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1. El6zmények

Komlé Varos Onkormanyzata az AROP-1.A.5-2013-2013-0028 ,Komlé Varos Onkormanyzatanak
szervezetfejlesztése” megnevezesi projekthez kapcsolodoan vallalta bevezetett
minéségmenedzsment modell (CAF) felulvizsgalatanak elvégzését. A min6ség stratégiai
fogalomma valt nemcsak a termeld és szolgaltaté szektorban, hanem a kozigazgatas kilénb6zé
tertletein, igy az Onkormanyzati intézményekben is kdvetelményként jelenik meg a korszer(

minéségmenedzsment rendszerek és modszerek hatékony alkalmazasa..

2. A kozigazgatasi minéségiranyitasi modell, a CAF

A CAF a kozigazgatasi szervezetek korszer( iranyitasi eszkoze, amely egyarant alkalmazhat6
helyzetértékelésre és az eredmények megallapitasara. Feltarhatok vele a szervezet erfsségei,
gyengeseégei, a kiemelkedd eredmények és a fejlesztend§ terliletek. Rendszeres hasznalataval a
szervezet nemcsak dnmagardl, illetve a tevékenységeirél kap képet, hanem képessé valik arra,
hogy munkajat egyre hatékonyabban, a kuls6 és belsé kornyezetének minél teljesebb

megelégedésére végezze

2.1. Fo célkitiizések

Egyszerl, konnyen hasznalhatd modell, ami akar még a szervezeti egyseégek szintjén is
alkalmazhatd. A CAF a szervezeten belllli teljes fejlesztési folyamatot tamogatja. Ot f6 célkitlizést

jeldl meg:

e a Kkivalosag kulturajanak és a TQM alapelveinek bevezetése és elterjesztése a

kozszolgalati szervezeteknél,
e a szervezetek fokozatos végigvezetése a teljes PDCA fejlesztési cikluson®;

e a kozszolgalati szervezetek oOnértékelésének elésegitése, hogy azonositani tudjak a

hibakat, és meghatarozzak a szikséges fejlesztési intézkedéseket;

e a min6ségiranyitasban hasznalt kulonféle modellek kozotti hid megteremtése a magan-és

a kdzszféraban egyarant;

e akdzszolgalati szervezetek kozotti egymastdl tanulas lehetdvé tétele és tamogatasa.

2.2. A kivalésag nyolc alapelve

A CAF, mint a teljes korl mindségiranyitas eszkdze, a kivalésag EFQM Aaltal alkalmazott

alapfogalmait ugy veszi at, hogy azokat hozzaigazitja a kdozszféra nyelvezetéhez, és igy fejleszti a
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kOzszolgalati szervezetek teljesitményét. Ezek az elvek jelentik a kulonbséget a tradicionalis,

blrokratikus és a teljes korl minéségre torekvé kdzszolgalati szervezetek kozott

Ezek az alapelvek megjelennek a CAF-ot alkoté kritériumok és alkritériumok rendszerében,
valamint az alkritériumokhoz kapcsoldédd példakban is. A CAF kllsé visszajelzési rendszerében
minden egyes elvhez négy ugynevezett érettségi szintet dolgoztak ki annak érdekében, hogy a
szervezetek képet alkothassanak arrdl, hol is tartanak a kivalésag felé vezetd uton. Minél nagyobb
meértékben érvényesulnek egy szervezet mikddésében a kivaldésag alapelvei, a szervezet annal

elérébb jar ezen az uton, az érettségnek annal magasabb szintjén helyezkedik el.

2.3. CAF modell felépitése

Az onértékelési modell arra az alapelvre épul, hogy a szervezet teljesitményének kivaldésaga a
mikodés ot terlletének (vezetés, stratégiaalkotas és tervezés, munkatarsak, partnerkapcsolatok
és erdforrasok, folyamatok) megfelelé iranyitasatdl, mikodtetésétdl fugg. Ez az 6t terulet testesiti
meg a szervezet adottsagait (lasd 1-5. kritérium). A kivaldésagot azonban a szervezet eredményei
alapjan is vizsgalni kell az allampolgarok/ugyfelek aspektusabdl, a munkatarsak szemsz6gébdl, a
tarsadalmi hatasok mentén, valamint a szervezet teljesitménye, kulcsfontossagu eredményei

szerint (lasd 6-9. kritérium).

A kritériumokon beldl 28 alkritérium (husz az adottsagok és nyolc az eredmények oldalan)
részletezi az onértékelés sordn megvizsgalandé terlleteket. Az adottsagok alkritériumai azt
tekintik at, hogy mit csinal a szervezet, milyen modszerekkel valositia meg mindazt, amivel az
eredményeit el akarja érni, €s hogy ennek soran a PDCA-ciklust alkalmazza-e, s ha igen, hogyan,

milyen mélységben. Az eredmények alkritériumai pedig azt mutatjak meg, hogy a szervezet mit ért
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el, milyen kézzelfoghatd, konkrét, szamszerisithet6, mérhet6 eredményei (Ft, db, %, f6 stb.)

vannak.

CAF MODELL:

7.Munkatarsak

2.Munkatarsak kal kapcsolatos
eredmények

3.Stratégia 6.Allampolgar- o
alkotas és 5.folyamatok /uigyfélkdzpontu 9.Kulcsfontossagu
tervezés eredmények eredmények

8.Tarsadalmi
4.Partnerkapcsola felelGsségvallalas
tok és eréforrdsok sal kapcsolatos

eredmények

Innovacio és tanulas

Az adottsagok és az eredmények ok-okozati 6sszefliggésben allnak egymassal, ahol egyrészt az
adottsagok az okok, az eredmények pedig az okozatok, masrészt pedig az eredmények
visszajelzést nyujtanak az adottsagok esetleges médositasahoz, amivel a folyamatos fejlédést
segitik (PDCA-spiral mikodtetése). Ezeken tul nagyon fontos az is, hogy az adottsagok egyes
alkritériumai kozotti kapcsolatok, azok eréssége, mélysége is feltarasra keriljon, és figyelembe
vegyék azokat az onértékelést vegzok.

3. CAF felmérés a Hivatalban
3.1. Kérdoiv felépitése

A kérdbivet (1.sz melléklet), amely a CAF 2013 modell nemzeti valtozata valamint a Magyary
Program moddszertani utmutatdja figyelembe vételével készilt, a Hivatal 6sszesen 56

koztisztviselSje onalldan és dnkéntesen, anonim modon papir alapu kérddiven toltotte ki.

Az adatfelvételre 2014. aprilis 14-15—én kerult sor. A kérdbives felmérés a vezet6 illetve a nem
vezetd munkatarsak szerinti szegmentalt célcsoportos értékelés alapjan kerllt megvalositasra,
amelynek soran 6 vezetd, és 50 nem vezet6 beosztasu munkatars végezte az értékelést.
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A kérd6iv alkalmazasanak célja az volt, hogy:

e az Eurdpai Unio altal a kozigazgatasi szervek szamara kidolgozott CAF kovetelményei
szerint felmérjuk, hogy a Hivatal iranyitdasaban és mikodésében a teljes korl
mindségiranyitas (Total Quality Management, TQM) hogyan és milyen szinten valdsul

meg;

e a helyzetfelmérés eredményei alapjan a Hivatal teljesitménye O0sszevethet6 legyen sajat

korabbi, 2010-ben készult valamint mas kozigazgatasi szervek teljesitményével,

e a fejlesztendd terlletek és a Hivatal mikddésének javitasat szolgald intézkedések

meghatarozasra keruljenek.

3.2. Pontozasi rendszer

A CAF modellhez alkalmazhaté kétféle pontozasi rendszerbél a hagyomanyos pontozasos
rendszert valasztottuk, amely minden alkritériumot aszerint értékel, hogy az a PDCA ciklus mely
szintjén talalhato. Azért dontottink emellett a modszer mellett, mert a kapott eredményeket igy

Ossze tudjuk vetni régebbi, 2010-ben végzett dnértékelésink tapasztalataival.

Az Adottsagok (1.1-t6l 5.3-ig) és az Eredmények (6.1-t6l 9.2-ig) oldali alkritériumok értékelésénél

az alabbi pontozotablakat hasznaltuk.

1-5 kritériumok értékelési sablonja

0-10 Nem vagyunk aktivak ezen a teriileten; nem rendelkeziink informaciéval.

11-30 Rendelkeziink a megfelels intézkedésekre vonatkozo tervvel. (P = Tervezés)

31-50 A megfelel6 intézkedéseket végrehajtiuk/tessziik. (D = Megvaldsitas)

51-70 Ellenérizziik/feliilvizsgaljuk, hogy a megfelel6 dolgokat tessziik-e a megfelel6 médon. (C
= Ellendrzés)

71-90 Az ellendrzés/feliilvizsgalat alapjan végrehajtiuk a sziikséges kiigazitasokat. (A =
Beavatkozas)

91-100 Minden, amit teszlink, rendszeresen megterveziink, végrehajtunk, és kiigazitunk,
tovéabba alkalmazzuk az egymastdl tanulas elvét. Folyamatos fejlesztési ciklus jellemzi a
szervezetet. (PDCA)

A 6-9 kritériumok értékelési sablonja

0-10 Az alkritériumhoz kapcsolodoé teriileten nincsenek mérheté eredmények vagy nincs erre
vonatkozo informécio.

11-30 Az alkritériumhoz kapcsolodo teriileten az eredmények mérhetéek, idébeli alakulasuk
romlé tendenciat mutat és/vagy nem érik el a kit(iz6tt célokat.

31-50 Az alkritériumhoz kapcsolodoé teriileten az eredmények stagnalnak és/vagy néhany
kitlizott cél teljesdil.
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51-70 Az alkritériumhoz kapcsolodé terlileten az eredmények javuld tendenciat mutatnak

és/vagy a kitlizétt célok tébbsége teljeslil.

71-90 Az alkritériumhoz kapcsolodo teriileten az eredmények jelentds javulast mutatnak és/vagy
minden kitlizott cél teljesdil.

971-100 | Az alkritériumhoz kapcsolodo teriileten az eredmenyek kivaldak és folyamatosan szinten
tartottak, minden Kitliz6tt cél teljesiil. Az alkritérium vonatkozasaban fontos mutatok pozitiv
eredményt mutatnak mas szervezetek eredményeivel 6sszehasonlitva.

A pontszamok az elemzés soran a diagramok és a melléklet 6sszefoglald tablajaban két tizedes-
jegy pontossaggal bemutatasra. A szoras az az érték, amely azt mutatja, hogy az egyes értékek
az atlagértéktdél milyen mértékben térnek el. A nagyobb (30 korlli és a feletti) szoras értékek
nagyobb véleménykulonbségeket jeldlnek, amelynek szamos oka lehet (pl.: eltéréek lehetnek a
kulonboz6é terlleteken dolgozé munkatarsak megitélésének az alapjai — intézkedések ismerete,
hatékonysaga —, valtozéak az informaciokhoz valé hozzaférés lehetéségei, stb). Természetesen
az ok magabdl az adatbol nem derdl ki, de a jelzés feltétlenil figyelmet érdemel, esetleg tovabbi

okkeresést indukal.

A szamszer( értékelés mellett lehetéség volt a szdveges kiegészitésre, erfsségek és
gyengeségek azonositasara is, amelyet kifejezetten kértlink is, azonban az értékelék nem éltek
ezzel a lehet6séggel. Mindéssze egy f6 adott magyarazatot a sablon szerinti értékelése mellé,

melyet az adott alkritérium értékelésekor idézunk.

A Hivatal teljes szervezeti atlagértéke 63,60. Ez valamennyi indikator 6sszesitésébdl szamitott
szamtani kdzép. Az ettdl vald lényeges eltérés alapjan tudjuk megallapitani a szervezeti

erésségeket és fejlesztendd teruleteket.

A Hivatal szervezeti er6sségeirdl és fejlesztendd teruleteirdl az egyes kritériumok értékelésénél
talalhatd Osszefoglald tablazat, mig az onértékelési eredmények alapjan megfogalmazhatd

fejlesztési javaslatok a jelentés 5.fejezetében talalhatok.
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4. A CAF FELMERES EREDMENYEI

A kérdbivek szegmentalt kiértékelésére kerllt sor. A kritériumonkénti grafikonokon harom adatsor
szerepel alkritériumonként. Ezek a teljes Iétszam, a vezet6i illetve a nem vezetdi kérdbivek
feldolgozasanak adatai. Osszességében elmondhato, hogy a vezeték minden egyes kritérium
esetében magasabb pontszammal értékeltek a tobbi munkatarssal 0Osszehasonlitva. Ez
valdszinlleg abbdl adodik, hogy a vezet6knek nagyobb ralatasuk van a Hivatal mikodésére,
jobban tisztaban vannak az Osszefuggésekkel, igy az értékelés soran pontosan meg tudtak
hatarozni a pontszamokat, mig a munkatarsak esetenkénti bizonytalansagukat,
tajékozatlansagukat egy-egy kirivdban alacsony értékeléssel vagy egy-egy alkritériumon
végigvonulé egyforma alacsony pontszammal értékeltek. A jelentdsen magas szoéraseredmény

esetén ezekre ki fogunk térni az egyes alkritériumoknal.

Az Osszesitett eredmények értékelésére az 5.fejezetben kerul sor, de az attekinthet6ség kedvéért

elézetesen sugardiagramon megtekintheté az dsszkritériumi eredmeény.

Foékritériumi 6sszesités
sugardiagramon

Vezetés

Tarsadalmi felelsségvallaldssal

. Munkatarsak
kapcsolatos eredmények

Partnerkapcsolatok és

Munkatarsakkal kapcsolatos 13
o eréforrasok

eredmények 67,49

Allampolgar-/ugyfélkdzpontf
eredmények

Folyamatok
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Az egyes kritériumok részletes elemzése a 4-es fejezet tovabbi részében talalhato.

4.1. Vezetés

A Hivatal vezetbinek magatartasa elGsegitheti a célok atlathatésaganak és egységességének
megteremtését, és olyan kornyezet kialakitasat, amelyben a szervezet és annak emberei kivaldéan
teljesitenek. A vezet6k iranymutatassal és konkrét iranyitasi tevékenységgel segitik a Hivatal
munkajat. Ok dolgozzak ki a szervezet hosszu tavu sikerességéhez sziikséges kiildetést,
jovékeépet és értékeket. Oly mdédon motivaljak és tdmogatjak a munkatarsakat, hogy példaként
(szerep-modellként) 1épnek fel, tovabba megfelel6 magatartasi formakon keresztll, amelyek
0sszhangban vannak a szervezet kinyilvanitott és ki nem fejezett értékeivel. A vezetdk dolgozzak
ki, alkalmazzak és ellenbrzik a szervezet vezetési rendszerét, de 6k vizsgaljak felul a teljesitmeényt
és az eredményeket. Felelnek a teljesitmény javitasaért és felkészilnek a jovére a szervezet
kildetésének teljesitéséhez a szikséges valtoztatasok megszervezésével. A kozszféraban a
vezet6k alkotjak a szervezet és a politikusok kozotti f6 hatarfellletet és ellatjak osztott felel6sséqi
koreiket, tovabba felelések a tobbi érdekelttel kialakitott kapcsolatok kezeléséért, az érdekeltek
igényei kielégitésének biztositasaert.

igy a ,vezetés” a CAF modell szerint részben a szervezet iranyitasat mint tevékenységet, részben
az ezt végz6 személyeket jelenti. Teljesitménylk megitélése a Hivatal dolgozdi altal kilonds
fontossagu, hiszen az egyéb tevékenységi teruleteinek értékelését is befolyasolhatja, ha a
munkatarsak szerint a vezetés tagjai csak kevéssé, vagy ellenkezbleg, telies mértékben
alkalmasak feladataik ellatasara. Ugyanakkor e fejezet eredményeinek elemzésekor kiléndsen
figyelemmel kell lenni az értékelés szubjektiv jellegére., mert elképzelhetd, hogy a dolgozdék egy
része munkahelyi korilményeivel, jovedelmével vagy elémenetelével kapcsolatos esetleges
elégedetlenségét abban az esetben is a Hivatal vezet6in kéri szamon, ha azoknak e dolgokra (pl.

az elémenetel és bértabla vonatkozasaban) valdjaban nincs is rahatasuk.
A vizsgalat négy vonatkozasban értékelte a vezetés tevékenységeét.

Mint ahogy késébb az 0sszesitésben latni fogjuk, ez az alkritérium kapta a masodik legmagasabb
pontszamot (66,92 pont). A megitélés is egységes, nem tér el jelentésen a vezeték és a nem

vezetdk értékelése, alacsonyak a szoras értékek is.
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1. Vezetés

M Teljes szervezet M Vezet6k i Nem vezet6k

90,00
80,00
70,00
60,00
50,00
40,00
30,00
20,00
10,00
0,00 — T
A Hivatal vezetése irdnyt A Hivatal vezetése A Hivatal vezetése A Hivatal a politikai
mutat a Hivatal szamara:  fejleszti és mikodtetia  Osztonzi és tdmogatjaa  dontéshozdkkal és mas
hosszu tava Hivatal irdnyitasi Hivatal munkatarsait. érdekelt felekkel
elképzeléseket, célokat rendszerét. hatékony kapcsolatokat
és értékeket hataroz alakit ki és apol
meg.

A vezetS6i megitélés soran a Hivatali iranymutatassal, hosszu tavu céljaival kapcsolatban (1.1)
kiemelked6 értékelést kapott az az erdfeszités, amelyet a Hivatal korrupcid6 megel6zése
érdekében tesz. Nagyra értékelték a munkatarsak a kolcsonds bizalom, lojalitas és tisztelet

erBsitését a munkatarsak, vezeték és a menedzsment kozott.

Hasonlbéan elégedettek azzal. amit a vezetés tesz a szervezet teljesitményének javitasaért (1.2).
Ugy érzik a szervezet képes a valtozasok menedzselésére, képes felkésziilni a jové kihivasaira.
Ez azért is komoly teljesitmény, mert a jogszabalyi valtozasok kdvetkeztében éppen jelentés
atalakulason ment keresztul a Hivatal, ugy feladatok, mint szervezeti felépités vonatkozasaban. A
munkatarsak egyontetl vélemeénye szerint megoldotta ezt a kihivast.

A legalacsonyabb értékelést a TQM rendszerek miikddtetése kapta. Az el6z6 AROP program
idején kialakitott ISO 9001 szabvany szerinti iranyitasi rendszer aktualizalasa nem tortént meg, a

CAF szerinti nértékelés sem folytatodott.

Az 1.3 alkritérium kapta a legmagasabb pontszamot, mely szerint a vezetdk sajat példajukkal és
az emberi-er6forras menedzsment révén 0Osztonzik és tamogatjdk munkatarsaikat. Nagyra
értékelték, hogy megvaldsult a munkatarsak Osztonzése a hataskorok, felelésségi korok

delegalasi feltételeinek megteremtésével. A minéségi munka alapfeltétele a vezetdk és
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munkatarsak kozotti kolcsonos bizalom és tisztelet. A szervezeti kultura ilyen iranyu fejlesztését is

magas pontszammal értékelték.

A politikai dontéshozokkal fenntartott kapcsolatok (1.4) kulonos jelentéséggel birnak a
munkaveégzés szempontjabol, hiszen a politikusok vezetd pozicidkat toltenek be, igy stratégiai
dontéseket hoznak a kozszféra vezetdivel egyutt. Meghatarozé a hivatal feladatellatasaban a jo
partnerkapcsolatok kialakitasa és fenntartdsa az érdekelt felekkel. A hivatali vezetknek meg kell
tudni teremteni a szervezetik szamara az optimalis feltételeket ahhoz, hogy az altaluk szolgalt,
allandodan valtozo6 tarsadalomhoz igazodjon. Ez szikségessé teszi az allampolgarok, a politikusok
és egyéb érdekeltek igényeinek kiegyensulyozasat. A vizsgalt adottsagok kozul e teruleten a lit is
a szervezeti atlag feletti értékelést kaptunk. Az értékel6k homogén véleménye tlkrdzi, hogy a
vezetés kivaldéan felismerte az Ugyfeleinek, partnereinek az elvarasait, eléremutaté kapcsolatokat
tart a politikai szerepl6kkel (képviselbtestulettel, bizottsagokkal és tagjaikkal), partneri viszonyt
apol a civil-, érdekképviseleti szervekkel, tarshatosagokkal, és ily mddon igyekszik egyensulyba

hozni — illetve egyensulyban tartani — az igényeket a politikai szikségszeriségekkel.

Kllénosen érdekes eredményt kapunk, ha a vezetés értékelését 6sszehasonlitjuk az el6z6 CAF
felmérés tapasztalataival, ahol ez a kritérium az atlaghoz képest gyengébben szerepelt, mig 2014-
ben a leger6sebbek kdzé fejl6dott. A belsd strukturadja is jéval kiegyensulyozottabb lett. Példaul a
munkatarsak 6sztonzése a nem vezetd beosztasuak megitélése szerint joval atlag alatti volt, mig

jelenleg az erésségek kozott tarthatjuk szamon.

Osszefoglalva egyértelmiien megallapithatdak a Vezetés erds, huzd adottsagai, amelyekre
nyugodtan lehet szamitani a késdbbiekben, a mas terlleten tapasztalt gyengeségek javitasa

soran.

Alkritérium Erésségek Fejlesztendd teriletek Pontszam

A kolcsonds bizalom, és tisztelet

et 68,09
A Hivatal vezetése iranyt mutat a erbsitése
Hivatal szamara: hosszu tavu — —
elképzeléseket, célokat és értékeket | A korrupcio megelSzese az
hataroz meg. érdekkonfliktusok kezelésére 70,59

vonatkoz6 irdnyelvek
meghatarozasaval.

A szervezet felépitésében,
teljesitményében és irdnyitasaban 68,11

. ) ; . szikséges valtozasok azonositasa
A Hivatal vezetése fejleszti és

mikddteti a Hivatal iranyitasi A TQM alapelveinek
rendszerét. alkalmazasa, valamint
min&ségiranyitasi 55,54

rendszerek bevezetése és
tanusittatasa
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Alkritérium Erésségek Fejlesztendé teruletek Pontszam

A vezetdk és munkatarsak kdzotti
koélcs6nds bizalom és tisztelet
kulturajanak fejlesztése a 73,29
diszkriminacié barmely formajat
megeldzb eszk6zok alkalmazasaval

A Hivatal vezetése 6sztonzi és
tdmogatja a Hivatal munkatarsait.

A'mu,nlfatarsak Osztonzése, 73.38
batoritasa

A szervezet és az altala nyujtott
szolgaltatasok kdzmegbecsulésére,

T b ) 77,80
j6 hirére és elismertségére vald

A Hivatal a politikai dontéshozokkal N .
térekvés.

és mas érdekelt felekkel hatékony

kapcsolatokat alakit ki &s apol A szervezet szempontjabdl Iényeges

koz'pt')h’tlkak azonositasa és 7734
beépitése a szervezet
tevékenységébe

4.2. Stratégia alkotas és tervezés

Ebben a kritériumban a Hivatal dontéshozatali mechanizmusanak és stratégia-alkotasanak
megalapozottsagat, tervezettségét vizsgaltuk. A CAF mint kozigazgatasi kivalésagmodell egyik
kiindulasi pontja az, hogy a kdzigazgatasi szervektél els6sorban akkor varhaté minéségi munka,
ha a mikddés kimeneteli oldalat adé dontések az ligyfelek igényeinek gondos felmérésén, a célok
eléréséhez szikséges eszk6zok és folyamatok azonositasan, és a mikodés elbzetes

megtervezéseén alapulnak.

Altalaban azt szoktuk tapasztalni, hogy az allamigazgatasi szerveknél nehézséget okoz a
szervezeti stratégia értelmezeése, illetve tobbnyire alacsonyabban értékelik az erre iranyulo
indikatorokat. Ennek az az oka, hogy a valaszaddk ugy érzik, az allamigazgatasi szervek olyan
dontés-elOkészitd és veégrehajtd szervek, amelyeknek - jelleguk folytdn - csak nagyon kis
mértékben van lehetéséguk barmilyen 0nallé stratégia, azaz hosszabb tavra szo6ld célok
kijelolésére. Ez a bizonytalansag ebben az értékelésben is meg is jelenik, igy messze szervezeti
atlag alatti 59,87 pontos fokritériumi érték szlletett, mely ugyan hajszalnyival lemaradva, de

mégis a legrosszabb értékelés.
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2. Stratégia alkotas és tervezés

H Teljes szervezet ~ W vezet6k & nem vezet6k

80,00
70,00
60,00
50,00
40,00
30,00
20,00
10,00
0,00 T T T T T
A Hivatal adatokat gy(ijt A Hivatal az altala A hivatal megismerteti, A Hivatal megtervezi,
az érdekelt felek gy(jtott adatokbdl nyert  bevezeti és rendszeresen  bevezeti és feliilvizsgalja
igényeire vonatkozdan a informacidk alapjan fellilvizsgdlja stratégiajat a szervezeten belli
szervezet stratégiajanak alakitja stratégiajat és és terveit innovaciét és
felllvizsgalatahoz és terveit valtozasokat

tervei aktualizalasahoz

Az értékelés tobb szempontbdl is ellentmondasos. A stratégia és a tervezés részei a PDCA
(Tervezés, Megvalédsitas, Ellenérzés, Beavatkozas) ciklusnak, ami az érdekeltek jelenre és a
jovére vonatkozo igényeirdl szolo, valamint a tarsadalmi hatasokra és eredményekre vonatkozo
informacio gyujtésével kezdédik (2.1. alkritérium). Ezt a tevékenységet a kérdbivet kitolték teljes
kore szervezeti atlagon alulinak értékelte (61,14 pont) A vélemény teljesen homogén a szoras is
minimalis. Leginkdbb a belsd erfsségek és fejlesztendd terlletek tervezett és rendszeres
elemzését hianyoltak, beleértve a szervezetre vonatkozé veszélyek és/vagy lehetéségek

elemzését.

A 2.2 alkritérium megitélésében megint jelentés kiulonbségek adddtak. Mig a vezetés atlag
felettinek értékelte a tényeken, adatokon nyugvo stratégiai tervezést (70,17 pont), addig a nem
vezetdbk ennél joval kevesebbre értékelték.(60,87 pont). Ez a kilénbség adddhat a 4.fejezet
bevezet6jében vazolt, munkakdri beosztastdl figgd ismeretek, informacidk hianyabdl. A 0, illetve
egy-két 10-es pontszam erre utalnak. Ezen a teruleten pozitivum a feladatok és a forrasok, a
hosszu és rovid tavu kényszerit6 tényezék, valamint az érdekelt felek altal tamasztott

kdvetelmények kdzotti egyensuly megteremtése. (68,39 pont).
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A 2. fékritérium er0ssége a hivatali stratégia operativ megvalositasaban (2.3. alkritérium) rejlik

63,22 pont). Olyan médszerek kifejlesztésében és alkalmazasaban, amelyek a szervezet minden
egyes szintiének teljesitményét mérik a felhasznalt eréforrasok és az eredmények
vonatkozasaban. (65,96 pont). bar itt is jelentés kulonbség van a vezet6k és nem vezetbk

értékelésében.

A szervezeti modernizacio és korszerlsités eredményességérdl elég rossz véleménnyel voltak az
értékeldk (54,26 pont) a legalacsonyabb a teljes értékelés soran. Bar itt is nagy az eltérés a
vezet6k és nem vezetbk vélekedése kozott, azonban vezetdi 63,38 pontos atlag is kimondottan
alacsony. A Hivatal torekszik uj midkodési formak bevezetésére, azonban az e-kormanyzati
eszkdzOk hasznalatanak értékelése borzasztdan lerontja az atlagot. Az e-kdzigazgatds magasabb
foku Ugyfél-elégedettséget, szemléletvaltast, kdltséghatékonysagot, a szolgaltatasok minéségének
javitasat és a folyamatok automatizalasat jelenti. Komlé varos honlapjan megtalalhatok online
informaciok, megvalosult az egyiranyu interaktivitds — az ugyleirasok altal adott informacidkon tul
az Uugyintézéshez szukséges (rlapok, nyomtatvanyok is letdlthet6k, kinyomtathaték. Ennél
azonban tobbre van szukseég, ezt jelzi ez az értékelés is. Bar hozza kell tenni, hogy ennek
megvalositasa nem kizarolag az Onkormanyzat kompetencigja, de azért ezen a téren is

eléreléphet.

Az indikatorok kedvez6bb széras értékeit is tekintve megallapithato, hogy a Hivatal
szakmapolitikajat, tervezési, stratégiaalkotasi folyamatat nem ad-hoc jelleglien, hanem tudatosan

tervezetten az értékel6k egységesen kozepesnek tartjak.

Osszehasonlitva az el6z6 évi értékeléssel, megallapithatjuk, hogy komoly valtozas nem tértént
ezen a teruleten. Az dsszesitett megitélés szerint 2010-ben egy picit atlag felett volt az értékelés,
most pedig egy kicsit alatta. Az elmult idészakban is a 2.4-es kritérium kapta a legrosszabb
ertékelést. Mégis van egy szamottevd kulonbség a két idészak megitélesében. Mig a 2010-es
értékelés a szegmensek kozott nem mutatott eltérést, addig a jelenlegi értékelésben a vezetdk
altal adott pontszamok magasabbak. Ha helyes a feltételezéslnk, hogy a vezet6k rendelkeznek
olyan fejlesztési informacidval, amelyet nem ismernek a munkatarsak, meg kellene gondolni, hogy

elég hatékony-e a kommunikacié, megfeleld-e az informacié aramlas a szervezeten bell.

Alkritérium Erésségek Fejlesztendé teruletek Pontszam

A Hivatal adatokat gy(ijt az érdekelt

felek igényeire vonatkozéan a B(_elsc’i erés§ége!_< €s
o fejlesztendé terlletek

tervezett és rendszeres
elemzése

53,50
felulvizsgalatahoz és tervei
aktualizalasahoz
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Alkritérium Erésségek Fejlesztendé teruletek Pontszam

A feladatok és a forrasok, a hosszu
A Hivatal az altala gyijtott adatokbdl | és révid tava kényszeritd tényezok,
nyert informaciok alapjan alakitja valamint az érdekelt felek altal 60,34

stratégiajat és terveit tamasztott kdvetelmények kdzotti
egyensuly megteremtése.

Olyan modszerek kifejlesztése és
A hivatal megismerteti, bevezeti és | alkalmazésa, amelyek a szervezet
rendszeresen fellilvizsgalja minden egyes szintjének 65,96

stratégiajat és terveit teljesitményét mérik a felhasznalt
eréforrasok és az eredmények

Az e-kormanyzati eszk6zok
hasznalatanak tamogatasa
a biztositott szolgaltatasok
eredményességének és az
atlathatésagnak a novelése,
tovabba a szervezet és az

25,29

A Hivatal megtervezi, bevezeti és
felllvizsgalja a szervezeten belli
innovaciot és valtozasokat

Uj innovaciés kultura
kialakitasa példaul az
egymastol tanulas
modszerének
bevezetésével, képzések
alkalmazasaval, illetve
tanulé mihelyek
kialakitasaval

55,21

4.3. Munkatarsak

Egy szervezetet a munkatarsak alkotjak. Ok a szervezet legfontosabb értékei. Az a modszer,
ahogyan a munkatarsak egymassal interakcioba lépnek és kezelik a rendelkezésre allé
eréforrasokat, végs® fokon eldonti a szervezet sikerességét. A tisztelet, a parbeszéd, a
felhatalmazas, a biztonsagos munkavégzés és egészséges munkakdrnyezet biztositasa
alapvetéen fontos ahhoz, hogy biztositsuk az emberek elkotelezettségét és részvételét a
szervezet el6rehaladasaban a kivalosag utjan. A szervezet kezeli, fejleszti és mozgdsitja
munkatarsainak kompetenciait és teljes munkapotencialjat az egyéni és az egész szervezetet
atfogd szinteken annak érdekében, hogy tdmogassa sajat stratégigjat és tervezését, valamint

folyamatainak hatékony mikodtetését

Ebben a fékritériumban a munkatarsak azt értékelték, hogy a szervezet 6sszehangolta-e stratégiai
célkitizéseit emberi er6forrasaival, és hogy milyen sikerrel hozta meg azokat a dontéseket,
amellyel ugy gondoskodik fejlesztésukrdl, hogy optimalis mértékl kihasznaltsagot érjen el. 63,59

megitéléssel nagyon kozel all a szervezeti atlaghoz.
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3. Munkatarsak

H Teljes szervezet W Vezet6k W Nem vezet6k

80,00 73,
} 52 71,18
70,00
60,00
50,00
40,00
30,00
20,00
10,00
0,00 - T T f
A Hivatal az emberi eréforrasait A Hivatal az egyéni és szervezeti A hivatal a nyilt parbeszéd és a
a stratégiajaval és terveivel célokkal 6sszhangban felméri, felhatalmazas alkalmazasa,
Osszhangban, atlathaté modon fejleszti és felhasznalja a valamint jollétiik tAmogatasa
tervezi, iranyitja és fejleszti munkatdrsak kompetenciait révén fokozza a munkatarsak
bevondsat

Mint az a diagramon is lathatd, az egyes alkritériumok megitélése eléggé egyontetl, szervezeti
atlag koruli értéket mutat. Ha a teljes szervezeti pontszamot nézzik, csupan kis mértékben térnek
el egymastol. Azonban a human stratégia megitélése a vezetdk szerint atlag feletti (3.1.
alkritérium 73,52 pontos eredménye), és munkatarsak bevonasa is magas (3.3. alkritérium 71,18

pont), melyek szervezeti er6sségként jelentkeznek.

Ahhoz, hogy a munkatarsak elérjék teljes munkapotencialjukat, j0l meghatarozott — a szervezeti
stratégiahoz illeszked6 — személyzeti politikara, egyértelml feladat, hataskor és
felel6sségelosztasra, a human eréforrasokkal kapcsolatos igények folyamatos monitorozasara van
szukseég. A Hivatalban ezek mikod6 adottsagok, amit jol kiegészitenek olyan szervezeti kulturat is
formaldé tényezdk, mint a munkaer6 felvételkor és az el6menetel soran tapasztalhatd
esélyegyenléség és tisztességes eljaras, vagy munka-maganélet egyensulyara val6 toérekvések.
Az atlagosan jo értékelések mellett a néi életpalyamodellhez kapcsoldédd intézkedés alacsony
pontszama (50,21) figyelemre mélté ugyan, de nem meglepd. Hiszen a Hivatalban a nék aranya

magas, igy ezt a kérdést komoly érdekl6dés és elvaras Ovezi.
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A 3.3 alkritériumban két olyan terilet is akadt, mely fejlesztésre var. Mint ahogy mar a korabbiakban is

bebizonyosodott (2.1 alkritérium), a munkatarsaknak komoly igénylk van arra vonatkozéan, hogy a Hivatal
vizsgalja, értékelje a szervezeti, koztik a munkatarsi teljesitményt is, melyrél folyamatos visszajelzést
igényelnének.

Az el6z6 id6szak értékelésével osszevetve elmondhatd, hogy jelentds valtozas nem volt ezen a
terlleten. Mar a korabbi felmérésben is fény derllt arra, hogy munkatarsak belsé egyeztetésekbe
és feladat-meghatarozasokba val6 bevonasa nem volt kell6 mértékl. Hianyossagként merult fel.
lgaz ezen a téren mar-mar ,hagyomanynak” szamit, hogy a polgarmesteri hivatalok munkatarsai a
személyzetpolitika e terlletét tartjdk a legkevésbé jol mikdédbének, s a humaneréforras-
menedzsment vonatkozasaban ez kapja a legalacsonyabb onértékelési eredményt. Nem volt ez

masként 2014-ben sem.

Osszességében azonban, amint mar utaltunk ra, a Hivatal emberi eréforras stratégiajanak
megitélése atlagosnak mondhatd, ami — mas szervezetek eredményeinek tikrében — kimondottan

pozitivumnak tekinthetd, leszamitva a mar emlitett néhany konkrét vonatkozast

Alkritérium Erésségek Fejlesztendé teruletek Pontszam

A kivalasztas és kdzszolgalati
életpalya kialakitasa soran
A Hivatal az emberi eréforrasait a tlsz'tesseges"fogIalkoztat_ast es
s esélyegyenl&séget kell biztositani,
tovabba figyelemmel kell lenni a 70,48
sokszinliségbél adodo
kulénb6zéségekre (pl. nem, nemi
iranyultsag, fogyatékossag, életkor,
faj és vallas).

0sszhangban, atlathaté médon
tervezi, irdnyitja és fejleszti

A Hivatal az egyéni és szervezeti A ndi életpalyamodell

célokkal 6sszhangban felméri, s;uks’egess’egenek
. ., o vizsgalata és ennek 50,21
fejleszti és felhasznalja a PENOSNIPED
. megfelel6 képzési tervek
munkatarsak kompetenciait . e
kialakitasa.
Az egész szervezetben j0
munkakorilmények biztositasa,
. D o 74,21
beleértve az egészségvédelmi és
egyeb munkabiztonsagi elGirdsokat.
A szakmai vezetés és a
szervezetiranyitas
, S . mindségére vonatkozd
A hivatal a nyilt parbeszéd és a visszaielzési lehetdsé
felnatalmazas alkalmazasa, valamint J g 54,80

biztositasa a munkatarsak
részére (pl. a 360 fokos
értékelés modszerének
alkalmazasan keresztiil).

jollétiik tamogatasa révén fokozza a
munkatarsak bevonasat

Rendszeres felmérések
elvégzése a munkatarsak
koret’)eln,_beleert\’/e a 56,25
felmérési eredmények és a
felmérések alapjan inditott
fejlesztések ismertetését.
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Alkritérium Er6sségek Fejlesztendd teriletek Pontszam

Kilonds figyelem forditasa a
tarsadalmilag hatranyos helyzet( és 66,18
fogyatékkal él6 személyekre

Kiigazitott rendszerek és
megoldasok a munkatarsak nem
pénzugyi 6sztdnzésére (pl. a
munkatarsak juttatasainak tervezése
és felllvizsgalata, valamint a 66,80
munkatarsak egészségére és
jollétére koncentral6 szocialis,
kulturalis és sporttevékenységek
tamogatasa).

4.4. Partnerkapcsolatok és eré6forrasok

Ebben az értékelési panelben azt kellett vizsgalni, hogy egy szervezet hogyan képes kullsé
partnerkapcsolatainak, illetve belsd eréforrasainak menedzselésével elésegiteni célkitliizéseinek
és stratégigjanak megvalositasat. Ebben az értelemben a partneri egyuttmikodés a szervezet
megfelel6 mikodésének fontos eréforrasa, ami mellett a szervezeteknek szukséguk van a
hagyomanyosabb forrasokra — pl. pénzugyi, technoldgiai, |étesitmény-forrasokra — hogy
biztositsak hatékony mikodésuket. Ezeket a hivatal stratégiajanak és legfontosabb folyamatainak
tamogatasa érdekében hasznaljak fel és fejlesztik, hogy a leghatékonyabb mddon valdsitsak meg
a szervezet céljait. Ha atlathaté moédon mutatjak be, a szervezetek biztosithatjak az allampolgarok
/ ugyfelek iranyaban a rendelkezésre all6 er6forrasok torvényes felhasznalasara vonatkozo

elszamoltathatésagot.

Az egyre komplexebbé vald, allanddéan valtozo tarsadalmunkban a kdzszolgalati szervezetekkel
szembeni kodvetelmény, hogy megfeleléen kezeljék a tobbi kdzszolgalati szervezettel, illetve a
maganszervezetekkel fennalld kapcsolataikat a sajat stratégiai célkitizéseik megvaldsitasa
érdekében. A 4.1 alkritérium értékelésében 65,44 pontot kapott, amely egy kicsit felette van a
szervezeti atlagnak. Ez az alkritérium alatamasztja és egy kicsit arnyalja az 1.4 alkritérium
eréssegkent megallapitott tényét, miszerint a Hivatal a politikai dontéshozokkal és mas érdekelt
felekkel hatékony kapcsolatokat alakit ki €s apol (66,92). Az eredmények alapjan megallapithato,
hogy egyértelm( a stratégiailag fontos partnerek azonositasa, és a veluk valé egyuttmikodés

jellege (69,16 pont).
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A hivatal a A hivatal az A hivatal a A hivatal hasznositja | A hivatal menedzseli A hivatal eszkozeit
fontosabb dllampolgarokkal/iig pénziigyeit a szervezetben technoldgidjat és vagyontdrgyait
partnereivel yfelekkel megfeleléen kezeli, rendelkezésre dll6 kezeli
kapcsolatokat alakit | kapcsolatokat alakit iranyitja. informaciot és
ki, s dpolja azokat ki és tart fenn. tuddst
M Teljes szervezet 65,44 62,09 71,78 65,48 61,48 59,05
M Vezetdk 73,15 67,60 81,56 73,29 70,04 67,00
i Nem vezetdk 64,52 61,43 70,60 64,54 60,46 58,10

Az emlitett komplexitas masik kdvetkezménye az allampolgarok / Ugyfelek altal kulcsfontossagu
partnerekként betdltott, egyre aktivabb szerep iranti igény. Az “allampolgar / tgyfél” kifejezés az
allampolgar valtozo, érdekelti és szolgaltatas-felhasznaldi szerepére utal. A 4.2. alkritériumban a
CAF az allampolgarok koézigyekbe torténd bevonasara oOsszpontosit, tovabba a kodzpolitikak
kidolgozasara és az allampolgari igényekkel és elvarasokkal szembeni nyitottsagra. A 65 pont
feletti eredmények alapjan egyértelmiien azonosithaté a hivatali Ugyintézés uUgyfélbarat jellege

(pl.:
fejlesztések atlathatésaganak a biztositasa). Az atlag alatti értékelést kapott indikatorok azonban

megfelel6 tajékoztatasi politikdja; egyedi és azonosithatdé Ugyintézése; a dontések és

éppen az allampolgarok / ugyfelek aktivabb szerepvallalasanak 0Osztonzése érdekében
kezdemeényezett intézkedések gyengeseégeit jelzik, ugy a dontéshozatali mechanizmusokba
torténé bevonasuk, az otleteik, javaslataik, panaszaik fogadasat, mint az Onszervez6déseik

tamogatasat illetéen

A 4.3 alkritérium az egész értékelés legmagasabb pontszamait kapta, egy kivételével mind a nyolc
kérdésre adott pontszam meghaladja a 70 pontot. igy ez az dsszesitésben elért 71,28 — as atlag
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egyértelmlen igazolja, hogy a Hivatal a teljes apparatus véleménye szerint pénzigyeit

megfelelben kezeli és iranyitja. Legkiemelked6bb értékelést kapott az az éllitas, hogy a szervezet

biztositja a pénzugyi és koltségvetési atlathatosagot.

A szukséges informaciokat és tudast rendszerezett modon kell biztositani a szervezet szamara,
oly modon, hogy a szervezeten bellil mindenki altal elérheté legyen a munkajahoz szikséges
informacio és tudas. A tudasmenedzsmentre (4.4. alkritérium) vonatkozd kérdések egyrészt azt
vizsgaltak, hogy a valaszadok megitélése szerint a Hivatal hogyan képes megdrizni, hasznositani,
illetve fejleszteni munkatarsai szakértelmét, tapasztalatait és készségeit, azaz hogyan gazdalkodik
személyi allomanyanak szellemi tOkéjével. Masrészt ez az alkritérium arra vonatkozik, hogy a
Hivatal hogyan gazdalkodik azzal az informaciotdmeggel, amit tevékenysége folytan kezel és
felhasznalt. A hivatali eredmények e téren nagyon jok, hiszen a kérdések tdbb mint a felében atlag
folotti értekelés szlletett. Kiemelkedik a bels6é informacidelosztasi csatornak kialakitasa és
hozzaférhetéve tétele a munkatarsak részére (72,39 pont), valamint az adatok, informaciok
cseréjének, valamint az adatokhoz és informaciokhoz valé hozzaférésnek a biztositasa az
érdekelt felek szamara (69,25 pont). Ez az alkritérium egyértelmiien szervezeti erésségként

azonosithato.

Az informaciés és kommunikacidés technologidk alkalmazasa kiemelt jelentéségl és
megkerulhetetlen fejlesztés minden intézmény szamara, amely |épést akar tartani a korulottink
levé vilag igényeivel. A szervezet mas technoldgiai iranyelveit ugy kell kialakitani, hogy a
szervezet stratégiai és muikodeési céljait megvaldsithatd modon tamogassak. A stratégiaval
osszhangban alkalmazva ezek fontos elemei lehetnek a kozszolgalati szervezet
teljesitményjavulasanak és az e-kormanyzat fejlesztésének. A 4.5 alkritérium értékelése 61,48
pont, ami elmarad a szervezeti atlagtdl. A szervezet stratégiajaval és ceéljaival 6sszhangban allo
tervek kialakitasa a szervezetnél alkalmazandé technolégiak kezelésére adott 55.9 pont , valamint
a szervezet altal hasznalt technolégia koltséghatékony alkalmazasara kapott 57,61 értékelés
megmutatja, hogy ezen a teruleten béven van még fejlédési lehetbéség. Ez a tapasztalat teljesen
Osszecseng a 2.4 alkritériumnal megfogalmazott - az innovativ technikak alkalmazasara

vonatkozo — kritikaval és megerdsiti azt.

A hivatali infrastruktira hatékony, koltséghatékony és fenntarthaté felhasznalasanak altalanos
megitélése (4.6. alkritérium 70,30 pontos atlageredménye) nagyon jo, atlagon fellli értéket mutat..

Er6sségként kdnyvelhetjuk el az épuletek megfelel6 fizikai megkozelithetéségének biztositasat

Az elmult évi értékeléshez képest a f6 értékek nem valtoztak. Mivel az alkritériumok
Osszetételében tobb valtozas is tortént az el6z6 modellhez képest, ezért részleteiben nem fogjuk

0sszehasonlitani az eredményeket.
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Alkritérium

Erésségek

Fejlesztend6 teriletek

Pontszam

A hivatal a fontosabb partnereivel
kapcsolatokat alakit ki, és apolja azokat

A szervezet mikddése szempontjabdl
meghatarozo jelentéségi partnerek
azonositasa (az Uzleti, kdzszolgalati és
civil szektorbdl egyarant) és a veluk
kialakitando kapcsolat természetének
meghatarozasa.

69,16

A hivatal az
allampolgarokkal/tgyfelekkel
kapcsolatokat alakit ki és tart fenn.

Az allampolgarok/igyfelek
elvarasainak hatékony kezelése
azaltal, hogy a szervezet
tudatositja az
allampolgarok/ugyfelek kérében
az alaluk elvarhat6 szolgaltatasok
korét és mindségi szintjét (pl. a
szervezet altal meghatarozott
Allampolgari Karta kiadasaval).

54,80

A hivatal a pénziigyeit megfelel6en
kezeli, iranyitja.

A szervezet pénzigyi és koltségvetési
atlathatésaganak biztositasa

75,77

A pénzugyi felel6sség megfelel§ szintre
torténé delegalasa, decentralizalasa, a
pénzigyek szervezeten bellli
ellendrzésének egyidejli biztositasaval

72,43

A pénzigyi dontések kockazatainak és
lehet8ségeinek elemzése

72,14

A hivatal hasznositja a szervezetben
rendelkezésre all6 informaciot és tudast

Belsd informacioelosztasi csatornak
kialakitasa annak érdekében, hogy
valamennyi munkatars hozzaférjen a
sajat feladataihoz és célkitliizéseihez
kapcsolédo informaciéhoz és tudashoz
(pl. intranet, korlevél, egyéb belsé
kiadvanyok formajaban)

72,39

Az adatok, informaciok cseréjének,
valamint az adatokhoz és
informaciokhoz valé hozzaférésnek a
biztositasa minden érdekelt fél szamara,
rendszerezetten és felhasznalébarat
maédon, figyelembe véve a tarsadalom
minden tagjanak (pl. id&sek, fogyatékkal
él6k) sajatos igényeit

69,25

A szervezet stratégiajaval és
céljaival 6sszhangban all6 tervek
kialakitdsa a szervezetnél
alkalmazando technoldgiak
kezelésére (pl. a szervezet IKT-
rendszeréhez kapcsol6do
fejlesztési tervek kidolgozasaval).

55,09

A hivatal eszkdzeit és vagyontargyait
kezeli

Az épuletek megfelel6 fizikai
megkdzelithetéségének biztositasa,
6sszhangban a munkatarsak, az
allampolgarok/ugyfelek igényeivel és
elvarasaival (pl. mozgéaskorlatozottak
szamara megkdzelitési lehetéség
biztositasa, megfelel6 parkolasi és
tdmegkozlekedési elérés biztositasa)

77,38

A szervezet létesitményeinek
rendelkezésre bocsatasa a helyi
kb6zbsség szamara

75,23
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4.5. Folyamatok

Az 5. kritérium a szervezet kulcsfolyamataival foglalkozik. Az eredményes és hatékony szervezet
meghatarozza azokat a kulcsfolyamatokat, amelyek révén szolgaltatasait nyujtia és hatast
gyakorol a tarsadalomra, figyelembe véve az allampolgarok/igyfelek és mas érdekelt felek
elvarasait, 0sszhangban a szervezet kuldetésével és stratégiajaval. Ez a kritérium kapta a

masodik legalacsonyabb értékelést, igy mindenképp a fejlesztendd teriletek korébe tartozik.

Mivel a szervezet vezetdi, munkatarsai, valamint a kilonb6z6 kllsé érdekelt felek bevonasanak
modja a folyamatok kialakitasaba, muikodtetésébe és fejlesztésébe nagyban befolyasolja e
folyamatok minéségét, fontos ennek a bevonasnak a korultekinté elemzése.(5.1 alkritérium). Még
az 5. kritériumot alkoté harom alkritérium kozll is ez kapta a legalacsonyabb pontszamot. Itt a

vezetbk és nem vezetbk értékelése jelentdsen (tdbb, mint 10pont kildnbséggel) eltér egymastol.

5. Folyamatok

M Teljes szervezet M Vezet6k & Nem vezet6k

90,00
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70,00
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10,00

0,00
A hivatal az érdekelt felek A hivatal allampolgar- A hivatal 6sszehangolja
bevondsdval alakitja ki, /ugyfélkézpontu folyamatait a szervezeten
mukodteti és fejleszti szolgaltatasokat, termékeket belil, illetve az egylttm(ikodé
folyamatait és azok rendszerét biztosit és fejleszt. szervezetek folyamataival.
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A szervezet folyamatainak azonositasa, a folyamatok kozotti kapcsolatok feltérképezése és

leirdasa megtortént. A kialakitott folyamatok segitik a Hivatalt a megfogalmazott stratégiai célok
elérésében. Hianyossagként jelentkezik a folyamatok értékeléséhez az elérend6 célok és
mérészamok (indikatorok) meghatarozasa. Itt latszik, hogy a kialakitott min6ségiranyitasi rendszer
muikodtetése nem valosult meg, hiszen ott kotelezettség a célok megvaldsitasahoz mérhet6
paramétereket hozzarendelni és megvaldsulasukat folyamatosan nyomon kdvetni. A szbéveges

értékel6 szerint:

LA folyamatgazdak beazonositasa megtortént, a szervezeti abrak rendelkezésre allnak. Az
egyes folyamatok igy leirtak. A gyakorlati megvalédsitas (a fenti kritériumok alapjan) viszont

elmarad”

Az allampolgarok / tgyfelek / partnerek bevonasa a folyamatiranyitas kilénbdz6 stadiumaiba,
valamint elvarasaik figyelembe vétele hozzajarul a folyamatok altalanos minéségéhez és
megbizhatésagahoz (5.2. alkritérium). A korabbi vizsgalati panelekben tapasztaltakkal
0sszhangban most is megallapithatd, hogy a Hivatal tobbnyire nagy hangsulyt helyez az
ugyfélkézpontu kilsé kommunikaciéra (lUgyfelek megfelelé és megbizhatd tajékoztatasara,
dontéseinek vilagos és érthetd megfogalmazasara. Viszont az egyértelmiien kiderult, hogy az
ugyfelek/ allampolgarok bevonasa a szolgaltatdasokra és a termékekre vonatkozé minéségi
kovetelmények a kidolgozasaba nem valosul meg. Erre utal az egyetlen kérdbiv kitolté szoveges

megjegyzese is:

Az érdekeltek bevonasa nem érzékelhetd, de a tajékoztatas a valtozasok ismertetése

az informaciok elérhetésége biztositott”

Ezzel kapcsolatos er6sségként pedig meg kell emliteni a szervezet elérhetéségének elésegitését,
ami igen magas értékelést kapott (71,70), illetve a panaszok kezelésére szolgaldé megbizhato

folyamatok és rendszerek kialakitasat (71,09).

Az 5.3 alkritérium azt értékeli, hogy a folyamatok mennyire vannak dsszehangolva a szervezeten
belll, illetve azoknak a szervezeteknek a folyamataival, amelyek a szervezettel egyuttmikodnek.
Kedvezétlen a megitélés a - kozigazgatasban megszokott -, funkcidkon atnyulé folyamatok
esetében. Rendkivil fontos az ilyen folyamatok iranyitasanak sikeres integralasa, mert ettél az
integraciotdl nagymértékben flgg a folyamatok hatdsossaga és hatékonysaga. A tamogato
szervezeti egységek esetében a kulcsfolyamatok a szervezet tamogatasaval osszefliggd
funkcidikhoz kapcsolédnak. Alapveté fontossagu, hogy a folyamatokat rendszeresen
felUlvizsgaljak, mert az innovacié és az uj technoldgiai megoldasok egyre gyorsabb Utemben
jelennek meg. Itt ismét elég nagy a kuldnbség a vezetdi és nem vezetdi vélekedés kozott. Az
értékelbk szerint van igény tobb szervezeti egységébdl és mas szervezetek képviselbibdl allé un.

keresztfunkcionalis munkacsoportok Iétrehozasara, azonban miikddésik fejlesztésre szorul.
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~Szervezeti eqységek kbzti egylittmiikédés az adott munkatarsak kezdeményezésén

mulik, fellilrél nincs tamogatas, igaz akadaly sem.”

A 2010 évi értékeléssel 6sszehasonlitva érdekes az a tény, hogy ez a kritérium szervezeti atlag
kordli eredményt hozott, mig jelenlegi felmérésunkben a masodik legrosszabbul szereplé terllet.
Ez nyilvan betudhatd a szervezeten bellli jelentdés valtozasoknak. Ezek menedzselése,
végrehajtasa magaval vonja a folyamatok jelentds atalakitasat. Ez rossz érzésekkel tarsulhat
egyes munkatarsak részeérél, hiszen vannak akik valamilyen szempontbdl hatranyosnak érezhetik
a kialakult helyzetet. Mivel ezeknek a folyamatoknak a mukodésér6l meég nincsenek
szamszerisitett eredmények, igy ezek nagy része szubjektiv értékelés lehet, ami okozhat jelentds

kulonbséget.

Alkritérium Er6sségek Fejlesztendé teriletek Pontszam

A folyamatok értékeléséhez célok és
meérészamok (indikatorok)
meghatarozasa, amelyek segitenek
értékelni a folyamatok eredményességét

A hivatal az érdekelt felek a folyamat altal érintettek szempontjabol
bevonasaval alakitja ki, is.

mikodteti és fejleszti
folyamatait és azok Az IKT és az e-szolgaltatasok
rendszeret szervezeten beliili folyamatokra
gyakorolt hatasanak figyelemmel
kisérése és mérése (pl. a hatékonysag,
minéség és eredményesség
szempontjabdl).

53,14

53,68

Az allampolgarok/ugyfelek bevonasa a
szolgaltatasok és termékek
tervezésébe, fejlesztésébe (pl. a
szolgaltatasok és termékek
megfelel6ségére vonatkozd
adatgyUjtések formajaban)

53,00

A hivatal allampolgar-
lagyfélkdzpontu Az allampolgarok/ugyfelek, valamint
szolgaltatasokat, termékeket mas érdekeltek bevonasa azoknak a
biztosit és fejleszt. szolgaltatasokra és a termékekre
vonatkozo minéségi kdvetelményeknek
a kidolgozasaba (folyamatok
eredményei), amelyek az 6 elvarasaikat
tikrozik és amelyeket a szervezet képes
kezelni.

54,41
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Alkritérium Erdsségek Fejlesztendd teruletek Pontszam
A szervezet elérhetéségének
elésegitése (pl. rugalmas
ugyfélfogadasi idé, a
dokumentumok elkészitése
tobbféle formatumban; elektronikus
. . . . 71,70
valtozatban és papir alapon is,
megfelel6 nyelveken, plakaton,
kiadvanyokban torténd
szerepeltetése, Braille-iras és
hangos hirdet6tabla alkalmazasa).
Az allampolgarok/igyfelek
megkereséseinek és panaszainak
kezelésére szolgalé megbizhato 71,09
folyamatok és rendszerek
kialakitasa.
Tobb szervezeti egységébdl és mas
szervezetek képvisel6ibél allé un.
keresztfunkcionalis munkacsoportok
létrehozasa a szolgaltatas tébb 53,07
szervezeti egységet vagy tébb
. R . szervezetet is érint6 problémainak
A hivatal 0sszehangolja megoldasara/kezelésére.
folyamatait a szervezeten TR - -
o Olyan 6sztonzési rendszer és feltételek
beldl, illetve az . "y . ) ;
e o kialakitasa — mind a vezetés, mind a
egytttmakods munkatarsak szamara —, amelyek
szervezetek folyamataival. . - S Y .
tamogatjak a szervezeti egységeken és
a szervezeteken atnyuloé folyamatok 52,95

kialakitasat (pl. kilénb6z6 szervezeti
egységekhez és szervezetekhez tartozé
ugyrendek kezelésének egy k6zds
folyamatba szervezését).
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4.6. Allampolgar-/ugyfélkozpontu eredmények

A 6. kritériumtol kezdve az értékelés fokusza az adottsagokrél az eredményekre tevédik at. Az
eredmény-kritériumok esetében azt kellett mérni, hogy mit gondolnak Hivatalrdl a munkatarsak, az
allampolgarok / ugyfelek / partnerek és a tarsadalom. Belsé teljesitménymutatokkal is
rendelkezink, amelyek megmutatjak, mennyire jol teljesitunk az altalunk magunk elé tizott célok
— a tarsadalmi hatasok elérése — terén. A CAF modell kiildnbséget tesz az allampolgarok/tugyfelek
elégedettsége terén az altaluk kialakitott szubjektiv vélemény (6.1. alkritérium), valamint az

elégedettségukhoz kapcsolodo, azt alatamaszto belsé teljesitménymutatok (6.2. alkritérium) kozott

A kozszektorbeli szervezetek komplex kapcsolatban allhatnak a tarsadalommal ugy, hogy példaul
kozvetlen szolgaltatasokat nyujtanak, vagy éppen részt vesznek annak a kornyezetnek a
meghatarozasaban és kikényszeritésében, amelyben a gazdasagi és tarsadalmi élet zajlik. Ez a
kapcsolat Ugyfél kapcsolatként azonosithatd. Az ugyfelek (polgarok, partnerek stb.) a
kozszektorbeli szervezetek altal nyujtott tevékenységek, termékek és szolgaltatadsok cimzettjei

vagy kedvezmeényezettjei.
A felmérés szerint az eredmény-kritériumok esetében egy kivétellel atlag felett teljesit a Hivatal.

A 6.1 alkritérium is ilyen a maga 66,7 értékével. A CAF modell alapelveihez kapcsolodo ,tényeken
alapuld dontéshozatal” elvét kovetve a szervezet nem bocsatkozhat feltételezésekbe az
allampolgarok/igyfelek elégedettségével kapcsolatban, hanem kozvetlenldl kell t6luk objektiv
informaciokat szereznie. Ehhez a szervezetek jellemz&en allampolgar-/ligyfél-elégedettségi
kérdbiveket hasznalnak. Az tUgyfél elégedettségmeérés tapasztalatai alapjan a Hivatal er6sségének
szamit a megkozelithetéség, elérhetdség, illetve az informacidhoz valdé hozzajutas lehetdésége.
Ezzel szemben az allampolgarok/lgyfelek részvétele és bevonasa a szervezet munkajaba és
dontési folyamataiba nem valdésul meg kell6képpen, értékelése messze elmarad az atlagtol

(52,11) Mindezek alatdmasztjak a 3.2 alkritérium eredményeit is.

Az allampolgarok/ugyfelek elégedettségének kozvetlen mérésén tul tovabbi belsé
teljesitménymutatdkkal is lehet mérni az allampolgarok/Ugyfelek szamara nyujtott szolgaltatasok
mindségét.Ezekr6l ad képet a 6.2 alkritérium értékelése. A teljesitménymutatok a szervezet
eredményeit mérik az allampolgarok/lugyfelek elégedettségének vonatkozasaban (ilyen mutatd
lehet pl. az Ugyintézési, illetve varakozasi idé vagy a reklamaciok szama). Ebbél a szempontbdl
komoly szervezeti er6sség a varakozasi, ugykezelési és ugyfeldolgozasi id6.(78,09), valamint az

informaciok pontossaga, elérhetésége (76,25).
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6. Allampolgar-/iigyfélkozpontu eredmények

H Teljes szervezet _1Vezet6k i Nem vezet6k

90,00

80,00

70,00

60,00

50,00

40,00

30,00

20,00

10,00

0,00

Az allampolgarok/igyfelek véleménye, A hivatal a szervezet altal végzett mérések
személyes értékelése alapjan alapjan:

Az eredményesség fokat tekintve — konzekvensen az adottsag értékelési panelekben
tapasztaltakkal — a tovabbfejlesztés igényét mutatja az Ugyfelek bevonasa. A Hivatal nagyobb
gondot fordit az Ugyfelek javaslatainak, észrevételeinek figyelemmel kisérésére, a panaszok
kivizsgalasara és megvalaszolasara, ugyanakkor a hivatali szolgaltatasok kialakitasaba és a
dontéshozatali folyamatokba valé bevonasuk mar kevésbé sikeres (lasd még az ugyfélorientalt
mutatdk kozott a beérkezett javaslatok befogadasanak és felhasznalasanak az alakulasat, vagy az
érdekeltekkel vald kapcsolattartas fejlesztésében elért eredményeket).

A 2010 évi felmérést alapul véve elmondhatjuk, hogy az tgyfélkozpontu eredményeket tovabbra is
megtartottuk a Hivatal egyik er6sségének, ami feltétlenul azt jelenti, hogy jo uton jarunk. Viszont
figyelemre méltd, hogy az el6zd felméréshez képest az ugyfelek bevonasa a folyamatokba,
kovetkezetesen rosszabb értékelést kap, minden vonatkozo alkritériumban.
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Alkritérium Erésségek Fejlesztendd teriletek Pontszdm

A szervezet altal nyujtott elérhetd
informaciok jellemzéi, mint példaul azok
mennyisége, mindsége, 74.61
megbizhatbésaga, atlathatésaga,
érthetésége és alkalmazhatésaga az
allampolgarok/igyfelek szamara

A szervezet elérhet6sége (pl.
kozlekedéssel valé megkdzelithetség,
mozgaskorlatozottak szamara

Az allampolgarok/tgyfelek
véleménye, személyes

ertékelese alapjan akadalymentesitett megkdzelithetéség, 74,57
nyitvatartasi és varakozasi idd,
egyablakos Ugyintézés, szolgaltatasok
dija stb.).
Az allampolgarok/ugyfelek
részvétele és bevonasa a
TSRS 52,11
szervezet munkajaba és dontési
folyamataiba.
Varakozasi id6, ugykezelési és 78.09
ugyfeldolgozasi idb. ’
76,25

Informacié pontossaga és elérhetésége

Az allampolgarok/igyfelek
bevonasanak mértéke a
termékek és szolgaltatasok
tervezésébe és 52,16
eléallitasaba/nyujtasaba és/vagy
a dontési folyamatok
megtervezésébe

A hivatal a szervezet altal
végzett mérések alapjan:

Az allampolgarok/ugyfelek altal
tett, beérkezett és megvaldsitott 48,46
javaslatok szdma

4.7. Munkatarsakkal kapcsolatos eredmények

A szemeélyzeti eredmények azok az eredmények, amelyeket a szervezet a munkatarsai
kompetenciaja, motivacioja, elégedettsége és teljesitménye terén ér el. Ez a kritérium a hivatalon
bellli 6sszes munkatars elégedettségét célozza meg. Ez a kritérium is kétfajta eredményt
kulonboztet meg. Egyrészt a munkatarsak véleményét, elégedettségét mutaté adatok (szubjektiv
eredmény), amelyekr6l a munkatarsakat kozvetlenul kérdezik meg (pl. kérdbivek, felmérések,
fokuszcsoportok, értékelések, interjuk és képvisel6kkel folytatott konzultacidk utjan). Ezt a 7.1
alkritérium mutatja be Masrészt a munkatarsak elégedettségéhez kapcsol6do, azt alatamasztd
teljesitménymutatdk (objektiv eredmény), amelyeket a szervezet alkalmaz a munkatarsai

elégedettségének és teljesitményének ellenbrzése és javitasa céljabol.(7.2)
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Minden kozszektorbeli szervezet szamara fontos, hogy koézvetlenll régzitsék a munkatarsak

eredményeit az alkalmazottak korében a szervezetrdl kialakitott kép, a szervezet kildetése, a
munkakornyezet, a szervezet vezetése és menedzsment rendszerei, a karrierfejlédés, az egyéni
képességek fejlesztése és a szervezet altal nyujtott szolgaltatasok tekintetében. A 67,94 pontos
fékritériumi atlageredmény, mely a legmagasabb az CAF értékelés soran, a munkatarsak
altalanos elégedettségét tukrozi, a szélsé indikator értékek alapjan jeldlhetbéek erbésebb és

gyengébb pontok, de ezek nem altalanosithatdk tertletekre (Id.: 7.2. alkritérium)

7. Munkatarsakkal kapcsolatos eredmények
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A hivatal a munkatarsak véleménye, A hivatal a szervezet altal végzett mérések
személyes értékelése alapjan. alapjan:

A Hivatalon belldl kiemelked6, 70 pont feletti értékelést kapott a szervezet tarsadalmi
felel6sségvallalasa, szervezet folyamatainak iranyitdsa, a vezetdk iranyitasi képessége (ez
megerésiti azt az eredményt, hogy az 1.kritérium kapta a legmagasabb atlagértéket), feladatok,
felel6sségek szétosztasa, szocidlis kérdések és esélyegyenléség kezelése, valamint a
munkakoérilmények. Ezen a tertleten nem is talalkoztunk olyan ponttal, melyet a fejlesztendd

terlletek kdzé kellene sorolni, viszont szovegesen megfogalmazott kritika a kdvetkezé:

»ludatos életpalya és kompetenciafejlesztés nincs, a kételez6 képzések elvartak.

4 ”

Konkrét célkitiizések megfogalmazasa ,karrierépités” a tudatos készségfejlesztés

egyaltalan nem létezik”
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A hivatalok egy sor bels6, a munkatarsakkal kapcsolatos teljesitmény-indikatorral rendelkeznek,

amelyeken keresztlil mérhetik azokat az eredményeket, amelyeket a munkatarsak altalanos
elégedettsége, a teljesitménylk, a képességeik fejlesztése, motivaciojuk és a szervezeten beldli
bevonasuk meértéke terén meghatarozott célok és elvarasok tekintetében érnek el (7.2.
alkritérium). llyen teljesitményindikator példaul a betegszabadsag, a munkaer6-fluktuacio, az
alkalmazottak panaszainak szama, az innovaciokra tett javaslatok szama, amelyek alakuldsa

lehetdvé teszi a munkatarsi elégedettség elemzését és alakulasanak elbrejelzését.

Ezek alapjan a 65,11 pontos atlag feletti pontszam az alabbi szervezeti er6sségeket azonositja.
Fejlesztési projektekben valé részvétel, képzések sikeressége. Erdekes médon az informatikai és
kommunikacios technoldgiak alkalmazasanak szintje a munkatarsak korében magas értékelést
kapott, mikdzben a Hivatal e-lUgyintézésének, technikai fejlédésének lehetéségei egyértelmiien
fejlesztendd tevékenységkeént lettek azonositva (2.4 alkritérium, és 4.4 alkritérium). Fejlesztendd
tevékenységként a tarsadalmi felel6sségvallalassal kapcsolatos tevékenységekben valé dnkéntes
részvetel mértéke jelentkezik, mig az el6z6 pontnal kimondottan nagyra értékelték a Hivatal

szerepét a tarsadalmi szerepvallalasban.

A 2010 évi CAF felmérés eredményéhez hasonldéan az altalanos dolgozdéi elégedettség
0sszetevlinek tobbsége kiemelkedd eredményeket hozott. A munkatarsak a négy évvel ezel6tti
felmérésben is nagyra becsulték a Hivatal teljesitményét és ez nem valtozott ma sem. Kiemelkedd
érdem, hogy a dolgozok mai szemmel is Ugy latjak, a Hivatal kivaléan betélti funkcidjat, és ezt mas

szervek is elismerik.

Ugyancsak nagyon magas a Hivatal vezetdivel vald elégedettség - az elmult id6észak
felméréséhez hasonléan -, aminek az értékét kulon emeli, hogy a Hivatal dolgozdi teljes korden

részt vettek az értékelésben, és ezt anonim modon tették.

Alkritérium Erésségek Fejlesztendé teruletek Pontszam

Az esélyegyenl8ség kezelése, a
tisztességes banasmaod és magatartas a 77,57
szervezeten belll.

Munkakorulmények, a munkahely
A hivatal a munkatarsak | felszereltsége és kialakitasa (pl. 76,73
véleménye, személyes ergondmiai kérdések).

értékelése alapjan.
A szocialis kérdések kezelése (pl.
rugalmas munkaid8, a munka és a
személyes ligyek kozotti egyensuly,
egészség megbrzése, védelme).

74,21

A fejlesztési tevékenységekben,
fejlesztési projektekben (pl. palyazatok 74,79
megvaldsitasaban) val6 részvétel.

A hivatal a szervezet altal
végzett mérések alapjan:
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Alkritérium Er6sségek Fejlesztendd teriletek Pontszam

Az informatikai és kommunikacios
technolégiak alkalmazasanak szintje a 74,77
munkatarsak korében.

A (személyes) teljesitménnyel
kapcsolatos mutatok (pl. munkatarsak 71,48
értékelésének eredményei).

A szervezet altal tamogatott,
tarsadalmi felel6sségvallalassal
kapcsolatos tevékenységekben
valo 6nkéntes részvétel mértéke

57,04

4.8. Tarsadalmi felelésségvallalassal kapcsolatos eredmények

A tarsadalmi felel6sségvallalas els6sorban a szervezet azon akaratat tukrdzi, hogy egyrészt
tarsadalmi és kornyezeti szempontokat is érvényre juttasson dontési folyamatai soran (lasd 2.
kritérium), masrészt pedig képes legyen reagalni dontéseinek és tevékenységeinek a
tarsadalomra és a kornyezetre gyakorolt hatasaira. Optimalis esetben a tarsadalmi
felel6sségvallalas is szerves részét képezi a szervezet stratégigjanak. Ez lehet6séget teremt arra,
hogy a szervezet stratégidjanak felllvizsgalatanal a tarsadalomra gyakorolt hatasat is
felllvizsgalja és céljait e szempontok figyelembevételével hatarozza meg. Az értékelésben ez a
terllet 61,29 atlag pontszammmal a fejlesztendé teruletek kézé kerult. Feltétlenal meg kell
jegyezni, hogy itt nem olyan egyértelmi a kép, mint az eddigiekben volt. Egyes valaszoknal
(leginkabb a fejlesztend6 teriletként meghatarozhatéaknal) olyan magas széras mellett kaptunk

eredményt, hogy ezeket fenntartassal kell kezelntnk.

A 8.1 alkritériumhoz kapcsolodé mérések arra fokuszalnak, hogy a k6zdsség hogyan itéli meg a
szervezet teljesitményét helyi, nemzeti és nemzetkdzi szinten. Ezeket az informacidkat kulonb6zé
forrasokbol gydljtheti be a hivatal, igy pl. felmérésekbdl, beszamoldkbdl, nyilvanos
sajtotajékoztatokbdl, tovabba civil szervezetek, polgari szolgalatok és mas érdekeltek
visszajelzéseibdl. Mint ahogy ez a kérd6ivbdl értékelésébdl ki is derllt, ezen informaciok kore
tavolrdl sem teljes. A valaszaddk nagy része valdszinlleg nem ismeri az ezekre a kérdésekre
vonatkoz6 konkrét adatokat, mert a pontszamok nagyon valtozatos képet mutatnak magas
szorasértékek mellett, ami a kitoltok bizonytalansagara utalhat. Ezzel egyutt ez a terulet legalabb
olyan médon fejlesztendd, hogy a meg kell kezdeni ezeknek az adatoknak a gydjtését is. Ide

tartozik az atlathatésagrol kialakult kép, az életmindéségre és a demokracia minéségére gyakorolt
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hatas, az allampolgarok tamogatasat szolgalé etikus magatartasrdl alkotott kép, a

kornyezetvédelemhez vald hozzaallas és az e téren elért eredmények.
Szdveges értékelés:

A kb6z8s hivatal és a jarasi hivatal megklilbnbéztetése, elkllbnitése nem valosul

”

meg

8. Tarsadalmi felel6sségvallalassal kapcsolatos eredmények
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A hivatal a tarsadalom megitélése alapjan A hivatal a szervezet altal végzett mérések
alapjan.

A 8.2. alkritériumhoz azok a teljesitménymutatok tartoznak, amelyek segitenek a szervezet
tarsadalomra gyakorolt hatasat értékelni, megérteni, a teljesitmény varhato alakulasat elére jelezni
és azok alapjan fejlesztéseket inditani. Ezek a mutatok pontos képet kell, hogy adjanak a

szervezet tarsadalmi szerepvallalasanak eredményességérél és hatékonysagarol.

Er6sségként emlithetjlk meg a szocialisan raszorulok, valamint a tarsadalmi sokszinlséget
hirdetd politika szervezeti szinti tdmogatdsanak mértékeét. Fejlesztendd teruletként a hatékony
tudasmegosztas és informaciécsere valamint a tarsadalmi felel6sségvallalassal kapcsolatos

méresek és értékelések eredmeényei jelentkeztek.

Mivel nemcsak az el6z6 fejezetben emlitettek esetében, hanem ebben a kritériumban az
indikatorok tobbségének megitélésében erésen szérddnak az értékek, érdemes mérlegelni annak

a lehet6ségét, hogy a megkérdezettek talan nem rendelkeztek megfelel6 mennyiségl / minéségi
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informacioval, illetve nem alltak rendelkezésre (esetleg nehezen voltak elérhetbek) az objektiv

értékeléshez szikséges adatok, aminek eredménye a széls6ségesebb véleményalkotas lehet.

Persze ez nem kérddjelezi meg az azonositott er6sségek / gyengeségek tényét, ugyanakkor a

javito intézkedések iranyai az okoknak megfeleléen eltéréek lehetnek.

Mivel a 8.kritérium jelent6ésen atalakult a 2013 évi CAF modellben az el6z6ekhez képest, ezért a

2010 evi ertékelessel kapcsolatos 0sszehasonlitas nem mutatna értékelhet6 eredményeket.

eredményei.

Alkritérium Er6sségek Fejlesztendd teriletek Pontszam
A tarsadalom arra vonatkozé
ismerete, hogy a szervezet
teljesitménye milyen hatast gyakorol
A hivatal a tarsadalom az éallampolgarok/tgyfelek 55.84
megitélése alapjan életminéségére (pl. egészséglgyi ’
oktatas, kulturalis és
sporttevékenységek tamogatasa,
humanitarius
A szocialisan hatranyos helyzeti
allampolgarok részére nyujtott
tamogatasok mértéke és az ide 72 68
kapcsolédo programok adatai (pl. a ’
segitség koltségének becslése,
haszonélvezék szama).
A tarsadalmi sokszinlséget hirdet6
politika szervezeti szintl tamogatasanak,
valamint az etnikai kisebbségek,
hatranyos helyzetli emberek
integraciojanak és elfogadasanak 70,09
. . elésegitéséhez kapcsolddd programok
A hivatal a szervezet altal | 54ataj és eredményei (pl. a kisebbségek
veégzett meresek alapjan. | foglalkoztatasara iranyuld konkrét
programok/projektek megszervezése)
A hatékony tudasmegosztas és
informaciocsere (pl. a szervezet altal
szervezett nyitott konferenciak 52 30
szama, illetve a szervezet orszagos ’
és nemzetkdzi kollokviumokon valé
részvételére vonatkoz6 szamadat).
A tarsadalmi felel6sségvallalassal
kapcsolatos mérések és értékelések 54,96

4.9.

Kulcsfontossagu eredmények

A szervezet rovid-, kdzép- és hosszu tavu sikerességének értékelése szempontjabdl 1ényeges

eredményeket (illetve az azokhoz rendelt mérészamokat) kulcsfontossagu eredményeknek

tekintjk. Ezen eredménymutatok segitségével értékelheti a szervezet a folyamatait és azt, hogy

milyen mértékben tudja elérni a kildetéséhez, jovOképéhez és stratégiajahoz rendelt céljait és az

azokhoz tartozo célértékeket. Ez a terllet a 61,87 atlagpontszamaval a fejlesztendd teruletek k6zé

sorolhato.
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9.1 kriterium a kuls6 eredményeket méri a szervezet altal létrehozott szolgaltatasokhoz és

termékekhez, valamint a szervezet eredményeinek és tevékenységének hatdsahoz kapcsolhato
eredménymutatokon keresztil. Ezek els6sorban a szervezet kildetéséhez és jovéképéhez (lasd
1.1. alkritérium), stratégiaalkotasahoz és tervezéséhez (lasd 2. kritérium), valamint
kulcsfontossagu folyamataihoz kapcsolédnak (lasd 5. kritérium), és az e teruleteken alkalmazott

gyakorlat eredményességérdl nyujtanak informaciot a szervezet szamara.

9. Kulcsfontossagu eredmények
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A hivatal elérte céljait a , kiils6” eredményeivel A hivatal elérte céljait a ,bels6” eredményeivel
kapcsolatban (a hivatal eredményei és hatasa). kapcsolatban (m{kddés hatékonysaga).

Ebben a vonatkozasban az értékelék, az atlagnal magasabb pontszamokkal elismerik a Hivatal
teljesitményét a szolgaltatadsok minéségének szinvonalat az eldirasok tekintetében (68,52), illetve
a hatdsagok és szervezetek kozott kotott szerz6dések és megallapodasok teljesitésének mértékét
(70,50). Ezek az er6sségek azonban a szervezet eredményeinek értékeléséhez és auditjdhoz
kapcsolddo pontok.(58,80) és a szervezet szolgaltatasaival kapcsolatos benchmarking projektek
(51.32) teljes szervezetre vonatkoz6 atlagpontszama alapjan nem igazolédnak vissza. A magas
széras miatt, ha csak a vezetéi értékelést nézziuk, akkor a 70,33 és a 60,6 pontszam rogton
kedvezb6bb képet mutat. Ez megint arra utalhat, hogy a nem vezet6 pozicidoban levé munkatarsak

nincsenek minden informacié birtokaban, igy néhol ellentmondasos az értékelés.
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A 9.2 alkritérium féként a szervezet bels6 mikodésének eredményességéhez és a szervezet

hatékonysagahoz kapcsolhaté eredménymutatdkat értékeli. Ezek els6sorban a szervezet emberi

eréforrasainak (lasd 3. kritérium), egyéb eréforrasainak (lasd 4. kritérium) és a tamogato

folyamatainak iranyitasahoz (lasd 5. kritérium) kapcsolhatoak

lgaz, hogy a 61,15 pontos — feltehetéen

hianyossaga, €s nem az 0sszehasonlitasok tényleges adatai alapjan

inkabb a maoddszer gyakorlati alkalmazasanak

— ,gyengébb” eredmény

abszolut értelemben tekinthetd gyengeségnek, ugyanakkor a benchmarking és benchlearning

tevékenységek erdsitése érdekében talan érdemes hangsulyt helyezni e terllet fejlesztésére.

Alkritérium Er6sségek Fejlesztendd teriletek Pontszam
A hatosagok és szervezetek kozott kotott
szerz6dések és megallapodasok 70.50
teljesitésének mértékéhez kapcsolddo ’
A hivatal elérte céljait a adatok, mutatok
.KUls6” eredményeivel
kapcsolatban (a hivatal
eredményei és hatasa). A szervezet szolgaltatasaival
hatasaival kapcsolatos 5132
benchmarking projektek ’
eredményei.
Palyazatokon térténd részvétel
eredményei, minéségugyi dijak
és mindségiranyitasi rendszer 50 75
tanusitasok (pl. az Eurépai ’
A hivatal elérte céljait a Kivalosag Dij vagy a hazai
,belsd” eredményeivel Nemzeti Minéség Dij).
kapcsolatban (mikodés
hatékonysaga). A szervezet miikddéséhez
kapcsolddo benchmarking
értékelések és 53,05
versenytarselemzések
eredményei és adatai
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5. Osszefoglalas

Komlé Varos Onkormanyzatanak CAF eredményei kivaldak lettek. Bar 2014-ben négy év
kihagyas utan kerult sor az Eurdpai Unidban elterjedt kozigazgatasi onértékelésre, - amely 2013-
ban megujult - s igy a korabbi évek teljesitményével nem igazan 6sszevethetéek az értékek, de a

megismételt magas eredmények 6nmagukban is elismerésre méltok.

2012 évtél jelentésen megvaltozott az onkormanyzatok muikodésére vonatkozd jogszabalyi
kornyezet, ami jelent6s valtozasokat hozott Komlo varos életében is. A 2012. évi XCIII. torvényre
eépitett, és a kapcsoldédd hataskori szabalyokat rendezé jogszabalyok alapjan harminc év utan uj
szervezeti rendben és Uj céllal 2013. januar 1-jével ismét létrejottek a magyar kdzigazgatas egykor
szerves egyseget képez6 jarasok. A kormany célja olyan modern kori jarasok kialakitasa volt,
melyek hozzajarulnak a mai kdzigazgatasnal alacsonyabb tarsadalmi koltséggel mikodd rendszer
létrejottehez.. A Kormany altal megfogalmazottak szerint a jarasok az allamigazgatas legalsobb
terlleti szintjét jelent6 egységek. Ide kerlltek a jegyz6tdl atvett legnagyobb helyi Ggyfélforgalmat
erinté okmanyirodai és egyes szocialis ugyek, valamint az egyes épitésugyi- és gyamhatosagi
feladatok. A jarasi hivatalok mikodési feltételeinek kialakitasa, a k6zos épuletben valé mikodés
megteremtése sok feladatot és megoldand6 problémat jelentett. A kdzds ugyfélhivd rendszer
mikodtetése, a kozOs telefon- és szerverkdzpont technikai részletei, a személy- és vagyonér
egyuttes foglalkoztatasa, hivatali kaput érinté atmeneti helyzet megoldasa komoly eréfeszitést
igényelt a vezetdktsl és az Onkormanyzat minden dolgozéjatél egyarant. Magyarorszag helyi
onkormanyzatairol sz6lo 2011. évi CLXXXIX. térvény alapjan jelentkezd feladat a k6zos hivatalok
létrehozasa, tarsulasok jogi személlyé torténd egységes atalakitasa, valamint a nevelési-, oktatasi
rendszer jelentés kozponti atalakitasabol eredé munkak.. Mindezekkel egyidejlleg gondoskodni
kellett a kozigazgatasi hatésagi uUgyek folyamatos intézésérdl. Mindezekhez jott egy ujabb
valtozas is. 2013. marcius 7-én hagyta jéva a komloi képviselb-testulet, azt a megallapodast mely
szerint Manfa Kézség Onkormanyzata hivatala Komlé Varos Onkormanyzataval egyitt kz6s
formaban fogja mikddtetni. Ezek a valtozasok magukkal hoztdak a feladatok ujragondolasat,
ujrafelosztasat, a Hivatal szervezeti felépitésének atalakitasaval is jart. Ujra kellett gondolni a

munkaszervezési kérdések nagy részét is.

Mindezen valtozasok alapjan arra lehetett szamitani, hogy az Onértékelések eredményei
alacsonyabbak lesznek, mint az elmult idészak adatai. Az ilyen strukturalis atalakuldsok altalaban
akkor is hatassal vannak a dolgozéi elégedettségre, a munkahelyi hangulatra, ha kozvetlendl

esetleg (még) nem is érintik az adott szervezeti egység mikddését. Ez azonban nem kdvetkezett
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be, hiszen a komldi polgarmesteri hivatalban ismét nagyon magas szervezeti atlagot meértunk.

Erre nehéz biztos magyarazatot adni, a legvalészinibb ok mégis alighanem az, hogy e
koriimények kdzepette a Hivatal dolgozéi kérében felértékeléddhetett a Hivatal mint munkahely
jelentésége. Emellett természetesen nem tekinthetink el az eredmények kozvetlen Uzenetétdl,

vagyis hogy az onértékelés szerint a Hivatal valéban magas szinvonalon mikodik

A felmérés adatai alapjan megallapithatdék a Hivatal mikodésének erbsségei, illetve fejlesztendd
terlletei. Ezeket a 4 fejezetben részletesen elemeztink, és minden kritérium végén a jobb

attekinthet6ség kedveéeért tablazatba is foglaltuk.

Mivel a felmérést szegmentalt mdédon végeztuk, lehetéség volt a vezetd és nem vezetd
beosztasuak megitélésének Osszevetésére. Ebbdl az latszik, hogy a vezeték valtozatlanul
magasabbra értékelik a szervezeti adottsagokat és teljesitményt, mint a nem vezeték. Figyelemre
méltdé azonban, hogy sok esetben a megitélésbeli eltérés nem tul jelentds, illetve az, hogy az
alacsonyabb nem-vezet6i értékelés Onmagaban is elég magas szinten all, legalabbis mas

onkormanyzatok polgarmesteri hivatalaihoz képest.

5.1. Osszkritériumi 0sszesités

Az el6z6 fejezetekben, f6- és alkritériumonkénti bontasban részletes vizsgalatra és elemzésre

kerlltek a Hivatal adottsagai és eredményei

FOkritérium [eljes Vezetdk | Nem vezetbk
szervezet

Vezetés 66,92| 76,93 65,71
Stratégiaalkotas és tervezés 59,87| 66,84 59,04
Munkatarsak 63,59 69,36 62,89
Partnerkapcsolatok és eréforrasok 66,10| 75,35 64,98
Folyamatok 60,03| 69,08 58,94
Allampolgar-/iigyfélkézponti eredmények 65,28 76,09 63,99
Munkatarsakkal kapcsolatos eredmények 67,49 79,40 66,06
Tarsadalmi felel6sségvallalassal
kapcsolatos eredmények 61,29 74,55 59,70

Kulcsfontosséiu eredméniek 61,87| 73,94 60,42

A fékritériumi Osszesités diagramon a CAF f6 értékelési panelek eredményei lathatéak alulrol
folfelé nézve pontszam szerint névekvd sorrendben a jobb attekinthetéség kedvéért. Zold szinnel

a hivatali atlag értéket (63,60 pont) jeldltik. Az ettél félfelé elhelyezkedd kritériumokat tekinthetjuk
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er6sségnek, az alatta levoket pedig fejlesztendd teruletnek. Itt azért fontos megjegyezni, hogy

nincs nagy kuldénbség a legmagasabb és a legalacsonyabb pontszam kozott. Az adottsagok kozé
tartozo fékritériumok teljes szervezet altali értékelése minden esetben az 51-70 savba esett. Ami
azt jelenti, hogy a kitolték vélekedése szerint az adott tertleten alkalmazott gyakorlatot ellenérzik

és felllvizsgaljak, hogy a megfelel6 modon és a megfelel6 dolgokat valdsitjak-e meg.

Az eredmények fékritériumiai is ugyanebbe a savba estek. Ezek szerint a kapcsolddé terlleten az

eredmények javulo tendenciat mutatnak, a kitlizott célok tobbseége teljesul.

Fokritériumi Osszesités

Munkatarsakkal kapcsolatos eredmények

Vezetés

Partnerkapcsolatok és eréforrasok

Allampolgar-/ugyfélkdzpontt eredmények

Szervezeti atlag

Munkatarsak

Kulcsfontossagu eredmények

Tarsadalmi felel6sségvallalassal kapcsolatos eredmények

Folyamatok

Stratégiaalkotds és tervezés

40,00 50,00 60,00 70,00

Az atlagtdl legmesszebb levd szélsé értékeket figyelembe véve fékritériumi szinten erésségként a
munkatarsakkal kapcsolatos eredmények, a vezetés és a partnerkapcsolatok és
eréforrasok adottsagai, valamint az Allampolgar-/ ligyfélkdzpontu eredmények, mig a fejlesztésre
varé teriiletek kozott a stratégiaalkotas és tervezés és a folyamatok adottsagai, valamint a
tarsadalmi felel6sségvallalassal kapcsolatos eredmények emlitheték.

Az altalanosan tapasztalhaté valaszadoi aktivitds mellett jellemz&bb a vélemények egységes (nem

jelentés széras érték alapjan torténd) megitélése. Azok az alkritériumok, ahol nagyobb szamban
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talalhatéak a magasabb széras eredmények (széls6ségesebb értékitéletek) részletes elemzeés

soran kulon emlitésre kertltek.

5.2. Hivatali er6sségek

Az egyes alkritériumokhoz tartozé erésségeket a 4.fejezet tablazataiban részletesen targyaltuk, itt
egyel magasabb szintrél nézve az alkritériumok altal elért eredmények alapjan allitottuk 0ssze a

Hivatal er6sségeit. Azok kerultek ide, melyek legalabb 65 pontot elértek.

e A Hivatal vezetése iranyt mutat a Hivatal szamara: hosszu tavu elképzeléseket, célokat és

értékeket hataroz meg.

e A Hivatal vezetése 0sztonzi és tamogatja a Hivatal munkatarsait.

e A Hivatal a politikai dontéshozdkkal és mas érdekelt felekkel hatékony kapcsolatokat alakit
ki és apol

¢ A hivatal a fontosabb partnereivel kapcsolatokat alakit ki, és apolja azokat

e A hivatal a pénzigyeit megfelel6en kezeli, iranyitja.

e A hivatal hasznositja a szervezetben rendelkezésre allé informaciot és tudast

e Az allampolgarok/ugyfelek véleménye, személyes értékelése alapjan

¢ A hivatal a munkatarsak véleménye, személyes értékelése alapjan.

5.3. A Hivatal fejlesztendo teruletei

Az egyes alkritériumokhoz tartozé fejlesztendd terlileteket a 4.fejezet tablazataiban részletesen
targyaltuk, itt egyel magasabb szintr6l nézve az alkritériumok altal elért eredmények alapjan
allitottuk 6ssze a Hivatal fejlesztendd teruleteit. Azok kerultek ide, melyek nem érték el a 62

pontot.

e A Hivatal adatokat gy(jt az érdekelt felek igényeire vonatkozdan a szervezet stratégigjanak

felllvizsgalatahoz és tervei aktualizalasahoz
e A Hivatal az altala gydjtott adatokbdl nyert informaciok alapjan alakitja stratégiajat és terveit

e A Hivatal megtervezi, bevezeti és felllvizsgalja a szervezeten bellli innovaciét és

valtozasokat
¢ A hivatal menedzseli technoldgiajat
e A hivatal eszkozeit és vagyontargyait kezeli

e A hivatal az érdekelt felek bevonasaval alakitja ki, mikodteti és fejleszti folyamatait és azok

rendszerét
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A hivatal 6sszehangolja folyamatait a szervezeten belll, illetve az egyuttm{kddd

szervezetek folyamataival.
A hivatal tarsadalmi felel6sségvallalasa a tarsadalom megitélése alapjan

A hivatal nem érte el céljait a ,belsé” eredményeivel kapcsolatban (mikodeés

hatékonysaga).

5.4.Altalanos fejlesztési javaslatok

A dolgozdi bevonas igénye dontéen — de nem kizardlag — az innovacios és modernizacios
folyamatokhoz, a dontésekhez kapcsolddik. A bels§ kommunikacié hianyossagai pedig a
bevonason tul els6sorban a célokkal és stratégiai tervekkel kapcsolatos tajékoztatasban
kereshetd, a két terulet fejlesztése egymassal 6sszeflgg. Hatasos lehet, ha a munkatarsak
igénye és véleménye a formalis bevonas intézményein keresztil kommunikalédik, mint
peldaul az apparatusi vagy szervezeti egységenként torténd belsé értekezletek, amelyek
nem csupan tajékoztatdé vagy feladatkioszto jelleglek, hanem lehetéséget adnak (esetleg
konkrét napirend formajaban) adott témakodrt érintéen igény kozvetitésére, javaslatok,
Otletek tovabbitasara. Objektiv médon valamennyi munkatars elégedettsége, igénye is

mérhetd példaul dolgozoi kérddives / interjus felmérések segitségével.

Javasolt tehat, hogy a Hivatal forditson nagyobb gondot e bels6é férumok és csatornak
hatékonyabb muikodtetésére, igyekezzen gydjteni vagy meghallgatni a dolgozoi
véleményeket, és Ugyeljen arra is, hogy azokrél — legalabb a fontosabb belsd, mindenkit

érintdé problémak vonatkozdsaban — a munkatarsak visszajelzéseket is kaphassanak.

Itt emlitheté még, hogy az informatikai lehetéségek szélesebb korl kihasznalasanak igénye
inkabb az Ugyfelekkel val6 elektronikus kapcsolattartas gyengébb eredményeiben, mint a
bels6 kommunikacioban mutatkozik meg. Ugyanakkor mivel az e-kézigazgatassal szemben
elvart kdvetelmények és inditott programok (pl.: EKOP) a szervezeti teljesitmény novelését
az infokommunikacios eszkd6zokon keresztll is megvaldsithatonak latja, a Hivatalon bellli —
és kivuli — elektronikus lehet6ségek minél jobb kihasznalasa a nem gyenge eredményeken

(igy a szervezet dsszteljesitményén) is javithat.

Vélhet6en a képzésekre fordithatd keretek szikulése miatt is fokozddd igény az egyéni
életpalya és a képzések tervezése, optimalizalasa. Mivel a teljesitménymérés és értékelés,
terlletén az értékeldk — igaz eltér6 mértékben és nagyobb véleménymegoszlas mellett —
problémakat jeleztek, javasolt erre fokozottan tekintettel lenni a kozszolgalati
telijesitményértékelés gyakorlati alkalmazasa, és fejlesztése soran. Természetesen a
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humanpolitikanak mérlegelnie kellene a javitas lehet6ségeit, ugyanakkor példaul a

munkatarsak bevonasaval célzott 6tletgydjtés is kdzelebb vezethet az eredményhez.

A medfelel6 folyamat- és valtozasmenedzselés érdekében felmerlld igény szamos Uj
feladat, esetleg bels6 atszervezés vonatkozasaban tovabbi Uj iranyitasi és végrehajtasi
keretek kialakitasat igényelheti. Ezen keretek megteremtése azonban eréforras és
munkaszervezesi igény miatt mindenképpen vezetdi dontést, és tervezeést igényel. Mivel a
CAF eredmények szerint a valtozasokra valé stratégiai szintli felkészulés valtozo, az
innovacios folyamatok végrehajtasa problémas, e tertlet komplex beavatkozast igényel. Az
adatok és informacidk figyelemmel kisérését, ki kell terjeszteni az érdekeltek igényeire,
elvarasaira vonatkozo informaciok szisztematizaltabb gydjtésére is (modszerek koérének
esetleges bévitésével). Ehhez elengedhetetlen a tervezési folyamat, ami nem lehet csak

pénzugyi vonatkozasu

A folyamatok esetleges felllvizsgalatat, Ujra-tervezését, optimalizalasat objektiv adatokkal

segithetik a munka(nap)fénykép vizsgalatok eredményei.

Az el6z6ekben emlitett valtozas-kezelés fejlesztéséhez javasolt tobb Iépés mas terlleteken
is (pl.: a folyamat- és / vagy teljesitmény menedzsment) is hasznosithato, az eredményes
megvalositast hatékonyan tdmogathatna a mindéség-, folyamat- valamint szervezeti és
egyéni teljesitménymenedzsment integralt rendszerek alkalmazasa (CAF, ISO 9001). Ezen
rendszerek onmagukban is segitenek keretet adni a rendszerszerii fejlesztésekhez,
bizonyos vonatkozasokban konkrét kovetelmények elGirasaval és azok betartasaval /
betartatasaval slrgetik az egyébként is szikséges beavatkozasokat, integraltan pedig

komplex médon tamogatnak a felmerult problémak kezelésében.

A CAF céljai szerint — és az onértékelés eredményei alapjan — is egyre inkabb elbtérbe kell
kerllnie a benchmarking / benchlearning tevékenységeknek. Ennek feltétele azonban, hogy
tudatosan szervezze (vezet6i, és nem vezetdi szinten is) a Hivatal ezt a tevékenységet,

valamint elemezze és értékelje a folyamat eredményét.

Az adatgyljtés, értékelés valamint a mddszerek ellenérzésének a folyamata (tekinthetd
monitoring szisztémanak) a vezetési informacios rendszerhez kapcsolhaté elem, igy az
iranyitas egyik jol hasznalhatdé eszkdze lehet, ugyanakkor barmelyik fent emlitett tertletet
érintéen segiti az objektiv tényadatokon alapul6 dontéshozatalt, az Onértékelés,
O0sszehasonlitdas (benchmarking, benchlearning) tevékenységét és az azt kovetd

intézkedések realis tervezését és eredményes megvaldsitasat
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6. Melléklet

Kérdbivek osszesitett adatai

o szervezeti . . nem
Kritérium . széras | vezetli
atlag vezetdi
1. Vezetés 66,92 76,93 65,71

A Hivatal vezetése iranyt mutat a Hivatal szamara: hosszu tavu
1.1. elképzeléseket, célokat és értékeket hataroz meg. 66,41 71,95 65,75

Hivatal j6v&jére és munkajara vonatkozdan egységes és
hatarozott elképzelésekkel (merre tartunk) és kildetéstudattal
1.1.1. | (melyek a céljaink) rendelkezik 65,98 | 19,18 67,83 65,76

Ertékrend megalkotasa a szervezet kiildetésével és
jovékeépével 6sszhangban, a kézszféra altalanos
1.1.2. | értékrendjének tiszteletben tartasaval. 65,19 | 22,23 67,17 64,95

A kulldetés, a jov6kép, az értékek, a stratégiai és az operativ
célkitizések szélesebb kori, valamennyi munkatars és egyéb
érdekelt felek szamara torténé kommunikaciojanak

1.1.3. | biztositasa.. 62,55| 18,82 62,33 62,58

A kuldetés, a jov6kép és az értékek rendszeres fellilvizsgalata
a kils6 koérnyezetben bekdvetkezd valtozasok kdvetése
1.1.4. | érdekében. 65,20 | 22,90 71,33 64,46

Olyan iranyitasi rendszer kialakitasa, amely megel6zi az
etikatlan magatartast, és segiti a munkatarsakat a szervezet
kildnboz6 értékeinek 0sszelitkzésébdl fakado etikai

1.1.5. | dilemmak kezelésében. 67,29 | 20,69 76,50 66,18

A korrupcié megel6zése az érdekkonfliktusok lehetséges
terlleteinek azonositasaval és a munkatarsak szamara azok
1.1.6. | kezelésére vonatkozd iranyelvek meghatarozésaval. 70,59 | 20,40 85,67 68,78

A kolcsdnos bizalom, lojalitas és tisztelet erésitése a
munkatarsak, vezetdk és a menedzsment kozott (pl. a
kuldetés, a jovdkép és az értékek allandésaganak figyelemmel
kiséréseével, valamint a j6 vezetésre vonatkoz6 normak

1.1.7. | atértékelésével és Uj normak megfogalmazasaval).. 68,09 | 19,81 72,83 67,52
A Hivatal vezetése fejleszti és miikodteti a Hivatal iranyitasi
1.2. rendszerét. 64,01 73,57 62,86

A megdfelel§ vezetési struktira meghatarozasa és kialakitasa
(szintek, funkcidk, felelésségek és kompetenciak), tovabba a
folyamatok és partnerkapcsolatok menedzselési rendszerének
kialakitasa a szervezet stratégiajaval és terveivel, valamint az
1.2.1. | érdekeltek elvarasaival 6sszhangban. 67,95| 18,96 74,33 67,18

A szervezet felépitésében, teljesitményében és iranyitasaban
szilkséges valtozasok azonositasa és a megvaldsitas
1.2.2. | szempontjabdl térténd rangsorolasa. 68,11 | 18,12 74,67 67,32

A szervezet minden szintje szdmara szamon kérhet6 célokat
fejleszt ki, valamint megteremti az érdekelt felek kiilonb6z6
elvarasai és szikségletei kdzotti egyensulyt, 6sszhangban az
allampolgarok/tgyfelek differencialt sziikségleteivel (pl. nemi
1.2.3. | egyenjogusag és tarsadalmi soksziniiség). 67,86 | 19,52 71,50 67,42

Vezet6i informacids rendszer kialakitasa, amely tartalmazza a
kockazatkezelésbdl és a bels6 ellenérzésekbdl, valamint a
szervezet stratégiai és operativ céljainak folyamatos
figyelemmel kisérésébdl (pl. Balanced Scorecard ) szarmazé
1.2.4. |informaciokat 64,54 | 22,15 69,17 63,98
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Kritérium szetrvezetl szoéras | vezetli nem .
atlag vezetoi
A TQM alapelveinek alkalmazasa, valamint mindségiranyitasi
rendszerek bevezetése és tanusittatasa (pl. CAF modell,
1.2.5. | EFQM Kivalésag Modell vagy ISO 9001. 55,54 | 26,25 60,67 54,92
Az e-kormanyzati stratégia megfogalmazasa és
1.2.6. | 6sszehangolasa a szervezet stratégiai és operativ céljaival.. 58,46 | 24,65 70,33 57,04
Megfeleld feltételek kialakitasa a folyamat- és
1.2.7. | projektmenedzsment, valamint a csoportmunka szamara.. 64,61 | 22,02 80,17 62,74
A hatékony belsé és a kiils6 kommunikacio feltételeinek
megteremtése, mivel a kommunikacio a szervezet egyik dontd
1.2.8. |sikertényezéje. 66,32 | 22,31 76,67 65,08
A vezetdi elkdtelezettség kinyilvanitasa a szervezet folyamatos
fejlesztése és innovacidja irant az ehhez sziikkséges koérnyezet
1.2.9. |tdmogatasaval és a munkatarsi visszajelzések batoritasaval. 63,46 | 25,03 80,83 61,38
A valtozasok sziikségességének és varhatd hatasainak
1.2.10 | kommunikalasa a munkatarsak és mas érdekelt felek részére 63,21 | 23,83 77,33 61,52
A Hivatal vezetése 6sztdnzi és tamogatja a Hivatal
1.3. munkatarsait. 70,33 83,37 68,76

Személyes vezetSi példamutatas, amely 6sszhangban all a
1.3.1. | lefektetett szervezeti célokkal és értékekkel. 71,20 20,23 80,50 70,08

A vezetdk és munkatarsak kézotti kdlcsdnds bizalom és
tisztelet kulturajanak fejlesztése a diszkriminacié barmely
1.3.2. |formajat megeldzd eszkdzdk alkalmazasaval 73,29| 17,60 84,33 71,96

A munkatarsak rendszeres tajékoztatasa a szervezettel
kapcsolatos kulcsfontossagu kérdésekrél (pl. a szervezetet
1.3.3. | érint6 valtozasokroél, eseményekrdl). 72,46 | 18,14 84,67 71,00

A munkatérsak tdmogatasa feladataik, terveik végrehajtasaban
és célkitlizéseik elérésében az altalanos szervezeti

1.3.4. | célkitlizések erésitése érdekében. 70,66 | 21,40 84,67 68,98
Visszajelzés a munkatarsak részére az egyének és a
1.3.5. | munkak6zdsségek teljesitményének javitasa érdekében. 72,36 | 17,09 78,50 71,62

A munkatarsak 6szténzése, batoritasa és felhatalmazasa a
hataskorok, a felelésségi korok — beleértve az
elszamoltathatésagot is — delegalasi feltételeinek

1.3.6. | megteremtésével. 73,38| 17,43 82,17 72,32

A tanuldson alapulé munkakultura meghonosodasanak
elésegitése és a munkatérsak batoritdsa szaktudasuk
1.3.7. |fejlesztésére. 69,80 | 20,96 83,17 68,20

A vezet6k konstruktiv parbeszéd utjan kinyilvanitjak, hogy
szivesen fogadjak a munkatarsaktol érkezd
1.3.8. | kezdeményezéseket/javaslatokat. 67,30 | 22,52 84,33 65,26

1.3.9. | Csoportok és egyének munkajanak elismerése és jutalmazasa. 66,32 | 25,28 88,83 63,62

A munkatarsak egyéni igényeinek és személyes
kortlményeinek tiszteletben tartasa és figyelembevétele a
munkatarsak iranyitasanal (pl. egyéni munkarend

1.3.10. | lehetéségének biztositédsaval).. 66,52 | 22,94 82,50 64,60

A Hivatal a politikai dontéshozékkal és mas érdekelt felekkel
1.4. hatékony kapcsolatokat alakit ki és apol 66,92 78,82 65,49
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A szervezet érdekelt felekkel kialakitott kapcsolatanak
elemzése, amely magaban foglalja az érdekelt felek jelenlegi
és jovBbeli elvarasainak feltérképezését és ezen elemzés
1.4.1. | eredményeinek ismertetését a szervezeten belll. 59,61 | 23,34 76,00 57,64
Segitség a politikai dontéshozdéknak a szervezettel kapcsolatos
1.4.2. | kdzpolitikdk meghatarozdsban 57,98 | 24,88 77,33 55,66

A szervezet szempontjabdl Iényeges kodzpolitikak azonositasa
és beépitése a szervezet tevékenységébe, mikddésebe és
célrendszerébe (pl. a magasabb szintl politikai célok

1.4.3. |szervezeti szintl célokka torténd atalakitasaval). 77,34 | 128,80 78,00 77,26

Annak biztositdsa, hogy a szervezet eredményeire és
tarsadalmi hatasaira vonatkozé rovid és hosszu tavu célok
O0sszhangban legyenek a kdzpolitikakkal és a politikai
dontésekkel, tovabba a vonatkozé eréforrasok felett
rendelkezb déntéshozokkal torténd kompromisszumra

1.4.4. |vezessenek. 66,41 | 21,68 80,00 64,78
A politikai szerepl6k és az érdekelt felek bevonasa a szervezet
1.4.5. |iranyitasi rendszerének fejlesztésébe. 62,05| 20,54 75,83 60,40

Kezdeményez6 és rendszeres kapcsolat fenntartédsa a
megfelel6 végrehajtoi és torvényhozoi teriletek politikai
1.4.6. | dontéshozoival 68,50 | 20,49 80,83 67,02

Partnerkapcsolatok és halézatok kialakitasa és fenntartasa a
meghatarozo érdekelt felekkel (pl. allampolgarokkal és
allampolgari k6zdsségekkel, civil szervezetekkel,

1.4.7. | érdekcsoportokkal, ipari és mas koztestiletekkel). 69,54 | 18,17 89,67 67,12
Szakmai egyestletek, érdekképviseleti szervezetek és
1.4.8. | érdekcsoportok tevékenységeiben vald részvétel 66,88 | 16,48 78,83 65,44

A szervezet és az altala nyujtott szolgaltatasok
1.4.9. | kbézmegbecsililésére, j6 hirére és elismertségére valo térekvés. 77,80 15,80 82,83 77,20

A kozszolgalati szervek termékeire és szolgaltatasaira
vonatkoz6é kommunikéacids terv kidolgozasa, amelynek
1.4.10. | k6zéppontjaban az érdekelt felek allnak. 63,07 | 23,75 68,83 62,38

2. Stratégiaalkotas és tervezés 59,87 66,84 59,04

A Hivatal adatokat gydijt az érdekelt felek igényeire
vonatkozdan a szervezet stratégiajanak fellilvizsgalatahoz és
2.1. tervei aktualizalasahoz 61,14 63,43 60,87

Valamennyi érdekelt fél beazonositasa és a vizsgalati
2.1.1. | eredmények kdzlése az egész szervezettel 60,84 | 22,52 63,00 60,58

Az érdekelt felekre, igényeikre, elvarasaikra és
elégedettségukre vonatkozé informaciok tervezett és
2.1.2. |rendszeres gyljtése, elemzése és fellilvizsgalata. 61,84 | 23,36 62,67 61,74

A szervezet tevékenysége szempontjabdl fontos informaciok
tervezett és rendszeres gyl(ijtése, elemzése és fellilvizsgalata
(pl. politikai, jogi, tarsadalmi-kulturalis, kérnyezeti, gazdasagi,
2.1.3. |technoldgiai és népesedési valtozasok). 63,00 | 23,89 63,33 62,96

A szervezet iranyitasahoz kapcsol6do informaciok tervezett és
rendszeres gy(jtése, ami magaban foglalja a szervezet

teljesitményéhez kapcsolddoé adatokat (pl. kdltséghatékonysag
2.1.4. | mutatdi, belsd és kiilsd ellenbrzések eredményei).. 66,54 | 24,51 66,50 66,54
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Bels6 erésségek és fejlesztendb teriiletek tervezett és
rendszeres elemzése (pl. TQM-diagnozis a CAF vagy EFQM
modell segitségével), beleértve a szervezetre vonatkozé
veszeélyek és/vagy lehetéségek elemzését is (pl. SWOT
2.1.5 |elemzés vagy kockdzatkezelés modszerével). 53,50| 27,89 61,67 52,52

A Hivatal az altala gyijtott adatokbdl nyert informaciok alapjan
2.2. alakitja stratégiajat és terveit 60,87 70,17 59,76

A kulldetés és a jovékeép lebontasa stratégiai (hosszu és
kézéptavu) és mikodeési (konkrét és révid tavi) célokra és
2.2.1. |feladatokra, figyelembe véve a megvaldsitas kockazatait is.. 58,50 | 24,35 69,33 57,20

terveinek kialakitasaba a kilonbozé érdekelt felek igényeinek
figyelembevételével és az eltérd igények kdzotti egyensuly
2.2.2. | megteremtésével, azok prioritasat is figyelembe véve. 60,43 | 22,90 67,83 59,54

A meglévé feladatok értékelése az eredmények
(szolgaltatasok nyujtasa és termékek eléallitasa), az elért
tarsadalmi hatasok, valamint a stratégiai és operativ tervek
2.2.3. | minéségének szempontjabol. 62,82 | 18,56 67,67 62,24

2.2.4. | és aktualizalasahoz sziikséges eréforrasok biztositasa 64,04 | 23,42 76,67 62,52

A feladatok és a forrasok, a hosszu és rovid tava kényszerité
tényezdk, valamint az érdekelt felek altal tamasztott
2.2.5. | kodvetelmények kdzbtti egyensuly megteremtése. 60,34| 21,10 67,17 59,52

A tarsadalmi felel6sségvallalasra vonatkozo politika kialakitasa
2.2.6. |és annak beépitése a szervezet stratégiajaba és terveibe 59,11 | 24,37 72,33 57,52

A hivatal megismerteti, bevezeti és rendszeresen felllvizsgalja
2.3. stratégiajat és terveit 63,22 70,38 62,36

A stratégia és a tervek megvaldsitasa a prioritasok
meghatarozasa, az idékeretek, a megfelel6 folyamatok és
projektek kialakitasa, valamint a szervezeti felépités
2.3.1. | meghatarozasa utjan.. 60,14 | 22,77 65,33 59,52

A szervezet stratégiai és mikodési céljainak lebontasa a
szervezeti egységek és a munkatérsak szintjére, a rajuk
2.3.2. | vonatkozo tervek és feladatok formajaban. 64,18 | 19,67 75,67 62,80

Olyan tervek és programok kidolgozasa, amelyek minden
egyes szervezeti egység részére meghataroznak célokat és
eredményeket, olyan konkrét mér6szamokkal , amelyek
megszabjak az elérni kivant valtozasok (elvart eredmények)
2.3.3. |szintjét 62,93| 19,28 67,33 62,40

Hatékony parbeszéd folytatasa a szervezeten belll a célok, a
2.3.4. |tervek és a feladatok megismertetése érdekében 63,71 20,44 78,83 61,90

Olyan moédszerek kifejlesztése és alkalmazasa, amelyek a
stratégia végrehajtasa céljabdl rendszeres id6kdzonként a
szervezet minden szintjének (szervezeti egységek,
tevékenységi korok, teljes szervezet) teljesitményét
2.3.5. |figyelemmel kisérik, mérik és/vagy értékelik. 65,30 20,10 69,50 64,80
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Olyan moédszerek kifejlesztése és alkalmazasa, amelyek a
szervezet minden egyes szintjének teljesitményét mérik a

felhasznalt eréforrasok és az eredmények (hatékonysag),

valamint az eredmények és a tarsadalmi hatas

2.3.6. | (eredményesség) kdzotti viszony szempontjabol 65,96 | 19,55 67,00 65,84

A stratégia és a tervezési mdodszerek atszervezésére és
fejlesztésére iranyuld igények értékelése az érdekelt felek

2.3.7. |bevonasaval. 60,30 | 23,46 69,00 59,26
A Hivatal megtervezi, bevezeti és fellilvizsgalja a szervezeten
2.4. bellli innovaciot és valtozasokat 54,26 63,38 53,16

Uj innovéciés kultura kialakitasa példaul az egymastdl tanulas
modszerének bevezetésével, képzések alkalmazasaval, illetve
2.4.1. |tanulé mihelyek kialakitasaval 55,21 | 21,30 65,50 53,98

A belsé mutatok, a bels6 valtozasdsztonzé tényezék, valamint
az innovacioé és valtozas iranti kllsé igények tervezett és

2.4.2. |rendszeres figyelemmel kisérése. 56,84 | 18,42 67,00 55,62
A korszer(isités és innovacio, valamint azok megvaldsitasanak
2.4.3. | megvitatasa az érdekelt felekkel. 59,50 | 17,17 71,00 58,12

A valtozasok hatékony bevezetését tamogaté modszerek és
rendszerek alkalmazasa (pl. projektmenedzsment,
benchmarking és egymastol torténd tanulas, kisérleti projektek,
valtozas bevezetését ellendérzé monitoring rendszerek, a
valtozas kdvetéséhez kapcsolddé jelentési rendszer, valamint

2.4.4 | aPDCA elv érvényesitése). 57,09| 19,79 63,33 56,34
A szervezet altal tervezett valtozasok bevezetéséhez

2.4.5 |szlkséges er6forrasok biztositasa. 62,09| 17,07 70,83 61,04
A munkatérsak és a vezetés iranyabdl jové kezdeményezések

2.4.6 | kOzdbtti egyensuly megteremtése. 63,77 | 18,28 70,17 63,00

Az e-kormanyzati eszkdz6k hasznalatanak tAmogatasa a
biztositott szolgaltatasok eredményességének és az
atlathatéosagnak a novelése, tovabba a szervezet és az
allampolgarok/ugyfelek kdzotti parbeszéd fejlesztése
2.4.7 | érdekében. 25,29 | 32,23 35,83 24,02

3. Munkatarsak 63,59 69,36 62,89

A Hivatal az emberi eréforrasait a stratégiajaval és terveivel
3.1. O0sszhangban, atlathaté mddon tervezi, iranyitja és fejleszti 63,69 73,52 62,51

A jelenlegi és jov6beni emberieréforras-sziikséglet rendszeres
elemzése, figyelembe véve az érdekelt felek igényeit és
3.1.1. | elvarasait, tovabba a szervezet stratégiajat 64,38| 19,93 79,33 62,58
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Olyan emberieréforras-menedzsmentre vonatkozo politika
kidolgozasa és bevezetése, amely a szervezet stratégiajan és
tervein alapul, és amely figyelembe veszi a jovébeli igények
kielégitéséhez varhatéan szikséges munkatarsi
kompetenciakat, valamint az egyéb szocialis (pl. rugalmas
munkaidd, gyermekgondozasi célu tartos tavollét, hétvégi
munkavégzés, esélyegyenléség, nemi és kulturalis sokféleség,
3.1.2. |fogyatékkal él6k foglalkoztatasa) és kdrnyezeti szempontokat. 58,91 | 23,78 68,83 57,72

A szervezet kuldetésének megvaldsitasahoz szikséges
munkaeré-gazdalkodas (felvétel, munkaerd-atcsoportositas,
fejlesztés), amely figyelembe veszi a feladatok és felel6sségek
3.1.3. | medfeleld elosztasat. 65,05| 16,04 72,00 64,22

Atlathato, objektiv kritériumokat tartalmazé, a felvételre, az
el6léptetésre, az illetményre, a jutalmakra és a vezeték
kivalasztasara vonatkozo alapelvek és politika kialakitasa és
3.1.4. | bevezetése. 64,88 | 20,50 76,17 63,52

A teljesitmény elismerését tdamogaté szervezeti kultura
kialakitasa (pl. az egyének és csoportok teljesitményének
elismerését szolgald atlathaté jutalmazasi rendszer kialakitasa
3.1.5. | és mikddtetése). 62,34 | 19,82 82,17 59,96

Kompetenciaprofilok, munkakoéri és feladatleirasok
alkalmazasa a szervezet munkaerd-felvételi és tovabbképzési
3.1.6. |rendszerében, mind a vezetés, mind a dolgozék szamara. 61,91 22,31 64,33 61,62

Az e-kormanyzat és egyéb internetalapi megoldasok,

szolgaltatasok biztositasahoz és fejlesztéséhez szilkségesek
emberi er6forrasok kiemelt figyelemmel kisérésére (pl. ehhez
3.1.7. | kapcsolédé képzések). 61,57 | 22,79 63,33 61,36

A kivélasztas és kdzszolgalati életpélya kialakitasa soran
tisztességes foglalkoztatast és esélyegyenldséget kell
biztositani, tovabba figyelemmel kell lenni a sokszinliségbdl
adodo kildnbozéségekre (pl. nem, nemi iranyultsag,

3.1.8. |fogyatékossag, életkor, faj és vallas). 70,48 | 16,88 82,00 69,10

A Hivatal az egyéni és szervezeti célokkal 6sszhangban
3.2. felméri, fejleszti és felhasznalja a munkatarsak kompetenciait 63,05 63,38 63,01

A jelenlegi munkatarsi kompetenciak (tudas, készségek,

képességek és hozzaallas) felmérése egyéni és szervezeti
szinten, valamint e felmérések eredményeinek rendszeres
3.2.1. | 6sszevetése a szervezeti igényekkel. 64,96 | 22,01 65,33 64,92

A munkatérsi kompetenciak fejlesztésére vonatkozo stratégia
és tervek megvitatasa, kidolgozasa és kommunikalasa. Ez
magaban foglalja a szervezet és az egyének jelenlegi és
3.2.2. | j6vBbeni igényein alapuld képzési terveket. 65,32 | 19,48 67,00 65,12
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A stratégiaval 6sszhangban személyes képzési és fejlesztési
tervek kidolgozasa, jovahagyasa és felllvizsgalata valamennyi
munkatars és/vagy csoportok szamara. A tervezés soran
figyelembe kell venni a részmunkaid6ében foglalkoztatottakat és
a gyermek gondozasa céljabdl tavol levéket is. Az egyéni
tovabbképzési tervhez kapcsoldédhat egy interju is, amely
lehetéséget teremthet a vélemények kolcsdnds

3.2.3. | megismerésére és az elvarasok egymashoz igazitasara. 61,86 | 24,58 60,83 61,98

A vezetdi és iranyitasi képességek és kompetenciak
fejlesztése a munkatarsak, az allampolgarok/tgyfelek és a
3.2.4. | partnerek vonatkozasaban. 65,45| 21,21 65,50 65,44

Uj munkatarsak beilleszkedésének tamogatasa (pl.
3.2.5. | mentoralas, egyéni tanacsadas, coaching). 65,45| 24,70 71,33 64,74

3.2.6. | A munkatarsak belsd és kilsé mobilitdsanak el6segitése. 67,36 | 23,50 71,33 66,88

Korszer(i képzési modszerek kidolgozasa és alkalmazasuk
tamogatasa (pl. multimédiaval tamogatott képzések,
munkahelyi képzés, e-tanulas, tavoktatas, k6zdsségi
3.2.7. | médiumok hasznalata). 66,64 | 24,32 57,17 67,78

Képzési tevékenységek tervezése és kommunikacios
technikak fejlesztése a kockazatkezelés, az

Osszeférhetetlenség, a sokféleség kezelése, a nemek
tarsadalmi egyenrangusaganak érvényesitése a nemi
3.2.8. |integritas, valamint az etika terlletén 62,96 | 22,76 61,67 63,12

A munkahelyi képzési és fejlesztési programok hatasanak,

tovabba a képzések keretében nyujtott ismeretek szervezeten
bellli dtadasanak értékelése az eredményesség, a koltségek
3.2.9. |és a kdltséghatékonysag szempontjabdl. 60,32 | 22,05 61,00 60,24

A néi életpalyamodell sziikségességének vizsgalata és ennek
3.2.10. | megfeleld képzési tervek kialakitasa. 50,21 | 26,62 52,67 49,92

A hivatal a nyilt parbeszéd és a felhatalmazas alkalmazasa,
valamint jollétiik tamogatasa révén fokozza a munkatarsak

3.3. bevonasat 64,02 71,18 63,16
A nyilt kommunikéacié és a parbeszéd kulturajanak kialakitasa,
3.3.1. | a csapatmunka bétoritasa. 65,30 21,71 73,33 64,34

A munkatarsakat elképzeléseik megosztasara, javaslataik
megtételére batorité kdrnyezet kialakitasa és ezt tamogato
modszerek bevezetése és alkalmazasa (pl. javaslattételi

3.3.2. |rendszerek, munkacsoportok, brainstorming). 62,64 | 21,84 72,83 61,42

A munkatérsak és az érdekképviseletiiket ellaté személyek,
szervezetek (pl. szakszervezetek) bevonasa a szervezet
stratégiajanak, céljainak és terveinek kialakitasaba, a
folyamatok megtervezésébe és a fejlesztési tevékenységek
3.3.3. | meghatarozasaba és végrehajtdsaba. 61,55| 22,43 70,83 60,44

Megallapodasra, konszenzusra vald torekvés a vezeték és a
munkatarsak kozott a célok és a célok megvaldsitasara
3.3.4. | vonatkoz6 mérési modszerek terén. 66,57 | 21,02 71,17 66,02
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Rendszeres felmérések elvégzése a munkatarsak kérében,
beleértve a felmérési eredmények és a felmérések alapjan
3.3.5. |inditott fejlesztések ismertetését. 56,25| 26,44 55,67 56,32

A szakmai vezetés és a szervezetiranyitas minéségére
vonatkozo visszajelzési lehetéség biztositasa a munkatarsak
részére (pl. a 360 fokos értékelés mddszerének alkalmazasan
3.3.6. | keresztil). 54,80 | 26,55 53,83 54,92

Az egész szervezetben j6 munkakoérilmények biztositasa,
beleértve az egészségvédelmi és egyéb munkabiztonsagi
3.3.7. | el6irasokat. 74,21| 20,02 88,17 72,54

Olyan kortulmények biztositasa, amelyek alkalmasak arra, hogy
a dolgozok szamara ésszer(i egyensulyt teremtsenek a munka
és a maganélet kozétt (pl. rugalmas munkaidd, tavmunka),
figyelemmel vannak a részmunkaidében foglalkoztatottakra és
a gyermek gondozasa céljabdl tavol levékre, hogy a Iényeges
informaciokhoz 6k is hozzaférjenek és a megfeleld szervezeti
3.3.8. |ugyekben és a képzésekben részt vehessenek. 65,86 | 26,03 74,50 64,82

Kilonods figyelem forditasa a tarsadalmilag hatranyos helyzet
és fogyatékkal él6 személyekre (pl. esélyegyenlségi terv
3.3.9. |kidolgozasaval és megvalésitasaval) 66,18 | 23,36 69,83 65,74

Kiigazitott rendszerek és megoldasok a munkatarsak nem
pénzlgyi 6sztdnzésére (pl. a munkatarsak juttatasainak
tervezése és felllvizsgalata, valamint a munkatarsak
egészségeére és jollétére koncentrald szocialis, kulturalis és
3.3.10. | sporttevékenységek tamogatasa). 66,80 | 24,23 81,67 65,02

4. Partnerkapcsolatok és eréforrasok 66,10 75,35 64,98

A hivatal a fontosabb partnereivel kapcsolatokat alakit ki, és
4.1. apolja azokat 65,44 73,15 64,52

A szervezet mikddése szempontjdbdl meghatarozé
jelentéségl partnerek azonositasa (az Uzleti, kdzszolgalati és
civil szektorbdl egyarant) és a veluk kialakitandd kapcsolat
természetének meghatérozasa (pl. vevé — szolgaltato,
beszallito, egyuttmikddsd, tarsszolgaltato,

4.1.1. | helyettesitd/kiegészitd termék eléallitdja, tulajdonos, alapitd). 69,16 | 20,58 84,17 67,36

Megfeleld partnerségi megallapodasok megkétése, figyelembe
véve a tarsadalmi felel6sségvallalas kilénb6z8 aspektusait,
mint pl. a szolgaltatasok vagy termékek tarsadalmi-gazdasagi
4.1.2. | és kornyezeti hatasai 67,32 19,54 78,67 65,96

Konkrét feladatra iranyuld partnerkapcsolatok 6szténzése és
szervezése, valamint k6zds projektek kialakitasa és
megvaldsitasa mas kdzszolgalati szervezetekkel (ez lehet
azonos vagy kilénbdzé politikai dgazathoz tartozo, illetve
4.1.3. | azonos vagy eltérd szinten l1évd kézszolgalati szervezet) 67,59 | 18,98 75,67 66,62

A partnerkapcsolatok eredményességének folyamatos
4.1.4. |ellenbrzése és értékelése. 64,80 | 23,28 74,17 63,68

49/62



AROP-1.A.5-2013-2013-0028

Kritérium szetrvezetl szoras | vezetli nem -
atlag vezetbi
A koz- és maganszektor hosszu tavu partnerkapcsolati (PPP)
4.1.5. |lehet8ségeinek feltarasa és — ahol lehet — fejlesztése 59,05| 26,99 67,00 58,10
Az egyes partnerek felelésségi kdrének meghatarozasa és a
vellk kialakitott partnerkapcsolat menedzselése, beleértve e
4.1.6. | kapcsolat ellenérzését, értékelését és felllvizsgalatat 61,91 26,59 66,83 61,32

A szervezet teljesitményének ndvelése a munkahelyi gyakorlat
4.1.7. | lehet8ségeinek kihasznalasaval 68,27 | 19,87 75,67 67,38

A jo gyakorlatokra vonatkozo tapasztalatok felkutatasa,
megismerése és adaptalasa, valamint kicserélése pl.
egymastdl torténd tanulasi és/vagy benchmarking projektek

4.1.8. | keretében. 66,52 | 20,33 72,67 65,78
Tarsadalmilag felel6s szolgaltaték kivalasztasa a

4.1.9. |kbzbeszerzések soran. 64,38 | 24,84 63,50 64,48
A hivatal az allampolgarokkal/tgyfelekkel kapcsolatokat alakit

4.2, ki és tart fenn. 62,09 67,60 61,43

Kezdeményez$ jellegii tajékoztataspolitika alkalmazasa (pl.
arrél, hogy a szervezet hogyan végzi munkajat, a kildnb6zé
kdzszolgalati szervezetek hataskoreirdl, a szervezet

4.2.1. |felépitésérdl és eljarasairdl stb.) 64,88 | 23,12 83,00 62,70

Az allampolgarok/tgyfelek dnszervez6désének, igényeik és
koveteléseik kifejezésének batoritdsa, tovabba az allampolgari
csoportokkal és a nem kormanyzati szervezetekkel térténd
4.2.2. |partnerkapcsolatok tdmogatasa 64,45| 20,10 73,17 63,40

Az allampolgarok/igyfelek és képviseletliik bevonasa és
bevonasuk batoritdsa a szervezet tervezési, egyeztetési és
dontési folyamataiba, pl. konzultaciok, felmérések,
kézvélemény-kutatdsok és fejleszté csoportokba térténd
4.2.3. | bevonas segitségével 58,16 | 24,24 61,33 57,78

Az allampolgarok/tgyfelek elképzeléseinek, javaslatainak és
panaszainak megismerését célzo aktiv fellépés kereteinek
meghatarozasa, és az ezek dsszegyljtéséhez alkalmas
eszkdzok (pl. felmérések, fokuszcsoportos konzultaciok,
kérdbivek, panaszladak, kdzvélemény-kutatasi kérdbivek stb.)
alkalmazasa. Az informaciok elemzése és hasznositasa, az
4.2.4. |eredmények kozzététele. 61,91 | 24,82 62,00 61,90

A szervezet tevékenységének, valamint dontési folyamatai
atlathatésaganak biztositasa (pl. éves jelentések kiadasa,
sajtokonferenciak megtartasa és a relevans informaciok
4.2.5. |interneten keresztll torténé kdzzététele). 66,75| 23,70 73,50 65,94

Az allampolgarok/tugyfelek bevonasa a szervezet
szolgaltatasaba (pl. helyi szinten a hulladékgazdalkodassal
Osszefliggésben) és a szervezet értékeléseibe (pl. rendszeres
4.2.6. | elégedettségi felméréseken keresztil). 64,84 | 22,15 67,83 64,48
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Az allampolgarok/iigyfelek elvarasainak hatékony kezelése
azaltal, hogy a szervezet tudatositja az allampolgarok/tgyfelek
kérében az alaluk elvarhaté szolgaltatasok korét és mindségi
szintjét (pl. a szervezet altal meghatarozott Allampolgari Karta
4.2.7. | kiadasaval). 54,80| 27,87 54,67 54,82

Naprakész informacio gylijtése az allampolgarok/tgyfelek
egyeéni és tarsadalmi szokasainak, magatartasi formainak
valtozasarol annak érdekében, hogy elkertlheté legyen
idejétmult konzultacios eljarasok bevezetése és elavult
4.2.8. |szolgaltatasok alkalmazasa. 60,95| 21,67 65,33 60,42

4.3. A hivatal a pénzugyeit megfeleléen kezeli, iranyitja. 71,78 81,56 70,60

A pénzigyi gazdalkodas hatékony, eredményes és
4.3.1. | gazdasagos 0sszehangolasa a stratégiai célkitlizésekkel 71,21 | 24,79 83,33 69,76

A pénzigyi dontések kockazatainak és lehetéségeinek
4.3.2. |elemzése 72,14 | 23,04 82,50 70,90

A szervezet pénzigyi és koltségvetési atlathatésaganak
4.3.3. |biztositasa 75,77 21,87 92,83 73,72

A pénzigyi forrasok koéltséghatékony, eredményes és
gazdasagos felhasznalasanak biztositasa, az azt tdmogaté
4.3.4. | koltségelszamolasi és kontrolling rendszerek alkalmazasaval 71,55| 22,11 83,83 70,08

Koltségvetés-tervezési és koltségtervezési, valamint
ellenérzési rendszerek bevezetése (pl. tobbéves
koltségvetések, projekt-koltségvetési, energetikai koltségvetési
és a tarsadalmi nemekre/soksziniiségre gyakorolt hatast is
4.3.5. |vizsgald koltségvetési programok) 69,43 | 24,09 73,83 68,90

A pénzugyi felel6sség megfeleld szintre térténd delegalasa,
decentralizélasa, a pénzigyek szervezeten bellli
4.3.6. |ellendrzésének egyideji biztositasaval 72,43 | 22,24 82,50 71,22

A beruhazasi és pénziigyi dontéseknél, ellenbérzéseknél a
koltség-/haszonelemzési, fenntarthatdésagi és etikai
4.3.7. |szempontok figyelembevétele 71,38| 23,44 74,00 71,06

A szervezet teljesitményét mutat6é adatok (mint pl. a szervezet
eredményeihez és hatdsahoz kapcsol6do célokra vonatkozé
4.3.8. |adatok) megjelenitése a koltségvetési dokumentumokban. 70,30| 22,15 79,67 69,18

A hivatal hasznositja a szervezetben rendelkezésre allé
4.4. informaciét és tudast 65,48 73,29 64,54

Az informacié és tudas szervezeten belili kezelésére,
tarolasara és értékelésére szolgald rendszerek kifejlesztése,
4.4.1. | b6sszhangban a stratégiai és mikddési célokkal 61,93 | 22,06 72,83 60,62

A kUls6 forrasbol elérhet6 és a szervezethez kivilrél érkezé
informacié megszerzésének, feldolgozasanak és hatékony
4.4.2. |felhasznalasanak biztositasa 64,70 | 19,46 75,00 63,46

A szervezet rendelkezésére all6 informacioé és tudas allandé
figyelemmel kisérése, ezek alkalmazhatésaganak,
helyességének, megbizhatdésaganak és védelmének

4.4.3. |biztositasa 63,05| 22,83 73,33 61,82
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Az informécio és tudas menedzselésének 6sszehangolasa a
szervezet stratégiai tervezésével, valamint az érdekelt felek
4.4.4. |jelenlegi és jovBbeni igényeivel 62,05| 22,36 74,67 60,54
Belsé informacidelosztasi csatornak kialakitasa annak
érdekében, hogy valamennyi munkatars hozzaférjen a sajat
feladataihoz és célkitlizéseihez kapcsol6dd informacidhoz és
tudashoz (pl. intranet, korlevél, egyéb bels6 kiadvanyok
4.4.5. |formajaban) 72,39 | 21,66 81,00 71,36
A szervezet dolgozdinal meglévé tudas folyamatos atadasanak
és megosztasanak biztositasa (pl. mentoralas, coaching, irott
4.4.6. | kézikbnyvek segitségével) 64,68 | 19,12 61,83 65,02

Az adatok, informaciok cseréjének, valamint az adatokhoz és
informacidkhoz valé hozzaférésnek a biztositasa minden
érdekelt fél szamara, rendszerezetten és felhasznalébarat
modon, figyelembe véve a tarsadalom minden tagjanak (pl.
4.4.7. |id6ések, fogyatékkal él6k) sajatos igényeit 69,25| 19,65 79,17 68,06

Annak biztositasa, hogy a munkatarsak birtokaban Iévé
kulcsfontossagu informacié és tudas a szervezet keretei kozott
maradjon abban az esetben, ha a munkatars elhagyja a
4.4.8. |szervezetet 65,79 | 26,10 68,50 65,46

4.5. A hivatal menedzseli technoldgiajat 61,48 70,04 60,46

kialakitasa a szervezetnél alkalmazandé technoldgiak
kezelésére (pl. a szervezet IKT-rendszeréhez kapcsolédo
4.5.1. |fejlesztési tervek kidolgozasaval). 55,09| 25,00 67,00 53,66

A szervezet altal hasznalt technoldgia koltséghatékony
alkalmazasa, az alkalmazas ellendrzése és értékelése. A
technoldgiai befektetések rovid megtériilési idejének és
4.5.2. | értékelhetéségének biztositédsa 57,61 | 22,47 65,67 56,64

A technoldgia biztonsagos, eredményes és hatékony
felhasznalasanak biztositasa, kildnds tekintettel az azt

4.5.3. |alkalmazé munkatérsak képességeire és jartassagara 63,70 | 22,27 73,83 62,48
A megfelel technoldgia eredményes és hatékony
4.5.4. |alkalmazéasa, pl.: 64,84 | 19,91 70,67 64,14

Annak meghatarozasa, hogy az IKT hogyan hasznalhato a
szolgaltatasok javitasa érdekében (pl. a kbzigazgatasban az
informacio kezelésére vonatkozé vallalati megoldasok

4.5.5. |alkalmazasa) 62,25| 21,84 69,17 61,42

Azoknak az IKT kereteknek és eréforrasoknak az atvétele,
amelyek az intelligens és hatékony online szolgaltatdsokhoz
szlukségesek az lgyfelek szamara nyujtott szolgaltatasok
4.5.6. |tovabbfejlesztése érdekében 61,86 21,73 69,67 60,92

Az uj, innovativ technoldgiai megoldasok folyamatos
figyelemmel kisérése, és sziikség esetén a szervezetnél
alkalmazott technoldgia kezeléséhez kapcsolddo iranyelvek és
4.5.7. |tervek felllvizsgalata 64,27 | 20,44 73,67 63,14
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Az IKT tarsadalmi-gazdasagi és kornyezeti hatasainak
figyelembevétele (pl. az elektronikus [internetes] kapcsolattal
nem rendelkezdk ilyen technoldgiai megoldasokhoz,
szolgaltatasokhoz val6 korlatozott hozzaférése, vagy a
festékkazettakkal 6sszefliggésben keletkez6 hulladék

4.5.8. |kezelése) 62,25| 20,72 70,67 61,24

4.6. A hivatal eszkdzeit és vagyontargyait kezeli 70,30 86,48 68,35

Egyensulyteremtés az infrastruktura koltséghatékonysaga,
valamint a munkatarsak és az ligyfelek igényei és elvarasai
kozott (pl. az irodak/lgyfélszolgalati helyek centralizacidja vagy
decentralizacidja, szobaelosztas, elérhetéség

4.6.1. |témegkozlekedéssel) 66,68 | 23,07 84,83 64,50

Az irodai létesitmények biztonsagos, hatékony és ergondémiai
szempontbdl megfeleld hasznalatanak biztositasa a stratégiai
és mikodési célok, a munkatarsak igényei, a helyi kultura és a
fizikai korlatozo tényezdk figyelembevételével (pl. nagy légter(
k6z0s irodahelyiségek hasznalata az egy-két fés irodakkal
4.6.2. |szemben, mobil irodak). 64,84 | 22,90 84,17 62,52

Az éplilet, irodahelyiségek, eszk6zok és anyagok hatékony,
ezen belll kilonosen koltséghatékony, és fenntarthato
4.6.3. |karbantartdsanak biztositasa. 72,25| 20,21 86,17 70,58

A szallitasi lehetéségek és az energiaforrasok hatékony,
koltséghatékony és fenntarthato felhasznalasanak biztositasa
4.6.4. | és optimalizalasa 69,64 | 23,06 84,17 67,90

Az épliletek megfelel6 fizikai megkozelithetéségének
biztositasa, 6sszhangban a munkatarsak, az
allampolgarok/tugyfelek igényeivel és elvarasaival (pl.
mozgaskorlatozottak szamara megkozelitési lehetéség
biztositasa, megfeleld parkolasi és tomegkdzlekedési elérés
4.6.5. |biztositasa) 77,38 | 21,86 96,50 75,08

A targyi eszk6zok kezelésére iranyuld integralt politika
kidolgozasa, amely kiterjed a biztonsagos
Ujrahasznositasra/artalmatlanitasra is (pl. kdzvetlen vagy

4.6.6. | alvallalkozo révén térténd kezelés utjan). 66,05| 24,29 79,67 64,42
A szervezet létesitményeinek rendelkezésre bocsatasa a helyi

4.6.7. | kOzdsség szamara 75,23 | 21,40 89,83 73,48

5. Folyamatok 60,03 69,08 58,94

A hivatal az érdekelt felek bevonasaval alakitja ki, mikodteti és
5.1. fejleszti folyamatait és azok rendszerét 58,86 68,85 57,66

A szervezet folyamatainak és a folyamatok kozotti
kapcsolatrendszernek a beazonositasa (feltérképezése) és
leirasa (pl. a folyamatok 6sszeirasa folyamatlistaba vagy
5.1.1. |folyamattérkép készitése a kapcsolatok abrazolasara). 54,70| 25,09 72,00 52,62

A folyamatgazdak (azok a személyek, akik a folyamat minden
Iépését ellenbrzésiik alatt tartjak) azonositasa és kijelolése,
valamint a folyamatokhoz kapcsolddé felelsségeik és

5.1.2. | hataskéreik meghatarozasa 60,43 | 22,45 77,33 58,40
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A folyamatok, a folyamatokhoz kapcsol6do kockazatok és
sikertényez6k elemzése, értékelése abbdl a célbdl, hogy a
folyamatok képesek legyenek megfelel6 médon tamogatni a
szervezet céljainak elérését és megfelel6 mértékben reagalni a
5.1.3. |valtozé kérnyezeti hatdsokra 60,93| 21,33 73,50 59,42

A stratégiai célokat tamogato folyamatok kialakitasa és
iranyitasa annak érdekében, hogy azok megfeleld mértékben
5.1.4. |tdmogassak a szervezet céljainak elérését. 60,48 | 22,34 73,83 58,88

A munkatarsak és az érintett kilsé érdekeltek bevonasa a

folyamatok tervezésébe és fejlesztésbe a folyamatok kapcsan
mért eredményesség és hatékonysag alapjan (tehat a konkrét
5.1.5. | eredményekre és kivaltott hatasokra épitve). 63,07 | 21,56 70,50 62,18

Az eréforrasok oly modon torténd elosztasa a folyamatok
k6zott, amely figyelembe veszi, hogy a szervezet stratégiai
célkitizéseinek megvaldsitasahoz mely folyamat milyen
5.1.6. | mértékben jarul hozza. 63,52 | 21,82 72,50 62,44

A folyamatok rendszeres egyszerisitése, szlikség esetén
5.1.7. |javaslattétel a jogi kbvetelmények moédositasara 60,14 | 22,28 68,00 59,20

A folyamatok értékeléséhez célok és mérészamok
(indikatorok) meghatarozasa, amelyek segitenek értékelni a
folyamatok eredményességét a folyamat altal érintettek
szempontjabdl is. Ide tartozhatnak példaul olyan mérészamok
5.1.8. | és célok, amelyek segitenek értékelni az allampolgarokkal 53,14 | 28,17 50,33 53,48

Az IKT és az e-szolgaltatdsok szervezeten bellli folyamatokra
gyakorolt hatasanak figyelemmel kisérése és mérése (pl. a
5.1.9. |hatékonysag, mindség és eredményesség szempontjabal). 53,68 | 26,98 59,00 53,04

A folyamatok fejlesztése, mas szervezetek tapasztalatainak
elsajatitasa, példaul az egymastdl tanulas segitségével hazai
és nemzetkozi keretek kdzott, gondosan ugyelve arra, melyek
a fejlesztéseket gatld tényezdék, illetve, hogy rendelkezésre
5.1.10. | allnak-e a fejlesztésekhez szilkséges eréforrasok 58,54 | 25,19 71,50 56,98

A hivatal allampolgar-/igyfélkbzpontu szolgaltatasokat,
5.2. termékeket biztosit és fejleszt. 62,74 0,00 69,33 61,95

A kulcsfolyamatok eredményeinek (a szervezet altal nyujtott
szolgaltatasoknak és elballitandé termékeknek) a
5.2.1. | meghatarozésa 64,82 | 2227 75,17 63,58

Az allampolgarok/tgyfelek bevonasa a szolgaltatasok és
termékek tervezésébe, fejlesztésébe (pl. a szolgaltatasok és
termékek megfeleléségére vonatkozé adatgyijtések
formajaban, amely térténhet felmérés, fokuszcsoportos
5.2.2. | megbeszélés, illetve mas tipusu igényfelmérés utjan). 53,00| 26,54 54,50 52,82
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Az allampolgarok/igyfelek, valamint mas érdekeltek bevonasa
azoknak a szolgaltatasokra és a termékekre vonatkozé
min8ségi kdvetelményeknek a kidolgozasaba (folyamatok
eredményei), amelyek az § elvarasaikat tikrozik és amelyeket
5.2.3. |aszervezet képes kezelni. 54,41 | 22,60 56,67 54,14

Az allampolgarok/igyfelek bevonasa a szolgaltatasnyujtasba,
valamint az allampolgéarok/lgyfelek és a kézszolgalati
tisztvisel6k felkészitése a kdzottik fennalld kapcsolatok és
5.2.4. |szerepkorok valtozasaira. 59,32 | 21,63 63,00 58,88

Az allampolgarok/iigyfelek bevonasa a szervezet altal
nyUjtando Ujfajta interaktiv szolgaltatasok, informacios és
kommunikaciés eszk6zok és csatornak megtervezésébe és
5.2.5. |kialakitasaba. 56,66 | 23,74 53,83 57,00

Megfeleld és megbizhatd informacio elérhetbveé tétele az
allampolgarok/tgyfelek részére, tovabba a végrehaijtott
5.2.6. | valtozasokrdl torténd tdjékoztatasuk 70,95| 19,66 85,50 69,20

A szervezet elérhetéségének elésegitése (pl. rugalmas
ugyfélfogadasi idé, a dokumentumok elkészitése tobbféle
formatumban; elektronikus valtozatban és papir alapon is,
megfelel6 nyelveken, plakaton, kiadvanyokban torténd
szerepeltetése, Braille-iras és hangos hirdetétabla

5.2.7. |alkalmazasa). 71,70 19,39 83,33 70,30

Az allampolgarok/igyfelek megkereséseinek és panaszainak
kezelésére szolgalé megbizhato folyamatok és rendszerek
5.2.8. |kialakitasa. 71,09| 20,16 82,67 69,70

A hivatal dsszehangolja folyamatait a szervezeten belill, illetve
5.3. az egylttmikoédo szervezetek folyamataival. 58,48 69,05 57,21

A szervezet meghatarozza, hogy sajat szolgaltatési folyamatai
milyen nagyobb szolgaltatasi lanchoz tartoznak, és hogy e
szolgaltatasok megfeleld nyujtasahoz milyen partnerekkel all
kapcsolatban, illetve azt is, hogy kikkel mikddik egyutt a
5.3.1. | nagyobb szolgaltatasi lancot is figyelembe véve 59,77 | 23,65 73,67 58,10

A szervezet folyamatainak koordinacioja és 0sszekapcsolasa a
magan-, a nem kormanyzati és a kdzszférahoz tartozé
5.3.2. | kulcspartnerekkel 61,39| 22,76 71,00 60,24

Olyan rendszer kialakitasa, amely biztositja a szervezet
szolgaltatasi feladatainak elldtasat tdmogaté szervezetekkel
5.3.3. | torténd megfelelb és biztonsagos adatcserét 58,89 | 26,34 66,33 58,00

Az allampolgar/ugyfél utjanak kdvetése a szervezeten belll,

illetve a kulénbdzé szervezeteken keresztll a folyamatok jobb
Osszehangolasanak és a szervezetek koz6tti egyuttmikddést
5.3.4. |korlatoz6 tényez8k megsziintetésének 62,96 | 20,41 75,83 61,42

A sajat szervezet tobb szervezeti egységébdl és mas
szervezetek képvisel6ibdl allé un. keresztfunkcionalis
munkacsoportok létrehozésa a szolgéltatas tébb szervezeti
egységet vagy tobb szervezetet is érint problémainak
5.3.5. | megoldasara/kezelésére. 53,07 ] 26,32 63,83 51,78

55/62



AROP-1.A.5-2013-2013-0028

Kritérium

szervezeti
atlag

szoras

vezetoi

nem
vezetoi

5.3.6.

Olyan 6sztonzési rendszer és feltételek kialakitdsa — mind a
vezetés, mind a munkatarsak szamara —, amelyek tamogatjak
a szervezeti egységeken és a szervezeteken atnyuld
folyamatok kialakitasat (pl. kiilénb6z6 szervezeti egységekhez
és szervezetekhez tartozo tgyrendek kezelésének egy k6zos
folyamatba szervezését).

52,95

25,01

59,17

52,20

6.1.

5.3.7.

Olyan munkakultura kialakitasa, amely

- a folyamatok iranyitasanak vonatkozasaban atnyulik a
szervezet és a szervezeten bellli egységek hatarain,

- tulmutat a feladatok szervezeti egységekben és
szervezetekben t6rténd megoldasanak keretein, valamint

- tdmogatja a folyamatok szervezeten bellli koordinalasat és
irdnyitasat a kilénbdz6 szervezeti egységek kozétt is (pl. oly
maodon, hogy az 6nértékelést vagy belsé auditot a teljes
szervezetre, és nem annak egységeire végzik el).

Az allampolgarokl/iigyfelek véleménye, személyes
értékelése alapjan

60,32

66,70

20,90

73,50

80,19

58,74

65,08

6.1.1.

A szervezetrl alkotott altalanos kép és a szervezet megitélése
(pl. baratsagossag, tisztességes banasmaod, nyitottsag, vilagos
tajékoztatas, rugalmassag és az egyéni igények
figyelembevétele stb.).

60,96

21,31

72,67

59,56

Az allampolgarok/tgyfelek részvétele és bevonasa a szervezet
munkajaba és dontési folyamataiba.

52,11

22,15

55,17

51,74

A szervezet elérhetésége (pl. kdzlekedéssel vald
megkozelithet6ség, mozgaskorlatozottak szamara
akadalymentesitett megkozelithetéség, nyitvatartasi és
varakozasi id6, egyablakos Ugyintézés, szolgéltatasok dija
stb.).

74,57

21,62

93,67

72,28

A szervezet és mikodésének atlathatésaga (pl. a szervezet
feladatainak megismertetése, az alkalmazandé jogszabalyok
és a dontési folyamatok vilagos magyarazata).

68,50

20,21

84,67

66,56

A szervezet szolgaltatdsainak és termékeinek jellemzéi (pl.
min8ség, megbizhatdésag, mindségi standardoknak valé
megfelelés, eljarasi/lgyintézési id6tartam, az
allampolgaroknak/tgyfeleknek nyujtott tajékoztatas minésége).

73,73

21,77

89,33

71,86

A szervezet szolgéltatasainak differencidlasa a kulénb6z6
allampolgari, illetve tgyfélkorok eltérd (pl. nem, kor,
nemzetiség szerinti) szikségleteinek megfeleléen.

71,29

21,61

88,33

69,24

6.1.7.

A szervezet altal nyujtott elérhetd informacidk jellemz&i, mint
példaul azok mennyisége, minésége, megbizhatésaga,
atlathatésaga, érthetésége és alkalmazhatésaga az
allampolgarok/lgyfelek szamara

74,61

19,41

87,67

73,04

Az allampolgarok/igyfelek kérében végrehajtott, a szervezettel
kapcsolatos felmérések gyakorisaga

59,80

25,97

75,00

57,98
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A szervezet arculata és altalanos teljesitménye (a tarsadalom,
az allampolgarok/ugyfelek, egyéb érdekelt felek
szempontjabdl)

66,77

18,94

Kritérium sze’rvezetl szoras | vezet6i nem -
atlag vezetbi

A szervezet altal nyujtott szolgaltatasok és el6allitott termékek

6.1.9. |iranti bizalom 64,75| 21,63 75,17 63,50
Az allampolgarok/iigyfelek bevonasanak mértéke a termékek
és szolgaltatasok tervezésébe és elballitasaba/nyujtasaba

6.2.1. | és/vagy a dontési folyamatok megtervezésébe 52,16 | 19,87 63,50 50,80
Az allampolgarok/igyfelek altal tett, beérkezett és

6.2.2. | megvaldsitott javaslatok szama 48,46 | 25,78 56,67 47,48
Az allampolgarokkal/ligyfelekkel valé banasmad Uj és innovativ

6.2.3. | megoldasai alkalmazasanak mértéke. 63,20 | 20,93 70,67 62,30
Az egyenl6 banasmaod, valamint a kulturalis és tarsadalmi
sokszinlség szempontjainak medfelel6 kezelését alatdmaszto

6.2.4. |teljesitménymutatok 60,84 | 25,33 53,00 61,78
Az érdekelt felekkel kozdsen rendszeresen végzett
felllvizsgalatok szama, amely vizsgalatok az érdekelt felek
valtozé szikségleteinek és elégedettségének a figyelemmel

6.2.5. |kisérését szolgaljak 52,66 | 26,37 43,00 53,82
A klldnbdz8 szolgéltatasok elérhetsége, a szervezeti

6.2.6. | egységek és Ugyintézési pontok nyitvatartasi ideje 73,34 | 18,24 81,67 72,34

6.2.7. | Véarakozasi idd, ligykezelési és Ugyfeldolgozasi idd. 78,09| 19,01 90,00 76,66

6.2.8. | Szolgaltatasok, kbzigazgatasi eljarasok dijai. 69,89 | 21,22 83,17 68,30
A kildénb6z6 szolgaltatasokkal 6sszefliggésben a vezetdi

6.2.9. |felelésségre vonatkozd informaciok elérhetésége 66,30 | 25,37 81,00 64,54
Tajékoztatasi és informacids csatornak szama, azok

6.2.10. | eredményessége és hatékonysaga 71,20 17,72 79,33 70,22

6.2.11. | Informacié pontossaga és elérhetésége 76,25| 17,66 86,83 74,98
A szervezet céljainak és eredményeinek nyilvanos

6.2.12. | elérhetésége 70,68 | 21,77 75,33 70,12
Az ombudsman vizsgalatainak szama a szervezettel,

6.2.13. | tevékenységével és tarsadalmi hatédsaval kapcsolatban 39,91 | 36,22 52,33 38,42
Az informaciok elérhetéségének, pontossaganak és

6.2.14. | atlathatdésaganak javitasara tett eréfeszitések mértéke 62,00| 26,94 59,67 62,28

6.2.15. | Panaszok szama és feldolgozasuk idétartama 66,79 | 25,04 90,17 63,98
A visszakuldoétt hibas és/vagy ismételt feldolgozast igénylé

6.2.16. | Ugyiratok szama (pl. jogorvoslatok szama) 60,89 | 29,99 66,50 60,22
A szolgaltatasokra, Ugyintézésre vonatkozé szabalyok (pl.

6.2.17. | jogszabalyok, egyéb elbirasok) betartasara vonatkoz6 adatok 73,07 | 24,58 91,00 70,92

74,00

65,90

A munkatarsak bevonasa a szervezet mikodtetésébe és
dontési folyamataiba, tovabba tudatos ismeretiik a szervezet
kuldetésére, jovbképére és értékeire vonatkozdan.

65,61

17,78

73,50

64,66
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zervezeti . nem
szenvezet szoras | vezetdi €

Kritérium :
atlag vezetbi

A munkatarsak bevonasa a tovabbfejlesztésre iranyuld
7.1.3. |tevékenységekbe 64,80 | 18,62 72,00 63,94

A munkatarsak tudomasa a lehetséges
Osszeférhetetlenségekrdl és az etikus magatartas

7.1.4. | fontossagarol 68,89 | 19,87 69,83 68,78
7.1.5. | A szervezeten bellli konzultacié és parbeszéd 67,32 | 23,26 77,33 66,12
7.1.6. | A szervezet tarsadalmi felel6sségvallalasa 73,13| 20,07 71,17 73,36

A szervezet fels6 vezetdi és kdzépvezetdi szintl
szervezetiranyitasi képessége (pl. célok kitlizése, forrasok
biztositasa, a szervezet globalis teljesitményének értékelése,
emberieréforras-menedzsmentre iranyul6 stratégia) és annak

7.1.7. | kommunikaciéja 72,29 | 22,33 87,00 70,52

7.1.8. | A szervezet kiildnb6zé folyamatainak tervezése és iranyitasa 70,41 | 20,50 80,67 69,18
A feladatok és felel6sségek szétosztasa, valamint a

7.1.9. | munkatarsakkal kapcsolatos értékelési rendszer 72,27 | 18,47 86,83 70,52
Az egyéni és csoportos eréfeszitések jutalmazasanak mértéke

7.1.10. | és min6sége 68,16 | 23,30 85,33 66,10
A szervezet innovaciora és valtozaskezelésre iranyuld

7.1.11. | felfogasa 66,02 | 22,94 80,33 64,30

Munkahelyi légkor (pl. a munkahelyi konfliktusok, panaszok
vagy személylgyi problémak, egy személy ellen iranyuld
7.1.12. | csoportos zaklatas kezelése) és szervezeti kultura (pl. a 69,73 | 24,34 89,50 67,36

A szocialis kérdések kezelése (pl. rugalmas munkaidd, a
munka és a személyes Ugyek kozotti egyensuly, egészség

7.1.13. | megbrzése, védelme). 74,21 | 20,10 91,00 72,20
Az esélyegyenlbség kezelése, a tisztességes banasmadd és

7.1.14. | magatartas a szervezeten belil. 77,57 | 16,29 83,17 76,90
Munkakorilmények, a munkahely felszereltsége és kialakitasa

7.1.15. | (pl. ergondmiai kérdések). 76,73 | 19,38 93,67 74,70
Szisztematikus (tervezett és rendszeres) életpalya- és

7.1.16. | kompetenciafejlesztés 67,77 | 21,42 77,00 66,66

7.1.17. | Batoritas, tamogatas és felhatalmazas 68,48 | 20,79 81,67 66,90
A szervezet stratégiai céljaival kapcsolatos tovabbképzések

7.1.18. | min&sége és hozzaférhetbsége 67,52 | 21,01 73,67 66,78

7.2. A hivatal a szervezet altal végzett mérések alapjan: 65,11 78,38 63,52

A munkatarsak viselkedésével kapcsolatos mutatok (pl.
hianyzasok és betegszabadsagok, munkaerd-fluktuacioé
mértéke, panaszok szama, sztrajkban toltétt munkanapok
7.2.1. |szama) 65,11| 26,25 83,00 62,96

A motivaciéval és a munkatarsak bevonasaval kapcsolatos
mutatok (pl. munkatarsi felmérésekben valé részvételi arany,
innovacios javaslatok szama, részvétel bels6

7.2.2. | munkacsoportokban). 67,46 | 21,96 79,33 66,04

A (személyes) teljesitménnyel kapcsolatos mutatok (pl.
7.2.3. | munkatarsak értékelésének eredményei). 71,48 | 21,80 83,67 70,02

A fejlesztési tevékenységekben, fejlesztési projektekben (pl.
7.2.4. | palyazatok megvalositasaban) vald részvétel. 74,79 19,94 92,33 72,68

Az informatikai és kommunikacids technoldgiak
7.2.5. |alkalmazasanak szintje a munkatarsak kérében. 74,77 | 20,65 91,33 72,78
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zervezeti . nem
szenvezet szoras | vezetoi €

Kritérium A
atlag vezetbi

A munkatarsak képességeinek fejlesztésével kapcsolatos
mutatok (pl. képzéseken torténd részvétel, képzések
7.2.6. |sikeressége, képzések koltséghatékonysagi mutatoi). 71,46 21,48 81,50 70,26

Azon teljesitménymutatdk, amelyekbdl kdvetkeztetni lehet arra,
hogy a munkatarsak milyen mértékben képesek az
allampolgéarok/ugyfelek tgyeit megfeleléen kezelni, igényeikre
reagalni (pl. az allampolgar-/ugyfélkapcsolatok kezelésére
vonatkozo képzések 6raszama, a munkatarsak viselkedésére
tett panaszok szama, a munkatarsak
allampolgarokhoz/lgyfelekhez valé hozzaallasara vonatkozé
7.2.7. |felmérések eredményei). 63,41 | 28,76 63,33 63,42

Az egyéni és csoportos teljesitmények elismerésének és
7.2.8. |jutalmazasanak gyakorisaga. 58,36 | 23,77 76,00 56,24

7.2.9. | Bejelentett etikai problémak szama (pl. 6sszeférhetetlenség). 47,27 | 33,32 63,67 45,30

A szervezet altal tamogatott, tarsadalmi felel6sségvallalassal
kapcsolatos tevékenységekben valo dnkéntes részvétel
7.2.10. | mértéke 57,04 | 25,08 69,67 55,52

8.1. A hivatal a tarsadalom megitélése alapjan 60,11 74,15 58,42

A tarsadalom arra vonatkozé ismerete, hogy a szervezet
teljesitménye milyen hatast gyakorol az allampolgarok/iigyfelek
életminéségére (pl. egészségligyi oktatas, kulturalis és

8.1.1. | sporttevékenységek tamogatasa, humanitarius 54,23 | 23,09 62,67 53,22

A szervezet hirneve (pl. a szervezetrél mint munkaadorol vagy
8.1.2. | mint tarsadalmi szereplérél kialakult vélemény). 58,02 | 20,98 69,00 56,70

A szervezet helyi, regionalis, orszagos és nemzetkozi
tarsadalmi hatasanak gazdasagi szempontu megitélése (pl.
kisvallalkozéi tevékenységek alapjanak megteremtése /
bevonzasa a kdzdsségbe, olyan kdzutak és tdomegkdzlekedési
lehet8ségek kialakitasa, melyek a mar meglévé gazdasagi
8.1.3. |szereplbket is seqitik stb.) 55,84 | 23,26 75,17 53,52

A szervezet kérnyezetvédelemhez vald hozzaallasanak
tarsadalmi megitélése (pl. a kdvetkezd teriletekkel
kapcsolatban: energiagazdalkodas, csdkkentett
aramfelhasznalas és vizfogyasztas, zaj- és leveg8szennyezés
elleni védelem, tdmegkdzlekedés hasznalatara val6 6szténzés,
8.1.4. |szelektiv hulladékgyiijtés). 61,21 | 22,28 77,83 59,22

A szervezet helyi, regionalis, orszagos és nemzetkozi
tarsadalmi hatasanak megitélése a fenntarthatésaghoz
kapcsol6dd szempontok alapjan (pl. méltanyos
kereskedelembdl szarmazo termékek vasarlasa,
Ujrahasznosithato termékek, megujulé energiaforrasokbdl
8.1.5. |szarmazd energia el6allitasa, felhasznalasa) 58,14 | 24,89 75,83 56,02
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zervezeti . nem
szenvezet szoras | vezetdi €

Kritérium :
atlag vezetbi

A szervezet tarsadalmi hatasanak megitélése a tekintetben,
hogy milyen médon tamogatja az allampolgarok demokratikus
részvételét helyi, regiondlis, orszagos és nemzetkdzi szinten
(pl. az alabbi tertleteken: nyilt konferenciak, konzultaciok és
8.1.6. | dontési folyamatokba valé bevonas) 59,54 | 21,90 73,00 57,92

A tarsadalom véleménye a szervezet nyitottsagarol,
atlathatésagardl és etikus magatartasardl (pl. a kdzhivatalok
alapelveinek/értékeinek, igy példaul az egyenléség és a
8.1.7. |folyamatossag elvének szigoru tiszteletben tartasa) 62,20 | 21,09 77,67 60,34

A szervezetnek a kdzdsségben vald részvételérdl kialakult kép
(pl. pénzigyi vagy egyéb tamogatasok, szocialis és kulturalis
8.1.8. | események megrendezése). 64,39 | 19,82 79,17 62,62

A szervezet médiaban vald, tarsadalmi felelésségvallalasaval
8.1.9. |kapcsolatos megjelenésének értékelése 67,38| 18,63 77,00 66,22

8.2. A hivatal a szervezet altal végzett mérések alapjan. 62,47 74,95 60,98

A szervezet altal hasznalt eréforrasok meg6rzését és
fenntartasat célzo tevékenységek eredményének adatai (pl. a
kérnyezetvédelmi szabvanyok betartdsanak mértéke,
Ujrafelhasznalt anyagok alkalmazasa, kdrnyezetbarat szallitasi
modszerek alkalmazasa, rezsikoltségek csokkentése tdbbek
kdzott a vilamos energia, a gaz és a tavhé, valamint a viz,a
8.2.1. |csatorna és a hulladékszallitas dija tekintetében 61,21 | 22,65 72,00 59,92

A szervezet kiemelt partnereivel (pl. egyuttmikodd
szervezetek, hatosagok, csoportok és kdzosségi képviseldk)
8.2.2. |létrehozott kapcsolat minéségét jellemzd adatok 66,59 | 20,74 79,33 65,06

Pozitiv és negativ médiaszereplések mértéke és fontossaga
8.2.3. | (pl. cikkek szama, tartalma). 65,80 | 20,38 75,17 64,68

A szocialisan hatranyos helyzeti allampolgarok részére
nyujtott tamogatasok mértéke és az ide kapcsolddd programok
adatai (pl. a segitség koltségének becslése, haszonélvezék
8.2.4. |szama). 72,68 | 23,22 82,83 71,46

A tarsadalmi soksziniiséget hirdetd politika szervezeti szinti
tamogatasanak, valamint az etnikai kisebbségek, hatranyos
helyzetli emberek integracidjanak és elfogadasanak
elésegitéséhez kapcsolddd programok adatai és eredményei
(pl. a kisebbségek foglalkoztatasara iranyuld konkrét

8.2.5. | programok/projektek megszervezése) 70,09| 21,92 87,17 68,04

A nemzetkdzi fejlesztési projektek tamogataséra, valamint a
munkatarsak jétékonyagi programokban valé részvételére
8.2.6. |vonatkozo6 adatok és eredmények 55,52 | 30,24 70,17 53,76

Az allampolgarok/igyfelek, a munkatarsak és az érdekelt felek
k6zo6sségi munkajanak tamogatasahoz kapcsolodo
8.2.7. |tevékenységek és programok adatai és eredményei. 62,02 | 21,84 77,50 60,16
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9.1.1.

A szervezet szolgéltatasaihoz rendelhetd eredménymutatdk
(termékek és szolgaltatasok mennyiségi és mindségi
mérdészamai)

59,66

23,85

Kritérium sze’rvezetl szoras | vezetli nem .
atlag vezetdi
A hatékony tudasmegosztas és informaciécsere (pl. a
szervezet altal szervezett nyitott konferenciak szama, illetve a
szervezet orszagos és nemzetkdzi kollokviumokon valo
8.2.8. |részvételére vonatkozd szamadat). 52,32 | 26,86 60,83 51,30
Az allampolgarok/tgyfelek és a munkatérsak
egészségmeglbrzéséért és balesetvédelméért inditott
programok adatai és eredményei (pl. prevencids programok
szama és tipusa, segitségnyujtas a dohanyzas elleni
8.2.9. |klzdelemben, 63,54 | 21,09 79,17 61,66
A tarsadalmi felel6sségvallalassal kapcsolatos mérések és
8.2.10. | értékelések eredményei. 54,96 | 27,26 65,33 53,72

68,83

58,56

A szervezet eredményességét alatamaszté mutatok (a
szervezet altal nyujtott szolgaltatasok eredmeényei, és azok
hatasa a szolgaltatds kdzvetlen igénybevevdire).

64,66

22,44

75,67

63,34

A szolgaltatasok minéségének szinvonala a szabvanyok és
mas elbirdsok tekintetében

68,52

22,71

81,17

67,00

A hatdsagok és szervezetek kdzott kotott szerzé6dések és
megallapodasok teljesitésének mértékéhez kapcsolédo
adatok, mutatok

70,50

22,23

86,00

68,64

A szervezet szolgéltatasainak, valamint eredményeinek
értékeléséhez és auditjahoz kapcsolddd eredmények.

58,80

28,96

70,33

57,42

A szervezet szolgéltatasaival hatdsaival kapcsolatos
benchmarking projektek eredményei.

51,32

30,10

66,00

49,56

9.2.1.

Szolgaltatasok megujitasahoz kapcsoldédé eredmények

A fels6 vezetdk reakcidja a mérések eredményeire és
megallapitasaira, beleértve a kockazatkezelést

64,66

63,34

24,55

22,40

79,17

79,00

62,92

61,46

9.2.2.

A szervezet hatékonysaganak értékeléséhez kapcsolddo
mutatdk, amelyek segitségével értékelhetd, hogy mennyire
hatékonyan hasznadlja fel a szervezet eréforrasait (beleértve az
emberi er6forrasokat, a tudas menedzselését és a
berendezéseket, eszkdzoket is).

64,38

19,28

73,00

63,34

9.2.3.

A szervezet szolgaltatasainak és termékeinek fejlesztéséhez

57,70

24,87

54,00

58,14

9.2.4.

A szervezet mikodéséhez kapcsol6dé benchmarking
értékelések és versenytarselemzések eredményei és adatai

53,05

29,09

57,33

52,54

9.2.5.

A partnerkapcsolatok eredményességének és
hatékonysaganak értékeléséhez kapcsoldédo adatok (pl.
partnerségi megallapodasok teljesitésének mértéke, k6z0s
tevékenységek eredményei).

60,39

24,68

75,83

58,54
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Kritérium szetrvezetl szoras | vezetli nem -
atlag vezetbi
Az a hozzaadott érték, amely az informatikai és
kommunikacios technoldgiaknak a szervezet miikodési
hatékonysaganak ndvelése, az adminisztrativ terhek
csOkkentése és a szolgaltatasnyujtas minéségének javitasa
érdekében t6rténd hasznalata révén jelentkezik (pl. koltségek
csOkkenése, kevesebb papirmunka, mas szolgaltatokkal valo
9.2.6. |egyuttmikddés, idbmegtakaritas). 58,82 | 22,08 72,50 57,18
A szervezet miikddésével kapcsolatos ellenérzések és auditok
9.2.7. |eredményei 63,07 | 22,74 80,50 60,98
Palyazatokon torténd részvétel eredményei, minéségugyi dijak
és mindségiranyitasi rendszer tanusitasok (pl. az Eurépai
9.2.8. | Kivaldsag Dij vagy a hazai Nemzeti Minéség Dij). 52,75| 32,45 55,67 52,40
A koltségvetési és pénziigyi tervek és a hozzajuk kapcsolédo
9.2.9. |célok teljesitésének eredményei 68,36 | 26,55 88,50 65,94
9.2.10. | A pénzlgyi ellenbrzések és auditalasok eredményei 67,34 | 23,69 87,17 64,96
Kéltséghatékonysag (a lehetd legalacsonyabb koéltségen elért
9.2.11. | eredmények). 63,45 | 24,91 74,83 62,08
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