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1. Kdészonetnyilvanitas az egyiittmiikodésért

A CONTROLL Zrt. Kozigazgatasi lgazgatdsaganak tandcsadoi és szakért6i kdszonetiket
fejezik ki a Dr. Bota Julianna jegyz6 asszony altal kijel6lt szakmai team-nek a tanulmany

Osszeadllitasaban nyudjtott segitséglikért.

Vdroshdza Aszodon

Koszonjiik eqyiittmiikpdeésiiket!



2. Onkormanyzati feladatok atalakitasa altal érintett hivatali rend
és a miikodés folyamatai

A Magyary Program legfontosabb stratégiai célja, hogy az allam mdkoédési hatékonysaga
és a hozza tdmogatdan behivott kozszolgaltatasok szinvonala folyamatosan emelkedjen a
lakossag altal elvart terlileteken és igényekhez. Ezek a koézigazgatds-fejlesztési
elképzelések a hatékonysag és eredményesség szempontrendszeréhez helyes ardnyban
hozzarendelik a nemzeti kozigazgatas gondolatisagat, mely az Alaptorvénybdl

levezetetten az allampolgari célok és jogok harmadniajat jelenti.

A kormdnyzat altal elfogadott Magyary Programban definialédott el6szor, hogy a
hatékonysagfejlesztés és a  hozzdrendelhet6  koltségtakarékossagi  altalanos
szempontoknak eredményezniik kell az ,J6 Allam” megteremtését. Jelen
tanulmanyunkban harom olyan folyamatfejlesztést kivanunk beazonositani, melyek
Ujraszervezésével, Ujragondoldsdval egy olyan moédszertant mutathatunk be az
Onkormanyzat és hivatala vezet8inek és dolgozdinak, mely a min&ségiranyitasi rendszer
ISO 9001 szabvanykovetelményeihez illeszkedéen az elkdvetkezd évtizedekben is

alkalmazhato.

Az 6nkormanyzati m(ikodés, és azon belll a kozigazgatds folyamatai csak abban az
esetben mindsithetéek megfelelének, ha a lakosok, civil szervezetek, vallalkozasok altal
megfogalmazott igényeket a szélesebb miikodés kereteit Osszefoglald kozjo érdekét
szolgalja és tamogatja. Ezért is fogalmazott meg a Magyary Program mar a keretek
kialakitasakor a SWOT analizishez illeszked6 logikat, mert meghatarozta, hogy a
végrehajtott valtoztatasok, folyamatdtszervezések és szervezeti racionalizdldsok csak

abban az esetben fogadhatdak el, ha az

e eredményesség,

e gazdasagossag,

e hatdsossag,

e rugalmassag,

o fellgyelhetGség és atlathatdsag,

e alkalmazkodo képesség



szempontrendszereit teljesiti. Ezért is tartottuk fontosnak, hogy tanacsadasi
tevékenységilink soran a vezet6i team-mel vald egylttm(ikodés kereteit kihasznalva a
SWOT analizist, majd a kés6bbi tanulmanyban bemutatott BPR folyamat Ujraszervezést

él6, asztalon |évé problémaval azonositsuk be.

Projektiink altalanos célja, hogy egy egységes és tevékenységében integralt kozigazgatasi
folyamatmenedzsment rendszert alapozzon meg, mely j6l szervezett és datgondolt
kozigazgatas-szolgdltatasi folyamatokbol kiindulva, a szabalyzatokon &at, az egyén
értékelését és felligyeletét biztositd munkaszerz6désekig és munkakori leirdsokig
atlathato, és minden elemében egymasra épilld, ezért a vdltozasokat egységesen
leképez6 szervezet alakuljon ki. Ennél a szervezeti kultiranal a beérkezé input
informaciék a folyamat elemeihez definidlt célokkal, teljesitményindikdtorokkal és
mutatdszamokkal jol leirhatd. llyen pl. az Ggyfélszdm, hatdrozatszam, ligyintézési perc,
telekommunikacios id6, folyamatkoltségek, stb. Természetesen ebben a kérdéskorben is
az ,ahdny hdz, annyi szokas” elv érvényesiil, mert fejlettebb informatikai rendszerrel
rendelkezé koOzigazgatdsi egységek sokkal tobb indikdtort és mutatdszdmot képesek
folyamataikhoz hozzarendelni, mert ezek nyilvantartdsa és beazonositdsa munkadraban

is jelent@s raforditast igényel.

Tandcsaddsi munkank soran a  folyamatmenedzsment szempontrendszerét
megismertettik az 6nkormanyzat munkatarsaival, vezetésével és beazonositottuk azokat
az elvarhatd célokat, melyek a palydzatban koévetelményként el8irt harom folyamatot
jellemeznie kell. Olyan, az adott telepiilésre jellemzs, de az altaldnossdgok helyett
konkrét folyamatproblémat kivantunk a SWOT analizis végén rogziteni, mely a
kés6bbiekben nem csak mddszertanként, hanem konkrét bevezetends intézkedésként is

szolgalja 2014. évi szervezetfejlesztési programot.

A hivatal m(ikédését a SWOT analizisben résztvevék szamadra kilon ismertetni nem
kellett, hiszen részesei a tevékenységnek, de az aldbbi gondolatokat, szakmai
megkozelitéseket kozosen értelmezniink kellett, hogy az adott és feltarandd
problémardl, folyamatrdél a team-tagok egyformdan gondolkodjanak, az Ujraszervezés BPR

szakaszaban pedig azonos kiindulasi helyzetet teremtsiink a team-nek.



e Meghataroztuk, milyen input és output elemeket kell a folyamatnak tartalmazni,
hogy azok kivalaszthatdak legyenek. llyenek voltak a ,gyakran forduljon el§”,
,mindenki szamara egyforman értheté legyen” és a ,belathatdé idén bell
megvaltoztathatd legyen” elvek egységes alkalmazasa.

e Legyen mérhetd pénzigyi gazdalkodast is érinté hatdsa, ezaltal kdzvetlenil vagy
kozvetve segitse a sz(kul6 koltségvetési keretekkel m(ikddé onkormanyzati
mikodést.

e A folyamatot jellemezze valamilyen beazonosithatd és ezdltal érthet6 indikator,
melyet a hivatalban és a képvisel6-testiilet felé is lehet kommunikalni.

e Kivalasztott folyamat a végrehajtast tekintve ,ne igényeljen pénzt”, tehat inkabb
a szandék és joindulat, illetve a folyamatokhoz vald professziondlis hozzadllas
hozzon létre eredményt.

e A harom folyamat beldthaté id6én beliil az Ujraszervezett formdjaban keriilhessen
bevezetésre, mert ez igazolja a team ratermettségét, professzionalitasat.

e A folyamatok visszamérhet6ek legyenek,és lehet6ség szerint lakossagi vagy mds

elégedettség vizsgalattal monitoringozhatd legyen.

Az AROP-1.2.18. szervezetfejlesztési kdzponti program kiemelt mddszertani ajanlast
adott arra vonatkozdan, hogy a SWOT analizis, a BPR, a Lean management, illetve a
Kaizen médszertanok képezzék vagy képezhetik a folyamatok Ujratervezésének alapjat. A
tudatos csoportmunka, a hozzatdrsitott vezetdi projekt, a szakmai egylttm(ikods team-
ek szintjén segitették megérteni és megismerni a polgarmesteri-jegyz6 vezetdi

véleményeket és allaspontokat.

Tandacsadé csoportunk tisztdban volt a projekt konzultaldsakor azzal, hogy szlkitenie kell
azoknak a folyamatoknak, s ezaltal problémaknak a kérét, melyek az Gjratervezéssel és (j
feladatok, hataskorok kijelolésével az adott vezetési problémara maddszertanilag is Ujabb,

de szervezeti kereteket figyelembe vevé megoldast ajanlanak.

A konzultacidk soran az aldbbi folyamatabra alapjan hajtottuk végre a folyamatok

Ujratervezését, itt is figyelembe vettiik az AROP-1.2.18. szakmai ajanlasait.



‘ Folyamatok beazonositasa team munkaval

A folyamattal kapcsolatos igények megfogalmazasa team
munkaval

Az Uj folyamattal szemben elvart eredmények és
hatdsok megfogalmazasa

A jelenlegi folyamat szerepl8inek beazonositasa és a
jelenlegi folyamat lépéseinek munkafazisainak rogzitése

A meglévd folyamatproblémak, miikodési veszteségek,
er6forrds-hianyok beazonositdsa, elemzése

az U] folyamat fejlesztési céljanak team munkaban torténd
meghatdrozasa

‘ A fejlesztési javaslat folyamat-szint( kidolgozésa

Az Uj folyamat |épéseinek, folyamatainak és hatdsainak

bemutatdsa az 6nkormdanyzat kiemelt vezetdinek

‘ VezetGi vélemények integraldsa a folyamatba
‘ Az uj, atdolgozott folyamat véglegesitése
Pilot szint(i folyamat bevezetése

irdnyitasi rendszerbe és/vagy ISO 9001 mingségiranyitasi

rendszerbe torténd integralasa, dokumentdcié véglegesitése




A fenti folyamatabra természetesen az idedlis folyamatot irja le, ezt nem minden
folyamatnal tudtuk tudatosan és tervszerlen végigcsindlni, hiszen a kijeldlt harom
folyamat esetében hol bdvebb, hol szlkitett tevékenységi kort és folyamathatast

azonositottunk be.

A vezet6i team-mel valé egyeztetés alapjan a problémdk sulyozasat, a legfontosabb

problémak kijelolését a team altal is ismert SWOT analizissel hajtottuk végre.



3. SWOT analizis, BPR modszertan egyiittes alkalmazasa

Ezeket a szempontokat tartottuk fontosnak, amikor a team (lés oktatdsi terileteit

atbeszéltik és meghatdroztuk, milyen szabalyok alapjan fogjuk értékelni a team

munkajat. A probléma-meghatdrozast és a folyamatok meghatdrozdsat az dnkormanyzat

kibGvitett projekt-team Ulés keretében végezte az el6zetes irdnymutatasunk és adatlap-

mintdk alapjan. Ezt kovet6en a megkildott anyagok felhasznaldsaval és tovabbi

egyeztetést kovetSen az alabbiakat rogzitettik.

A team-munka eredményeként az alabbi harom folyamatot azonositottuk be:

e Osztalyok kozotti informacidaramlas folyamata

e Lakossag és az 6nkormanyzat k6zotti kommunikacios folyamat

e A megvaltozott feladat-ellatdst lekdvets, a hivatal és az intézmények kozotti

informacidédramlas folyamata

1. Lakossag és az 6nkormanyzat kozotti kommunikacios folyamat SWOT analizise

MI A JELENLEGI FOLYAMAT ES TEVEKENYSEG
HASZNOSSAGA, EROSSEGE, SZERVEZETI
INTEGRALODASA? (S)

MI A JELENLEGI FOLYAMAT GYENGESEGE,
PROBLEMAJA? (W)

e A polgarmester és a jegyz6 rutinszerden,

magas szinvonalon végzi a
kommunikaciét

e Kisvdros, mindenki ismeri egymast

¢ Nyitott ajtokkal fogadjak a lakosokat,

rugalmasak az ligyintézésben

e Nem szlirik meg a fontos és nem fontos
informacidkat

o Elkényeztették a lakossagot, ezért olyat
is kovetelnek, amit nem kellene csindlni

e A
homogén

munkatdrsak  ,mindsége” nem

MELYEK A JELENLEGI FOLYAMAT
ATALAKITASATOL VART ELONYOK? (0)

MELYEK A FOLYAMAT ATALAKITASAVAL
KAPCSOLATBAN MEGFOGALMAZHATO
ELLENERZESEK, KEPVISELOI VAGY SZERVEZETI
LFEKEK”? (T)

e Legyen gyorsabb, hatékonyabb, olcsébb

e A hivatal munkatarsai nehezen dllnak a
valtozasok mellé

o A
tanitani a korszer(ibb kommunikacidra

roma kisebbség tagjait meg kell

¢ Informatikdt, honlapot nem akarjak

hasznalni




A jelenségek priorizalasa (BPR) fontossag és rahatas szempontjaibol 1-t6l 10-ig terjed6
skalan:

JELENSEG (W)

sjelenség” fontossaga
(1-t6l 10-ig)

A polgdrmester és a jegyzd rutinszerlen, 10 10
magas szinvonalon végzi a kommunikaciot
Kisvaros, mindenki ismeri egymast 8 5
Nyitott ajtékkal fogadjdk a lakosokat, 10 10
rugalmasak az ligyintézésben
A vezetGi team
Beazonositott rahatasa a ,jelenség”

megsziintetésére
és/vagy erdsitésére
(1-t6l 10-ig)

JELENSEG (O)

sjelenség” fontossaga
(1-t6l 10-ig)

Nem szlrik meg a fontos és nem fontos 8 9
informacidkat
Elkényeztették a lakossagot, ezért olyat is 9 10
kovetelnek, amit nem kellene csindlni
A munkatarsak ,,minésége” nem homogén 8 7
A vezetGi team
Beazonositott rahatasa a ,jelenség”

megsziintetésére
és/vagy erdsitésére
(1-t&l 10-ig)

Legyen gyorsabb, hatékonyabb, olcsébb

10

9

munkatarsai nehezen allnak a

A hivatal
valtozasok mellé

10




A roma kisebbség tagjait meg kell tanitani a 7 7
korszerlibb kommunikacidra
Informatikat, honlapot nem akarjak hasznalni 9 10

Jelenségek priorizalasa
10 a—
9
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A vezet6i team a harom kivalasztott folyamattal kapcsolatban az alabbi munkatervet

fogadta el:

1. lépés: Mindhdrom folyamattal kapcsolatban be kell azonositani a szerepléket és fel

kell venni veliik a kapcsolatot.

2. lépés: Meg kell ismerni a jelenlegi folyamatot és a szereplGkkel egyiitt ujra kell

targyalni, hogy melyek azok az elemek, melyek akaddlyozzék a folyamatot

eredményesség és hatékonysdg szempontjabdl.

3. Iépés: Konszenzusos déntést kell a team-nek hoznia, amely lehet az uj folyamatra

vonatkozo madositds, uj szereplék kijeldlése, uj informatikai alkalmazds bevezetése,

stb.

Figyelembe véve a folyamatok Ujraszervezésére vonatkozé BPR elveket, az alabbi
konszenzusos megegyezést rogzitettiik a team tagjaival annak érdekében, hogy az

elemzések és az Uj folyamatok kialakitdsa a meglévGé er6forrdasok és lehetGségek

maximalis figyelembe vételével torténjen.
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El6szor rogzitettiik az Gj folyamatok megalkotasaval kapcsolatos alapkovetelményeket.

A meglévd adottsagokhoz és szervezeti keretekhez illeszked6en hatarozzuk meg
az Ujonnan megalkotott folyamat Iépéseit.

Vegyenek részt a konzulticidban és az Uj folyamat kialakitasaban azok, akik a
kés6bbiekben a folyamatban is részt fognak venni.

Adatokat a folyamat parametrizalhatéosdga miatt az Onkormanyzattél és a
folyamat altal érintettektdl kdlcsondsen kell bekérni, majd azokat egyeztetni.
Torekednilink kell a szétszért er6forrasok Osszevondsara, ha arra a folyamat
lehet&séget biztosit.

Meg kell szlintetnlink a parhuzamos folyamatok vagy folyamat elemeket, legyen
az az dnkormanyzaton beliil vagy kiils6 szervezetnél.

Ha kell, az 4j folyamat kialakitasaba vonjunk be politikusokat, képvisel6ket, hiszen
velik kell jévahagyatnunk azt.

A lakossagi kutatds adataira épiteni kell, fel kell hasznalni az Ggyfél-elégedettség

vizsgalat eredményeit.

A fenti team ,szabalyokat” betartva rogzitettiik, hogy az Ujjaszervezendé folyamattal

kapcsolatosan szakmailag milyen elvardsokat kell betartanunk.

A kialakitando folyamat egyszer(bb és atlathatobb legyen, mint a régi.
A folyamatba bevont szerepl6ket kozépvezetéi szintig definidljuk, ne terheljiink
fels6vezetSket.

Koltség- vagy miikddésracionalizalast lehessen bemutatni.

4. Team munka

A vezet6i team és a CONTROLL Zrt. tanacsadéi az atalakitandé folyamatok

beazonositasat kovet6en tobbszor taldlkoztak annak érdekében, hogy a meglév6 és

atalakitasra szant folyamat legfontosabb jellemzdit, m(ikodési sajatossagait és a SWOT

analizisben beazonositott problémakat figyelembe véve kdz6s megoldasokat, majd team

dontést kovetben az uj folyamatra javaslatot tegyenek.
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Ahhoz, hogy a harom kivalasztott folyamatot Uj elemekkel, szervezési mddszerekkel
feltolthessiik, pontosan meghataroztuk, melyek azok a kiindulasi adatok és mik azok a
valtoztatdsi igények, melyekkel teljesithetjiik a vezetés dltal, a team-mel szemben

megfogalmazott elvarasokat.

Figyelembe véve a BPR folyamatdokumentaldsi lehetdségeit, egységes konzultacids
menetrendet alakitottunk ki a vizsgdlt folyamatokkal kapcsolatban. A harom folyamatra
vonatkozdéan az aldbbiakban mutatjuk be a meghozott dontéseket és a hozzarendelt

eredménytermékeket.

4.1. Lakossag és az onkormanyzat kozotti kommunikacio
folyamatanak ujratervezése

A folyamatban érintett szervezeti egység: A hivatal 6sszes szervezete.
A jelenlegi folyamat jellemzéi, problémaja: Id6szakos és nem megtervezett.
Az 0j folyamattal szemben megfogalmazott elvarasok: Nyitni a lakossag felé.

A megvaltoztatott folyamat haszna, eredménye: A lakossagi tajékoztatas szinvonaldnak

javitasa.

Az Uj folyamat altal érintett valtozasok (szervezeti, személyi, miikodési, szabalyzati,

stb.): Nem igényel valtoztatast.

Az Uj folyamat altal sziikségesnek itélt targyi eszk6zok, kisebb beruhazasok: Nem

igényel beruhdazast.

Az Uj folyamat altal elkészitendé dokumentumok, szabalyzatok, jelentések: Jelen AROR
projekt megvaldsitasa el6tt direkt lakossagi kutatds rendszeresen nem lett elinditva. Ez
altal nem keriiltek feltarasra olyan, a varos lakosai altal emlitett problémadk, mint amit a
mostani, két lakossagi kutatassal modell-értékilen feltartunk. E tevékenység folytatasa
sziikségszer(i és kotelezd, ha komolyan kivanjuk venni a nyitott varoshaza elvet, melyet
Polgdrmester Ur és Jegyz8 Asszony a télik telhetd erével és figyelemmel most is
folytatnak. Nem elegend6 azonban, ha csak a két vezet6 alkalmassaga megfelel6 e
kérdés vonatkozdsaban, hozza kell venni a hivatal tébb vezet6je altal koordindlt, és az

altaluk vezetett szakteriilet kérdéseit feldolgozd lakossagi kutatasokat.
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Javasoljuk, hogy az egyes szakteriiletek évente legalabb egy alkalommal kérdGives vagy
online fellleten elhelyezett mdédon rendszeresen vizsgalja a kozszolgaltatds min&ségét,
arrdl készitsen a polgdrmester és a jegyzl felé jelentést, és az altaluk adott instrukciok
figyelembe vételével a vezet6tarsakkal egyeztetve keriiljon mddositdsra az a
kozszolgdltatdsi folyamat, melyet az adott vezets iranyit. Sajnos ennek hagyomdnya és
gyakorlata jelenleg nem feltarhatd, ezért javasoljuk miel6bbi elinditasat és rendszerbe

allitasat.

Ehhez j6 mintadt ad a projekt 9-es célteriileti kutatdsa és annak kérdGive, melyet, ha
évente folyamatosan moddositanak, hozzdrendelve az adott id6szak kdzszolgdltatdsi
problémait, kérdéseit, tudatosabb lehet tenni a lakossagi igények vezet6i és hivatali

munkaba torténé beépitését.
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