés csak a jogszabályi előírások maradéktalan betartásával történjen.

  4) Az önkormányzat 2010. évi költségvetését, a 2010. I. félévi és a három negyedéves gazdálkodásról szóló beszámolót, valamint a 2009. évi gazdálkodásról szóló beszámolót szabályszerűen, határidőre el kell készíteni.

  5) Törekedni kell az önkormányzat bevételeinek (adó és egyéb bevételek, intézményi bevételek) növelésére. Ennek érdekében fel kell tárni a további lehetőségeket.

  6) Az intézmények működtetését érintően indokolt megvizsgálni további költségtakarékossági módozatok lehetőségeit.

  7) A pályázati támogatások megelőlegezése során folyamatosan törekedni kell arra, hogy a megelőlegezés időtartama lehetőség szerint minél rövidebb legyen.

8) A pályázati támogatásból megvalósuló beruházások szakszerű előkészítését, a beruházás végrehajtását, a munka megfelelő színvonalú műszaki kontrollját biztosítani kell.

Vagyongazdálkodás területén:

1. A vagyongazdálkodásban az önkormányzat hosszabb távú érdekeire figyelemmel kell eljárni.  Folyamatosan törekedni kell az önkormányzati vagyon gyarapítására és ésszerű hasznosítására. 

2. Az új építési telkek kialakítása érdekében figyelemmel kell kísérni az erre vonatkozó pályázati lehetőségeket és a lehető legnagyobb mértékben ki kell használni őket.  

3. Kiemelt feladat a tulajdonosi érdekek érvényesítése.

Városüzemeltetés területén:

1. A közbeszerzési eljárások előkészítése, lebonyolítása során a közbeszerzésekről szóló törvényben, valamint a Közbeszerzési Szabályzatban foglaltak betartását biztosítani kell.

2. A városüzemeltetéssel kapcsolatos feladatok bonyolítása során a gazdaságossági szempontokat kiemelten kell érvényesíteni.

3. Az önkormányzati intézmények zavartalan működéséhez szükséges karbantartási, állagmegóvási, felújítási munkái szakmai koordinációját kiemelten kezelje a hivatal.

4. Folytatni kell a korábbi éveknek megfelelően az út- és járda felújítási feladatokat a pályázati lehetőségek hatékony kihasználásával.

5. Törekedni kell a köztisztasági, környezetvédelemi feladatok hatékonyabb megvalósítására.

6. Folyamatosan figyelemmel kell kísérni a gyommentesítési munkákat. 

Humán közszolgáltatás területén:
1. A lakáscélú helyi támogatásokkal kapcsolatos döntéseket határidőre elő kell készíteni.

2. Az önkormányzati nevelési, oktatási, egészségügyi és közművelődési intézmények vonatkozásában a fenntartói irányítást erősíteni kell – különös tekintettel a belső ellenőrzés során feltárt hiányosságok kiküszöbölésére készített intézkedési tervek végrehajtásának ellenőrzésére -, munkájuk szakmai feltételeinek javítását elő kell segíteni.

 Polgármesteri Hivatalban foglalkoztatott köztisztviselőknek az államigazgatási ügyek döntésre való előkészítésével és végrehajtásával, a hivatali ügyintézéssel kapcsolatos kiemelt célok:

· A hatósági munkavégzés során kiemelt figyelmet kell fordítani valamennyi területen a gyors, hatékony és precíz ügyintézésre, az eljárási határidők, az iratkezelési szabályzat betartására.

· Törekedni kell az ügyfelek eljárás előtti és alatti szakszerű és alapos tájékoztatására.  

· A közigazgatási eljárási törvény szabályainak alkalmazása során figyelembe kell venni a központi közigazgatási szervek által megfogalmazott iránymutatásokat, állásfoglalásokat. Maradéktalanul be kell tartani a hatályos jogi előírásokat.

Eseti célok:

1) A jogszabályi előírásoknak megfelelően kell előkészíteni és lebonyolítani a 2010. évi országgyűlési és önkormányzati választásokat. 

Lenti Város Önkormányzatának Ciklusprogramjában megfogalmazott jövőképe azt mutatja be, hogy mi az a szolgáltatási és működési színvonal, amelyet a szervezetfejlesztési stratégia segítségével kíván megvalósítani.

A tervezett fejlesztések eredményeként önkormányzat „szolgáltató” önkormányzattá kíván válni a kulturált, állampolgárbarát és korszerű ügyfélfogadási és képviseleti munka feltételeinek biztosításával, korszerű döntési és szervezeti mechanizmusok kialakításával, a költségvetési tervezés és gazdálkodás, valamint a vagyongazdálkodás korszerűsítésével.

Emelni kívánja önkormányzati képességét a helyi jogalkotási folyamat eredményesebbé tételével, a partnerség erősítésével, a tervezési eszköztár bővítésével, az igazgatási szolgáltatások megszervezésének javításával. 

Törekszik a közigazgatás működésének javítására, költséghatékony működési eljárások bevezetésére és a vezetési eszközök elterjesztésére.

Javítja alkalmazkodó képességét a működésben bekövetkező változásokhoz és az információs társadalom terjedésével kapcsolatos változó felhasználói követelményekhez.

A hivatali működés hatékonyságának szervezetfejlesztéssel megoldható növelése mellett természetesen – a mindenkori anyagi erőforrások és pályázati lehetőségek függvényében – mindent megtesz annak érdekében, hogy IT eszközök bevezetésével támogassa a folyamatok hatékonyságát, gyorsaságát, ellenőrizhetőségét és minőségbiztosítását.

 Az Európai Unió települési önkormányzatokra vonatkozó céljai között egyebek mellett megfogalmazták, hogy az alapvető közszolgáltatások (basic public services) teljes körűen elérhetők legyenek. Ehhez meg kell teremteni az ügyfélszolgálati folyamatok magasabb szintű összhangját.

Megújuló szervezési-működési kultúrát kíván kialakítani elsősorban a stratégiai menedzsment, az eredményességi szemlélet, a felügyelt intézmények felé a jó gazda hozzáállás és a költséghatékonyság megerősítésével. Folyamatosan fejleszteni kívánja humán erőforrásai minőségjavítását oktatásokkal, képzésekkel a vezetői képességek, a teljesítményértékelés, a stratégiai- és projekt menedzsment terén.

Stratégiai tervezés

A szervezet- (és az informatikai fejlesztés) feladata az önkormányzat támogatása küldetése teljesítésében, céljai elérésében, stratégiái megvalósításában, napi feladatai megoldásában, beleértve a gyors, bürokráciamentes, ügyfélbarát közigazgatási szolgáltatások nyújtását, az ügyintézés tér- és időkorlátai áthidalását, az ügyintézési folyamat átláthatóvá tételét és további feladatokat. A feladat csak az igények legszélesebb körét kiszolgáló, a legkorszerűbb rendszerekre, megoldásokra, eszközökre, technológiákra épülő, kiváló minőségű, nagy megbízhatóságú, költség-hatékony, belső (az önkormányzati felhasználók számára nyújtott) és külső (a lakosság, a vállalkozások, civil szervezetek, az érdeklődők és a társ-szervezetek számára biztosított) szolgáltatások nyújtásával teljesíthető. 

A szolgáltató-típusú helyi közigazgatás, önkormányzat megteremtése, az önkormányzati szervek belső működési hatékonyságának fokozása, a költségek optimalizálása megköveteli a feladatok legszélesebb körét átfogó, integrált önkormányzati információs rendszert, valamint a korszerű, megbízható, költség-hatékony info-kommunikációs infrastruktúrát és az ezt kiválóan alkalmazni tudó szervezetet.

A szervezetfejlesztés elősegíti a hatékony gazdálkodást, munkafolyamat-kezelést, ügyintézést, ügyfél-kezelést, az elektronikus iratkezelést, segít megvalósítani az adatvagyon hasznosítását, a döntéstámogatást, az önkormányzati tudás integrálását, a tudásbázis kiépítését, hasznosítását, és további feladatokat. 

A törekvések megvalósulásának fokozott erőforrása lehet a célokat magukénak valló szakmai csoportok közös és kölcsönös tenni akarása, a kollektíváért felelősséget és együttes cselekvést vállaló lakosok közössége, valamint a különböző politikai nézeteket vallók hatékonyabb együttműködése.

Akadályozó tényező lehet a megújulási képesség hiánya, a kishitűség, a kínálkozó lehetőségek időbeni elmulasztása, vagy a szükséges döntések késedelmes, körülményes meghozatala.

A szereplők számára tudatossá kell tenni a változás/változtatás szükségességét. Olyan szakterületi koncepciókat kell készíteni melyből mindenki saját, egyénre szóló – a központi célok irányába ható – cselekvési programot tud megfogalmazni szervezete, önmaga számára, a rendszer minden pontján.

Az önkormányzat rövid, közép és hosszú távú tervezésének, az ágazati koncepcióknak, az intézményi munkaterveknek, vezetői programoknak stb. komplex, összefüggő rendszert kell alkotnia.

Ezzel együtt össze kell kapcsolni a stratégiai tervezést és az éves költségvetést és szabályozni ezek előkészítésének és elfogadásának folyamatát. A bázis szemléletű költségvetés készítést fel kell váltania a feladatfinanszírozású költségvetésnek.

Újra kell szabályozni a pénzügyi és gazdálkodási felelősségvállalást és a költségvetés végrehajtásának ellenőrzését is.

A szakterületekre kiterjedő célrendszer és az ezekhez kapcsolódó stratégiák megalkotása, valamint az ezek mentén történő gazdálkodás segíthet a város működőképességének fenntartásában és továbbfejlesztésében.

Szolgáltató önkormányzat

Elsődleges szempontnak kell tekinteni az „elfogadó”,„beletörődő” önkormányzati modell helyett az „aktív”, „kezdeményező” modell érvényesítését.

A párhuzamosságok kiküszöbölésével több szintre kell lebontani a tényleges felelősséget és teljesítmény elvárást úgy, hogy a feladatok ott jelenjenek meg ahol azok a legmagasabb szakmai színvonalon és megfelelő időben teljesíthetők. Ennek érvényesítéséhez biztosítani kell a mindenkor szükséges tárgyi, technikai, személyi és anyagi eszközök meglétét, korszerűsítve a hivatali szervezetet, az intézményi hátteret, valamint olcsóbbá tenni a működést.

A település állapotának folyamatos mérése szükséges egy adatbázis létrehozásával (monitoring), annak érdekében, hogy a változások értelmezhetőek legyenek. Kontrolling módszereket kell alkalmazni a vezetés hatékonyságának és eredményességének növelése céljából.

Az önkormányzat feladatellátásának minőségi értékelése, megfelelő minőségbiztosítási rendszerek kialakításával, az ügyfél-elégedettség folyamatos mérésével szükséges és lehetséges. Ugyancsak szükséges a környezet-állapot folyamatos mérése, valamint az európai ügyek tekintetében az önkormányzat szerepének és működésének áttekintése is. A feladatokat évenként átgondolva, a stratégiai elképzeléseket hozzá kell igazítani a változásokhoz.

A folyamatokban egyre nagyobb szerepet kap a nyilvánosság. Az eszköztár széleskörű kihasználásával biztosítható a hatékonyabb társadalmi ellenőrzés, növelhető az önkormányzat gazdaságpolitikájának lakossági támogatottsága, a kitűzött fejlesztési célok, programok, projektek társadalmi beágyazottsága.

Az informatikai fejlesztések, az itt rejlő hatékony megoldások minél szélesebb körű kiaknázása a képviselőtestület által már elfogadott informatikafejlesztési koncepció tartalmi és ütemezési dokumentumainak megfelelően lehetségesek. 

Partnerségi kapcsolatok

Az érdekérvényesítő politizálást fel kell váltania a társadalmi részvétel növelésével megvalósuló partnerségnek, az érdekbeszámító politizálásnak.

A város gazdasági és szociális vitalitásának növelése érdekében együtt kell működni meglévő hálózatokkal és újak kialakítása is szükséges. Az önszerveződő alapítványokat, társadalmi közösségeket be kell vonni a célok kitűzésébe és a megvalósítás menetébe.

Az elérni kívánt célok között hangsúlyosan szerepel az a szándék, hogy az intézmények közösségei megértsék, és valódi részeseivé váljanak a teljes település előtt álló feladatok, gondok közös kezelésének és megoldásának.

A humánerőforrás területén meghúzódó, lehetséges tartalékok gyors és hatékony feltárása érdekében a tervszerű felkészítést, versenyeztetést, pályáztatást, valamint a teljesítmény értékelését általános gyakorlattá kell tenni.

Világosan kell elhelyezni az önkormányzatot az ügyek menetében. Ennek egy részét meghatározzák az állami, törvényi szabályozások, de érvényesülnek az EU-konform szabályok és előírások is, miközben egyre inkább meghatározóvá válik a magunk által kiépítendő partnerség intézménye. Ehhez meg kell fogalmazni a magunk önkormányzati jövőképét, és keresni kell a velünk azonos fejlesztési térségbe tartozók támogató bizalmát és együttműködését.

A kapcsolatépítésben, kapcsolattartásban a közös érdekek, és a lehetséges együttműködés biztosításával nyitni kell az önkormányzattal együttműködési készséget mutató, többlet erőforrást biztosító szervezetek, vállalkozók, civil szervezetek irányába. El kell érni, hogy e cégek, intézmények, társadalmi és civil szervezetek felelősséget, közreműködési készséget érezzenek működésük, közvetlen környezetének gazdagodása, szépülése és felértékelődése tekintetében.

Szervezetfejlesztés, ellenőrzés, minőségbiztosítás

A párhuzamosságok kiküszöbölésével több szintre kell lebontani a tényleges felelősséget és teljesítmény elvárást úgy, hogy a feladatok ott jelenjenek meg ahol azok a legmagasabb szakmai színvonalon és megfelelő időben teljesíthetők. Ezek érvényesítéséhez biztosítani kell a mindenkor szükséges tárgyi, technikai, személyi és anyagi eszközök meglétét.

A nagyvonalú, teljesítmény nélküli, párhuzamos és felesleges kapacitásokat fel kell számolni, meg kell szüntetni. A minőségi szemlélet, a szolgáltató jelleg, az udvarias és határozott ügyintézés, valamint mindezeken túl az ügyintézési idő csökkentése kiemelt feladat.

Különböző időhorizontokban a világos, egyértelmű feladat és cél meghatározásával, illetve az ehhez szükséges professzionális szervezeti megoldások működtetésén keresztül átláthatóvá és racionálissá kell tenni az önkormányzat által fenntartott és működtetett valamennyi intézményt. Az ezekre fordított összegek összhangba kell, hogy kerüljenek azokkal a tartalmi törekvésekkel, önként vállalt többletfeladatok ellátásával, amelyeket az önkormányzat az ésszerű és még felvállalható tevékenységi keretek között képes finanszírozni.

Képviselő-testületi döntésben csak a már ellenőrzött, megalapozott, igazoltan szükséges és hatékonyságot növelő igények kaphatnak támogatást.

Az intézményi hálózat, az egyes intézmények működésének ellenőrzését – működésük hatékonysága szempontjából is – szisztematikussá és rendszeressé kell tenni.

A megalapozott döntéshozatal érdekében nagyobb figyelmet kell fordítani a meghozandó döntések várható hatásának és következményeinek előzetes felmérésére, átgondolására. Ennek érdekében főleg a képviselő-testület koncepcionális elképzeléseinek kimunkálásában, az ezt megalapozó feladatok ellátásában gyakrabban kell alkalmazni külső szakemberek felkérését és megbízását.
Elégedett, érdekeltté tett polgárok

Az önkormányzat, és különösen a hivatal szolgáltató szerepének erősítését kell elérni a kulturált, állampolgárbarát és korszerű ügyfélfogadási és képviseleti munka feltételeinek biztosításával. Az ügyfelek ügyeinek jogszerű, szakmailag kifogástalan intézése mellett fontos a kulturált, gyors, szolgáltató jellegű ügyfélfogadás. 

Célszerű lehet – ám a munkatársak részéről nagyobb ellenállást válthat ki – az ügyfél fogadási idő illesztése a lakossági szokásokhoz, s az ügyféllel előzetesen egyeztetett időpont, valamint – ahol lehet – az egyablakos ügyintézés alkalmazása is jelentősen javíthatja az állampolgári elégedettséget. Az ügyfélbarát jellegű ügyintézés abban is megnyilvánulhat, hogy az idős, beteg ügyfeleket a munkatársak keresik fel otthonaikban problémáik megoldása érdekében.

Ügyfélbarát szemlélet megléte megnyilvánulhat az ügyfél-tájékoztatók, internetes honlap, újság, közlöny, lakossági fórumok rendszerében, az egyszerűen, világosan, közérthetően megfogalmazott írásos dokumentumokban.

Folyamatosan fejleszteni kell az internetes lakossági kapcsolatokat, az önkormányzati honlapot, a mindenki számára naprakészen szükséges információk számítástechnikai hozzáférhetőségét.

Számottevő erőforrás rejlik a városban élő, dolgozó valamennyi állampolgárban, ezek mozgásba hozatala az ügyekben történő érdekeltté tételük, a megfelelő párbeszéd és tenni akarás új eszközök, és módszerek alkalmazását igényli. A hagyományos helyi sajtó, televízió, regionális rádió nem elegendő egy, a mindennapok együttműködését megalapozó kapcsolat létrejöttéhez. 

Ezen eszközök részbeni frissítése, megújítása, a korábbiaknál tudatosabb használata indokolt. Az új típusú lakossági kapcsolatoknak, párbeszéd jellegűnek, személyhez szólónak az érdekeltséget bemutatónak és egyúttal érdekeltté tevőnek kell lennie. Ez olyan anyagi erőforrást nem, vagy korlátozottan igénylő eszköz, melynek hatására, fokozódhat a lakosság jogkövető magatartása, értékeink megőrzése, megóvása és megvédése.

Pénzügyi erőforrások megteremtése

A magyarországi települési önkormányzatok döntő többségének szüksége van a központi, kormányzati támogatásra. A pénzügyi forrásokra természetesen nem csak a korszerű rendszerek megvalósításához, de a folyamatos üzemeltetéséhez, karbantartásához is szükség van. A működtetéshez szükséges forrásokat általában nem lehet pályázati úton előteremteni. Ezért a finanszírozás megoldására a következő lehetőségek adódnak.

A szervezetfejlesztési erőforrások egy részét az ÁROP keretén belül, pályázati úton célszerű előteremteni, az ehhez szükséges önrész, később pedig a működéshez szükséges források elkülönítésével. A fontos, megoldandó feladatok közé kell sorolni a felkészülést az eredményes pályázatok érdekében. A szervezetfejlesztés egyik érdemi része kell, hogy legyen a jövőt illetően a pályázatok előkészítésével, menedzselésével, ellenőrzésével foglalkozó szervezeti egység, vagy megoldás kialakítása.

A Polgármesteri Hivatal struktúrája

Polgármester

Alpolgármester

Jegyző

Aljegyző

Szervezeti egységek:
Önkormányzati és Városfejlesztési Osztály: 15 fő

	
Műszaki Csoport

7 fő
	Építésügy, környezetvédelem, tűzvédelem, beruházás, felújítás, műemlékvédelem, kommunális, vízügyi, közúti igazgatás, a piac üzemeltetése.

	
	

	
Titkársági Csoport
8 fő
	Képviselő Testülettel kapcsolatos feladatok, bizottsági munkák. Feladatok az ügyiratkezeléssel, személyzeti ügyekkel, intézmény fenntartással kapcsolatban. Egészségügyi, közoktatási teendők, közművelődés ügyi és a közgyűjteménnyel, a választással, a népszavazással, népi kezdeményezéssel összefüggő teendők ellátása.



	 
	


Közigazgatási Osztály: 15 fő 

	Gyámhivatal

Okmányiroda


	Feladatok ellátása a Képviselő Testülettel kapcsolatosan. 
Szabálysértési ügyekhez kapcsolódó feladatok.
Ipari, kereskedelmi és földművelődés ügyi, igazgatási, valamint birtokvédelmi teendők ellátása. Gyámhivatali teendők, Okmányiroda, szociális igazgatás, Jegyzői gyámügyi igazgatás. 




	 Pénzügyi Osztály: 9 fő


Képviselő Testülettel, bizottsági munkával kapcsolatos feladatok. Költségvetés tervezési teendők.  Az operatív gazdálkodás és intézményi felügyelet ellátása.   
Adóügyi feladatok, piac üzemeltetésével összefüggő feladatok. Személyzeti ügyek, FEUVE-val kapcsolatos teendők. 

Polgármesteri Kabinet: 4 fő

	
	Képviselő Testületi munkával kapcsolatos feladatok. Ügyiratkezelés, honvédelmi igazgatási, katasztrófavédelmi feladatok. Sportigazgatással, vagyongazdálkodással összefüggő és egyéb feladatok.


HIVATALI STRUKTÚRA
[image: image1.jpg]


polgármester

[image: image94.png][image: image95.png]Y SAMLING




alpolgármester













          Polgármesteri Kabinet
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Közigazgatási Osztály



Pénzügyi Osztály

 Műszaki csoport



Titkársági csoport

 

1 fő műszaki csoportvezető


1 fő titkársági csoportvezető
1 fő közigazgatási osztályvezető
1 fő pénzügyi osztályvezető

2 fő építéshatósági ügyintéző


1 fő titkársági ügyintéző
1 fő általános igazgatási ügyintéző
1 fő pénzügyi osztályvezető-helyettes
2 fő városüzemeltetési ügyintéző

1 fő közoktatási referens
1 fő gyámhivatal vezető        

 2 fő pénzügyi ügyintéző
1 fő adminisztrátor



1 fő közbeszerzési referens
2 fő gyámhivatali ügyintéző
              
1 fő pályázati pénzügyi
ügyintéző
1 fő beruházási referens



1 fő ügyintéző


1 fő hivatásos gondnok
               
 2,75 fő adóügyi ügyintéző        
 







1 fő adminisztrátor

1 fő okmányiroda vezető

1 fő adó és pénzügyi ügyintéző






2 fő takarító


5 fő okmányirodai ügyintéző

               
 






 



2 fő szociális ügyintéző














1 fő gyámügyi és szociális ügyintéző

Ügyintézés eredményessége
Kiinduló helyzet

1.Fejlesztési terület
Fejlesztési részterület: 
· 1-b a hivatal szervezetének átalakítása az ügyintézési idő csökkentése, vagy más, az ügyintézés eredményességét segítő mutató javítása érdekében;

· 1-c ügyfélszolgálati tevékenységek ellátásának javítása (pl. munkaszervezés, ügyintézési folyamat átalakítása);
2.Előzmények:

A polgármesteri hivatal szervezeti felépítése strukturált, alábbi szervezeti egységekre tagozódik:

1. Önkormányzati és Városfejlesztési Osztály

· Műszaki Csoport

· Titkársági Csoport

2. Közigazgatási Osztály

· Gyámhivatal

· Okmányiroda

3. Pénzügyi Osztály

4. Polgármesteri Kabinet

A hivatal többnyire dinamikus munkatársakból áll, akik gyakran időhiánnyal küzdenek, munkaidejük jellemzően túlnyúlik a napi 8 órán. Az ügyfélmentes napok nem mindig ügyfélmentesek, s így az előkészítő feladatokra nem mindig áll elegendő idő a rendelkezésükre. Ennek következtében a hivatali dolgozók sokszor túlterheltek.   A hivatalon belüli bürokrácia csökkentését szorgalmazzák, valamint az osztályok munkájának összehangolását az együttműködés fejlesztése érdekében.

Az önkormányzati hivatalban az ügyfélfogadás rendje meghatározott, ennek ellenére a munkatársak túlterheltek, az ügyintézésen túli feladataikat sokszor kénytelenek munkaidőn túl elvégezni. Az ügyintézési és ügyfélszolgálati tevékenység így markánsan nem válik szét, a két területet együttesen, koherensen kell kezelni.

Jelen fejlesztés indokai:

Az ügyintézési idő csökkentése, az ügyintézés eredményességének javítása, hosszú távon figyelembe véve az EU és a hazai e-közigazgatással foglalkozó magas szintű dokumentumok ajánlásait is –szervezeti átalakításokat generál. Mivel nagyobb léptékű informatikai fejlesztésre, illetve a munkatársak számának emelésére még jelen pályázat elnyerése esetén sincs lehetőség, elsősorban szervezeti átalakításokkal és a belső ügyvitelei folyamatok korszerűsítésével van lehetőség a kitűzött célok elérésre. 

Az állampolgárok, a vállalkozások és a partnerek az ügyfélszolgálaton keresztül kerülnek közvetlen kapcsolatba a hivatallal, az itt szerzett benyomásaik döntőek a hivatal működésének megítélésében. Fontos, hogy gyors és szakszerű ügyintézéssel, a várakozási idő minimalizálásával, összehangolt front-Office ügyintézéssel találkozzanak.

3.Alkalmazott módszerek
· dokumentum elemzés
· lakossági igényfelmérés - telefonos

· ügyfél elégedettség felmérés – kérdőíves, személyes

· Lean Sevice képzés és folyamatfejlesztések

Eredmények
1.Lakossági telefonos igényfelmérés

A Hivatal működésének egy fontos visszajelzése, hogy a lakosság hogyan értékeli az ügyfélszolgálati munkát, magát a Polgármesteri Hivatalt. 

A felmérés tárgya: Elégedettségi felmérés Lenti város polgármesteri hivatalának munkájáról kérdőív formájában.

Kampányjellemzők:

· A kutatás célcsoportja: Lakossági (Lenti térség)
· A kampány kezdési időpontja: 2010. 04. 01

· A kampány zárás időpontja: 2010. 04. 01

· Feltöltött adatbázis mérete: 1556
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Megkeresések eredménye:

Létrejött ügyfélkapcsolatok: 286

· Kitöltött kérdőív: 102

· Visszahívást kér: 127

· Nem töltötte ki a kérdőívet: 57

· Kitöltési arány: 35, 66 %

Kampányjellemzők részletesen:
A felkeresett lakosok körében alapvetően kedvező fogadtatásban részesült a kérdőív, szívesen válaszoltak a feltett kérdésekre. A sikertelen kitöltések kétharmada csak abból adódott, hogy a felkeresett ügyfél adott időpontban nem ért rá, visszahívást kért. 

Tapasztalatunk szerint az ügyfelek a kérdéseket megértették, könnyen válaszolta, egyedül a 2.sz. kérdéscsoporttal kapcsolatban tartották a 7-es skálát kissé soknak, az ügyfelek nehezen tudták besorolni az adott tényezőt s ez megnövelte az átlagos hívás idő hosszát is, amely így 9-10 perc körül alakult.

A kérdéscsoportok:

1. kérdéscsoport: ügyintézési statisztikák

2. kérdéscsoport: az ügyintézés megítélése 7es skálán, részletesen (hivatali nyitva tartás,  szakértelem, előzetes tájékoztatás, honlap, várakozási idő, udvariasság, problémák iránti nyitottság, reklamáció kezelés)

3. kérdéscsoport: az ügyintézés megítélése összességében (elmúlt évek tendenciája, ügyintézés formája, tájékoztatás)
4. kérdéscsoport: elégedettséget okozó és fejlesztendő pontok kifejtése

Elemzés

1. kérdéssor - Ügyintézési statisztika 

A lakosság rendszeres kapcsolata a hivatallal a leggyakrabban az okmányirodán keresztül történik, kisebb mértékben a szociális ügyintézésen keresztül, ezért a hivatal megítélése elsősorban ezen tevékenységen keresztül történik.
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2. kérdéskör - Az ügyintézés megítélése

A lakossági megítélés egyértelműen pozitív, az összes megkérdezett területen a maximális 7.-es válasz volt a leggyakoribb, a legtöbb területen 6.,-os a második leggyakoribb (kivéve panaszkezelés) és az 5.ös a harmadik leggyakoribb. 

Elmondható tehát, hogy a hivatal működésének megítélése kiemelkedően jó, a nagy számú válaszadás pedig lehetővé teszi, hogy megállapíthassuk a legfontosabb fejlesztési lehetőségeket.

Az „összességében hogyan ítéli meg a hivatal munkáját kérdésnél azonban a 6.os válasz volt a leggyakoribb.

Összességében, hogyan ítéli meg az ügyintézés színvonalát?

[image: image4.emf]
A pontozás alapvetően pozitív viszonyulást feltételez a hivatal irányába, ezért az átlagtól eltérő válaszok mennyisége segít bennünket a fejlesztési területek meghatározásában. A válaszok közül azoknak van a leginkább jelző értéke abban a tekintetben, hogyan lehet javítani a hivatal megítélésén, melyek arányaiban a legkevesebb 7.es választ kapták.

A lakosság megítélését a leginkább javítani képes területek sorrendben:
1. Rövid várakozási idő az ügyintézés során
a polgármesteri hivatalban

[image: image5.emf]
* Hogyan értelmezzük? – Az alsó kérdésnél a válaszok balról jobbra a 1-7ig láthatóak. Tehát jelen esetben 0.db 1-es, 1 db. 2-es, 4 db. 3mas, 6 db 4es, 21 db. 5ös, 21 db. 6os, 48 db. 7es.

2. Előzetes információnyújtás a különböző ügyek intézésének módjáról és a szükséges dokumentumokról 
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Ebben a kérdésben tapasztalható leginkább negatív irányú eltérés az elvárt szolgáltatás és a tapasztalt között – hozzátéve, hogy itt is alapvetően az erősen pozitív tartományban tartózkodnak a válaszok.

3. Az Elenti.hu honlapon található információk hasznossága 
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A megkérdezettek kisebb hányada preferálja az elektronikus ügyintézést, akik igen, azok közül viszont sokan fejlesztendő területként látják a honlap által nyújtott szolgáltatást.

4. A hivatal megfelelő nyitva tartása, kényelmes ügyfélfogadási idők 
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Ez a kérdés mindegyik hivatalban felmerül és természetesen nem lehet olyan megoldást találni, ami mindenkinek megfelelő, azonban időről időre érdemes felülvizsgálni, hogy a nyitva tartási idők nincsenek e nagyon távol a lakosság életritmusától.
2. kérdéssor összes válasz
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3. kérdéskör: elégedettséget okozó és fejlesztendő pontok kifejtése

Az elmúlt három évben tapasztalt-e javulást, fejlődést a hivatali ügyintézés színvonalában?

Az erre a kérdésre adott válaszok nagyon pozitív tendenciát mutatnak:

Általában melyik ügyintézési formát tartja a legkényelmesebbnek?

A megkérdezettek szignifikáns többsége a személyes ügyintézést tartotta a leghatékonyabbnak. Ez egyrészt dicsérete az ügyintézők munkájának, másrészt kritikája az elektronikus és telefonos ügyintézésnek.
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Kapott megfelelő tájékoztatást, választ a kérdéseire?

Az erre a kérdésre adott válaszok a lakosság nagyfokú elégedettségét jelzik.
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4. kérdéskör - kérdéscsoport: elégedettséget okozó és fejlesztendő pontok kifejtése

Ha tud, mondjon el olyan dolgokat, amelyek kifejezetten jó(k) volt(ak), esetleg kellemes meglepetést okoztak Önnek ügye intézése során?

Az adott összes válasz felsorolás szerűen:
· gyors ügyintézés, 

· szívesen fogadtak, 

· gyors, udvariasság, gördülékeny ügyintézés, 

· ügyfélfogadási Időn kívüli ellátás, 

· gyámügyi ügyintézés kiváló, okmánnyal kapcsolatban, 

· nem volt hosszú sor, udvarias volt az ügyintéző, 

· udvarias volt az ügyintéző, keveset kellett sorba állni, 

· sorszám rendszer, gyors, egyszerű ügyintézés, 

· ügyintéző közvetlensége, krízis alap intézés elégedettsége, 

· ügyintézők személye, maximális, rendben volt minden, 

· fénykép készítés okmányhoz, 

· rugalmas az ügyintézés, 

· gyorsaság, precizitás, 

· anyakönyv vezető korrektsége, 

· ügyintézés barátságos, 

· keveset kellett sorba állni, 

· nem tud válaszolni, emberség, segítőkészség, egyszerűség, 

· kedvesek, előzékenyek,

· segítőkészek, 

· szaktudás.

Ha tud, mondjon el olyan dolgokat, amelyek kifejezetten zavarta/zavarták az ügyintézés során?

Az adott összes válasz felsorolás szerűen:
· rövid nyitva tartás,

· nem megfelelő hangnemben beszéltek az ügyféllel, 

· zsúfoltság, kis tér. 


· 2-3-éve trágárság az építési ügyeknél. 

· nyitvatartási idő. Pénteken nincs ügyfélfogadás. 

· sok a várakozási idő. 

· a csekk külön feladása a okmányok intézése kapcsán.

Ha tud, mondjon el olyan dolgokat, amelyek Ön szerint növelnék az ügyfelek elégedettségét?

Az adott összes válasz felsorolás szerűen:
· hosszabb hivatali nyitva tartás

· ügyfélfogadási idő hosszabbítása, minden nap.

· gyorsabb ügyintézés. Szebb környezet. 

· több alkalmazott. 


· ne legyen rosszabb.

· modernebb ügyféltér, tágasabb helységek.

2.Személyes, kérdőíves Ügyfél elégedettségi felmérés 
A polgármesteri hivatal stratégiai célja az ügyfél centrikus szolgáltatási struktúra bevezetése, a közszolgáltatások minőségének javítása, a rugalmas ügyintézés bevezetése, a költséghatékony, ugyanakkor ügyfélbarát feladatellátás biztosítása. Ezen célok elérésének érdekében igyekeztünk alaposan, személyes megkereséseken keresztül feltérképezni a város lakosságának attitűdjét az önkormányzat ügyintézésének mikéntjével, hatékonyságával, dinamizmusával – vagy éppen annak hiányával kapcsolatban. Az alábbiakban részletes elemzést adunk a vizsgálat körülményeiről, annak eredményéről; mellékeljük a mérés alapját képező „Ügyfél-elégedettségi Kérdőívet”, s nem utolsó sorban megoldási alternatívákat kínálunk az esetleges, sokak ügyintézését megnehezítő olyan bevett, ám idejét múlt hivatali munkafolyamatokra, amelyek korszerűbbre cserélésével valóban teljesíthető a vágyott célként kitűzött emberbarát és dinamikus, ügyfél centrikus működés az önkormányzat valamennyi osztályán.  
· A mérés módja: Ügyfél-elégedettségi Kérdőív

· A kérdőív felvételének időpontjai: 

2010. április 26., 28., 29. és május 3., ügyfélfogadási időben: 8:00-16:00-ig.

· A felvételt végző személyek száma: 3 fő.
· A vizsgált területek: Építéshatóság – Városüzemeltetés – Okmányiroda - Szociális igazgatás - Jegyzői gyámügy- Gyámhivatal - Általános igazgatás – Adóigazgatás – Vagyonkezelés - Hagyatéki eljárás – hangsúlyosan: 1. személy: Építéshatóság, 2. személy: Okmányiroda, 3. személy: Szociális igazgatás.

· Helyszíni koordinátor: Vajdáné Farkas Katalin.

· Az igényfelmérés célcsoportja: Lenti lakossága.

· A meginterjúvolt ügyfelek száma: 95 fő.

1. Ábra:
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Amint azt a fenti kördiagramm is mutatja, a megkérdezett ügyfelek területenkénti eltérése meglehetősen kiegyenlített, bár a legtöbb interjú alany az Okmányirodán megforduló ügyintézők közül került ki.

2. Ábra:
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A 95 megkérdezett ügyfél a kérdőív felvételének napján (jelenleg) 110 ügy lebonyolításának érdekében kereste fel a Polgármesteri Hivatal adott osztályát. Leggyakrabban, 42 esetben (38%) az okmányirodán, 23 esetben (21%) a szociális igazgatás témájában akadt elintéznivalójuk, míg a harmadik legnépszerűbbnek - 19 üggyel (17%) - az építéshatósági terület bizonyult. A városüzemeltetéssel kapcsolatos teendők 9 alkalommal kerültek terítékre a megkérdezettek szerint, s ez az összes esetek 8%-ának feleltethetők meg.

3. Ábra:
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Érdekes adattal szolgált az a kérdés, amelyet az általános ügyintézéssel kapcsolatban tettek fel az interjúztatással megbízott kollégáink. Ebből minden kétséget kizáróan kiderült, hogy noha a tapasztalat és a statisztikák (2. Ábra) nem ezt mutatják, az önkormányzati ügyintézéssel kapcsolatban a megkérdezettek többségének csupán egy, jól bevett és hagyományos ügyintézési terület jut eszébe: az okmányirodai. A felsorolt 85, általánosságban elintézendő ügy csaknem 60%-a (51 ügy) ezzel a területtel kapcsolatos, s alig 23%-a (14 ügy) tartozik csupán a szociális igazgatás fennhatósága alá. A többi terület elenyésző számmal fordult elő a megkérdezettek válaszaiban, talán csak az építésügy érdemel kisebb figyelmet a maga 5%-ával (4 ügy). Ez az összefüggés azonban talán segíthet kicsit rávilágítani arra is – noha messzemenő következtetések levonására nem alkalmas –, hogy a Polgármesteri Hivatal ügyintézésének dinamikusabbá tételéhez szervesen és elengedhetetlenül hozzátartozik például az elektronikus ügyintézés rendszerének kiépítése és ügyfélbarát kezelőfelülettel való ellátása. Nem különben ennek a szolgáltatásnak a népszerűsítése és eljuttatása valamennyi lakoshoz, elősegítve a jövőbeni dinamikusabb és kényelmesebb ügyintézést, s nem utolsó sorban a költséghatékonyságot. Ez, az „Ügyintézés” címkével jelölt elektronikus ügyintézés ebben az esetben 0, a 2. Ábra adatai alapján 1 „szavazatot” kapott, jelezvén, hogy mindenképpen a fejlesztendő területek közé sorolandó.

4. Ábra:
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A kérdőív második kérdéskörénél megállapítható a lakossági visszajelzések alapján, hogy a legfontosabb ügyintézési jellemzőknek az ügyintézés szakértelmét (6,82), annak egyszerűségét (6,81) – s a dobogó harmadik fokán –, az ügyintézők udvariasságát tartják a megkérdezettek. A fontosság mértékét egy 1-től 7-ig terjedő skálán fejezhették ki az interjúk alanyai, melynél az 1 az „egyáltalán nem”-et, míg a 7 a „teljes mértékben”-t jelentette. Fontos megemlíteni, hogy – amint az a 4. Ábrán is jól nyomon követhető –, valamennyi szempontot rendkívül fontosnak tartottak az önkormányzaton megforduló ügyfelek, 6,26-nál gyengébbnek tartott ügyintézési jellemző nincs is. Ami azonban itt is figyelemre méltó – a meglehetősen kicsi prioritásbeli különbségeken túl –, az pontosan ez utóbbi, 6,26-os, elektronikus ügyintézéssel kapcsolatos ügyintézési jellemzők fontosságának szemmel láthatóan is alacsonyabb értéke. Ennél a kérdésnél egyébként sokaktól nem is kaptunk választ – részben ezzel is magyarázható a többi lehetőség fontosságához képest jelen terület számottevő lemaradása. Valószínűleg az e-ügyintézéssel kapcsolatos tapasztalatok általános hiányával magyarázható mindez, amint azt többen is említették a megkérdezettek közül.

5. Ábra:

[image: image26.png]Az lUigyintézés jellemzGinek értékelése 2.

14.a WWW.ELENTI.HU honlapon... 58
13.Ha az ligykezeléssel... 6,
12. Az ligyintézés gyorsasga 6,2
11. Az ligyfelek kiszolgédldsanak.. 6,4

10. Az tigyintézési hatariddk..

9. Az ligyintéz6 nyitottsagaaz On... 6,52

S

8. Az ligyintéz6 szakértelme 6,6
L . H teljesiiltség mértéke (1 - egyaltalan
7. Az ligyintéz6 udvariassaga 6,67 nem, 7 - teljes mértékben)

6. Rovid varakozasi idé6 az... 613

5. Elzetes informaciényjtas a... 6,4

4. Az ligyintézés koriilmeényeinek... 6,46
3. Apolgarmesteri hivatalon beldli... 6,61

2. Az ligyintézés egyszer(isége (pl... 6,23

1. A hivatal megfelel nyitva.. 6,32

54 56 58 6 62 64 66 68





A kérdőívvel meginterjúvolt lakosok arra a kérdésre, hogy az ügyintézés fentebb felsorolt jellemzőit mennyire látják megvalósultnak Lenti Város Polgármesteri Hivatalának ügyintézési munkafolyamataiban, meglehetősen pozitív válaszokat adtak; egy kivételével mindenhol 6 feletti minősítéssel illették a közszolgáltatások színvonalát a 14 opció alapján. A teljesültség mértékét, csakúgy, mint a kérdés első részénél, ez esetben is egy 7 fokú skálán kellett értékelni, ahol az 1 az „egyáltalán nem”-et, míg a 7 a „teljes mértékben”-t jelentette. Amint azt az 5. Ábra is mutatja, ezek az értékek nem tartanak annyira össze, mint ahogy azt az előző kérdés válaszainak esetében láthattuk, de ami mindenképp pozitívumként emelhető ki itt, az a fej-fej melletti, s egyben legmagasabb értékeket (6,67) elérő két jellemző, az ügyintézők szakértelmének és az udvariasságuknak „teljesültként”, magas színvonalúként való értelmezése. A hiányosságokkal kapcsolatban újfent észrevehető, hogy a megkérdezettek zöme szerint az elektronikus ügyintézés területén még van hová fejlődni, a maga 5,87-es értékével ezt az ügyintézési formát tartják a legkiforratlanabbnak a kérdőív kitöltői. A 6,13-as érték is figyelemfelkeltő, eszerint a várakozási időből is lehetne lejjebb faragni – talán pont éppen az e-ügyintézés népszerűsítésével és gyakorlatba ültetésével. Ez többek között kihathat aztán az ügyintézés egyszerűsítésére, s a gyorsaságára is – és amint e két jellemző melletti értékeket nézzük (6,23 és 6,24), bizony ezeken a területeken is célszerű lenne a közeljövőben reformokat véghezvinni.

6. Ábra:
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Az Ügyfél-elégedettségi Kérdőív harmadik kérdése az ügyintézés általános színvonalára kérdezett rá, két szempont, az aktuális és az általános ügyintézés minőségének 10 fokú skálán való elhelyezésén keresztül. Amint azt a 6. Ábra is mutatja, mindkét érték 9 feletti a 95 válaszadó átlagolt pontozása alapján, s az általános ügyintézés lemaradására – a jelen kérdésnél nem firtatott magyarázó opciók hiányában – megkísérelhetünk következtetni a 4. és az 5. Ábra gyengébbnek ítélt jellemzőiből. Ilyenek lehetnek például a várakozási idő rövidsége, az ügyintézés egyszerűsége, gyorsasága, s nem utolsó sorban az elektronikus ügyintézés – vagyis minden olyan ügyintézési jellemző beszédes lehet, amelyek mellé 6,2 körüli, vagy az alatti átlagértékek kerültek.

7. Ábra:
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A 7. Ábra „önmagát magyarázza”: a 95 megkérdezett közül 72 véli úgy (76%), hogy a Polgármesteri Hivatal az elmúlt 3 évben kedvező irányba mozdult el a közszolgáltatások minőségének javítása terén, azonban az interjú alanyok 24%-a szerint nem történt semmi érdemi változás. Ez utóbbi, kedvezőtlen minősítések vizsgálatakor szintén érdemes végignézni a 4. és az 5. Ábrán gyengén szereplő jellemzőket, szolgáltatásokat. 

8. Ábra:
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Amint azt a 8. Ábra nagyon szemléletesen jelzi, a 95 megkérdezett 66%-a (63 fő) a klasszikus, személyes ügyintézési formát részesíti előnyben. A második befutó a telefonos felkeresés, a válaszadók csaknem 20%-a (19 fő) választja ezt rendszerint a hivatali teendői lebonyolításához, s csupán a megkérdezettek 14%-a (13 fő) él a világháló adta kényelmes és gyors ügyintézési lehetőséggel. Ebből szintén következtethetünk arra, hogy vajon miért is ítélték az interjúk alanyai kedvezőtlenebbül a hivatali ügyintézést – például a gyorsaság és az egyszerűség szempontjából vizsgálva. Ezek az eredmények is mind-mind az e-ügyintézés palettájának bővítése és a rendszer népszerűsítésének, valamint a személyes ügyintézési rituálék dinamikusabbá és hatékonyabbá tételének irányába mutatnak. 

9. Ábra:
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A 6. kérdés torta diagramja kiválóan szemlélteti, milyen eredménnyel is zárult a 95 megkérdezett személy ügyintézést és tájékozódást célzó, a Polgármesteri Hivatalban tett látogatása. A válaszadók több, mint 90%-a teljes körűnek értékelte az ügyintéző munkáját, s 8%-ra tehető azoknak az aránya, akik úgy érezték, csak részben oldódott meg az a probléma, amivel felkeresték az önkormányzat adott osztályát. 

A 7. kérdéssel kapcsolatban, miszerint tudna-e olyan dolgot/dolgokat megemlíteni a Polgármesteri Hivatal ügyintézésével kapcsolatban, amik kifejezetten a.) tetszettek, b.) zavarták, c.) ügyfél elégedettség növelő hatással bírhatnak, a megkérdezettek túlnyomó többsége meglehetősen szűkszavúnak bizonyult, csupán 24 személy nyilatkozott ebben a kérdésben, de ők is kizárólag az első, vagyis a kellemes tapasztalataikkal kapcsolatban. A leggyakrabban említett pozitívumként az ügyintézők kedvességét emelték ki, majd az udvarias és segítőkész hozzáállásukat, nem utolsó sorban pedig a várakozási idő elenyésző voltát.

 Az ügyfél-elégedettségi Kérdőív 8. és egyben utolsó kérdésénél a válaszadók véleményeinek átlagértéke alapján 9,07-es erősséggel - Lenti megkérdezett lakosai szinte teljes szinergiában – ítélnék oda a város Polgármesteri Hivatalának a „hatékony és ügyfélbarát” címet.

Összegzésképpen tehát megállapítható a lakossági visszajelzések alapján, hogy az önkormányzati ügyintézést végző humán erőforrás képzettség és rátermettség tekintetében elismerést vívott ki a megkérdezett lakosok túlnyomó többségénél, ám a munkavégzés dinamikussá és hatékonnyá tételének tekintetében vannak fejlesztendő területek. A folyamatban dolgozók kiváló munkáján túl érdemes a munka költség- és idő hatékonnyá, nem utolsó sorban pedig még ügyfél centrikusabbá tételéhez beilleszteni bizonyos részfolyamatokat a szervezeti kultúrába és a munkavégzés menetrendjébe. A kérdőív eredményét igazolta vissza a különféle munkafolyamatok LEAN szemléletű felülvizsgálata, optimalizálása is. 

Több eddigi polgármesteri hivatal szervezetfejlesztésénél eredményes lépésnek bizonyult egy olyan általános információ elosztó „bázis” létrehozása, amely az ügyfélfogadási időhöz igazodva általános, naprakész és hasznos tippekkel látja el a bürokrácia csapdájában elveszni látszó és segítséget igénylő ügyfeleket. Azon túl, hogy az informátor posztját betöltő önkormányzati alkalmazott segíti a megfelelő osztályra irányítani az ügyfelet – valamint a specifikus tudást nem igénylő, általános kérdésekben a kliensnek felvilágosítást ad –, a pulton átláthatóan kihelyezett, gyakran használatos formanyomtatványok kitöltésében is segítséget nyújt. Ezzel az intézkedéssel egyszerre kiküszöbölhető, de legalábbis nagymértékben csökkenthető a várakozási idő az egyes osztályokon, s nem utolsó sorban minimális számúra redukálható a félreértésekből adódó visszatérések száma. Előnyei között említhető továbbá a fentiekből fakadó költség- és időhatékonyság is – gondoljunk csak arra, mennyi felesleges terhet vesz le mindez az ügyintézők válláról. Ez az elképzelés már kissé előremutat, illetve szorosan összefonódik a következő pontokban részletesen is tárgyalt LEAN-es filozófiával, vagyis a minimális veszteség mellett megvalósuló hatékonyságnövelést célzó módszerrel. 
Az ügyfélszolgálat munka gyorsaság segítené elő továbbá kártyás terminálok beüzemelése, valamint adott esetben a portások munkakörének bővítése a beérkező lakosok tájékoztatásával.

Az ügyfélszolgálati idő megreformálása szintén egy gyakori lépés azon Hivataloknál, akik szolgáltatásaik nyújtásában az ügyfélbarát kiszolgálás, a megfelelő időben rendelkezésre állás prioritást élvező szempontok. A lakosság igényeihez alkalmazkodva a 12-20 óra közötti időszakban biztosan több ügyfél található otthon, mint 8-16 óra között. Ezen változtatással csökkenthető lenne a többszöri és sikertelen megkeresések száma, illetve ennek következtében – a folyamatok átfutási ideje is.

Az ügyfelek gyors kiszolgálását segítheti még, ha az adminisztratív kisegítő munkákat a háttérben (pl.: tértivevények intézése) alacsonyabb végzettségű és bérezésű (esetleg közhasznú) munkatársak végeznék. 

Ami a munkafolyamatok dinamikusságának kialakítása érdekében javasolt - a kérdőívek részletes kiértékelésénél már tárgyalt – az elektronikus ügyintézést népszerűsítő kampány szervezése. E célból érdemes mozgósítani a kistérségben jelen lévő valamennyi médiaorgánumot – a TV-t, rádiót, a nyomtatott sajtó, illetve a város hivatalos honlapjának üzemeltetőit. Ezen ügyintézési forma eljuttatása és térnyerése a lakosság körébe illeszkedik a szervezetfejlesztési projekt keretein belül megvalósítani kívánt egyik legfontosabb célkitűzéssel: az ügyfélszolgálati tevékenységek ellátásának javításával. Az e-ügyintézéssel elintézhető ügymenetek palettájának bővítése és a kezelőfelület ügyfélbaráttá, könnyen átláthatóvá tétele ismételten – az ügyfelet és az ügyintézőt egyaránt érintő – időhatékonyság és a hivatali munkaerő tehermentesítése irányába tett lépésként értelmezhető. Ezen ügyintézési alternatíva iránti szükséglet valódi igény formájában jelent meg a majd’ 100 fős, kérdőíves igényfelmérésünk eredményeiben. A hivatali működést illető pozitívumok számbavétele során mindenképpen ki kell emelnünk azokat a több helyen is magas értéket elérő minősítéseket, amik az önkormányzat humánerőforrásának értékelésekor születtek. Ezek közt tartható számon az ügyintézők kedvessége, szakmai felkészültsége és az adott területen gyakorlatban folyamatosan bizonyított szakértelme, nem különben a segítőkészsége. A már meglévő értékes erőforrásokra lehet alapozni az ügyintézés dinamikusságára tett fejlesztő javaslatok megvalósításakor, elengedhetetlen a hozzáértő munkatársak bevonása. A fejlesztéseknél fontos mindvégig a munkafolyamatok ésszerűsítésére, hatékonyságára, korszerű, jól bevált rendszerek bevezetésére, s nem utolsó sorban az idő- és energiahatékonyságra fókuszálni – hogy aztán a város önkormányzata valóban méltóvá váljon a „hatékony és ügyfélbarát” cím elnyerésére.  
3.Lean Service – hivatali működési folyamatok átvilágítása
Az összegfoglaló tartalma

· Bevezetés és módszertan

· Feltérképezett folyamatok és fejlesztési javaslatok direkt intézkedésekre

1. Városüzemeltetési lakossági panaszkezelés

2. Szociális igazgatás területéről: Aktív korúak ellátásának megállapítása

3. Védelembevétel felülvizsgálata (jegyzői gyámügyi igazgatás)

4. Városi Gyámhivatal - eredménytelen védelembevételt követő eljárás

5. Építményadó ügyintézés

6. Hagyatéki ügyintézés

7. Gépjármű ügyintézés - forgalomból kivonás

8. Közérdekű panaszbejelentés

9. Adó-és értékbizonyítvány kiállítása

10. Iktatás

11. Építési engedély kiadása

12. Működési engedély kiadása
Fejlesztési javaslatok Indirekt, vagy igazgatásszervezési intézkedésekre 

Bevezetés és módszertan

A Lenti Város Polgármesteri Hivatalának végzett szervezetfejlesztési munka ezen fejezetében 12 folyamatot világítottunk át. Tíz folyamat esetében a folyamatot irányító, a folyamatot vezérlő kollégák vezetésével kiscsoportos munkában világítottuk át a folyamatokat, míg két esetben (a jelen anyagban az utolsó két folyamat)  a Sämling tanácsadói személyes interjú alapján dolgoztak. A folyamat átvilágításoknál ún. funkcionális folyamatábrákat készítettünk, melyeken a folyamatlépések időrendisége mellett a lépéseket elvégző szereplők is jól láthatók. (Ezen folyamatábrák a mellékletben olvasható, Visio formátumban megtalálhatók) A fejlesztési javaslatok generálásánál a Lean módszertan alapján próbáltunk a vevő ill. ügyfél szempontjából értékteremtő és értéket nem teremtő lépések között különbséget tenni, majd megvizsgálni, hogy mely értéket nem termelő tevékenységek hagyhatók ki a folyamatból, vonhatók össze más folyamat lépésekkel, oldhatók meg könnyebben, egyszerűbben. A folyamatokat a folyamatban résztvevő kollégákkal közösen értékeltük ki, támaszkodva az ő szaktudásukra és a Lean módszertan által adott iránymutatásokra. A költséghatékonyságot – a szóban forgó folyamatok esetében – első soron az alkalmazottak rendelkezésre álló idejének jobb,  hasznosabb felhasználásával kívánjuk növelni, ami egy időben a folyamatok átfutási idejének csökkenéséhez is vezet. Ezért használtuk a Lean szemléletet, ami szigorúan az ügyfél (lakossági, állami) számára értéket teremtő lépéseket tartja érdemesnek arra, hogy erőforrást allokáljunk rá. Minden más ún. veszteség kategóriába kerül, melyet megpróbálunk minimalizálni, csökkenteni, ha lehet meg is szüntetni.  

Mivel az átvizsgált dokumentáció alapján úgy láttuk, hogy az önkormányzati működés nem folyamat alapú szabályozásokra épül, hanem az egyes területekre vonatkozó szabályzó rendszereken, első észrevételünk, javaslatunk – melyhez megfelelő alapot nyújthatnak a csatolt folyamatábrák, hogy érdemes lenne megvizsgálni a folyamat alapú működés, szabályozás előnyeit, lehetőségeit. A for-profit szféra már erősen elmozdul a folyamatszabályozás irányába, mert ez az átfutási idők csökkentéséhez és a költségek optimalizáláshoz szokott vezetni. Olyan területeken, ahol szinte egy személy végzi a folyamat össze lépését (például az Adó és Értékbizonyítvány Kiállításának folyamata), nem hoz jelentős változást ez a megközelítés, de a sokszereplős, komplex folyamatoknál (mint a szociális terület több folyamata) érdemi jobbulást hozhat a folyamat orientáltság.

Az átvilágított folyamatok túlnyomó többségében felfedezhető volt a túladminisztrálás,mint idő-, energia- és pénzrabló tényező. A főszámok és a kimenő dokumentáció alszámainak iktatásán kívül  rengeteg teljesen feleslegesnek tűnő iktatási lépés lassítja, gátolja a folyamatok továbbléptetését. Véleményünk szerint (melyet a kollégák is megerősítettek) ezeket a köztes (nem kimenő dokumentációt érintő) alszám iktatási lépéseket össze kellene vonni és a folyamat zárásánál (vagy a kimenő dokumentáció iktatásánál) végezni el. 
Általánosságban elmondható, hogy érdemes lenne folyamatainkat úgy szervezni, hogy az alacsonyabb értékhozzáadást illetve értékhozzáadást nem jelentő műveleteket mindig az alacsonyabb képzettségű és bérezésű kollégák lássák el. A túlképzett kollégákat frusztrálja a monoton, érdemi megfontolásokat nem tartalmazó munka elvégzése, amit ezért drágábban (hiszen magasabb besorolásban vannak) és hosszú távon még akár rosszabb minőségben végeznek el, mint alacsonyabban képzett (ezért alacsonyabb besorolásban lévő), ezért olcsóbb kollégáik.

A postázási és iktatási folyamatokra több gyakorlatot találtunk az átvilágított folyamatokban. A hatékonyság növelésének érdekében mindkét tevékenységnél fontos lenne a „best-practice”, az ún. legjobb gyakorlat megtalálására, kialakítására, majd annak standardizált bevezetésére, kötelezővé tételére. Ezt a meglévő gyakorlatok megfigyelésével, dokumentálásával és kielemzésével lehet megtenni egy olyan munkacsoportban, ahol a különböző gyakorlatokat alkalmazók mind jelen vannak, hogy felszínre kerülhessen az eltérő gyakorlatok hátterében lévő szempontrendszer.

Bár a szervezetfejlesztési munkának nem legszorosabban része, mégis megemlítenénk, hogy a polgármesteri hivatalban dolgozók biztonsága érdekében javasoljuk egy erősebb biztonsági szűrő rendszer kialakítását a beléptetésnél, hiszen jelenleg szinte bárki bárkihez bejuthat. A portaszolgálat tevékenységi körének bővítésével elérhető lehet egy kontrollált beléptetés, mely már az ügyintézők munkáját is megkönnyítheti.

Vizsgálatunk tárgya a következő 12 kijelölt folyamat volt. Ezeket  térképeztünk fel  a kollégák bevonásával: (a folyamatábrák normál méretben a mellékletben megtalálhatóak)

1. Városüzemeltetési lakossági panaszkezelés

2. Szociális igazgatás területéről: Aktív korúak ellátásának megállapítása

3. Védelembevétel felülvizsgálata (jegyzői gyámügyi igazgatás)

4. Városi Gyámhivatal - eredménytelen védelembevételt követő eljárás

5. Építményadó ügyintézés

6. Hagyatéki ügyintézés

7. Gépjármű ügyintézés - forgalomból kivonás

8. Közérdekű panaszbejelentés

9. Adó-és értékbizonyítvány kiállítása

10. Iktatás

11. Építési engedély kiadása

12. Működési engedély kiadása
A továbbiakban az egyes folyamatok feltérképezett lépéseit és a megfogalmazott javaslatokat fejtjük ki. 

Feltérképezett folyamatok és fejlesztési javaslatok direkt intézkedésekre
Városüzemeltetési lakossági panaszkezelés

Folyamatlépések:

1. Panaszbejelentés

2. Bejelentés, felbontás, kiszignálás

3. Iktatás

4. Panasz értelmezése, helyszíni vizsgálat szükséges?

5. Értesítő levél megírása

6. Aláírás

7. Postázás, iktatás előkészítése

8. Iktatás

9. Postázás

10. Helyszíni szemle

11. Hiányzó adatok bekérése, begyűjtése

12. Határozat készítése

13. Aláírás

14. Postázás, Iktatás előkészítése

15. Iktatás

16. Postázás

17. Fellebezés ügyének eldöntése

18. Ellenőrzés

19. Iktatás

20. Felszólítás megírása

21. Aláírás

22. Postázás, iktatás előkészítése

23. Iktatás

24. Postázás

25. Fellebező levél megírása

26. Helyszíni szemle

27. Postázás, iktatás előkészítése

28. Iktatás

29. Postázás

Folyamatábra (kép formátumban, a teljes méretben a mellékletben található):
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Ebben a folyamatban nem találtunk jelentős megtakarítást jelentő fejlesztési potenciált. Az egyetlen felmerülő jobbítási javaslat az autóigénylés egyszerűbbé, gördülékenyebbé tételéről szólt, és ez a folyamat nem volt fókuszban, erről nincs elég információnk, hogy megalapozott javaslatokkal álljunk elő. A közösen használatos eszközök esetében általánosságban elmondható, hogy ma már Internet alapú (tehát bárhonnan elérhető és frissíthető) foglalási rendszereket szoktak használni, melynek kialakítása és fenntartás már alacsony költségek mellett megoldható.

Mivel a folyamat lépéseinek átvilágításán és annak folyamatábrában való megjelenítésén túl, a rendelkezésre álló időkeretek között, jelenleg nem látunk más fejlesztési lehetőséget a fenti folyamatra nézve, ezért kiválasztottunk plusz egy átvilágítandó folyamatot.
Szociális igazgatás területéről: Aktív korúak ellátásának megállapítása

Folyamatlépések:

1. Hatósági bizonyítvány benyújtása

2. Hatósági bizonyítvány átvétele, kérelem nyomtatvány átadása, információt ad

3. Hatósági bizonyítvány iktatását intéz

4. Iktatás

5. Kérelmi nyomtatványt + szükséges mellékleteket hoz

6. Átvétel, ellenőrzés

7. Iktatás

8. Az előadói munkafüzet vezetése

9. Jogosultsági feltételek ellenőrzése

10. Elutasítás határozatban

11. Elutasítás esetén: Iktatást intéz

12. Dokumentumok hiánytalanságának ellenőrzése

13. Hiánypótlási végzés készítése, amennyiben a hiánypótlásnak nem tett eleget

14. Iktatást intéz

15. Elutasítás esetén 11. lépés után közvetlenül: Iktatás

16. Jövedelem kiszámítása

17. Iktatást intéz

18. Iktat

19. Aláírást intéz

20. Ellenőrzés, aláírás

21. Postáz

22. Utalást intéz

23. Utalás

24. Eadat rögzítése

25. Tértivevény átvétele

26. Tértivevényt iratba rak, jogerőt számít

27. Jogerőre emel

28. Iktat

29. Postáz

30. Winszoc / eadat rögzít

31. Előadói véglegesítés, zárás

32. Iktatás

33. Hó eleji utalás előkészítése Wszocból, pénzügyre lead

34. Utalás

35. MEP jelentés készítése

Folyamatábra (kép formátumban, a teljes méretben a mellékletben található):
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Javaslatok:
A folyamat átfutási idejét többször felesleges mozgatásokkal, szállítással növelik a résztvevők. Egyik ilyen – könnyen kezelhető – felesleges mozgás a fénymásolások intézésekor merül fel, amikor másik emeletre kell elsétálni, hogy elintézzenek egy egyszerű fénymásolást. Az ilyen jellegű megszakítások nem csak idő kiesést, de minőségi problémákat is okozhatnak, hiszen kiesünk a munkavégzés üteméből. Közepes teljesítményű asztali fénymásolók beszerzésével nem csak ezt a folyamatot tudná felgyorsítani a hivatal.
Egy másik feleslegesnek tűnő adminisztratív teher az előadói munkafüzetek állandó töltése. Ez nem csak ebben a folyamatban okoz rengeteg időveszteséget. Az elvégzett munka – tudomásunk szerint – az informatikai rendszereinkből akár névre, személyre lebontva lekérdezhető, ezért javasoljuk, hogy ne terheljük a munkatársakat egy elektronikusan akár havi, heti, vagy napi bontásban egy-két gombnyomással generálható összesítés, listák, feljegyzések elkészítésével, vezetésével. A felszabaduló időben inkább foglalkozzunk a vevő számára értéket termelő folyamatlépésekkel.
A felesleges mozgatások, dokumentáció szállítások között szerepel az ügyintéző idejének pazarlása a dokumentáció iktatóba és aláírásra szállításával. Ennek egyik példája a jövedelem kiszámítása (15. lépés) utáni iktatóba szállítás, majd osztályvezetőhöz, majd postázóba szállítás. Ezek összevonásával ismét időt spórolhatunk meg.

Minden nemű dokumentáció szállítás „segédmunkának” minősíthető, melyre kár elpazarolni a jól képzett ügyintézői munkaidőt. Javasoljuk ezen tevékenységeket, ha lehet megszüntetni vagy „belső futárszolgálat” kialakításával egy minimálbéres fizetési kategóriába tartozó kollégára átruházni, vagy az iktatói munka részévé tenni. Az ismétlődő, megfontolást nem igénylő munkákra (mint tértivevény kitöltések, iktatóba szállítás, adatbevitel, stb.) javasoljuk közmunkások igénybevételét, hogy felszabadítsuk a diplomás, magasabb bérezésű ügyintézők idejét az érdemi munkára.

Mivel az Winsoc-ban rendelkezésre állnak (adatbevitel után) mindazon adatok, melyeket ismételt adatbevitellel az Eadatban is bevisznek a kollégák, javasoljuk a meglévő interface mielőbbi installálását, mellyel ezen veszteségidők megtakaríthatók.

Amennyiben lehetővé tehető a MEP jelentés internetes ki- és feltöltése, ez szintén jelentős időmegtakarítást jelenten az ügyintéző kollégáknak. 
Védelembe vétel felülvizsgálata (jegyzői, gyámügyi, igazgatói)
Folyamatlépések:

1. Családgondozó kezdeményezése 

2. Levél küldése

3. Jelzõrendszer levél fogadása

4. Osztályvezetõnek szignál

5. Ügyintézõnek szignál

6. Kezdeményezés, végzés átvétele, az eljárás megindítása, értesítés küldése végzés formájában az eljárás megindításáról a szülőnek és családsegítőnek

7. Családsegítõnek megkeresõ levél

8. Iktat

9. Portára levelet lead

10. Iktat

11. Tértivevény az ügyiratba

12. Helyzetértékelés családsegítõvel

13. Helyzetértékelõ levél átvétele, iktatás intézése

14. Fõszámot elõadói munkafüzetbe vezet

15. Idézõ végzés készítése, szülõ, családgondozó

16. Iktat

17. Portára levisz

18. Tértivevény az ügyiratba

19. Meghallgatás, szülõ, családsegítõ. JKV felvétele

20. Iktat

21. Határozathozatal

22. Iktat

23. Ellenõrzés, aláírás, visszaadás

24. Postázás, portára levisz

25. Tértivevény az ügyiratba

26. Jogerős végzés készítése, iktatást intéz

27. Iktatás

28. Portára elvisz

29. Nyilvántartó lapok kitöltése

30. Irattározás
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Javaslatok:
A tértivevényes levelek kezelésére javasoljuk alacsonyabb képzettségű, olcsóbb munkaerő bevonását, hogy az ügyintézők a szakmai feladatokra tudjanak koncentrálni. Természetesen ez akkor lesz megvalósítható költségnövekedés nélkül, ha nem csupán ebben a folyamatban megjelenő adminisztratív segédmunkákat tudunk átadni ilyen adminisztratív segédmunkára felvett kollégáknak, hanem a hivatal több folyamatában dolgozó ügyintézők válláról veszünk le annyi terhelést, hogy a természetes fogyás révén lecsökkenő ügyintézői létszámot nem lesz szükséges újra kipótolni. Javaslatunk hátterében nem is elsősorban a költségcsökkentés, hanem a folyamat minőségének és gyorsaságának fejlesztése áll.

Ebben a folyamatban is megtalálható a teljesen feleslegesnek tűnő adminisztratív teher: az előadói munkafüzetek állandó töltése. Ez a teljes hivatali működésben okoz rengeteg időveszteséget. Az elvégzett munka – tudomásunk szerint – az informatikai rendszereinkből (Orgon) akár névre, személyre lebontva lekérdezhető, ezért javasoljuk, hogy ne terheljük a munkatársakat egy elektronikusan akár havi, heti, vagy napi bontásban egy-két gombnyomással generálható összesítés, listák, feljegyzések elkészítésével, vezetésével. 

Városi Gyámhivatal - eredménytelen védelembevételt követő eljárás 

Folyamatlépések:

1. Postabontás + titkársági pecsételés
2. Ügyintézőt kijelöl, átad
3. Iktatás, főszám kérés
4. Értesítés megírása eljárás megindításáról (5napon belül)

5. Vezetői jóváhagyás
6. Postázás Intézése, Iktatás

7. Postáz

8. Értesítést átvesz

9. Idézés megírása, iktatástézése, iktatás

10. Postázás intézése, iktatás
11. Postáz
12. Idézést átveszi

13. Jelzőrendszer megkeresése, iktatás
14. Postázás intézése
15. Postáz
16. Végzés átvétele, javaslat készítése, küldése

17. Anyakönyvi leltár, megkereső levél, Tegyesz Iktatás

18. Postázás intézése

19. Postáz

20. Családgondozó kezdeményezése

21. Levél küldése

22. Javaslati, válaszlevelek bontása. Jlzrdsz, Tegyesz, Anyakv, iktatás

23. Ügyintézőt kijelöl, átad

24. Iktatás, főszám kérés

25. Környezettamnulmány, jkv aláíratás, iktatás

26. Ügyirat rendezése, tárgyalás előkész. iktatás

27. Tárgyalás, eszközök

28. Döntéselőkészítés, iktatás

29. Jóváhagyás, aláírás

30. Postázás intézése

31. Postáz

32. Átvétel

33. Tértivevény fogadása, ügyintézőnek átad

34. Jogerő kiszámítása

35. Végzés elkészítése, iktatás

36. Postázás intézése

37. Postáz

38. Átvétel

39. Tértivevények fogadás

40. Ügyintéző kijelölése, átadás

41. Irattározásra előkészítés

42. Irattározás

Folyamatábra (kép formátumban, a teljes méretben a mellékletben található):
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Javaslatok:
Az eredménytelen védelembevételt követő eljárásból érkező postázandó ügyiratok, hasonlóan a többi igen szigorú határidőkkel dolgozó eljárások ügyirataihoz, nagyobb postázási dömpingek esetén belekerülnek a többi - nem annyira sürgős – postázandó anyagok közé. Ennek következtében a határidők tartása kétségessé válik és a folyamat teljes átfutási ideje indokolatlanul hosszúra nyúlik. Javasoljuk, hogy ilyen jellegű „dömping” kipostázási időszakokban külön definiált és jelölt úton és módon kerüljenek be a szigorú határidőhöz kötött postázandó dokumentumok a postázóba, hogy az ott dolgozók prioritásként tudják kezelni azokat. Természetesen „dömping” esetén extra erőforrás bevonása is megfontolandó.
Ennél a folyamatnál is megemlítésre került az előadói munkanapló vezetésének adminisztratív terhe, melyet javasolunk kiváltani a számítógépes adatbázisból lekérdezhető heti/havi összesítésekkel.

Az előadói ív fejlécének kézzel vezetése is idejétmúlt megoldásnak látszik, hiszen ezen adatokat a számítógépes rendszerünkből bármikor és bármi célra ki tudjuk nyerni, nyomtatásra alkalmas módon.
Építményadó ügyintézés

Folyamatlépések:

1. Bevallási nyomtatványt átvesz

2. Beérkező bevallás iktatása

3. Beérkező bevallás ellenőrzése

4. Kivetési irat elkészítése

5. Adó lekönyvelése, megállapítása

6. Határozat elkészítése papíron, elektronikusan

7. Elkészült határozat iktatása

8. Határozat ellenőrzése, aláírása

9. Határozat tértivevényes postázása

10. Levelek kézbesítése

11. Tértivevény megérkeztetés

12. Tértivevény határozathoz csatol

13. Határozat jogerősítése

14. Előadói ív kitöltése

15. Irattárba helyezés, iktatás

Folyamatábra (kép formátumban, a teljes méretben a mellékletben található):
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Javaslatok:

Az építményadó ügyintézésből érkező postázandó ügyiratok is, nagyobb postázási dömpingek esetén belekerülnek a többi postázandó anyagok közé. Ennek következtében a folyamat teljes átfutási ideje indokolatlanul hosszúra nyúlik. Javasoljuk, hogy ilyen jellegű „dömping” kipostázási időszakokban külön definiált és jelölt úton és módon kerüljenek be a még ezek a postázandó dokumentumok is a postázóba, hogy az ott dolgozók képesek legyenek a megfelelő prioritással kezelni azokat. 

Az előadói ív fejlécének kézzel vezetése itt is megemlítésre került, mint kiküszöbölendő, megszüntetendő túlzott adminisztrálás, hiszen ezen adatokat a számítógépes rendszerünkből bármikor és bármi célra ki tudjuk nyerni, nyomtatásra alkalmas módon.

Hagyatéki ügyintézés

Folyamatlépések:

1. Halottvizsgálati bizonyítvány átvétele

2. Iktatás

3. Ügyfél értesítése, levél készítés

4. Iktatás

5. Kézbesítõ postakönyvbe ír, kiszállít

6. Végzést átvesz

7. Ingatlanlista kérés

8. Iktatás

9. Kézbesítõ postakönyvbe ír, kiszállít

10. Közjegyzõ végzést átvesz, Földhivatal megkeresése

11. Földhivatal átvétel, ingatlanlista elküldés

12. Ingatlanlista átvétele

13. Iktatás

14. Ügyfél idézése

15. Iktatás

16. Kézbesítõ postakönyvbe ír, kiszállít

17. Végzést átvesz, bejön az ügyfél

18. Hagyatéki leltár felvétele

19. Iktatás

20. Hagyatéki leltár átadása

21. Tulajdoni lap kérés

22. Iktatás

23. Kézbesítõ postakönyvbe ír, kiszállít

24. Közjegyzõ: leltár átvétele, 

25. Közjegyzõ: tulajdoni lap lekérdezése, küldése

26. Tulajdoni lap átvétele

27. Iktatás

28. Adó és értékbizonyítvány kérés

29. Iktatás

30. Kézbesítõ postakönyvbe ír, kiszállít

31. Vagyonkezelõ + körjegyzõ:  végzés átvétele

32. Vagyonkezelõ + körjegyzõ: adó és értékbiz. kiadás

33. Adó és értékbiz. átvétele

34. Iktat

35. Ügyfél idézése
36. Iktat
37. Kézbesítõ postakönyvbe ír, kiszállít

38. Végzést átvesz, bejön az ügyfél

39. Jegyzõkönyv felvétel

40. Iktatás

41. Kézbesítõ postakönyvbe ír, kiszállít

42. Jegyzõkönyvet átvesz az ügyfél

43. Iratküldés közjegyzõnek, Földhivatalnak

44. Iktatás

45. Kézbesítõ postakönyvbe ír, kiszállít

46. Közjegyzõ, Földhivatal jegyzõkönyvet átvesz

47. Ügyirat átadása

48. Irattározás

Folyamatábra (kép formátumban, a teljes méretben a mellékletben található):
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Javaslatok:

A hagyatéki eljárás során rengeteg esetben láthatjuk, hogy az ügyintéző az alszámok iktatása céljából megszakítja az értékteremtést és a dokumentációt az iktatóba viszi, ahol iktatják, majd visszahozza és tovább dolgozik rajta, vele. Ezeknek a felesleges iktatásoknak,  pontosabban iktatóba járkálásoknak kiküszöbölésére több lehetőség is szóba jöhet. Egyik, ha lehetővé tesszük  az ügyintéző számára az iktatóprogram közvetlen használatát. 
A folyamatban két, más szervezetet is érintő fejlesztési lehetőség adja még magát. Az Ingatlan Lista és a Tulajdoni Lap közvetlen lekérdezésének megoldása jelentősen csökkentené az átfutási időt és a folyamat hatékonyságát, hiszen nem csak felesleges lépéseket, de felesleges szereplőt is kiiktatna a folyamatból, jelentősen egyszerűsítve az ügyintézést.
Gépjármű ügyintézés - forgalomból kivonás

Folyamatlépések:

0. Szükséges adatok, okmányok átadása

1. Személy azonosítása

2. Járok lekérdezése

3. Eljárásra jogosultság megvizsgálása

4. Csekk kiadása

5. Csekk feladása

6. Kérelem átvezetése a nyilvántartásba, Főszám kérés

7. Adatlap készítés, nyomtatás

8. Adatlap átadása az ügyfélnek, és visszavétel

9. Adatlap ellenőrzés, aláírás

10. Kérelem jóváhagyása elektronikusan

11. Okmányok bevonása, rendszám leadása

12. Bizonylat készítése, fénymásolás

13. Okmányok átadása az ügyfélnek

14. Határoza megírása, nyomtatlás, sablon kitöltés

15. Határozat megírása

16. Iktatás

17. Ügyfélnek kiszállít

18. Ügyirat háttéranyag rendezés

19. Tárolás
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Javaslatok:

Az ügyfél kényelmének növelését szolgálná a fizetés megkönnyítése kártyás terminálok kialakításával. 
A portaszolgálaton dolgozó kollégák munkakörének bővítésével elkerülhetővé válhatnak a felesleges és az ügyintézést zavaró ügyfél-átirányítások , amennyiben már a bejáratnál a megfelelő helyre, ablakhoz irányítanák el az ügyfelet.

Az amúgy is túlterheltségre panaszkodó kollégák esetében igen fontos lenne minden felesleges adminisztráció megszüntetése, mint például az előadói munkanapló manuális vezetése.

Ezen folyamatban és munkahelyen dolgozó kollégák számára egy asztali fénymásoló beszerzésével csökkenthető lenne a felesleges megszakítás, ügyfél várakoztatás és mozgás, mászkálás.

Az ügyfélközpontúság erősítése, a hatékony munkavégzés és a folyamatok átfutási idejének csökkentése érdekében javasoljuk – nem csupán erre a folyamatra gondolva – a kézbesítő kollégák munkaidejének módosítását , oly módon, hogy az alkalmazkodjék az ügyfelek életritmusához. A 12-20 óra közötti időszakban biztosan több ügyfél otthon található, mint 8-16 óra között. Ezzel csökkenthető lenne a többszöri megkeresések és a sikertelen megkeresések száma mellett –ezek következtében – a folyamataink átfutási ideje is.
Az ügyfelek gyors kiszolgálását segítheti még, ha az adminisztratív segédmunkát a háttérben (pl.: tértivevények intézése) alacsonyabb végzettségű és bérezésű (esetleg közhasznú) munkatársak végeznék. (Természetesen a megfelelő adatvédelmi előírások betartását garantálva.)

Közérdekű panaszbejelentés

Folyamatlépések:

0. Panaszbejelentés

1. Bizonyítékok átvétele

2. Iktatás

3. Előadói munkanapló vezetése

4. Ellenőrzés, hiánypótlási szükségesség megvizsgálása

5. Áttétel más hatóságokhoz

6. Iktatás

7. Eljárás megindítása

8. Ellenőrzés

9. Megindítási végzés aláírása

10. Végzést postáz, iktatást rendez

11. Iktatás

12. Eljárás meghatározása

13. Intézkedés

14. Végzés elkészítése

15. Ellenőrzés, aláírás

16. Végzést postáz, iktatást rendez

17. Iktat

18. Helyszíni szemle, eseti autóigénylés

19. Jkv elkészítése a helyszínen

20. Végzést postáz, iktatást rendez

21. Iktat

22. Adatösszesítés, döntés-előkészítés

23. Ellenőrzés, aláírás

24. Végzést postáz, iktatást rendez

25. Iktatás, irattározás

Folyamatábra (kép formátumban, a teljes méretben a mellékletben található):
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Javaslatok:

Meglátásunk szerint az idéző végzés esetében, és az eljárást megindító végzés esetében, az adminisztratív lépések csökkentése érdekében (amennyiben ez szakmailag nem ássa alá a minőségi munkavégzést) az osztályvezetővel való külön aláíratás elhagyható lenne. 

Az alszámok kérdésében javaslatunk szerint megfontolandó lehet az egyszerűsítés, például egy-egy folyamatlépés összekapcsolása révén egy körben iktatni. 

Egy másik feleslegesnek tűnő adminisztratív teher, itt is, az előadói munkafüzetek állandó töltése. Ez nem csak ebben a folyamatban okoz rengeteg időveszteséget. Az elvégzett munka – tudomásunk szerint – az informatikai rendszereinkből akár névre, személyre lebontva lekérdezhető, ezért javasoljuk, hogy ne terheljük a munkatársakat egy elektronikusan akár havi, heti, vagy napi bontásban egy-két gombnyomással generálható összesítés, listák, feljegyzések elkészítésével, vezetésével. A felszabaduló időben inkább foglalkozzunk a vevő számára értéket termelő folyamatlépésekkel.

Bár törvényi kötelezettségek határai súrolja, de megvizsgálásra javasoljuk, hogy a helyszíni szemléről szóló tájékoztatást esetleg nem kellene kipostázni, hanem – amennyiben telefonon fel lehetne hívni az érintettet – az írásbeli tájékoztatást a helyszíni szemle első lépéseként rendezni el. A gyakorlatban ez akkor lehet működőképes, ha sikerül aláíratni az ügyféllel egy erre a célra kidolgozott szükséges igazolást, utólagos hozzájárulást, hogy egy postafordultát megspóroljunk. Amennyiben együttműködő az ügyfél, akkor ezzel egy posta költséget és időt is megspórolhatunk, mert a kiszállásnál "kézbesítjük" a helyszíni szemléről értesítő dokumentumot (ami kiegészülne egy erre a célra kidolgozott „beleegyező nyilatkozattal”, vagy „igazolással” arról, hogy telefonos egyeztetés után történt a helyszíni szemle, amely ellen nincs semmilyen kifogása az ügyfélnek). Ezt a „nyilatkozatot” a  helyszínen aláírhatná az ügyfél és már indulhatna is a helyszíni szemle.  Ez utóbbi javaslatunk törvényi vonatkozásai miatt csak gondos előkészítés után lehet megvalósítható.
Adó-és értékbizonyítvány kiállítása

Folyamatlépések:

1. Személyes kérelem v. végzés

2. Érkeztetés

3. Iktatás

4. Tárgyalás ügyféllel, illetékbefizetési bizonylat átadása

5. Helyszíni szemle előkészítése

6. Helyszíni szemle

7. Illeték befizetése

8. Adatlap kitöltése

9. Érték megállapítása

10. Adó és értékbizonyítvány elkészítése, levél

11. Postázás v. átadás, iktatás

12. Átveszi az adó és értékbizonyítványt

Folyamatábra (kép formátumban, a teljes méretben a mellékletben található):
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Javaslatok:

Ebben a folyamatban nem találtunk jelentős megtakarítást jelentő fejlesztési potenciált. Az egyetlen felmerülő jobbítási javaslat az autóigénylés egyszerűbbé, gördülékenyebbé tételéről szólt, és ez a folyamat nem volt fókuszban, erről nincs elég információnk, hogy megalapozott javaslatokkal álljunk elő. 
Iktatás

Folyamatlépések:

1. Ügyfélfogadás, ügyeket átvesz

2. Naponta többször az iktatóba visz

3. Küldemények átválogatása

4. Felbont, hozzárendel az ügyhöz

5. Felbont, hozzárendel az ügyhöz

6. Felbont, hozzárendel az ügyhöz
7. Rögzíti a leveleket

8. Csoportosít szignálás szerint

9. Értelmezés, kiszignálás

10. Csoportosítás ügytípus szerint

11. Hozzárendel az ügyhöz

12. Leadja az aktuális napi iktatást

13. Érkeztet, rögzít, ASP

14. Főszámot, vagy alszámot iktat

15. Iktatószám felvezetése
Folyamatábra (kép formátumban, a teljes méretben a mellékletben található):
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Javaslatok:

Az iktató helységének kialakításánál még rengeteg fejlesztési lehetőség kínálkozik a különböző irat típusok csoportosítására, egyértelmű elkülönítésére. A vizualizáció kínálta lehetőségeket érdemes lehet kihasználni: meghatározott színkódok használata a megkülönböztetni kívánt dokumentum típusoknál (polcok, mappák, tárolók színkodolása; iktatásra váró és iktatott részek egyértelmű elkülönítése, stb.)
Egyéni folyamatátvilágítási módszerrel, az első körben megvizsgált folyamatok:
Építési engedély kiadása

Az építésügyi hatósági eljárásokat Márkus Tamás műszaki csoportvezető segítségével vizsgáltuk át, főként az építési engedélyezési folyamatokra koncentrálva.

Az építési engedélyezési folyamat négy különböző típusai:

1. Elvi építési engedély

2. Építési engedély

3. Egyszerűsített építési engedély

4. Építési bejelentés

A választás az egyik legszéleskörűbb és leggyakoribb folyamatra, az építési engedélyezési folyamatra esett. Az építési engedélyezési folyamatról a Lenti önkormányzatban az eddigiek során nem készült folyamatleírás, a folyamat a különböző jogszabályokban meghatározott tartalmi kellékek és lépések szerint zajlik.

A folyamat szereplői

· Kérelmező 

· Ingatlannal rendelkezni jogosult

· Hatásterületen lévő ügyfelek

· Tervező

· Engedélyező hatóság I. Fok - ügyintéző

· Szakhatóságok

· Más szervezetek (belföldi jogsegély, pld. Földhivatal)
· Engedélyező hatóság II. Fok.

· Építési felügyelet
· Bíróság
Folyamatábra (kép formátumban, a teljes méretben a mellékletben található):
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Javaslatok:
Mivel ennek a folyamatnak a feltérképezésére csak minimális erőforrás állt rendelkezésre, csupán egy két általános javaslatot merünk megfogalmazni.

A folyamat hatékonyságát elő tudjuk segíteni az ügyfél időbeni felkészítésével a folyamatban való részvételre, ezért  fontos,hogy a honlap tegye lehetővé a teljes körű felkészülést az ügyintézésre, minden, az engedélyezési folyamathoz szükséges dokumentum legyen letölthető. Mind a honlapon, mind a faliújságon legyen könnyen hozzáférhető a tartalmi kellékek (dokumentumok, illetékek, igazolások, stb.) listája.
Kereskedelmi tevékenység engedélyezése/ Működési engedély kiadása
A kiválasztott folyamatnak 2 típusa van:

· Bejelentés köteles (összes engedély 70%-a)

· Működési engedély köteles (összes engedély 30%-a)

Ügyfél (kérelmező) szempontjai:

· Rövid átfutási idő (nap)

· Ügyintézés egy helyen, illetve a lehető legkevesebb helyen egyszerűen történjen

· Közérthető, világos ügyintézési folyamat

· Precizitás, pontosság

· Megfelelő minőségű kommunikáció (érthető, kellő időtartamú, ügyfélközpontú)

Folyamat szereplői

· kérelmező (ügyfél)

· ügyintéző (önkormányzat)

· kiadmányozó (önkormányzat)

· Földhivatal

· ÁNTSZ

· Tűzoltóság

· Állategészségügyi Hivatal

· Rendőrség

· Fogyasztóvédelem

· Munkaügyi Felügyelőség

· Munkavédelmi Felügyelet

· Vámhivatal

· Szomszédok
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Bejelentés köteles kereskedelmi engedély kiadásának folyamata

Működési engedély kiadásának folyamata


	Javaslatok:

Bár ügyfél eligazító tábla van a földszinten, de éppen az „Általános igazgatás” rész hiányzik; javasoljuk ennek pótlását és az ügyfél-kommunikáció javítása céljából információs tábla kihelyezését. 

Az ügyfél várakozásának „kellemesebbé” tétele céljából javasoljuk székek, faliújság kihelyezését; mely jó eszköz az ügyfél releváns információkkal való ellátására is és figyelmét is leköti néhány perc  erejéig. Segíthet még különböző formanyomtatványok kihelyezése a faliújság mellé, ez által információt adni az ügyfeleknek, ezzel ösztönözni őket, hogy mire az ügyintézőhöz kerülnek, a formanyomtatvány egyértelmű részei kitöltésre kerüljenek. Felhívások kihelyezésével segíthetjük, hogy az ügyfél minden szükséges mellékletet, illetékbélyeget, stb. már előre beszerezzen. Ezzel az ügyfélfogadási idő is hatékonyabbá válik.

Az általános rend nagyban hozzájárul az ügyfélszolgálat hatékonyságához. Javasoljuk ezért, hogy nap végén tegyük kötelezővé a felesleges dolgok, iratok, mappák eltávolítását a munkaasztalról és környezetéből és alakítsunk ki egységes jelöléseket valamilyen kategóriák alapján (pl.: kék dossziékban csak X féle ügyirat).

A honlapon már fenn lévő dokumentumok mellé további leírások kerüljenek fel, melyek egyértelmű információt adnak az ügyfeleknek a kereskedelmi engedélyek kiadásának folyamatáról (folyamat lépék, szükséges dokumentációk, várható átfutási idő, stb.).

Apró, de hasznos módosításként javasoljuk a nyilvántartásba vételi formanyomtatványt elérhetőségekkel (önkormányzati fejléc beszúrása, kérelmező elérhetősége rész) ellátni.

Javasoljuk, hogy készüljön egy „csatolandó dokumentumok listája”, amiben a benyújtáshoz szükséges összes dokumentum fel van sorolva, hogy ezzel csökkentsük a hiánypótlási munkát.

Az iktató helyiségben javasoljuk a vizualizáció kínálta lehetőségek alkalmazását: külön, átlátszó fakkok kialakítása részlegenként, iktatásra váró és iktatott részek elkülönítése, ezáltal gyorsítva, megszakításoktól mentesítve az iktatási folyamatot. 

A minőségi munkavégzés fejlesztését segíti az ügyfél elégedettség rendszeres mérés e (kérdőíves formában). Kereskedelmi engedélyek kiadása esetén az ügyintéző az engedély kiadása után átadhat egy kérdőívet, melyet az ügyfél a folyosón kihelyezett gyűjtőbe dobhat.

A használt könyvtárstruktúra egységesítése (pl.: ügyenként új könyvtár) és a dokumentációk mentésekor használatos file nevek standardizálása (pl.: elmentés éve_hónapja_napja_a dokumentum tárgya_ az érintett terület neve_ügyintéző neve;  tehát 2010_03_12_védelembevételihatározat_szociális_kissgábor ) kereshetővé, gyorsabban kezelhetővé teszi az elektronikusan elmentett dokumentációt.

További hatékonyságnövelési lehetőség a szabványosított könyvtárszerkezet és sablonok, melyek a gyors ügyintézést, azaz a folyamat átfutási idejét tudják jelentősen befolyásolni, és lehetővé teszik, hogy az ügyintéző előkészítse a szükséges dokumentációkat (Nyilvántartásba vételi dokumentum, Határozat működési engedélyről)


Fejlesztési javaslatok Indirekt, vagy igazgatásszervezési intézkedésekre
Az áttanulmányozott folyamatok kivétel nélkül a hatósági ügyintézés kategóriájába tartoznak, így észrevételeink megfogalmazásánál mindvégig feltétlenül szem előtt kellet tartanunk a következőket:

A közigazgatási hatósági eljárás és szolgáltatás általános szabályairól szóló 2004. évi CXL. törvény (Ket.), az esetleges különös eljárási szabályok, valamint maguk az anyagi jogi normák alapvetően determinálják az eljárás logikai és tartalmi rendjét. Ennek megfelelően akár a megrendelői, akár javaslattevői oldalról a mozgástér jelentősen leszűkül, az egyes ügyintézési folyamatokba történő érdemi beavatkozás részben lehetetlen, részben pedig anyagi illetőleg eljárásjogi jogszabálysértéshez vezethet.

Tekintettel e fentiekre javaslataink az alábbiak szerinti két kategóriába sorolhatóak és nevesíthetők:

1.Direkt intézkedések
Közvetlen munkaszervezési,

Feltétel-biztosító - kiszolgáló funkciókhoz kötött

Ezen javaslatainkat nem kívánjuk itt megismételni, amennyiben ebbe a körbe tartozó vélemény megfogalmazására került sor, azt az átvilágított folyamatnál közvetlenül feltüntettük.

2.Indirekt, vagy igazgatásszervezési intézkedések
Kiadmányozás, Ügyiratkezelés

2.1.Kiadmányozás

A munkafolyamatok átvilágítása során több esetben is problémaként merült fel az, hogy az aláírási jog jogosultjának távollétében, illetőleg más irányú elfoglaltsága miatt nem azonnal, hanem némi késéssel kerülhet csak sor a kiadmányozásra, és az azt követő munkafolyamatokra. Indokoltnak tűnik hát, megfontolni annak a lehetőségét, hogy ebben a tekintetben - a jelenlegi szabályozást meghaladó módon – további delegálás történjen.

A 3/2009. számú polgármesteri és jegyzői együttes utasítás kimerítő részletességgel szabályozza a polgármester és a jegyző hatáskörébe tartozó ügyekben a kiadmányozás rendjét. A jegyzőre vonatkozó általános normákat és a kiadmányok formai követelményeit a 3. § míg a „különös” az általánostól eltérő rendelkezéseket a 4. § tartalmazza.

Fontos megemlítenünk, hogy az utasítás jelenlegi formájában is példa értékű és más polgármesteri hivatalok számára is bátran mintaként nevezhető meg, azonban az ügyintézési idő további csökkentési lehetőségének érdekében az alábbi kétszintű, vagy két lépcsőben történő delegálás bevezetésére teszünk javaslatot:

- Első szint:

Az ügyintézők kiadmányozzák az iratbekéréseket, irattovábbításokat és azokat az iratokat, amelyek nem tartoznak a csoportvezető, vagy az osztályvezető kiadmányozási jogkörébe.

Természetesen amennyiben a hatáskör címzettje az ügyintéző, akkor az ügyintéző teljes kiadmányozási jogot gyakorol. (lásd pl.: közigazgatási osztály, anyakönyvvezető)

Álláspontunk szerint ez a megoldás nem rejt magában különösebb veszélyt a jogszerű tevékenység biztosítása szempontjából, erre az iratok szűk köre a biztosíték.

- Második szint:

Az ügyintézők kiadmányozzák valamennyi ügyben az érdemi döntést nem tartalmazó végzéseket is, melyek ellen önálló jogorvoslatnak nincs helye (értesítés, idézés, megkeresés, belföldi jogsegély)

Ez a megoldás sem jelent különösebb nóvumot, hiszen ez tulajdonképpen a gyámhivatalnál megjelenő szabályozás átvétele.

A folyamatos vezetői kontroll mellet ez a megoldás sem jelenthet különösebb veszélyt a szervezetszerű cél szerinti hivatali működés és a jogszerűség szempontjából.

Álláspontunk szerint a kiadmányozás delegálásának azonban nem csak az ügyintézés gyorsításának kérdésében várható pozitív hatása. Nem szabad ugyanis figyelmen kívül hagyni az „emberi tényező” az egyéni motiváció kérdését sem. Az önálló kiadmányozási jog alaposabb, megfontoltabb munkavégzésre késztetheti a beosztott köztisztviselőket, ezzel a megoldással nem lehet közvetlenül a vezető személyére hárítani az esetleges hiányosságokat, fokozottabb felelősségvállalásra készteti a köztisztviselőket.

Ügyiratkezelés

Az önkormányzat hivatala a köziratokról, a közlevéltárakról és a magánlevéltári anyag védelméről szóló 1995. évi LXVI. törvény (Ltv.) 10. § (1) bekezdés c) pontja szerinti egyedi iratkezelési szabályzattal rendelkezik. Az iratkezelési szabályzat a közfeladatot ellátó szervek iratkezelésének általános követelményeiről szóló 335/2005. (XII. 29.) Kormány rendeletben (Vhr.) foglalt előírások szerint tartalmazza a hivatali iratkezelés szabályait. A Polgármesteri Hivatal Szervezeti- és Működési szabályzata rendelkezik az iratkezelés szervezeti rendjéről, az azzal kapcsolatos feladat- és hatáskörökről, illetőleg a felügyeletet ellátó vezető kijelöléséről.

A hivatalban az általános felelősség címzettje az aljegyző. A szerven belüli felelősség az osztályvezetői szintre került telepítésre. A munkaköri felelősség iratkezelést ellátó ügyintéző, illetőleg ügykezelő szintjén került meghatározásra.

A hivatali működés során a Ltv., illetve a Vhr. hatályos rendelkezései szerinti érvényes tanúsítvánnyal rendelkező iratkezelő szoftver került bevezetésre.

A program használata egyszerű, alkalmas az ügyiratforgalommal kapcsolatos valamennyi lényeges adat és intézkedés rögzítésére; az ügyintézési határidő megállapítására, az ügyintézés folyamatának dokumentálására; mindemellett a hatósági statisztikával kapcsolatos adatok összegzéséhez is segítséget nyújt.

A szoftver segítségével az iratok útja pontosan nyomon követhető, ellenőrizhető és visszakereshető. Az alkalmazási felület áttekinthető, használata könnyen elsajátítható.

Az önkormányzati hivatalban a hatályos jogszabályok és a helyi szabályzás alapján kialakított iratkezelési gyakorlat, a konkretizált feladatok és a megosztott felelősségi rendszer képes támogatni a szervezet rendeltetésszerű működését. 

A hivatalban kialakított ügyirat-kezelési rendszerben kettő szervezeti egységnél történik külön-külön iktatás, a hivatali ügyiratforgalom döntő többsége az ún. központi iktatóban kerül rögzítésre. A hivatali apparátus létszáma és ügyiratforgalma alapján ez jelentős leterhelést jelent a mindösszesen 5-10 fő hozzáférési jogosultsággal rendelkező ügykezelő, illetőleg ügyintéző vonatkozásában.

Javasoljuk, hogy a teljes ügyirat-kezelési és ügyintézési folyamat az alkalmazott iratkezelési szoftver által nyújtott alkalmazási lehetőségek kihasználásával kerüljön újrafogalmazásra a hivatalban. 

A program alkalmazásával a munkafolyamba beépített adminisztrációs teendők döntő többsége elektronikus úton is elvégezhető, ezáltal a papír alapú dokumentációs teher csökkenthető, amely jelentős időmegtakarítást is eredményez. Az így bevezetett igazgatás-szervezési megoldással a felszabaduló idő az érdemi munkavégzésre fordítható. Tehát:

Az iktatóprogramhoz a teljes hivatali apparátus kapjon hozzáférési jogosultságot. A programban valamennyi résztvevő egyedi azonosítóval tud belépni és csak a számára leosztott jogosultsággal tudja azt használni. A folyamat lényege, hogy beérkeztetett ügyirat szignálását – a papír alapú szignálást nem helyettesítve – a vezető a számítógépes program segítségével tudja elvégezni. E tény azonnal megjelenik az ügyintéző gépén, az irat fizikai továbbítását követően az átvételt tényét a gépen rögzíti. Az iktatóba történő átadás-átvétel, illetőleg az iktatóból történő iratátvételt ugyancsak rögzíti a gépen. Ezen technikai megoldással az előadói munkanapló vezetése mellőzhető, hiszen a program naplózó funkciója minden mozzanatot időbélyegzővel ellátva rögzít. 

Az ügyintézői szintig történő hozzáférési jogosultság biztosításával megoldhatóvá válik, hogy az ügyintéző a saját ügyiratának teljes folyamatát lekérdezze. 

A munkavégzés során a számára kiszignált ügyiratok, illetőleg az adott ügyben már nyilvántartásba vett iratok figyelembevételével mely alszám következik. A napi munkavégzés során így a szükséges érdemi intézkedések előkészítése folyamatosan végezhető, nem kell az iktató ügykezelő szabad kapacitására várni. Az alszámok – különösen a kimenő intézkedések - iktatóprogramban történő rögzítése a nap folyamán kell, hogy megtörténjen, tekintettel az esetleges bejövő iratforgalomra is.

Nem rendelkezünk pontos információval arról, hogy a javasolt megoldásnak ténylegesen mekkora a költségvonzata, de a kialakult általános piaci viszonyok ismeretében meg merjük kockáztatni azt a kijelentést, hogy a polgármesteri hivatal költségvetését nem veszélyeztetné ez a megoldás sem a bevezetési (vagy licenc) díj, sem pedig az üzemeltetési költség vonatkozásában.

Természetesen annak eldöntése, hogy az ügyintézői hozzáférés milyen szintű (csak betekintési, esetleg az iratkezelés részbeni, vagy teljes folyamatára kiterjedő „írási” stb.) eldöntése a megrendelő kompetenciájába tartozik a javaslat elfogadása esetén.

Meg kell jegyeznünk végül azt is, hogy ebben az esetben mindenképpen szükségesnek tűnik az apparátus számára képzést szervezni. Ez azonban nem szorítkozhat csak kifejezetten az alkalmazás használatára, hanem általános jellegű, akár alapozó-ismeretmegújító képzésnek is megfelelő tematika kialakításával biztosítható a szakszerű iratkezelés a polgármesteri hivatalban.

Mellékletek

Interjú kérdések – hivatal vezetők körében
· Miben látja a Hivatal működésének erősségeit? (rendszerek, eljárások, emberi tényezők, légkör, együttműködés, ösztönzés, stb.)

· Miben látja a Hivatal működésének legfontosabb fejlesztési lehetőségeit?

· Mi az, ami azonnal változtatna, ha lenne egy varázspálcája?

· Mit vár a pályázat nyújtotta lehetőségektől?

· Lát-e akadályokat, s amennyiben igen, határozza meg őket!

· Mit tanácsol nekünk, mire fordítsunk különösen figyelmet?

· Tartanak-e munkamegbeszélést? 

· Ha igen, milyen gyakran, mi ennek a tartalma – tipikus ügyek átbeszélése, törvényességi ellenőrzések tapasztalatai, jogszabály-változások átbeszélése stb.)

· Van-e fennakadás a belső szervezeti egységek közötti együttműködésben? 

· Ha igen, mi ennek a tipikus oka, kihat-e számottevően a hivatal munkájára? 

· Ha igen, miben?

· Volt-e kísérlet a problémák megoldására? 

· Ha igen, miért bukhatott el? 

· Ha nem, mi volt az oka az elmaradásnak?

· Milyen jellegű koordináció van jelen a hivatalban? 

· Van-e külön felelőse az egyeztetéseknek, vagy megszokott rutin alapján történik?

· Vannak-e egyeztetési fennakadások?

· Milyen visszacsatolási formák működnek?

xQ kérdőív

Kedves Munkatárs!

A Lenti Polgármesteri Hivatal fejleszteni szeretné hatékonyságát a céljai elérése érdekében. Ezért a jelenlegi állapotfelméréséhez a közreműködését kérjük. 

A „Xq” kérdőív felméri, hogy a Hivatal mennyire van tisztában a céljaival és milyen hatékonyan koncentrál ezekre a kulcs-prioritásokra. 

Amikor a teszt kitöltése során a kérdőívben a „osztály” kifejezéssel találkozik, ott a saját irodára/csapatra/részlegre/osztályra gondoljon, annak megfelelően, hogy melyik csapatban dolgozik.  

A kérdőív kitöltése kb. 15 percet vesz igénybe. Mivel anonim módon történik, lehetőséget ad az őszinte válaszadásra. 

Jelölje meg az országot, amelyben dolgozik: 

Magyarország

2. Válaszolja meg az alábbi kérdéseket, oly módon, hogy az összes megfelelő választ megjelöli.

1.Mely állítások jellemzik leginkább a Hivatal legfontosabb célkitűzéseit, illetve az Ön szerepét a célok elérésében? Jelölje meg mindazon állításokat, melyeket igaznak tart!
· A Hivatal már meghatározta, mik a legfontosabb célkitűzései.

· A Hivatal azóta is érthetően, pontosan kommunikálja legfontosabb céljait.

· Az osztálya egyértelműen azt a célt tartja szem előtt, amit a Hivatal kitűzött maga elé.

· Az osztálya célkitűzéseihez kapcsolódnak az Ön egyéni célkitűzései.

· Az egyéni célkitűzések napi szintre lebontott feladatokban fogalmazódnak meg. 

· Egyik sem a fentiek közül.

2.
Az osztálya céljait illetően, mely állítások igazak? Jelölje meg mindazon állításokat, melyeket igaznak tart!
· Olyan céljaink vannak, melyekért lelkesedünk.

· Olyan céljaink vannak, melyek ügyfeleink (egyének, vagy csoportok, akiknek szolgáltatunk) megelégedésére szolgálnak.

· Olyan céljaink vannak, melyek elérése mérhető módon növeli a Hivatal működésének hatékonyságát.

· Időszerű céljaink vannak, melyek megvalósításához elérkezett az idő.

· Olyan céljaink vannak, melyek valóban elérhetőek.

· Nincsenek céljaink.

· Egyik sem a fentiek közül.

3.
 A közös tervezés milyen módszerét alkalmazzák az osztály céljainak elérése érdekében Jelölje meg mindazon állításokat, melyeket igaznak tart! 
· Mi a legfontosabb célok szem előtt tartásával tervezünk.

· Olyan megoldásokat tervezünk, melyekkel egymást tudjuk segíteni.

· Oly módon dolgozunk együtt, hogy azonosítjuk és megoldjuk a problémákat.

· Tervezési folyamatunk egyénekre lebontott egyértelmű feladatokban fogalmazódik meg.

· Pontosan követjük tervezési lépéseinket.

· Nem tervezünk közösen.

· Egyik sem a fentiek közül

4. Mely állítások igazak osztályának kommunikációját illetően? Jelölje meg mindazon állításokat, melyeket igaznak tart!
· Minden esetben megkeressük az eltérő álláspontokat.

· Eredendően figyelünk egymás mondanivalójára, őszintén törekszünk megérteni mások álláspontját.

· Álláspontunkat mások véleményét tiszteletben tartva fejezzük ki.

· Kínos kérdéseket is őszintén, nyíltan megbeszélünk.

· A mi kommunikációnk lendületes és kreatív, sok esetben eredményez új, jobb ötleteket.

· Egyik sem a fentiek közül

5.Mely állítások igazak, az osztályon belüli bizalomra vonatkozóan? Jelölje meg mindazon állításokat, melyeket igaznak tart!
· Nyugodtan elmondhatom nyíltan véleményemet, nem kell retorzióktól tartanom.

· Gyakoroljuk az „én sikerem, a te sikered is” elvét.

· A munkatársakat korrekt módon kezelik, a kivételezés nem jelent problémát.

· Nem „húzzuk ki a talajt” egymás alól.

· Egyik sem a fentiek közül.

6.Mely állítások igazak az osztálya működésével kapcsolatban? Jelölje meg mindazon állításokat, melyeket igaznak tart!
· Az erőforrások rendelkezésre állnak (pl.: emberi erőforrások, felszerelések, eszközök, információ) melyek szükségesek céljaink eléréséhez.

· Rendelkezésünkre áll az a szabadság, mely szükséges ahhoz, hogy munkánkat jól végezzük.

· Felettesem és én pontosan meghatároztuk és elfogadtuk, hogy melyek a szerepeim és miért vagyok felelős.

· Rendszereink és működési folyamataink összehangoltak, így segítenek bennünket célkitűzéseink elérésében.

· Vezetőink aktívan ösztönöznek bennünket, hogy mondjuk el a jobb megoldásokra vonatkozó javaslatainkat.

· Egyik sem a fentiek közül.

7.
Mely állítások jellemzik leginkább az osztályán dolgozók felelősségre vonhatóságát? Jelölje meg mindazon állításokat, melyeket igaznak tart!
· Rutinszerűen beszámolunk egymásnak arról, hogyan haladunk céljaink elérése felé.

· Legalább havonta egyszer találkozom a vezetőmmel, hogy áttekintsük, hogyan haladok céljaim elérése felé.

· Felelősnek tartjuk magunkat azért, hogy a költségvetés keretein belül maradjunk.

· Felelősnek tartjuk magunkat azért, hogy az időkereteket szem előtt tartva elérjük mindazt, amiért elkötelezettséget vállaltunk. 

· Felelősnek tartjuk magunkat azért, hogy minőségi eredményeket produkáljunk.

· Egyik sem a fentiek közül.

8.
Az osztály céljainak elérését illetően mennyire tükrözik a mérőszámok a célok felé megtett utat? Jelölje meg mindazon állításokat, melyeket igaznak tart!
· A mérőszámok, adatok világosak.

· A mérőszámok pontosan követik az előrehaladás mértékét.

· A mérőszámok mindenki számára láthatóak, elérhetőek.

· A mérőszámok alapján rendszeresen megbeszéljük teljesítményeinket.

· A mérőszámok alapján értékeljük teljesítményeinket, jutalmazunk, illetve levonjuk a konzekvenciákat.

· Nincsenek mérőszámaink.

· Egyik sem a fentiek közül.

9.Egyéni célkitűzéseivel kapcsolatban mely állítások igazak? Jelölje meg mindazon állításokat, melyeket igaznak tart!
· Egyéni célkitűzéseim tisztázottak.

· Egyéni célkitűzéseim le vannak írva.

· Egyéni célkitűzéseim meghatározott teljesítmény értékekhez kötődnek.

· Egyéni célkitűzéseim határidőhöz kötöttek.

· Alapvetően részese vagyok egyéni célkitűzéseim megalkotásának.

· Nincsenek egyéni célkitűzéseim.

· Egyik sem a fentiek közül.

10. Mely állítások igazak az Ön munkáját illetően? Jelölje meg mindazon állításokat, melyeket igaznak tart!
· Munkám hozzájárul egy fontos cél eléréséhez.

· Munkámban ki tudom bontakoztatni legjobb képességeimet és lelkesedésemet.

· Érzem, hogy a célok eléréséhez munkám hozzájárul, és ezt elismerik, és sokra értékelik.

· Jó a kapcsolatom a vezetőkkel.

· Elfogadott tagja vagyok csapatunknak.

· Egyik sem a fentiek közül.
11. Mely állítások igazak az Ön egyéni tervezési módszereit illetően? Jelölje meg mindazon állításokat, melyeket igaznak tart!

· Minden munkahéten időt szakítok az osztályom legfontosabb céljaihoz kapcsolódó feladatok meghatározására és időrendbe állítására. 

· Minden nap időt szakítok az osztályom legfontosabb céljaihoz kapcsolódó feladatok meghatározására és időrendbe állítására.  

· Hatékony, jól működő tervező rendszert használok tennivalóim menedzseléséhez.

· Oly módon tervezek, hogy a munkámra és a saját életemre szánt idő egyensúlyban maradjon. 

· Olyan tevékenységeket foglalok terveimbe, melyek folyamatosan hozzásegítenek teljesítményem javításához.

· Egyik sem a fentiek közül.

12. A Hivatal munkatársaira mely állítások igazak? Jelölje meg mindazon állításokat, melyeket igaznak tart! 

· A Hivatal munkatársai kezdeményezéseket tesznek a feladatok teljesítése érdekében.

· A Hivatal munkatársai addig koncentrálnak az adott munkára, amíg el nem végzik.

· A Hivatal munkatársai azokra a feladatokra koncentrálnak, melyek elvégzésére befolyásuk van, nem azokra, amikre nincs.

· Sikertelenség esetén a munkatársak lehetőleg nem hibáztatják egymást.

· A Hivatal munkatársai felelősséget vállalnak azért, amit tesznek.

· Egyik sem a fentiek közül.

13. Az Önkormányzatra /a vezetőkre/ vonatkozóan mely állítások igazak? Jelölje meg mindazon állításokat, melyeket igaznak tart!
· Jól definiált célokkal rendelkezik.

· Világos, érthető stratégiai vezetésű.

· Számomra teljesen érthetőek az Önkormányzat célkitűzései.

· Osztályom céljai egyértelműen kapcsolódnak az Önkormányzat küldetéséhez és stratégiai célkitűzéseihez.

· Számomra teljesen érthető és világos, mit kell tennem annak érdekében, hogy segítsem az Önkormányzat céljainak megvalósulását.

· Egyik sem a fentiek közül.

14.
 Mely állítások igazak az osztályok együttműködésére vonatkozóan? Jelölje meg mindazon állításokat, melyeket igaznak tart!
· Mi ismerjük más osztályok legfontosabb céljait, és más osztályok is ismerik a miénket.

· A mi céljaink más osztályok célkitűzéseivel összehangoltak, így a Hivatal céljainak elérését segítik.

· Kölcsönösen segítjük egymást céljaink elérésében.

· Rendszeresen és nyíltan kommunikálunk a többi osztály munkatársaival.

· Jó együttműködésünknek köszönhetően egyre jobb eredményeket érünk el.

· Egyik sem a fentiek közül.

15.
Mely állítások igazak a Hivatalára? Jelölje meg mindazon állításokat, melyeket igaznak tart!
· A Hivatal világos, írott értékrenddel rendelkezik.

· A Hivatal szervezeti értékei alapján működik, még nehezebb időkben is.

· A Hivatal konzekvensen eleget tesz ügyfelei elvárásainak. 

· A Hivatal következetesen elismeri munkatársai elkötelezettségét.

· A Hivatal következetesen elismeri intézményei elkötelezettségét.

· Egyik sem a fentiek közül.

16.
Mely állítások igazak a Hivatalban dolgozók munkájának minőségével kapcsolatban? Jelölje meg mindazon állításokat, melyeket igaznak tart!
· A munkatársaknak magas szinten kell teljesíteniük, alacsony teljesítmény elfogadhatatlan.

· Ügyfelek, intézmények, partnerek, képviselő testületek eredendően részt vesznek munkatársaink teljesítőképességének fejlesztésében.

· Szisztematikusan, széles körből (ügyfelektől, munkatársaktól, közösségünktől) gyűjtjük a visszajelzéseket teljesítményünk minőségéről.

· Konzisztensen keressük a Hivatal működtetésének egyszerűbb megoldásait. 

· Konzisztensen alkalmazzuk az új megoldásokat, új ötleteket, melyek javítják a teljesítményt.

· Egyik sem a fentiek közül.

Az alábbi kérdések megválaszolásakor csak egyet jelöljön be!

17. 
Mennyire lelkes, illetve elkötelezett tagja Ön az osztályának? Csak egy választ jelöljön meg! 

· Egyáltalán nem vagyok lelkes, sem elkötelezett.

· Ritkán vagyok lelkes vagy elkötelezett.

· Valamennyire lelkes és elkötelezett vagyok.

· Közepesen vagyok lelkes és elkötelezett

· Nagymértékben lelkes és elkötelezett vagyok.

· Egyik sem a fentiek közül.

18.
Melyik állítás jellemzi leginkább a Hivatal vezetőinek támogatását a célok megvalósításában? Csak egy választ jelöljön meg! 
· Nagyon alacsony – gyakorlatilag nem létező.

· Alacsony – küzdeni kell a szükséges segítség megszerzéséért.

· Közepes – ha nagyon akarjuk, végül is segítenek.

· Magas – rendszeres a támogatás.

· Nagyon magas – aktívan támogatnak.

19.
Az osztályának munkatársai mennyire összpontosítanak az osztály fontos céljainak elérésére? Melyik állítás igaz leginkább? Csak egy választ jelöljön meg!
· Egyáltalán nincs összpontosítás

· Ritkán – pontosabban gyakran nem összpontosítanak a célokra.

· Közepesen – fele időben összpontosítanak a célokra.

· Rendszeresen – tipikusan összpontosítanak fontos célokra.

· Nagymértékben – kötelességszerűen összpontosítanak legfontosabb célokra.

Ha „egyáltalán nem”, „ritkán” vagy „közepesen” választ adott a fenti kérdésre, válassza ki azokat az állításokat, amik leírják, hogy miért veszítik el a munkatársak az összpontosítás készségét. Jelölje meg mindazon állításokat, melyeket igaznak tart!
· Azért nem összpontosítunk a lényeges dolgokra, mert a lényegtelenekkel kell foglalkoznunk.

· Azért nem összpontosítunk a lényeges dolgokra, mert túl sok célt határoztunk meg.

· Azért nem összpontosítunk a lényeges dolgokra, mert tisztázatlanok a célok.

· Azért nem összpontosítunk a lényeges dolgokra, mert túl gyakran változnak a célok.

· Azért nem összpontosítunk a lényeges dolgokra, mert nem tudjuk, mely célok a legfontosabbak.

· Nincsenek céljaink.

· Egyik sem a fentiek közül

Az alábbi kérdésnél válassza ki a HÁROM legjellemzőbb állítást!

20. 
Melyik az a három legjellemzőbb korlát, ami megnehezíti munkájában céljai elérését? Legfeljebb három választ jelöljön meg.
· Bürokrácia (pl.: aránytalanul sok szabályozás, szükségtelenül hosszú jóváhagyási ciklusok)

· Képzési, fejlesztési okok (pl.: kevés tanulási, növekedési lehetőség)

· Erőforrások hiánya (pl.: alacsony büdzsé, munkaerőhiány, eszközök illetve támogatások hiánya)

· Tisztázatlan váltások a prioritásokban a munka során (pl.: mások fontos, sürgős munkái, egymással ütköző igények, meglepetés projektek)

· Gyenge informatikai háttér (pl.: pontatlan, lejárt, hiányos, megtévesztő adatok)

· Tisztázatlan hatalmi viszonyok (pl.: alacsony felhatalmazás döntéshozatalhoz, tisztázatlan felelősségi körök)

· Értelmetlen megbeszélések (pl.: túl sok megbeszélés, tisztázatlan témák, pontatlan kezdés és befejezési időpontok)

· Rendezetlen munkafolyamatok (pl.: tisztázatlan munkafázisok, rosszul átadott munkák csoportok közt, kevés közös eljárás)

· Túl sok információ (pl.: tömeges e-mail-ek, hangüzenetek, túl sok jelentés és beszámoló)

· Belső konfliktusok (pl.: belső csaták, rivalizálás, személyes összeütközések, kivételezések)

· Elismerések vagy jutalmazások hiánya (pl.: más kapja az elismerést, a jutalmazás nem teljesítményhez kötött, igazságtalanul szétosztott pénzjutalom)

· Túl magas munkateher (pl.: túl sok tennivaló, nem marad idő a prioritásokra, kimerültség érzés)

· Egyik sem a fentiek közül.

Az alábbi kérdések az osztályának működésével kapcsolatos konkrét információkra vonatkoznak.

21. Sorolja fel az önkormányzat Ön által legfontosabbnak tartott 2009. évi célkitűzéseit.

1./

2./

3./

4./

· Nem ismerem az önkormányzat három legfontosabb célját.

22. 
Az Ön munkaidejének hány %-át teszik ki az alább felsoroltak? Kérjük, 5 %-ig kerekítsen. Az összegnek 100%-ot kell kitennie.

Az osztály legfontosabb céljaira felhasznált idő, %-ban megadva.


A legfőbb célkitűzéseinek eléréséhez nem igazán fontos, bár azonnali figyelmet igénylő tevékenységekre fordított idő, %-ban megadva.


A belső bürokráciára, nem tervezett napirendi pontokra, belső konfliktusok kezelésére, probléma-megelőzésre, irodai problémákra fordított idő, %-ban megadva.


23. 
 Ha Ön ismeri a Hivatal három legfontosabb célkitűzését, sorolja fel.

1./

2./

3./

· Nem ismerem a Hivatal három legfontosabb célját.

24.          Ha Ön ismeri, Hivatal három legfontosabb mérőszámát, melyek megmutatják, hol tart céljainak elérésében, sorolja fel.

1./

2./

3./

· Nem ismerem a Hivatal mérőszámait.

25. 
Ha Ön ismeri az osztályának három legfontosabb célkitűzését, sorolja fel:

1./

2./

3./

· Nem ismerem az osztályom célkitűzéseit.

26. 
Melyek azok a mérőszámok, melyek Önnek azt mutatják, hogy az osztálya elérte-e kitűzött céljait?


· Nem figyelem az osztályom eredményességének mérőszámait.

27. 
A Hivatal munkatársainak többsége jóval nagyobb intelligenciával, tehetséggel és kreativitással rendelkezik, mint amennyit jelenlegi munkája megkíván, illetve munkája során kibontakoztathat.

· Egyetértek

· Nem értek egyet

28. Mi a véleménye, mit kellene a Hivatalnak jobban csinálni ahhoz, hogy elérje legfontosabb céljait?

· Nincs hozzáfűzni valóm.

Együttműködési kérdőív – hivatalon belüli
	
	Igen
	Nem

	
	
	

	A hivatal meghatározta-e dokumentált formában a belső kommunikáció formális eszközeit. 


	(
	(

	Kialakították, és megfelelően működtetik a szervezeten belül felhalmozott információk belső továbbításának és feldolgozásának rendszerét?


	(
	(

	Meghatározták-e a hivatali megbeszélések összehívásának rendjét, folyamatát, felelőseit?


	(
	(

	Tartanak-e meghatározott időközönként un. vezetői értekezleteket?

Ha igen, milyen rendszerességgel?


	(
	(

	Dokumentálják-e az értekezleten elhangzottakat, készítenek-e jegyzőkönyvet?


	(
	(

	Tartalmazza-e a jegyzőkönyv a feladatokat, felelősöket és a határidőket?


	(
	(

	Tartanak-e visszaellenőrzést a feladatok végrehajtásáról?


	(
	(

	Meghatározták-e dokumentált formában a hivatalon belüli együttműködés és koordinációi formáit?


	(
	(

	Meghatározták-e dokumentált formában a hivatalon belüli együttműködés és koordináció területeit?


	(
	(

	Meghatározták-e dokumentált formában a hivatalon belüli együttműködés és koordináció felelőseit?


	(
	(

	Meghatározták-e dokumentált formában a hivatalon belüli elektronikus levelezés szabályait?


	(
	(

	Meghatározták-e a hivatalon belüli információáramlás folyamatát, módszereit és eszközeit?


	(
	(

	Egyértelműen meghatározták-e a munkatársak feladatkörét, munkaköri leírását?


	(
	(

	Meghatározták-e a helyettesítés rendjét?
	(
	(

	
	
	

	Az együttműködést igénylő feladatok végrehajtása során alkalmazzák-e a projektmenedzsment módszertanát, eszközeit?


	(
	(

	Tartanak-e oktatásokat, tréningeket a projektszemlélet kialakítására, megerősítésére?


	(
	(

	Van-e belső utasítás, rendelet a szervezeti egységek (köztisztviselők) közötti megkeresések gyors és szakszerű intézésére

	(
	(

	Van-e eljárásuk a több területet érintő lépviselő-testületi, bizottsági határozatok összehangolt előkészítésére és végrehajtására

	(
	(

	Támogatja-e informatikai alkalmazás a munkatársak együttműködését, a koordinációs tevékenységet?


	(
	(

	Alkalmaznak-e közös adatbázist az együttműködés támogatására? 


	(
	(

	Alkalmaznak-e belső portált (intranet) az együttműködés támogatására?


	(
	(


Összességében: 

Hatékonyan működik-e a belső kommunikáció, együttműködés és koordináció a hivatalban?

	( Igen
	( Részben 
	( Nem


Amennyiben nem, vagy részben hatékony, milyen mértékű az eltérés? Értékelje a hatékonyság mértékét egy 1-10-ig terjedő skálán (1 – nem hatékony, azonnali változtatást igényel, 10 – hatékony, nem igényel változtatást)

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10


Amennyiben a folyamat nem, vagy csak részben hatékony, mi ennek az oka? Milyen módon lehetne hozzájárulni a problémák javításához?

Köszönjük válaszait!

Telefonos kérdőívek - intézmények, civil szervezetek, vállalkozások részére
1.Kérdőív:

1. Van-e az Ön által képviselt intézménynek közvetlen kapcsolata az Önkormányzattal? (pl. közös program, rendszeres egyeztetés)

2. Összességében, hogyan ítéli meg ÁLTALÁBAN a Lentiben működő intézmények és az Önkormányzat kapcsolatát?

3. Hogyan ítéli meg az ÖN ÁLTAL KÉPVISELT INTÉZMÉNY és az Önkormányzat kapcsolatát?
4. Rendszeres a kommunikáció, egyeztetés az Ön által képviselt intézmény és az önkormányzat között?

5. Az intézmények pénzbeli támogatása.

6. Az intézmények nem pénzbeli támogatása.

7. Az intézmény bevonása az őt érintő döntési folyamatokba.

8. Hirdetési, bemutatkozási, megjelenési lehetőség az önkormányzat által működtetett fórumokon, kiadványokban (pl. város honlapja, nyomtatott kiadványok).

9. A kapcsolattartás mely formáját tartja a legmegfelelőbbnek az intézmény és az önkormányzat között?

10.  Ha tud, mondjon el olyan dolgokat, amelyek …

a) … kifejezetten jó(k) volt(ak), esetleg kellemes meglepetést okozott/okoztak Önnek, az Önkormányzattal való együttműködés során?

b) … kifejezetten zavarta/zavarták az Önkormányzattal való együttműködésben, kommunikációban?
2.Kérdőív:

1. Van-e az Ön által képviselt civil szervezetnek közvetlen kapcsolata az Önkormányzattal? (pl. közös program, rendszeres egyeztetés)

	 van
	[image: image59.png]


 nincs


2. Összességében, hogyan ítéli meg ÁLTALÁBAN a Lentiben működő civil szervezetek és az Önkormányzat kapcsolatát? (1: nagyon alacsony színvonalú, 8: nagyon magas színvonalú)
	 1
	[image: image60.png]


 2
	[image: image61.png]


 3
	[image: image62.png]


 4
	[image: image63.png]


 5
	[image: image64.png]


 6
	[image: image65.png]


 7
	 [image: image66.png]
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3. Hogyan ítéli meg az ÖN ÁLTAL KÉPVISELT CIVIL SZERVEZET és az Önkormányzat kapcsolatát? (1: nagyon alacsony színvonalú, 8: nagyon magas színvonalú)
	 1
	[image: image67.png]


 2
	[image: image68.png]


 3
	[image: image69.png]


 4
	[image: image70.png]


 5
	[image: image71.png]


 6
	[image: image72.png]


 7
	 [image: image73.png]
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4. Kérjük, hogy értékelje az alábbi tényezőket 1-7-ig terjedő skálán (ahol 1: egyáltalán nem, 7: teljes mértékben) aszerint, hogy:
- MENNYIRE FONTOS SZEMPONT az Ön számára
- MENNYIRE TELJESÜLNEK ezek a helyi civil szervezetek és az Önkormányzat együttműködése során.
	
	Mennyire fontos
	Mennyire teljesült

	1. Rendszeres kommunikáció, egyeztetés az Ön által képviselt szervezet és az Önkormányzat között
	1 2 3 4 5 6 7
	1 2 3 4 5 6 7

	2. Az Önkormányzat részvétele a civil szervezetek helyi hálózatának megszervezésében, és fenntartásában
	1 2 3 4 5 6 7
	1 2 3 4 5 6 7

	3. A helyi civil szervezetek pénzbeli támogatása (pl. közvetlen támogatás, helyi pályázatok)
	1 2 3 4 5 6 7
	1 2 3 4 5 6 7

	4. A helyi civil szervezetek nem pénzbeli támogatása (pl. helység, eszközök biztosítása)
	1 2 3 4 5 6 7
	1 2 3 4 5 6 7

	5. Helyi döntési folyamatok átláthatóvá tétele, a civil törvényességi felügyelet gyakorlásának biztosítása
	1 2 3 4 5 6 7
	1 2 3 4 5 6 7

	6. Helyi civil szervezetek bevonása a helyi döntési folyamatokba, civil érdekképviselet biztosítása 
	1 2 3 4 5 6 7
	1 2 3 4 5 6 7

	7. Előzetes egyeztetés és igényfelmérés nagy horderejű, sokakat érintő beruházások, döntések előtt
	1 2 3 4 5 6 7
	1 2 3 4 5 6 7

	8. Hirdetési, bemutatkozási, megjelenési lehetőség az Önkormányzat által működtetett fórumokon, kiadványokban (p. a város honlapja, nyomtatott kiadványok)
	1 2 3 4 5 6 7
	1 2 3 4 5 6 7

	9. Megjelenési, bemutatkozási lehetőség biztosítása a városi rendezvényeken
	1 2 3 4 5 6 7
	1 2 3 4 5 6 7

	10. Civil kapcsolatokért felelős személy vagy szervezeti egység működése az Önkormányzatban
	1 2 3 4 5 6 7
	1 2 3 4 5 6 7

	


5. A kapcsolattartás mely formáját tartja a legmegfelelőbbnek a civil szervezetek és az Önkormányzat között? (több is megjelölhető)
	[image: image74.png]


 személyes, rendszeres találkozók (pl. civil kerekasztal)

	[image: image75.png]


 személyes, de nem rendszeres találkozók

	[image: image76.png]


 e-mail levelezőlista

	[image: image77.png]


 erre a célra szolgáló internetes honlap, fórum

	[image: image78.png]


 egyéb, éspedig:




6. Ha tud, mondjon el olyan dolgokat, amelyek ...
	a)… kifejezetten jó(k) volt(ak), esetleg kellemes meglepetést okozott/okoztak Önnek, az Önkormányzattal való együttműködés során?
	

	b) …kifejezetten zavarta/zavarták az Önkormányzattal való együttműködésben, kommunikációban?
	

	c) … növelné az Ön elégedettségét a szervezete és az Önkormányzat együttműködésének területén?
	


3.Kérdőív:

1. Az Ön vállalkozásának milyen a kapcsolat az önkormányzattal? (Intenzitás, rendszeresség a kapcsolattartásban)

2. Általában milyennek értékeli a Lentiben működő vállalkozások és az önkormányzat kapcsolatát?

3. Vállalkozókat érintő döntésekbe bevonják-e Önt?

4. Támogatás (pénzbeli, egyéb).

5. Hirdetési, bemutatkozási lehetőség az önkormányzat által működtetett fórumokon, rendezvényeken?

6. Pozitívum(ok), negatívum(ok) az önkormányzattal való kapcsolatában?

Ügyfél elégedettségi kérdőív
Vizsgált területek
Építéshatóság – Városüzemeltetés – Okmányiroda - Szociális igazgatás - Jegyzői gyámügy- Gyámhivatal - Általános igazgatás – Adóigazgatás – Vagyonkezelés - Hagyatéki eljárás..stb
Vizsgált időszak:
2010. április 26-30.

I. Milyen ügy(ek)ben kereste fel az a Polgármesteri Hivatalt? (több válasz is bejelölhető)
	
	Jelenleg
	Általában

	[image: image79.png]


Szociális (segély, támogatás)

Okmány (személyi ig., lakcímkártya, útlevél, vállalkozói ig., gépjármű, stb.)

[image: image80.png]


Anyakönyvi (anyakönyvi kivonat, házasságkötés, haláleset)

[image: image81.png]


Adó (építmény, gépjármű, iparűzési)

[image: image82.png]


Lakásügy (bérlakás, stb.)

Hagyatéki eljárás

[image: image83.png]


Gyámügy (gyámság, gondnokság)

[image: image84.png]


Oktatás, nevelés, sport, művelődés

[image: image85.png]


Építésügy (építési, bontási engedély, telekalakítás, stb.)

[image: image86.png]


Városüzemeltetési (út, járda, szemétszállítás)

[image: image87.png]


Szerződés, megállapodás kötése

[image: image88.png]


Információ, tájékoztatás kérése

[image: image89.png]


Ügyintézés a WWW.ELENTI.HU honlapon keresztül
	□
□
□
□
□
□
□
□
□
□
□
□
□

	□
□
□
□
□
□
□
□
□
□
□
□
□


	Egyéb, éspedig:


	
	


II. Kérjük, hogy értékelje az alábbi tényezőket 1-7-ig terjedő skálán (ahol 1: egyáltalán nem, 7: teljes mértékben) aszerint, hogy:

- MENNYIRE FONTOS SZEMPONT az Ön számára, amikor a Polgármesteri Hivatalban intézi ügyeit, és
- MENNYIRE TELJESÜLTEK ezek a legutóbbi alkalommal, amikor a polgármesteri hivatalban járt.

	
	Mennyire fontos
	Mennyire teljesült

	1. A hivatal megfelelő nyitva tartása, kényelmes ügyfélfogadási idők
	1 2 3 4 5 6 7
	1 2 3 4 5 6 7

	2. Az ügyintézés egyszerűsége (pl. időpontkérés az Okmányirodánál)
	1 2 3 4 5 6 7
	1 2 3 4 5 6 7

	3. A polgármesteri hivatalon belüli könnyű eligazodás
	1 2 3 4 5 6 7
	1 2 3 4 5 6 7

	4. Az ügyintézés körülményeinek kulturáltsága
	1 2 3 4 5 6 7
	1 2 3 4 5 6 7

	5. Előzetes információnyújtás a különböző ügyek intézésének módjáról és a szükséges dokumentumokról
	1 2 3 4 5 6 7
	1 2 3 4 5 6 7

	6. Rövid várakozási idő az ügyintézés során
	1 2 3 4 5 6 7
	1 2 3 4 5 6 7

	7. Az ügyintéző udvariassága
	1 2 3 4 5 6 7
	1 2 3 4 5 6 7

	8. Az ügyintéző szakértelme
	1 2 3 4 5 6 7
	1 2 3 4 5 6 7

	9. Az ügyintéző nyitottsága az Ön ügye, problémája iránt
	1 2 3 4 5 6 7
	1 2 3 4 5 6 7

	10. Az ügyintézési határidők betartása
	1 2 3 4 5 6 7
	1 2 3 4 5 6 7

	11. Az ügyfelek kiszolgálásának sorrendje (pl. sorszám rendszer)
	1 2 3 4 5 6 7
	1 2 3 4 5 6 7

	12. Az ügyintézés gyorsasága
	1 2 3 4 5 6 7
	1 2 3 4 5 6 7

	13. Ha az ügykezeléssel kapcsolatban volt panasza, reklamációja, akkor a panaszkezelés módja, alapossága
	1 2 3 4 5 6 7
	1 2 3 4 5 6 7

	14. a WWW.ELENTI.HU honlapon található szolgáltatások hasznossága
	1 2 3 4 5 6 7
	1 2 3 4 5 6 7

	


III. Összességében, hogyan ítéli meg az ügyintézés színvonalát?

1.Aktuális ügyintézés

(1: nagyon alacsony színvonalú, 10: nagyon magas színvonalú)
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
2.Általános ügyintézés

(1: nagyon alacsony színvonalú, 10: nagyon magas színvonalú)

1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
IV. Az elmúlt három évben tapasztalt-e javulást, fejlődést a hivatali ügyintézés színvonalában?

	□ igen
	□ nem


V. Általában melyik ügyintézési formát tarja a legkényelmesebbnek?

	[image: image90.png]


□ telefonos
	□ internetes
	□ személyes


VI. Kapott megfelelő tájékoztatást, választ a kérdéseire?

	[image: image91.png]


□ Nem kaptam választ
	[image: image92.png]


□ Részben kaptam választ
	[image: image93.png]


□ Teljes körű, kielégítő választ kaptam.




VII. Ha tud, mondjon el olyan dolgokat, amelyek ...

	a) … kifejezetten jó(k) volt(ak) , esetleg kellemes meglepetést okozott/okoztak Önnek, ügye intézése során?
	

	
	

	b) … kifejezetten zavarta/zavarták az ügyintézés során?
	

	
	

	c) … Ön szerint növelné az ügyfelek elégedettségét?
	


VIII. Mennyire ajánlaná a Lenti Polgármesteri Hivatal a „hatékony és ügyfélbarát” címre? 

(1: egyáltalán nem, 10: teljes mértékben) 

1
2
3
4
5
6
7
8
9
10




























� A folyamatokról készült folyamatábrákat külön cd-n, és külön mellékletként is átadjuk. 
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		Kitöltött kérdőív

		Sikertelen

		Visszahívás



Lenti Polgármesteri Hivatal kérdőív

102

57

127



Munka1

		Dátum		Elküldés dátuma		Samling Kft.  - Lenti Önkormányzat kérdőív

						Elért ügyfél		Kitöltött kérdőív		Kitöltési százalék

						286		102		35.66%

		4/1/10		4/2/10		286		102		35.66%

																Elért ügyfél		286

																Kitöltött kérdőív		102

																Sikertelen		57

																Visszahívás		127

																		286
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