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I. ELOZMENYEK

1. A workshopot megel6z6 szervezetfejlesztési 1épések:

A workshop egy tobb 1épésbdl allo szervezetfejlesztés része. A workshop elétt diagnozist
készitettink a Tokoli Polgarmesteri Hivatal mkdédéseirdl és folyamatairdl, az eredményeket

onmagukban és mas polgarmesteri hivatalokkal 6sszevetve is megvizsgaltuk (Isd. 1. szamu abra).

1. szamu abra: A Hivatal diagnézisanak szemszogei

Hivatal
munkatarsal

ATOKOL

Feltugyelt
intézmények

Mas
polgarmesteri
hivatalok

A szervezet mikodésérol szolo diagnizisbil kidertlt, hogy a Hivatal érintettjei (dolgozok, ugyfelek,
felugyelt intézmények és civilszervezetek) altalaban véve elégedettek a Hivatallal. Er6s szervezeti
kultdra és Osszeszokott csapatmunka segiti a Hivatal makoédését. A kozelmultban tortént
valtozasok azonban muikodése atgondolasara késztetik a Hivatalt, kiilondsen sziikségesnek lattuk

a jelenlegi mikodési rendszer atgondolasat, tovabbfolytatasat.

Osszességében a Hivatal folyamatairsl pedig megallapithatd, hogy a Hivatal jol kiépitett f5-,
értékteremté folyamatok mentén mikodik. Az értékteremtd folyamatok hatékonysaga névelhetd,
ha a folyamatok eddig kihasznalatlan forrasainak (ugyfélfogadas) nagyobb szerepet juttatnak,
kiegyenlitik a folyamatban résztvevék leterheltségét, s tisztazzak a GAMESZ-hez wvald
viszonyukat. A f6-, értékteremtS folyamatok muikoédését (az ugyfelek igényeinek kiszolgalasat)
szamos tamogat6 folyamat segiti. Az értékteremté folyamatokat és a Hivatal kilsé kapcsolatait
egy egységes cél és stratégia mentén alakitottak ki. Ugyanakkor alulrél jové innovacids- és a
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fels6bb szintektdl eredd ellenérz6 folyamatok nincsenek kiépitve, amelyek lehetévé tennék, hogy
a Hivatal nagyobb mértékd fejlédésre is képes legyen, igazan kreativ, eurdpai szintG hivatalla
valjon. Ezt segitené, ha biztositanak a jelenlegi magas szinvonald Ugyintézési szinvonal

fenntarthatésagat.

2. A stratégiai workshop célja:

A workshop nevéhez méltdan stratégiai fontossagot tolt be a Hivatal szervezetfejlesztésében. A
worshop-on ugyanis el6szor koézosen megvitattuk a Hivatal midkodésérél és folyamatairdl
készitett diagndzis eredményeit, majd a résztvevOk Hivatali ismereteire tamaszkodva dontést
hoztunk a szervezetfejlesztés tovabbi 1épéseirdl, fontosabb fokusztertleteirdl, stratégiai térképet
alakithattunk ki a tovabbi sziikséges 1épésekrol. De lassuk a workshop eredményeit részletesebben

is!

3. A workshop résztvevdéi voltak:

Hoffman Pal polgarmester

Dr. Bekk Maria jegyz6

Dr. Firnigel Edit Igazgatasi Irodavezetd
Szummer Jézsefné Pénziigyi Irodavezetd
Ercesné Beck Aniké Miszaki Irodavezetd

Istvanovné Dragovics Magdolna Gyambhivatal vezetd
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I1. A STRATEGIATI WORKSHOP EREDMENYEI:

1. A Hivatal jov6képe, célja: eurdpai szinvonalt, modern kertvarossa valni.
2. A jelenlegi helyzet

2.1. A jelenlegi helyzet, ahogyan masok latjak:
A kilsé érintettek elvarasait és elégedettségét a diagnodzist és féfolyamat-elemzést bemutatod

Powerpoint féliak mutatjak be (Isd. 1. szamua melléklet).

2.2. Ajelenlegi helyzet, ahogyan a workshop résztvevdi latjak:

A workshop résztvevéi szamos Hivatali jellemz6t emeltek ki, melyek egyszerre erdsitik és
gyengitik a Hivatal sikerességét. A workshopon 6sszegyijtottik, hogy az adott tényezé hogyan

tud egyszerre mindkét iranyba hatni.
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1. szamu tablazat: A Hivatal miikodését meghatarozé tényezk

Tényezd Erdsségek Gyengeségek

Mindent az tgyfél érdekében
Rugalmassag tesznek, rugalmasan tudnak az
ugyfelek igényeihez igazodni.

A hattérmunkakkal elmaradnak a teljes
tgyfélrugalmassag miatt.

A szakmai alapossag még tobb 1d6t
igényel az tgyintézoktdl

A kevés szamu masodfoku per is a
Alapossag Hivatal szakmai alapossagat
bizonyitja.

Alapossaguk "elismeréseként" egyre
tobb, un."legrosszabb", legnehezebbnek
itélt tgyet kapnak masodfokrol.

Elkilontlt

épiiletek Bizalom a masik munkajaban. Nincs / gyengébb kontroll
Osszeszokottsig Kapkodas, ad hoc dolgok
Intézményekkel,
tgyfelekkel valo Személyes kontaktus Intézmények ellenbrzése
kapcsolattartas

Intézmények segitése nem vilagos

Ugyfélfogadas és tigyintézés elkiiloniilése

Kedd-csutortoki "tgyfélinvazio" (kell
némi hattéridd)

3. A jovokép eléréséhez vezetd ut, stratégiai térkép

Miutan a workshop résztvevéi végiggondoltak, hogy hol tartanak most (mi a jelenlegi helyzet), és
hova szeretnének eljutni (jovokép), ki tudtak jeldlni azt az utvonalat, amely a jelenlegi helyzetbdl a
jovébeli célhoz vezet, s meghataroztak azokat a £6 stratégiai 1épéseket, amelyekre kilondésen oda

kell figyelnitik és fejlesztenitik a j6v6kép megvaldsitasahoz (Isd. 2. szamu abra).
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2. szamu abra: A Hivatal stratégiai térképe

(Cél: eurépai szinvonalu, modern kertvarossa véD

Stratégiai l \
teriiletek:

- Teljesitményértékelés, Kiilsé

Ugyfélszolgalat leterheltség-vizsgalat kommunikicié

b
kapcsolatok
Belsé kommunikacid / \
Ugyfélszolgalati l
képzés GAMESZ-szel Partnerekkel
Informatikai

Y, e . k latok
Stratégiai o apesolator
lépések: Ugyintézés megteremtése a Hivatal
cpesek: zavartalansaganak épiiletei kézott
biztositasa
N ) Eddigi innovéciok
V értékelése, jovibeli
egyuttmikodések
Adatszolgaltatasi & hatiroza
utak tisztazasa GAMESZ helyének meg atarozasa
tisztazasa az intézményi
rendszerben
Hozzakapcsolt
AROP-

modulok \ j \

Y Y

— Eredményességi Feligyelt intézményekkel Partnerek a
mutatészamok valé kapcsolattartas dontéshozatalban

— Balanced Scorecard

4. Tovabbi lépések

Ahogy a fenti abran lathatd, a workshop résztvevoi a stratégiai lépések mellé mindjart
hozzakapcsoltik azokat az AROP-lépéseket, modulokat is, amelyek keretében foglalkozni
tudnak a stratégiai teriiletekkel. Igy a kévetkez6 hoénapokban az  eredményességi
mutatészamokon ¢és a Balanced Scorecard-on belil mélyrehatobban foglalkozni fogunk az
ugyfélszolgalattal és az tgyfélfogadassal, kilonos tekintettel az tigyintézSk tehermentesitésére.
A feliigyelt intézményekkel valé kapcsolattartas keretében pedig a Hivatal és a GAMESZ
kapcsolatat, mikodését fogjuk alaposabban tanulmanyozni. Végil, de nem utolsé sorban a
partnerck a déntéshozatalban AROP-modul lehetSséget teremt arra, hogy a Hivatal a
partnereivel kézosen ratekintsen és értékelje az elmdlt évek teljesitményét, s ezek alapjan

kijellje a kovetkez6 évek egytuttmikodésének f6bb iranyvonalait.
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MELLEKLETEK
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1. szama melléklet: A Hivatalrol késziilt diagndzist és f6folyamat-elemzést bemutat6

PowerPoint-foliak

1. dia
Stratégiai workshop
Tokol
2009. oktéber 27.
2.dia
Kik a Polgarmesteri Hivatal érintettjei?
- Erintett: azok a személyek, csoportok

— akiket érint a Hivatal miikodése,

— akiknek a miikddése érinti a Hivatalt (hatassal van)
3.dia

Konkrétan

Hivatal
munkatarsai

ﬂ?‘gyftltm
N

Feligyelt
intézmények,
civilszervezetek

-
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4. dia

Milyen a Hivatal az érintettek szemszogéb6l
nézve?

5. dia

Melyek a legfontosabb tényezék az tigyfelek
szamara?

—megfeleld szakértelme

legyen az tigyintézOnek & TOKOL

—udvarias legyen az
tigyintéz0
—megfelel6 legyen a
Hivatal nyitva tartasa,
—egyszerll legyen az
tgyintézés menete

6. dia
Kiugro értékek az tigyfelek elégedettségével
kapcsolatban

Mennyire elégedettek az iigyfelek az elvarasaik teljesiilésével?

B Nagyon clégedete O Atlagosan clégedett B Inkibb clégedetlen

Ugyintézési hatirid6k betartisa ‘ ‘ P
Eligazodis egyszeriisége a Hivatalban =D
Ugyintézés ény Altsi J D
Ugyintézés gyorsasiga ‘ d

Ugyintézs szaké —7P

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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7. dia
A Hivatal az tigyfelek titkréb6l folyt.

Az tigyintézés gyors volt,
az tigyintéz6 holgyek

udvariasak, készségesek
voltak”

j—
* Néhiny széveges megjegyzés a kérdivbol:
=]

-

152610
mosolygds”

8. dia

Melyek a feliigyelt intézmények legfontosabb elvarasai?

100%

80%

60%

40%

20%
0% T T T T

Bizalom  Tervezhet6 Bevonas IdSben
egymasban el6relathaté palyazatokba téjékoztatas
feladatok a dontésekrol
Hivataltol

B Hany % tartja elengedhetetlennek

9.dia

Mennyire teljesiilnek ezek az elvarasok?

Bizalom Partnerségaz - Gyorséspontosaz  Abivaali  Bevonisa vele Szakmai kérdésekre  Intézmény
Intézményésa  gyintézésa  igyintézd pozitiv  kapcsolatos fordithatd figyelem leterheltségének
Hivatlkozote  Hivaalban  hozzddlissaz  dontésekbe ménéke  figyelembe vétele

Intézményher
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10. dia

A Hivatal a feliigyelt intézmények és a
civilszervezetek titkrébdl folyt.

Egyéb fontos témak a szamukra:

»wMindenben maximalis
segitséget kapunk a
Hivataltél.”

* SegitGkészség e

*Szaktudas
»Itt mindenki profi.”

»Egyre n6 az
adminisztricios elvirds.”

11. dia

A Hivatal dolgozok titkrében

A dolgozék tobbségének elengedhetetlen tényezk és a veliitk valo
elégedettség

B Dolgozék hany Ye-nak clengedhetetlen O Hany % nagyon clégedett

Zavartalan munkavégzés

Egyértelmi feladatok, munkakérok

rendelkezésre aa felettests]

Egytitumikédés a Hivatal

k676t

5 kapesolat a

vezetGvel

12. dia
Hivatal dolgozéinak elégedettsége folyt.

B Nagyon clégedett (7-8) O Elégedett (4-6) B Elégedetlen (1-3)‘

egyenls leterheltségy
Misok feladatainak egyértelmiisége

Elérelépési lehetdségek a Hivatalban

Sziikséges informiciok megléte a munkatirsakiol
Munkahelyi légkr barisigossiga
Szakmai megbecsiiliség, tiszeelet a kizveren felettestd]

Kiszvetlen feletres nyitottsiga az dtleteim, javaslataim irdnt

Munkaidén kiviili szabadid tiszteletben tartisa

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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13. dia

Osszességében

Erésségek:
Folyamatok
kiépitettsége
Stratégia megvalositasa
Képzési, tanulasi
folyamatok

Kiilsé6 kommunikécio
folyamatai

Lehetséges fejlesztési
iranyok-, elakadasi
pontok:
A leterheltség mértéke a
munkatirsak kozote
Bizonytalansag a
GAMESZ-szel valo
viszonyban
Ellendrzési folyamatok
Minbségi tigyintézést
fenntart6- és -biztosité
folyamatok

Innovicios
folyamatok
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