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1. Bevezetés

A Budapest Kornyéki Torvényszék 2013 novemberében nyertes pdlydzatot nyuljtott be a
Nemzeti Fejlesztési Ugynodkség Kdzigazgatdsi Reform Programok Irdnyitd Hatdsdga dltal
november 8-4n AROP-1.2.18/A-2013. kodszédmmal kibocsatott Részletes felhivas  és
Utmutatdhoz kapcsoldddan. A pdlydzati konstrukcid a kdzponti kdzigazgatdsi és az
igazsagszolgdaltatdsi szervezetek belsé mikddési hatékonysagdnak javitdsat tizte ki célul. A
.Komplex szervezetfejlesztési projekt megvaldsitdsa a Budapest Koérnyéki Térvényszéken”
elnevezésl, AROP-1.2.18/A-2013-2013-0054 azonosité szdmU  pdlydzat a felhivasban
megfogalmazott elvardsokkal ésszhangban 6t beavatkozdsi terlleten mentén fogalmazott
meg fejlesztési tevékenységeket. Az 6t beavatkozdsi terllet a teljesitménymenedzsment, a
folyamatoptimalizdlds, a tuddsmegosztds, a mindségirdnyitds és a vdltozdskezelés. Jelen
dokumentum a mindségirdnyitds beavatkozdsi terllethez kapcsolddik és a CAF 2013
modellen alapuld 6nértékelési jelentés és intézkedési terv kidolgozdsa fejlesztési tevékenység
egyik eredménydokumentuma.

A K&z6s Ertékelési Keretrendszer (angol megfeleldje: Common Assessment Framework, CAF)
egy telies kérd mindségirdnyitdsi eszkdz, melynek célija a szervezeti hatékonysdg javitdsa. A
modell az &nértékelésen alapszik, az dnértékelési csoport tagjai egy elére meghatdrozott
szerkezet( kérddivet tdltenek ki, melynek eredményei és javaslatai egy a szervezetfejlesztést
tdmogatd intézkedési tervet generdinak.

A szervezeti folyamatok értékelése sordn a szervezet eltéré terUletein dolgozéd munkatdrsak
kerUltek bevondsdra. Az igy kialakult 10 és 9 f&s csoportok tagjai a Budapest Kornyéki
Torvényszék teljes szervezetét lefedték, igy a szakmai feladatokért felelds birdk, az igazgatdsi
és tdmogatd funkcidk elldtdsat végzd dolgozdk is részesei voltak az dnértékelési csoport
munkdjdnak. A kivdlasztdsuk az intézmény vezetésének és a CAF munkacsoport segitségével
tértént meg.

A CAF-modell bevezetésének Iépései:
1) Helyzetelemzés
2) Erésségek és fejlesztendd terlletek beazonositdsa és rangsoroldsa
3) Intézkedési terv elkészitése
4) Intézkedési terv végrehaijtdsa

5) Eredmény elemzése

Jelen dokumentum az intézkedési terv elkészitését alapozza meg. Ez kdvetden kerllhet sor az
intézkedési terv véglegesitésére, a megfogalmazott tevékenységek végrehajtdsdra, valamint
az eredmények elemzésére.

A folyamat elsé két [épésének végrehaijtdsdra a mdjus 5-6-ai egyéni dnértékelés, illetve mdijus
9-ei konszenzusteremtés lett kijeldlve. A belsé CAF munkacsoport tdjékoztatd anyagokat
(&ltaldnos tdjékoztatd a CAF-modellrél, online felllet bemutatdsa, a CAF modell gyakorlati
alkalmazdsa) kildott ki a kollégdknak az egyéni felkésziléshez. Az dnértékelésben résztvevdk
e-learning tananyagok segitségével torténd felkészitése, valamint a keretrendszert bemutatd



eléaddsok alapoztdk meg az egyéni értékelés és a konszenzusteremtés megfeleld szinvonall
elvégzését.

A mdjus 5-én és 6-an megtartott tdjékoztatd elbaddsok sordn az dnértékelési csoportok
mélyebben megismerkedhettek a CAF-modellel, illetve az online felGlet haszndlatdval. Ezt
kévetben az onértékelési kérddiv kitdltése mindkét alkalommal 4 6rds idékeretben valdsult
meg, amely elegenddnek bizonyult az egyéni vélemények és javaslatok megjelenitésére.
Mdjus 9-én déleldtt, illetve délutdn kerUlt sor a szakérté és a mindségirdnyitds munkacsoport
feleléseinek moderdldsa mellett a konszenzusteremtésre. A 4 ords wokshop sordn az
Onértékelési csoportok tagjai kézésen végighaladtak valamennyi kritériumon és kdz8s
dlidspontot alakitottak ki, szervezeti erésségeket és fejlesztendd terlleteket hatdroztak meg.

Jelen dokumentum tovdabbi fejezetei dftekintik a keretrendszerhez kapcsoldodd fébb
fogalmakat, majd ezt kovetden tételesen sor kerGl a kritériumok és alkritériumok
bemutatdsdra. Ismertetésre kerllnek a konszenzusteremtés sordn elhangzott vélemények,
észrevételek, valamint az egyes kritériumokhoz kapcsolédd intézkedési javaslatok!. A
tajékoztatdbanyag felépitése az aldbbi szerkezetet kdveti:

cclméleti

Kritérium hattér

sciméleti
INL<GElVlagl hattér
sclemzés

e kritérium

- osszefoglald

Kritérium értékelése

eIntzékedési
terv

I A dokumentum az elsé kords véleményezést kdvetden kiegészitésre kerll az intézkedési
javaslatokkal.
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2. EIméleti hattér

A kivdlasztott modszertan a Kézds Ertékelési Keretrendszer (angol megfeleldje: Common
Assessment Framework, CAF) egy telies kord mindségirdnyitdsi eszkdz, amelyet a kdzszféra
képviseldi dolgoztak ki a kdzszféra szdmdra. Célija az, hogy segitse a kdzszféra szervezeteit
teljesitményUk javitdsdban.

A CAF elsédleges célja egy tudatosan fejlédé szervezet létrehozdsa az aldbbi tényezdk
megvaldsitasaval:

i.  Aszervezet fejlesztési irdnyvonalainak meghatdrozdsa
ii. Teliesitmény ndvelése

ii.  Benchlearning — egymdstdl tanulds

A CAF értékelési rendszer jellemzdi

i. A szervezet munkdjat a szervezet tagjai sajdt maguk értékelik egy onértékelés
elvégzésével.

i. A szervezet teljes korG atvilagitasat el lehet végezni egyazon idében kilénbdzd
szemszdgekbdl és szempontok szerint mind a mUkddés, mind a szervezet eredményei
szempontjabdl.

ii. A keretrendszer alkalmas arra, hogy igazitani lehessen az intézményi sajatossagokhoz.

A fenti célok eléréséhez konkrét menetrendre van szUkség, amelynek sordn az aldbbi
tevékenységek elvégzését kell megtenni:

i.  Helyzetelemzés
ii. Er6sségek és fejlesztendd terlletek beazonositésa és rangsoroldsa

ii. Intézkedési terv elkészitése

iv. Intézkedési terv végrehajtdsa
v.  Eredmény elemzése

Az i. és ii. pontok jelentik a szervezeti dnértékelés elvégzését, amelynek eredményeit a
késébbi fejezetek tartalmazzdk.



A CAF értékelés elvégzése sordn 9 kritériumon és 28 alkritériumon keresztUl van lehetésége az
intézmény munkatdrsainak értékelni a szervezeti mikddést. Az egyes kritériumok pontozdsa és
szOveges értékelése egy erre a célra létrehozott online felllet? segitségével térténik meg, ahol
a szervezet erdsségeit, fejlesztendd terileteit és az ezt aldtdmasztd tényeket, bizonyitékokat
szUkséges ismertetni indoklasképpen, majd pontozni az adott terlletet. A kdvetkezd Iépésben
van szUkség az Ugynevezett konszenzusteremtés sordn az egyéni értékelésekben beérkezett
vélemények Osszevetésére és a k6ézds pontok, dllitdsok kidolgozdasdra és egy konszenzusos
pontszdm meghatdrozasa. Ezt kdveti az dnértékelés alapjdn egy intézkedési terv kidolgozdsa,
amely a szervezeti folyamatok megujitdsdra adott javaslatokat tartalmazza.

A modell aldbbi dbrdja mutatja be az egyes értékelendd témakoroket:

A CAF modell
7. Munkatarsakkal
— 3. Munkatarsak — L2 kapcsolatos -
eredmények
b 2 6. Allampolgar-/ 9. Kulcsfontossagi
s 2. Stratégiaalkotas i S et ' . Kulcsfontossaga
1. Vezetés — R — 5. Folyamatok —_— ugyfelk(}zpontu - eredmények
eredmények
4. Partner- 8. Tarsadalmi
kapcsolatok és __ __felelésségvallalassal _
erdforrasok kapcs. eredmények
q aT o e TR e
INNOVACIO ES TANULAS

Az 1-5. kritérium a szervezet mikddésében alkalmazott megkdzelitéseket, mddszereket és
irdnyitdsi gyakorlatokat, az Un. adottsdgokat veszi szdmba. Ezek hatdrozzdk meg azt, hogy a
szervezet mit tesz és hogyan viszonyul a feladataihoz az elvart eredmények elérése
érdekében. A CAF modell adottsdgok oldaldn a szervezet mikddésének 6t terlletét kell
értékelni, azaz vizsgdini kell a szervezet vezetésének muikddését, a stratégiai és tervezési
folyamatait, az emberi eréforrdsok kezelését, a szervezet partnerkapcsolatait és mds
eréforrdsainak  kezelését, valamint a szervezet mindségirdnyitdsi rendszerét és annak
folyamatait.

A 6. kritériumtdl kezdve az értékelés fokusza a szervezet mikddésének értékelésérdl (azaz az
adottsdgok értékelésérdl) atkerll a szervezet eredményeinek értékelésére. Az elsé hdrom
eredménykritériumndl az dllampolgdrok/Ggyfelek, a szervezet munkatdrsai és a tdrsadalom
egyéb rétegeinek a szervezetre (annak muUkodésére és teljesitményére) vonatkozd
véleményét vizsgdljuk. E vélemények alakuldsat 6.1., 7.1. és 8.1. alkritériumokndl kell
attekinteni és értékelni. Ezen felll a szervezetek olyan teljesitménymutatdkkal (sz&mszer(
adatokkal) is rendelkeznek, amelyek megmutatjdk a szervezet eredményességét, és hogy

?hitps://caf.kim.gov.hu



https://caf.kim.gov.hu/

milyen mértéklben képes a szervezet elérni céljait. E teljesitménymutatdk alakuldsat a 6.2., 7.2.,
8.2.,9.1. &5 9.2. alkritériumndl kell &ttekinteni és értékelni

A CAF kétféle pontozdsos értékelést tesz lehetédvé, mindkettd alapja a PDCA fejlesztési logika.
A PDCA angol betUszd a folyamatos fejlesztés négyszintl, ciklikus felépitését szemlélteti.
A szinfjei az aldbbiak:

i.  Plan: Tervezés (a tervezés fdzisa)

i. Do:Megvaldsitds (a megvaldsitds fdzisa)

ii.  Check: Ellendrzés (az ellenérzés fazisa)

iv.  Act: Beavatkozds (a cselekvés, kiigazitds és javitds fdzisa)

A hagyomdnyos CAF-értékelés keretében dltaldnossdgban minden alkritériumot annak
megfelelden kell értékelni, hogy az a PDCA ciklus mely szintjén taldlhaté.

A finomhangolt CAF-értékelés azoknak a szervezeteknek ajdnlott, amelyek részletesebben
szeretnék az adott alkritériumot elemezni. E mddszer keretében a PDCA ciklus minden szintje
(tervezés, megvaldsitds, ellendrzés, beavatkozds) kUldn értékelhetd a vizsgdlt alkritérium
vonatkozd&sdban, azaz a PDCA ciklus mind a négy fdzisdnak érettsége kildén vizsgdlhaté.

A Budapest Kérnyéki Torvényszék esetében a hagyomdanyos értékelés alkalmazdsa tortént
meg, hiszen elsé alkalommal kerUlt sor a CAF-modell haszndlatdra.

A pontozds sordn kilénbozé pontozd értékeld tdblat kell alkalmazni az ,,Adottsdgok”, illetve
az ,,Eredmények” kérébe tartozd alkritériumokra, azok eltéré jellegére figyelemmel.



2.3.1. Hagyomanyos pontozasi rendszer az adottsagok oldalon

Az adottsdgokat pontozd értékelési tdbla a PDCA négy fdazisdt alapul véve a PDCA fejlesztési
logika érvényesUlését értékeli.

Az értékelés megkezdésekor ki kell vdlasztani, hogy a vizsgdilt alkritériumhoz kapcsoldédd
terGleten a szervezet a PDCA ciklus logikdjdban (tervezés—megvaldsitds—ellendrzés—
beavatkozds) melyik szintet éri el. Fontos szem el6tt tartani, hogy egy terllet csak akkor
sorolhaté magasabb szintre, ha az alatta 1évé szinthez rendelt feltételek maradéktalanul
teljesUinek.

A 0-100-ig teriedd skdldn minden egyes PDCA szinthez meg van hatdrozva egy
értéktartomdny. A kivdlasztott szinthez megadott értéktartomdny keretei kézott kell értékelni,
hogy a szervezet az adott szinten belll milyen érettségi fokot ér el.

- Az alkritériumhoz kapcsolddd terlleten a szervezet 0-10
nem folytat tevékenységet, illetve nincs erre
vonatkozé informdcié vagy megbizhatd informdcio.

Tervezés Az alkritériumhoz kapcsolddd terllet mUkddtetését 11-30
(Plan) megtervezték, illetve vannak erre vonatkozd tervek.

Megvaldsitds Az alkritériumhoz kapcsolddd terlletet a szervezet a  31-50

(Do) tervek szerint mGkodteti.
Ellendrzés Az alkritériumhoz kapcsolddd terUleten alkalmazott 51-70
(Check) gyakorlatokat ellendrzik, és felUlvizsgdljck, hogy a

megfeleld mddon és a megfeleld dolgokat valdsitjdk-
e meg.

Beavatkozds Az alkritériumhoz kapcsoldédé terlleten az ellendérzések  71-90
(Act) és felUlvizsgdlatok alapjdn szUkség szerint
javitjak/fejlesztik a szervezet mikodését.

PDCA Az alkritériumhoz kapcsoldédd terlleten, szisztematikus  91-100
maodon (tervezetten és rendszeresen) alkalmazzdk a
folyamatos fejlesztés mddszereit. Tudatosan tervezik és
értékelik a szervezet mikodését, és fejlesztik tovabb
azt a mds szervezetektdl torténd tanulds segitségével
(benchlearning és benchmarking modszerek
alkalmazdsaval).

A szdmszer( értékelés mellett kUIon szdveges mezdben kell kifejteni — az alkritériumok
vonatkozdsdban - az erésségeket, a fejlesztendd terlleteket valamint indokolni az értékaddst
(bizonyitékok, tények).



2.3.2. Hagyomanyos pontozasi rendszer az eredmények oldalon

Az eredményeket pontozd értékelési tdbldban két szempont alapjdn kell a szervezet
eredményeit dttekinteni: az eredmények idébeli valtozdsa (tendencia) és az eredményeknek
a célokhoz viszonyitott alakuldsa szempontjdbdl.

Az eredmények értékelésénél tehdt egyfeldl azt kell vizsgdini, hogy a szervezet eredményei
hogyan alakultak az elmult idészakban, azaz pozitiv vagy negativ tendencia figyelhets-e
meg a vizsgdlt terUlet (alkritérium) eredményességénél. Masfeldl azt is értékelni kell, hogy ezek
az eredmények milyen viszonyban vannak a kitdzdtt célokkal, azaz sikerGlt-e a szervezetnek a
vizsgdlt terUleten (alkritériumndl) elérnie, esetleg meg is haladnia céljait.

A vizsgdlt alkritériumhoz kapcsolddd terlletet be kell sorolni a megfeleld szintre, és az ahhoz
tartozd  értéktartomdny keretei kdzétt kell pontozni. igy lehetéség van a szervezet
eredményeinek drnyaltabb értékelésére a kivdlasztott szinten belll.

Az alkritériumhoz kapcsolédé terileten nincsenek mérheté eredmények vagy 0-10
nincs erre vonatkozé informdacié.

Az alkritériumhoz kapcsolédd terileten az eredmények mérhetéek, idSbeli 11-30
alakulasuk romlé tendenciat mutat és/vagy nem érik el a kitizott célokat.

Az alkritériumhoz kapcsolodé terileten az eredmények stagndlnak és/vagy 31-50
néhany kitizott cél teljesul.

Az alkritériumhoz kapcsolédé terileten az eredmények javulé tendenciat 51-70
mutatnak és/vagy a kitizott célok tébbsége teljesil.

Az alkritériumhoz kapcsolédé terileten az eredmények jelentés javuldst mutatnak  71-90
és/vagy minden kit(z6tt cél teljesil.

Az alkritériumhoz kapcsolddé terileten az eredmények kivaléak és folyamatosan 91-100
szinten tartottak, minden kitizott cél teljesil. Az alkritérium vonatkozdsdban fontos

mutaték pozitiv eredményt mutatnak mds szervezetek eredményeivel
osszehasonlitva.

Az adottsdgokhoz tartozd alkritériumokhoz hasonldan a szdmszer( értékelés mellett kilon
szbveges mezbében kell kifejteni az erésségeket, a fejlesztendd terlleteket, valamint indokolni
az értékaddst (bizonyitékok, tények).

Az egyéni eredmények dsszevetése, azaz a konszenzusteremtés sordn a Csoportnak mind a
28 alkritérium tekintetében kdz6s pontszdmra kellett térekednie a pontozdsi  skdldk
figyelembevételével, valamint a széveges értékelésre nézve is kdz8s nevezdre kellett jutnia.



A CAF Onértékelés fontos eréssége, hogy a kiUlonbdzd szervezeti egységbdl érkezd
munkatdrsak az eltéré munkahelyi tapasztalatokra és az informdcidkra alapozva mondjdk el
véleményUket a szervezet mUkddésérdl.

A Budapest Kérnyéki Torvényszék mar dprilis 24-én eldzetesen kivalasztotta az dnértékelési
csoportban résztvevd 10, illetve 9 kollégdt annak érdekében, hogy a keretrendszerrel
kapcsolatos alapvetd informdcidkat elsajdtithassdk és felkészilhessenek a k6zds munkdra. Az
elézetes felkészlléshez tobb tdjékoztatd anyag is rendelkezésre dllt (dltaldnos tdjékoztatd a
CAF-modellrél, online felUlet bemutatdsa, gyakorlati példdk az onértékelésrdl), melyet a
munkatdrsak egyénileg feldolgoztak.

Az 6nértékelési csoport munkdjdban az aldbbi szervezeti egységekbdl vettek részt (zardjelben
az 6nértékelésben résztvevd munkatdrsak beosztdsa szerepel):

i.  Budapest Kérnyéki Torvényszék — Igazgatdsi és Jogi Féosztdly (f6osztdlyvezetd)
ii. Budapest Kérnyéki Térvényszék — Humdnpolitikai Féosztdly (osztdlyvezetd)
ii. Budapest Kérnyéki Kézigazgatdsi és Munkalgyi Birdsdg (megbizott elndkhelyettes,
igazgatdsi feladatok elldtdsdval megbizott csoportvezetd bird, informatikus)
iv.  Budapest Kornyéki Kdzigazgatdsi és Munkalgyi Birdsdg — Kézigazgatdsi Szakdg (bird,
birésdgi titkar, fogalmazd, irnok)

v.  Budapest Kdéryéki Kdzigazgatdsi és Munkalgyi Birdsdg — Munkalgyi Szakag (bird,
tisztviseld, birdsagi titkar, fogalmazo, irnok, kezeld-iroda vezetd)



3. Kriteriumok értéekelése, intézkedések

A képviseleti demokrdcidban a vdlasztott politikusok hozzdk meg a stratégiai déntéseket és
hatdrozzdk meg a politikai célokat. A kdzszektor vezetdi szakértelmUk alapjdn tandcsot
adnak a politikusoknak a kézpolitikdk kialakitdsdhoz és megvaldsitdsahoz.

A CAF egyértelmU kUldnbséget tesz a kdzszférdn belll a politikai vezetés és a kdzszolgdlati
szervek (szakmai) vezetése koz6tt, mikdzben hangsllyozza a két szerepld kdzoti
egyUttmuUkodés fontossagdt.

A CAF modell 1. kritériuma a szervezeten belUli felelds beosztdsokat betdltdé munkatdrsak
tevékenységére, vagyis a vezetés szerepvdllaldsdnak értékelésére Osszpontosit. Munkdjuk
Osszetett. JO vezetdéként a szervezet céljainak egységes és egyértelmlU meghatdrozdsdért
felelnek, olyan kdrnyezetet teremtve, amelyben a szervezet j6I mUkddhet, és a munkatdrsak
a legjobb képességeik szerint dolgozhatnak; egyuttal biztositaniuk kell a szervezet
mUkddtetéséhez szUkséges folyamatok kialakitdsat és vezetdi szintl irdnyitdsat is. Vezetdként
tdmogatjdk szervezetUk munkatdrsait és minden érdekelt féllel, kUldndsen a szervezethez
kapcsolddd politikai szerepldkkel jol mUkdédéd viszonyt alakitanak ki és tartanak fenn.

3.1.1. Tekintsék at, mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy
iranymutatast adjon a szervezet szamara a szervezet
kiildetésének, jovoképének és értékrendjének kialakitasaval.

A vezetés biztositja, hogy a szervezetet vildgos kildetés, jovékép és alapvetd értékek
vezéreljék. Ez azt jelenti, hogy a szervezet kildetését (miért vagyunk/mi a feladatunk?),
jovéképét (hovda akarunk eljutni/milyen tdrekvéseink vannak2) és értékeit (mi vezérli a
magatartdsunkat?) a szervezet hosszUu tavu sikerének megfeleléen alakitidk ki. A vezetés
kommunikdlja ezeket, és biztositja a megvaldsitdsukat.

Minden ko&zszolgdlati szervnek szUksége van olyan értékekre, amelyek kildetésével és
jovéképével oOsszhangban keretet adnak a szervezet minden tevékenységéhez. Ezen
tUlmenden azonban kUI6nds figyelmet kell szentelni azoknak az értékeknek, amelyek
jellemzéen a kodzszférdban fontosak, mig az alapvetdéen a piacgazdasdg szabdlyaitdl fuggd
magdnszféra szervezetei szdmdra kevésbé lényegesek. igy a kdzszféra szervezeteinek
dpolniuk kell olyan, az egész tarsadalom szdmdra példaként szolgdld értékeket is, mint a
demokrdcia, a torvényesség, az UgyfélkdzpontUsdg, a sokszinUség és nemek kozoti
egyenléség, a tisztességes munkakdrnyezet, a korrupcid megeldzése, a tdrsadalmi
felelésségérzet és a diszkrimindcidellenesség. A vezetés teremti meg a feltételeket ahhoz,
hogy ezek az értékek vezéreljék a szervezet mikodését.



3.1.1.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértoi értékelés

S0 54
Megvaldsitas Ellendrzes
27 -

42 /71
Megvaldsitds Beavatkozds
29 -

46 63

Megvaldsitas Ellendrzés

Az egyéni dnértékelés sordn az 1. csoport tagjai kdzUl két f&, mig a 2. csoport egy tagja nem
rendelkezett informdciéval az alkritériumrdl. Ha figyelembe vesszUk ezen értékeléseket is,
akkor 50, illetve 42 pontos dtlagot kapunk, ha azonban csak azon értékelbket vizsgdljuk, akik
rendelkeztek relevdns informdcidval akkor mdr a PDCA ciklus kdvetkezd szintiét jelentd 54,
illetve 53 pontot kapunk.

A konszenzusteremtés sordn, az erdsségek és fejlesztendd terlletek kdzds feldolgozdsat
kovetdéen mindkét csoport az egyéni munkdk dtlagdndl magasabb pontszdmot adott a
szervezetnek az alkritérium vonatkozdsdban. Az 1. csoport 54 ponttal a megvaldsitds fazisat
kovetd ellenbrzés szintiére sorolta a kritériumot. A 2. csoport viszont 71 ponttal mdr a
beavatkozds fazisdt is indokoltnak Iatta a kritérium tekintetében.

Az 1. csoport tehdt a kdzds munka eredményeként az ellendrzés szintjére értékelte az
alkritériumot, erésségként és fejlesztendd terlletként az aldbbiak meriltek fel:

Rendszeres értekezletek birdk és igazsdgigyi Megtartani  és  erbsiteni  a  birdsdgok

alkalmazottak kérében is. ondllésagat. Az erésen bulvdrosodd sajtd
. , L. .y munkdja ellenében is téretlendl ki kell tartani

Intranetes felUleten taldlhatd informdacidk. B

a tradiciondlis értékek mellett.

EInoki pdlyamd - amely a teljes 6 éves ciklusra

vonatkozéan tartalmazza a stratégiai célokat

- kdzzététele az intraneten.

Bizalom, lojalitds  erésitésének  hidnya,
megfeleld dsztdnzés hidnya.

Visszajelzés addsa, az elvdrdsoknak vald

Roadshow valamennyi jardsbirdsdgon és a s
megfelelésrdl.

célkitizések személyes ismertetése.
Visszajelzés addsa (példamutatd magatartds
megerdsitése és bizonytalansdg csdkkentése
miatt) — nem szdmszerd mérésre alapozott,
gyakorlatok.

Rendszeres vezetdi értekezletek, ahol a
célkitizések és elképzelések ismertetésére az
elnok részérdl sor kerdUl.

Térvényi  szabdlyozds (dltaldnos  jogdllami
elvek értékrendet hatdroznak meg az 6sszes
birésagra).




A 2. csoport tagjai a konszenzusteremtés eredményeként beavatkozds fdzisdba soroltdk az
alkritériumot, erésségként és fejlesztendd terlletként az aldbbiak meriltek fel:

Erésségek Fejlesztend¢ teriletek

A kUldetés, a jovékep, az értékek, a stratégiai  Legalsé szintekre nem feltétlenUl kommunikalt
és az operativ célkitizések szélesebb koérd, a vezetés jovdképe.
valamennyi munkatdrs és egyéb érdekelt

L s s Kozéptdvly tervek leirdsa, hatékonyabb
felek szdmdra térténd kommunikacidjdnak

kommunikdcidja (stratégia elkészitése).

biztositdsa.

Osszbirdi  értekezlet, vezetdi értekezletek,
Osszdolgozdi értekezletek sordin az
irdnymutatdsok, vezetdi irdnyelvek

megfogalmazdsa, kdzvetitése.
EIndki pdlyama.

Van stratégia és az alapértékek ismertek
(fGggetlen igazsagszolgdltatds,
jogegyenlbség).

A stratégiai irdnyvonalakat az OBH hatdrozza
meg.

EIndki hatdrozatokon keresztll a pdlyam(
frissitése.

A két csoport munkdjat egyUttesen tekintve Iathatd, hogy a konszenzusteremtések dtlaga az
ellendrzés fazisdba sorolja a kérdést. A szdveges kifejtés vizsgdlatakor észrevehetd, hogy a
csoportok hasonlé erdsségeket sorolt fel, mig a fejlesztendd terlletek tekintetében a két
csoport munkdja inkdbb kiegésziti egymadst.

mEgyéni dtlag 1.
H Egyéni dtlag 2.
m Egyéni dtlag

m Konszenzus 1.

m Konszenzus 2.

m Konszenzus dtlag

- 20 40 60 80

1. dbra: 1.1 alkritérium eredményei



3.1.2. Tekintsék at, mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy
iranyitsa a szervezetet, valamint menedzselje annak
teljesitményét és folyamatos fejlesztését.

A vezetdk fejlesztik, mUkddtetik és ellendrzik a szervezet irdnyitdsi rendszerét. Egy megfeleld
szervezeti felépités, amelyben a szervezet minden szintién egyértelmiek a feladat- és
hatdskdrok, meghatdrozottak a vezetdi, a tdmogatd és a kulcsfolyamatok, garancidt nyujt a
szervezet eredményeire és tarsadalmi hatdsaira irdnyuld stratégia hatékony megvaldsitdsdra.

A szervezet teliesitménymenedzsmentje a szervezet tevékenységébdl sz&rmazd eredmények
és tdarsadalmi hatdsok tekintetében elére meghatdrozott, mérhetd célkitizéseken alapul. Az
integralt teljesitménymenedzsmenten alapuld rendszerek &sszekapcsoljdk a  tarsadalmi
hatdsokat és az eredményeket az eréforrdsokkal, hogy lehetévé tegyék a nyilvdnvald
bizonyitékokon alapuld vezetést. Ez biztositia a teliesitmény és az eredmények rendszeres
figyelemmel kisérését.

A vezetdk felelsek a szervezet fteljesitményének javitdsdért. A vezetés feladata a
szervezetnél szikséges vdltozdsok menedzselése, hogy képes legyen felkésziini a jovd
kinivasaira és tdmogassa a szervezet jovéképének elérését. A mindségirdnyitds elsédleges
célkitizése a folyamatos fejlesztés folyamatdnak elinditdsa a szervezet életében. A vezetdk a
tanuldsra és az innovdcidéra nyitott szervezeti kultUra biztositdséval alapot teremtenek a
folyamatos jobbitd térekvéseknek.

3.1.2.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértoi értékelés

47 71
Megvaldsitas Megvaldsitas
19 -

44 75
Megvaldsitas Beavatkozds
27 -

46 73
Megvaldsitas Beavatkozds

Az egyéni dnértékelés sordn a 2. csoport tagjai kdzil két {6 nem rendelkezett informdciéval az
alkritériumrél. Az 1. csoport dtlagosan 47 pontra értékelte a kritériumot, a 2. csoport értékelése
az informdciéval nem rendelkezd értékeldket is figyelembe véve 44 pont. Mindkét esetben
tendt a megvaldsitds fazisdba soroltdk az alkritériumot, ha az egyéni munkdk d&tlagos



pontsz&mdt tekintjok. Ha azonban a 2. csoport csak azon értékeldit vizsgdljuk, akik
rendelkeztek relevdns informdciéval akkor mdr a PDCA ciklus kdvetkezd szintjét jelentd 55
pontot kapunk.

A konszenzusteremtés sordn, az erdsségek és fejlesztendd terlletek kdzds feldolgozdsat
kovetdéen mindkét csoport az egyéni munkdk dtlagdndl magasabb pontszdmot adott a
szervezetnek az alkritérium vonatkozdsdban. Az 1. csoport 71 ponttal a megvaldsitds fazisat
kévetd ellendrzés szintjét is meghaladd, beavatkozds kategdridba sorolta a kritériumot. A 2.
csoport szintén, még a korrigdlt datlag alapjdn valdszinGsithetd  ellendrzés fazisdndl s
magasabb beavatkozds fazisdt IGtta indokoltnak, 75 ponttal a kritérium tekintetében.

Az 1. csoport a kdzds munka eredményeként tehdt a beavatkozds szintjére értékelte az
alkritériumot, erésségként és fejlesztendd terlletként az aldbbiak meriltek fel:

Atlathatd vezetdi struktira. Csoportmunka egydltaldn nincs, pedig ez
segitené az egyének szakmai fejlédését,
tanulast  (*bird, jegyzd, tisztviseld egyUtt
MUkodtetik, fejlesztik és ellendrzik a szervezet dolgozdsa) teamek kialakitdsa.

iranyitdsi rendszerét.

Felelbsségi szintek kialakitdsa.

A szervezet minden szintjén egyértelmivé
teszik a feladatokat és hatdskdroket.

A BKT Uj SIMSZ-ének meghatdrozdsakor o
szervezeti struktira és vele egyUtt a feladat-
és felel6sségi kordk felUlvizsgdlatdra is sor
kerOlt a hatékonysdg, eredményesség
jegyében.

A folyamatos kommunikdcié az egyes
birésagok és az OBH k&zdtt a régi és Ui
feladatok egységes értelmezése és
végrehajtdsa érdekében.

RendelkezUnk olyan szabdlyzatokkal,
amelyek a kockdzatkezelést, az ellendrzést
rogzitik, ezek felUlvizsgdlt és moddositott
vdltozata valamennyi vezetd és munkatdrs
szdmdra megismerhetd.

Az Osszbirdi és az igazsdgUgyi alkalmazottak
részre tartott értekezleteken az elndk
elmondja a tervezett vdltozdsokat, azok
hdatterét, indokait, igy lehetésége van
minden munkatdrsnak a reagdldsra, a
kérdések feltevésére, és az elndk ezeket a
kérdésekre azonnal vdlaszt ad

A 2. csoport résztvevdi a szintén a beavatkozds fdzisGba soroltdk a konszenzusteremtés sordin
az alkritériumot, erésségként és fejlesztendd terlletként az aldbbiak merlltek fel:

A megfeleld vezetési struktUra  Csoportmunka tdmogatdsa az igazgatdsi
meghatdrozdsa és  kialakitdsa  (szintek, terUleten.
funkciok, feleldsségek és kompetencidk).




SIMSZ, jogszabdlyi hattér rendelkezésre All. A hatdskoéri, adott esetben  személyi
vdltozdsokrél gyors, megbizhatd, hasznos
informdacidk nyUjtdsa a térvényszék
valamennyi dolgozdja részére - Id. intranetes
felUlet, korlevél. (eréforrds hidny — humdn
Vezetdi informdcids rendszer. vagy targyi — a reakcid idé javitdsal).

A vezetés mindent megtesz a folyamatos,
pontos munkavégzés feltételeinek biztositdsa
érdekében.

Vezetdiinformdcids rendszer fejlesziése.

A két csoport munkdjdt egyUttesen tekintve 1athatd, hogy a két konszenzusteremtés atlaga a
beavatkozds fazisdba sorolja a kérdést. A szOveges kifejtés vizsgdlatakor észrevehetd, hogy az
1. csoport tébb erdsséget, mig a 2. csoport tébb fejlesztendd terlletet fogalmazott meg,
azonban mindkét terllet esetén hasonld vagy egymdst kiegészité véleményeket Idtunk.

mEgyéni dtlag 1.
H Egyéni dtlag 2.

m Egyéni dtlag
m Konszenzus 1.
m Konszenzus 2.

m Konszenzus dtlag

- 20 40 60 80

2. 4bra: 1.2 alkritérium eredményei

3.1.3. Tekintsék at, mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy
0sztonozze, tamogassa a munkatarsakat, és példat mutasson
szamukKra.

A vezetdk sajat személyes magatartdsukkal és emberieréforrds-menedzsmentjlk révén
Osztonzik és tdmogatjdk a munkatdrsakat. Az alapvetd célokat és értékeket kdvetve a
vezeték példaként szolgdinak a munkatdrsak sz&mdra, és hasonld magatartds tanUsitdsdra
Osztdnzik Bket. A vezetdk tdmogatidk a munkatdrsakat abban, hogy feladataik elldtdséval
elérigk a szervezeti és csoportcélokat, valamint személyes céljaikat. A kdlcsdnds
visszajelzésen, bizalmon és pdrbeszéden alapuld nyilt vezetési stilus arra 6sztéonzi a
munkatdrsakat, hogy hozzdjdrulionak a szervezet sikeréhez. A személyes magatartds,
példamutatds mellett a munkatdrsak &sztdnzésére és tdmogatdsdra irdnyuld alapvetd
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tényezdk a szervezet vezetésében és irdnyitdsi rendszerében is megtaldlhatdk. A hatdskordk
és feleldsségi kordk delegdldsa — ideértve az elsz&imoltathatdsdgot is — a munkatdrsak
Osztdnzésének legfontosabb alapja. Az egyéni tovdbbfejlddési és tanuldsi lehetdségek,
akdrcsak az elismerési és a javadalmazdsi rendszer, szintén &sztonzéd tényezdk.

3.1.3.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértoi értékelés

47 47
Megvaldsitas Megvalositas
17 -

46 /70
Megvaldsitas Ellendrzés
21 -

47 59
Megvaldsitds Ellendrzes

Az egyéni Onértékelés sordn a 2. csoport tagjai kdzUl egy 6 nem rendelkezett informdciéval
az alkritériumrdl. Az 1. csoport dtlagosan 47 pontra értékelte a kritériumot, a 2. csoport
értékelése az informdcidval nem rendelkezd értékeldket is figyelembe véve 46 pont. Mindkét
esetben tehdt a megvaldsitds fazisdba soroltdk az alkritériumot, ha az egyéni munkdk atlagos
pontsz&mdt tekintjk. Ha a 2. csoport csak azon értékeldit vizsgdljuk, akik rendelkeztek
relevdns informdcidval akkor 50 pontot kapunk, ami szintén a PDCA ciklus megvaldsitds
szintjét jelenti.

A konszenzusteremtés sordn, az erdsségek és fejlesztendd terlletek kdzds feldolgozdsat
kovetden az 1. csoport megerdsitette az egyéni értékelés eredményét, 47 pontot adott, azaz
megvaldsitds fdzisdba sorolta a kritériumot. A 2. csoport az egyéni munkdk dtlagandl
magasabb pontszidmot adott a szervezetnek az alkritérium vonatkozdsdban, 70 ponttal a
megvaldsitas fazisat kdvetd ellendrzés szintjére sorolta a kritériumot.

Az 1. csoport a k6z6s munka eredményeként tehdt a megvaldsitds szintiére értékelte az
alkritériumot, erésségként és fejlesztendd terlletként az aldbbiak meriltek fel:

Személyes példamutatds, Munkatdrsak 0Osztbnzése a  visszajelzések
elszdmoltathatdsdg, rendszeres tdjékoztatds, nyudjtdsdra.

konstruktiv parbeszed. Koltségvetési  forrds szUkdssége miatt a

Vezetd személyes példamutatdsa. tanulmdnyi  szerz6dések  gyakorisdgdnak
Munkatdrsak egyéni igényeinek figyelembe ndvelése.
vétele.

Az élethosszig tartd tanulds tdmogatdsa,
amelynek ne legyen gdtja a humdan eréforrds
dtmeneti kiesése a munkdbadl.




J6 eredmények, sz&p munka esetén a pozitiv
visszajelzés meghonositdsa minden vezetdi
szinten.

Minimdlis lehetéség a fix juttatastdl vald
eltérésre.  Anyagi jutalmazdsra minimdlis
lehetdség.

A 2. csoport tagjai az ellendrzés fazisdba soroltdk az alkritériumot, erésségként és fejlesztendd
terUletként az aldbbiak merUltek fel:

Erésségek Fejlesztend¢ teriletek

Személyes vezetdi példamutatds. Csoportok és az egyén munkdjanak
értékelése, kimagasld munkavégzés
esetében legaldbb  szdbeli  elismerés.
Gyakoribb  visszajelzésre lenne szikség a
EInoki dicséret, emlékgydrd munkatdrsak sz&dmdra a teljesitmény javitdsa
érdekében. A személyes kontaktus mindig
6sztonzéleg hat.

Megvaldsulinak alulrél jové
kezdeményezések.

Havi rendszerességgel irdsos visszajelzés a
fogalmazodk részére (statisztikai adatokkal).

Osszdolgozdi értekezletek utan lehetéség a
pdrbeszédre

A két csoport munkdjat egyUttesen tekintve lathatd, hogy a két konszenzusteremtés atlaga
az ellendrzés fézisdba sorolja a kritériumot. A szbveges kifejtés vizsgdlatakor észrevehetd, hogy
az 1. csoport tdbb fejlesztendd terlletet, mig a 2. csoport tébb erdsséget fogalmazott meg,
ami ésszhangban van az adott pontszdmmal. Osszességében azonban mindkét terllet
esetén hasonlé vagy egymdst kiegészité megdllapitdsokat tett az alkritérium kapcsdn.

mEgyéni dtlag 1.
H Egyéni dtlag 2.
m Egyéni dtlag

m Konszenzus 1.

m Konszenzus 2.

m Konszenzus dtlag

- 20 40 60 80

3. dbra: 1.3 alkritérium eredményei



3.1.4. Tekintsék at, mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy a
politikai dontéshozokkal és mas érdekelt felekkel hatékony
kapcsolatokat alakitson ki és apoljon.

A vezetbk feladata a kapcsolatok dpoldsa mindazokkal, akik érdekeltek a szervezettel vagy
annak tevékenységével kapcsolatban. Ezért a szervezet vezetdi célzott pdrbeszédet
folytatnak a politikai dontéshozdkkal és mds érdekelt felekkel. A kdzszférdban a vezetés az
Osszekdtd kapocs a szervezet és a politikai dontéshozdk kozott.

Ez az alkritérium mutatja meg az egyik legfébb kilénbséget a magdn- és a kdzszféra kdzdtt. A
kozszféra szervezeteinek kilonb6zd szempontokbdl kell a politikai déntéshozdkkal fenntartott
kapcsolataikat figyelemmel kisérniGk. Egyrészt egyes politikusok vezetdi funkcidt tdlthetnek
be, hiszen — a kdzszféra vezetbivel kdzdsen — célokat hatdroznak meg. Ezdltal a kdzszféra
szervezetei a politikai dontéshozdk dltal meghozott doéntések végrehajtdsdt irdnyitd
szervekként jarnak el. Mdsrészt a politikai dontéshozdk az érdekelt felek egy specidlis
csoportjaként is megjelenhetnek.

3.1.4.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértoi értékelés

29 71
Tervezés Beavatkozds

29 -

27 47
Tervezés Megvalbsitds

29 -

28 59
Tervezés Ellendrzés

Az egyéni Onértékelés sordn mindkét csoportbdl négy-négy f& nem rendelkezett
informdcioval az alkritériumrél. Ennek nagy valdszinUséggel az az oka, hogy maga az
alkritérium, a politikai dontéshozdkkal vald kapcsolattartds kérdéskdre nehezen értelmezhetd
igazsdgszolgdltatdsi szervek esetében. Ha figyelembe vesszik ezen értékeléseket is, akkor 29
illetve 28 pontos dtlagot kapunk. Hogy pontosabban képet kapjunk az egyéni munka sordn
kialakult pontozdsrél érdemes csak azon értékeldket vizsgdini, akik rendelkeztek relevdns
informdcidval. Ebben az esetben mdr a tervezés fdzisdt meghaladd, megvaldsitds PDCA
ciklus szintet kapunk a 47 - 47 ponttal.

A konszenzusteremtés sordn, az erdsségek és fejlesztendd terlletek kdzos feldolgozdsat
kdvetben mindkét csoport az egyéni munkdk datlagdndl magasabb pontszédmot adott a
szervezetnek az alkritérium vonatkozdsdban. Az 1. csoport 71 ponttal a beavatkozds szintjére



sorolta az alkritériumot, a 2. csoport 47 ponttal a megvaldsitds fazisdt Idtta indokoltnak az

alkritérium tekintetében.

Az 1. csoport a kdzds munka eredményeként tehdt a beavatkozds szintjére értékelte az
alkritériumot, erésségként és fejlesztendd terlletként az aldbbiak merUltek fel:

A hazai tarsszervezetekkel van kapcsolat, a
kapcsolattartds  eléri a céligt, a napi
mUkddést maximdlisan tdmogatija.

A politikai déntéshozdkkal, vald kapcsolat a

birosdgok, mint  &ndllé  hatalmi &g
vonatkozdsdban szinte értelmezhetetlen.
A torvényszékek tekintetében az OBH

hatdskorébe tartozik a feladat.

A kUlfoldi szervezetekkel a kapcsolattartds
kialakitdsa, erdésitése.).

A 2. csoport tagjai a megvaldsitds fdzisdba soroltdk az alkritériumot, erdsségként és
fejlesztendd terlletként az aldbbiak merdltek fel:

A Dbirdsdgi hatalmi  ag flggetlenségére
tekintettel politikai dontéshozdkkal,
végrehajtéi hatalmi  aggal értelemszerlen

nem lehet kapcsolata a szervezetnek.

Tdrsszervekkel és érdekképviseleti szervekkel
6 az  egyUlttmuUkodés (renddrséggel,
Ugyészséggel, kormdnyhivatalokkal
bejdratott, j6 kapcsolat).

Az érdekelt felekkel kialakitott kapcsolatok
elemzése, eredményeinek ismertetése a
szervezeten  belll  (pl.. egyUttmdkoddés
kereteiben milyen megdllapoddsok).

Kapcsolattartds nemzetkdzi szervezetekkel.

A két csoport munkdjdt egyUttesen tekintve Iathatd, hogy a két konszenzusteremtés atlaga
az ellendrzés fazisdba sorolja az alkritériumot. Erdemes azonban megjegyezni, hogy a két
konszenzus eredménye kdzott két szint kUldnbség is van, mig az elsé csoport a beavatkozds
fazisdt I&tja indokoltnak addig a mdsodik csoport a megvaldsitds szintjét. A szOveges kifejtés
vizsgdlatakor észrevehetd, hogy a pontbeli kildnbségek ellenére az erdsségek és a
fejlesztendd terlletek Gsszhangban vannak egymdssal, a két csoport nem adott ellentmondd

valaszokat.



mEgyéni dtlag 1.
H Egyéni dtlag 2.

m Egyéni dtlag
m Konszenzus 1.
m Konszenzus 2.

m Konszenzus dtlag

80

4. dbra: 1.4 alkritérium eredményei

3.1.5. A Kkritérium értékelése

SWOT elemzés

Er&sségek Gyengesegek

Eindki pdlyamU megléte, amely a telies 6
éves ciklusra vonatkozéan tartalmazza a Kozéptdvu stratégia hidnya.
stratégiai célokat, szervezeti jovéképet.

Rendszeres  értekezletek a  birdk  és

igazsagUgyi alkalmazottak kérében. VISR PEBEI ETE:

Atléthaté vezetsi struktira. CEePEIIEl - WemyE - {fBle; SRz

tisztviseld).
SIMSZ, jogszabdlyi hattér biztositia cz A csoportok és az egyén munkdjanak
igazsdgszolgdltatdsi  feladatok  jogdllami értékelése, kimagaslo munkavégzés
ellatasat. esetében legaldbb szobeli elismerés hidnya.

Személyes vezetdi példamutatds.

Fenyegetettségek Lehetdségek

Az erésen ,,bulvdrosodd” saijto. VIR fejlesztése.
A fix juttatdstdl vald eltérésre, az anyagi
jutalmazasra szUk mozgdstér all
rendelkezésre.

Munkatdrsak  Oszténzése a  visszajelzések
nyUjtdsdra.
Tanulmdnyi  szerz6dések  gyakorisdgdnak
novelése.
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Az élethosszig tarté tanulds tdmogatdsa.

A kUlfoldi  szervezetekkel kapcsolattartds
kialakitdsa, erésitése.

Az érdekelt felekkel kialakitott kapcsolatok
elemzése, eredményeinek ismertetése a
szervezeten  belll  (pl.:  egyUttmUkddés
kereteiben milyen megdllapoddsok
szUletnek).

Konszenzus csoportok
elifelele

Egyéni értékélés atlaga

YY) *63
* Megvalbsitas *Ellendrzés
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3.1.6. Javasolt intézkedések

Intézkedés leirasa Prioritas Emberi Pénzigyi 6 Tervezett
eroforras  eréforrds kezdés
A
A 99 99 99 99 19991
név.
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A kbézigazgatdsi szervezet kUldetésének és jovéképének megvaldsitdsa megkdveteli annak
meghatdrozdsat, hogy ,melyik az elére vezetd Ut", amelyet a szervezet kdvetni kivan,
tovdbbd a célok kitlzését, amelyeket el akar érni és azt a mddot, ahogyan a folyamatokat
mérni akarja. Ez egyértelmU és vildgos stratégidt igényel. A stratégiai célok kitlzése magdban
foglalja az alternativak kodzotti valasztdst, a kdzpolitikdkon, kdzcélokon és az érdekelt felek
igényein alapuld prioritdsok feldllitasat, valamint a rendelkezésre dllé  erdforrdsok
figyelembevételét. A stratégia meghatdrozza a kbzigazgatdsi szervek dltal biztositott
eredményeket (azaz a szervezet szolgdltatdsait és a kapcsolddd termékeket), a szervezet
dltal elémi kivant hatdsokat (a szervezet dltal kivdaltoft hatdsok kdvetkezményeit), tovabbd
figyelembe veszi a siker szempontjabdl kritikus tényezdket is.

A sikeres végrehaijtds érdekében a stratégidt tervekre, programokra, operativ és mérhetd
célokra kell lebontani. Az ellenbrzésnek és irdnyitdsnak a tervezés részét kell képeznie,
tovdbbd figyelemmel kell lennilk a modernizdcié és az Ujitds irdnti igényre, ami a szervezetet
tevékenységének fejlesztésében segiti. A stratégia és a tervek megvaldsitdsdnak  kritikus
szemmel torténd figyelemmel kisérése lehetévé teszi, hogy szikség esetén be lehessen
avatkozni, kiigazitdsokat lehessen tenni.

Azon szervezeteknél, illetve szervezeti egységeknél, amelyek nem rendelkeznek o6ndllé
stratégidval — mert az magasabb szervezeti szinten kerUl kialakitdsra —, a szervezet hossz( tavu
tervezési folyamatait, illetve a magasabb szint( stratégiai tervezésben betdltdtt szerepét és
feladatait kell az dGnértékelés sordn vizsgdini.

Példaul a 2.1. alkritériumndl azokat az adatgydjtési folyamatokat kell értékelni, amelyek a
szervezet hosszU tavu tervezéséhez kapcsolddnak, és olyan adatokra irdnyulnak, amelyeket a
szervezetre vonatkozd stratégia kialakitdsdhoz gyljtenek, dolgoznak fel és tovdbbitanak a
magasabb szintl szervezethez. A 2.2. alkritériumndl is a szervezet hosszU tavu tervezését és
annak megfeleldségét kell vizsgdini.

3.2.1. Tekintsék at, mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy az
érdekelt felek jelenlegi és jovObeni igényeire vonatkozd, valamint
a szervezet milkodéséhez kapcsoloddé adatokat gyijtson a
szervezet  stratégiajanak  feliillvizsgalatdahoz és  tervei
aktualizalasahoz.

A PDCA ciklus (Plan/tervezés—-Do/megvalésitds—Check/ellendrzés—Act/beavatkozds) fontos
szerepet jatszik a kdzszférdba tartozd szervezet stratégidjdnak és terveinek kialakitdsdban és
megvaldsitdsdban. Mindez az érdekelt feleknek a jelennel és a jovével 6sszeflggd igényeire,
valamint a kUIsé kérnyezetben megmutatkozd hatdsokra, eredményekre és fejleményekre
vonatkozd megbizhatd informdcidk gyljtésével kezdddik. Ezek az informdcidk egyardnt
nélklldzhetetlenek a szervezet stratégidjdnak és egyéb terveinek kialakitdsdhoz, és a
szervezet teljesitményéhez kapcsolddd fejlesztési akcidk kijeldléséhez és menedzseléséhez.

A PDCA ciklusban alkalmazott szemléletnek megfeleléen a rendszeres ellendrzést az érdekelt
felekkel egyUtt kell elvégezni, hogy vdltozd igényeiket és azok kielégitését a szervezet kdvetni
tudja. Az informdcidk mindsége és az érdekelt felek visszajelzéseinek rendszeres elemzése az
eredmények elérésének elbfeltétele.



3.2.1.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértoi értékelés

32 46
Megvaldsitds Megvaldsitas

32 _

24 60
Tervezés Ellendrzés

29 -

28 53
Tervezés Ellendrzés

Az alkritérium tekintetében magas volt a bizonytalan valaszaddk széma, a 19 kitdltébdl 7 nem
tudott érdemben vdlaszt adni a kérdésre, ennek nagy valdszinUséggel az az oka, hogy a
Térvényszéken klasszikus értelemben vett stratégia nincs, ennek funkcidjdt az EIndk asszony
dltal készitett pdlyamd, valamint az OBH stratégidja tolti be. A bizonytalan vdlaszaddk okdn
az alkritériumra adott pontszdmok magas szérdst mutatnak. A 1. és a 2. csoport bdr kdzel
azonos pontszimra értékelte az alkritériumot, csoportonként szegmentdlva az atlag a PDCA
mds és mds szintiére sorolta azt. A teljes kitoltéi |étsz&m tekintetében az dtlag a tervezés
szintjiére sorolta a kérdést, a viszonylag alacsony pontszdmhoz azonban hozzdjdrultak a
bizonytalan kitéltoék.

A konszenzusteremtés sordin a csoportok mdar magasabb szintre helyezték az kritériumot, az 1.
csoport a megvaldsitds, mig a 2. csoport az ellenérzés szintjére.

Az 1. csoport tehdt a megvaldsitds szintjére értékelte az alkritériumot, erdsségként és
fejlesztendd terlletként az aldbbiak merdltek fel:

Tervezett és rendszeres adatgydjtés. A BKT klasszikus stratégidval nem rendelkezik,
e . az OBH elndkének van stratégidja, és a BKT
EInodki palyamd. L . .
] azt elfogadva végzi a tevékenységét.
Ertekezletek, visszajelzések beérkezése ezeket
is felhaszndlva a BKT elndke hatdrozatokat

hoz.

A 2. csoport az ellenérzés fdzisdba soroltdk az alkritériumot, erdsségként és fejlesztendd
terGletként az aldbbiak meriltek fel:

A szervezet  mUkddéséhez  szikséges Erdekelt felek jelenlegi és jdvébeni igényeire
informdcidk gyuUjtése. vonatkozd adatgydjtés.

Ugyforgalmi adatok beszerzése, elemzése.
Ugyforgalmi tendencidk rendszeres




Erdsségek Fejlesztendo teriletek

ismertetése, kdvetkeztetések levondsa a
szakmai, illetve az igazgatdsi férumokon.

A két csoport dtlaga az ellendrzés fazisdba sorolja a kérdést, az erésségek és a fejlesztendd
terGleteket vizsgdlva lathatd, hogy a két csoport nem adott ellentmondd vdlaszokat. Az
ellendrzés fazisdt a csoportok véleménye alapjdn a szervezet adatgyUjtései, azok elemzése,
felhaszndldsa tamasztja ald, azonban felmerUl a kérdés, hogyha klasszikus értelemben vett
stratégia nem dll rendelkezésre, ezen adatgyUjtések eredményei hogyan hasznosulhatnak a
dokumentumban.

m Egyéni atlag 1.

m Konszenzus 1.

B Egyéni dtlag 2.
m Konszenzus 2.
mEgyéni atlag

m Konszenzus atlag

10 20 30 40 50 60 70

o

5. dbra: 2.1 alkritérium eredményei

3.2.2. Tekintsék at, mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy az
altala gyiijtott adatokbdl nyert informacidok alapjan alakitsa
stratégiajat és terveit.

A stratégiaalkotds elsédlegesen a szervezet stratégiai céljainak kialakitdsdt jelenti. E
stratégidnak dsszhangban kell dlinia a szervezetre vonatkozé magasabb szintd kdzpolitikdkkal,
az érdekelt felek igényeivel, a vezetés dltal meghatdrozott jGvéképpel, valamint a szervezet
teljesitményével és a kUlsé kdrnyezettel kapcsolatban gyUjtdétt adatokkal. A felsé vezetés dital
hozott déntéseknek és megdillapitott prioritdsoknak vildgos célkitizéseket kell tartalmazniuk a
szervezet eredményeire és tdarsadalmi hatdsaira, valamint azok elérésének maodjdra

Ry

hatdsra is utalni kell.

A tervezésnek olyan maodszertani megkozelitést kell tartalmaznia, amely a szervezeteket
minden szinten a stratégiai célok elérése felé vezeti (azaz biztositja, hogy a szervezet

Ry
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és a stratégiai elképzelések eléréséhez szUkséges feltételek meghatdrozdsa — amely alapos
kockdzatelemzésen és e kockdzat kezelésén nyugszik — a hatékony végrehaijtds és nyomon
kdvetés megvaldsitdsdban kulcsszerepet jatszik. A végrehajtds koévetkezd fdzisdban
alkalmazott mutatdkat és eredményellendrzd rendszereket a tervezés sordn kel
meghatdrozni.

A szervezet stratégidja és az ahhoz kapcsoldédd intézkedési tervek teremtik meg az alapot a
szervezet eredményeinek méréséhez és értékeléséhez a CAF modell Eredmények oldali
terGletein, azaz az dllampolgdrok/Ugyfelek (6. kritérium), a munkatdrsak (7. kritérium), a
tarsadalmi felelésségvdllaldas (8. kritérium) és a kulcsfontossdgu eredmények (9. kritérium)
vonatkozdsdban.

3.2.2.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértoi értékelés

26 36
Tervezés Megvalbsitds

26 -

26 46
Tervezés Megvaldsitds

27 -

26 41
Tervezés Megvaldsitds

Az alkritérium tekintetében — feltehetéen az elézé alkritériumndl jelzett okok miatt— ez esetben
is magas volt a bizonytalan kitdlték szdma, a teljes |étszdm tekintetében 37% nem tudott
érdemben vdlaszt adni a kérdésre. Mind az 1., mind a 2. csoport a tervezés fdzisdra sorolta az
alkritériumot, az azonos pontszdm kdvetkeztében az dtlag megegyezik a csoportok dltal
adott dtlagos pontszdmokkal.

A konszenzusteremtés sordn az értékelék azonban mdr a PDCA magasabb szintjére, a
megvaldsitds fdzisdra helyezték az alkritériumot.

Az 1. csoportndl erésségként és fejlesztendd terlletként az aldbbiak merdltek fel:

Vannak alapos, megbizhatd adatokra épllé Az orsz&dg és a megye terlletén meglevd,
stratégiai tervek. eltérd igények kozofti egyensuly
megteremtése (elsésorban az OBH

Célok és feladatok kialakitdsa a szervezet hataskérébe tartozik).

jovéképe és az érdekelt felek igényei
alapjdan. HosszU tavu feladatok nincsenek

. Lo s - meghatdrozva, hosszu tavu stratégia hidnya.
Bar stratégiaval nem, de elndki pdlyamuivel




rendelkezink, amely a birdsdg minden
terGletére kiteried6en meghatdrozza az
iranyt, az elvardsokat, a legfontosabb elveket
és célokat.

A célkitUzéseket az elndk konkrét dontések és
intézkedések keretében valdsitia meg.

A birésadg jovéképének kialakitdsdban a
munkatdrsak is részt vesznek kdzvetve, mert a
visszajelzéseiket, az észrevételeiket a birdsdg
vezetése figyelembe veszi.

Az intézményi stratégidval egy, birdsdgi
munkatdrsakbdl és kUlsé szakértékbdl dalld
teamnek kellene foglalkozni.

A 2. csoport tagjai a konszenzusteremtés eredményeként megvaldsitds fazisdba soroltdk az
alkritériumot, erésségként és fejlesztendd terlletként az aldbbiak meriltek fel:

A kUldetés és a j6vékép lebontdsa stratégiai
(hosszU és kdzéptdvu) és mUkddési (konkrét
és rovid tdavl) célokra és feladatokra,
figyelembe véve a megvaldsitds kockdzatait
is.

Az érdekelt feleket bevonja a szervezet
stratégidjdnak és terveinek kialakitdsdba.

A célok megfelelé kitUzése. Beavatkozds a
szUkséges terUleteken.

az érdekelt felek ditali
kozOtHi egyensuly

A feladatok és
kévetelmények
megteremtése.

szélesebb  korU
(igazgatdsi

A tervezés fdzisdban
véleményeztetés megvaldsitdsa
jellegy feladatok).

Bdr a két csoport dltal azonositott erésségek és fejlesztendd terlletek kdzott feloldhatatlan
ellenmondds nem merllt fel, ez esetben is Idthatd, hogy az intézményi stratégia hidnya
nehezen értelmezhetédvé teszi a kérdést. A két csoport konszenzusos dtlaga szintén a

megvaldsitas fazisdba sorolta az alkritériumot.



mEgyéni dtlag 1.

m Konszenzus 1.

mEgyéni dtlag 2.
m Konszenzus 2.
m Egyéni atlag

m Konszenzus dtlag
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6. dbra: 2.2 alkritérium eredményei

3.2.3. Tekintsék at, mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy
megismertesse, bevezesse és rendszeresen feliilvizsgalja
stratégiajat és terveit a teljes szervezet tekintetében.

A szervezet dltal kidolgozott stratégia lebontdsdnak sikeressége a hozzd kapcsoldédod tervek és
programok min&ségétdl, kidolgozottsagdtdl figg, amibe beletartozik az egyes szervezeti
egységekre és személyekre meghatdrozott célok és elvart eredmények meghatdrozdsa is. Az
érdekelt feleket és a kUldnbdz8 szervezeti szintek munkatdrsait ezért megfeleléen tdjékoztatni
kell a rdjuk vonatkozd hosszU és révid tavl célokrél a stratégia hatékony és egységes
megvaldsitasanak biztositdsa érdekében.

A stratégidt le kell bontani a szervezet minden egyes szintjére. A vezetésnek biztositania kell,
hogy a megfeleld eljdrdsokat, program- és projektmenedzsmentet, illetve szervezeti
megolddsokat alkalmazzdk a hatékony és Utemezett végrehaijtds érdekében.

A szervezeteknek kdvetkezetesen és kritikus szemmel kell figyelemmel kisérniUk stratégidjuk és
terveik végrehajtdsdat, és ez alapjdn indokolt esetben mddositani, illetve korszerUsiteni kell
gyakorlataikat és folyamataikat.

3.2.3.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértoi értékelés

1. csoport Egyéni véleményezés Konszenzusos véleményezés
Pontszdm 57 63

Szint Ellendrzés Ellendrzés

Sz6rds 25 -

29



27 62

Tervezés Ellendrzés
33 -
43 63
Megvaldsitds Ellendrzes

Az alkritérium tekintetében - feltehetéen a 2.1-es alkritériumndl jelzett okok miatt — szintén
magas volt a bizonytalan kitdlték sz&ma. 6 kitdlté nem tudott érdemben vdlaszt adni, ennek
okdn a szords is magas. Az egyéni kitolték pontszdmainak csoportok szerinti dtlagoldsa nagy
eltérést mutat. Mig az 1. csoport az ellenérzés fazisdba, addig a 2. csoport két szinttel
alacsonyabbra, a tervezés szintiére sorolta az alkritériumot. A telies dnértékeldi csoportra
kalkulalt atlag a megvaldsitds dllapotdba helyezte a kérdést. Az 1. csoport vdlaszai kézott a
kommunik&cidéval kapcsolatos kérdések  ellentmonddst  mutattak  melyet a
konszenzusteremtés sordin finomitottak a résztvevék.

A csoportok konszenzuson alapuld értékelése kdzdtt jdval nagyobb dsszhang mutatkozik,
mind a két csoport — minddssze egy pont eltéréssel — az ellendrzés fdazisdba sorolta az
alkritériumot.

Az 1. csoportndl erésségként és fejlesztendd terlletként az aldbbiak merdltek fel:

Célok, tervek ismertetése. Felsé vezetés kommunikdcidja megfeleld,
alsébb  szervezeti egységek részére mar

A szervezet szintjeinek  tevékenységét, hidnyosabb kommunikacié,

mUkodési feltételeinek alakuldsat,
|étsz&dmhelyzetét rendszeresen értékelik Kommunikdcid kétirdnysitdasa.

(6sszbirdi értekezlet), statisztikak tdmege. A mérési mobdszerek  hatékonysaganak

Az elndk folyamatosan kommunikdlja a ndvelése és elterjesztése a birdsdg szinte
célkitUzéseit, a terveit, az elvdrdsait mind a valamennyi tevékenységi korében
vezeték, mind a munkatdrsak irdnydba, (igazgatdsi terlleten mérések bevezetése).
(értekezletek, férumok mindenki el6tt nyitva

dlinak, kérdés-valasz).

Mérésekkel, szdmitdsokkal  aldtdmasztott
vezetdi dontések és intézkedések.

Az elndk folyamatosan figyelemmel kiséri a
dontéseit és szikség esetén revidedlja
azokat.

A 2. csoport tagjai a konszenzusteremtés eredményeként ellendrzés fazisdba soroltdk az
alkritériumot, erésségként és fejlesztendd terlletként az aldbbiak meriltek fel:

A stratégiai és muikodési célok megfeleld Olyan mddszerek kifejlesztése és alkalmazdsa,
lebontdsa cz egyes szervezeti egységek amelyek a stratégia végrehajtdsa céljgbdl
kézott. A hatékonysdg  aldtdmasztdsa  rendszeres idékdzonként a szervezet minden




Erésségek Fejlesztendé teriletek

mérészédmokkal. szintiének (szervezeti egységek, tevékenységi
kordk,  telies  szervezet)  teliesitményét
figyelemmel kisérik, mérik és/vagy értékelik.

Az adoftt vdlaszokbdl észrevehetd, hogy az 1. csoport tébb informdcidval rendelkezett a
kérdésben (1 bizonytalan kitdlté), addig a mdasik csoport kevesebb erdsséget és fejlesztendd
terUletet tudott beazonositani (5 bizonytalan kitdltd). Az 1. csoport vélaszaibdl jél Iathatd az is,
hogy a kommunikdcid kapcsdn erésségek és fejlesztendd terlletek is megfogalmazdsra
kerUltek. Mindezek mellett azonban fontos megjegyezni, hogy az alkritérium a
stratégiaalkotds és tervezés kritérium tekintetében a legmagasabb pontszimot érte el.

mEgyéni dtlag 1.
m Konszenzus 1.
m Egyéni atlag 2.
m Konszenzus 2.

mEgyéni atlag

m Konszenzus dtlag
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o

7. dbra: 2.3 alkritérium eredményei

3.2.4. Tekintsék at, mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy
megtervezze, bevezesse és felillvizsgalja a szervezeten beliili
innovaciot és valtozasokat.

A koOzszférdban is szlkség van az innovdciéra, hogy a szervezet képes legyen az
dllampolgdrok/Ugyfelek Uj elvardsait kezelni, a szolgdltatdsok mindségét javitani és a
koltségeket mérsékelni.

Az innovdcié tébb mddon valdsulhat meg:

- a meglévé szolgditatdsokkal és termékekkel kapcsolatos innovativ mddszerek
és eljdrdsok alkalmazdsdaval [(megujitdsdval), mint pl. az dllampolgdrok/Ggyfelek
bevondsa a tervezési és szolgdltatdsi folyamatokba,

- Uj munkamoddszerek bevezetése és alkalmazdsa;



- olyan Uj szolgdltatdsok vagy termékek bevezetésével, amelyek az
dllampolgdrok/igyfelek szimdra magasablb hozzdadott értéket képviselnek.

A tervezési szakasz kUlonosen fontos a késdbbi ddntések, a szolgdltatdsok nyljtdsa és a
szervezetnél megvaldsuld innovdAciok értékelése szempontjdbdl. A vezetés elsédleges
feleléssége ezért egy olyan nyilt, tdmogatd [égkdr megteremtése és kiterjesztése, amelyben a
javitd szdndéku javaslatok bdtoritdsra taldinak, bdrhonnan is érkeznek.

3.2.4.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértoi értékelés

54 54
Ellendrzés Ellendrzes
18 -

23 32

Tervezés Megvalbsitds
19 -
39 43
Megvaldsitas Megvaldsitas

Az alkritérium tekintetében a bizonytalan valaszaddk szdma elhanyagolhatd, azonban mind
a hdrom 6 a 2. csoport értékeldi kozUl kerUlt ki, ennek kdvetkeztében jelentds eltérés Idthatd
a csoportok dtlagai k6zo6tt. Mig a 2. csoport a tervezés, addig az 1. csoport két szinttel
magasabbra az ellendrzés fdzisdba sorolta az alkritériumot, a telies atlag a megvaldsitds
szintjére helyezte a kérdést.

Jelen alkritérium tekintetében a konszenzusteremtés is szintek kdzotti eltérést mutat. A 2.
csoport 32 ponttal a megvaldsitds szintjére sorolta az alkritériumot. Az 1. csoport 54 ponttal a
megvaldsitdst kdvetd ellendrzés fazisdt 1atta indokoltnak az alkritérium tekintetében. A
konszenzusos értékelések Osszesitett atlag pontszéma a megvaldsitds szintjére sorolta az
alkritériumot.

Az 1. csoport tehdt a kdzds munka eredményeként az ellendrzés szintjiére értékelte az
alkritériumot, erésségként és fejlesztendd terlletként az aldbbiak meriltek fel:

Szdmitéstechnikai  fejlesztés, e-eszk6zdk  Munkatdrsakban a vdltozdsra vald nyitottsdg

hangsulyosabb haszndlata. Osztonzése.

KorszerUsités, vdltozds irdnti  igényeknek Egymdstdl tanulds, tanuldmihelyek
megfeleld gondolkoddsmaod, eréforrds  kialakitdsa. A nagyobb  tapasztalattal
biztositasdra vald térekvés. rendelkezék  oktatdbanyagok  készitésével

segithetnék a munkatdrsak (féleg az Uj

Korszerusites igenye. munkatdrsak) munkdgjat. E-kormdanyzati




A BKT elndke volt a j6 gyakorlat elvének egyik
meghatdrozd személye, elkdtelezett az
innovdciod irant, mas birdsag dltal kitalalt és
bevezetett gyakorlatof, modszert -
figyelemmel a helyi sajatossagokra - mi is
bevezetjlk és figyelemmel kisérj0k annak
gyakorlati tapasztalatait

Alulrdl jové otletek befogaddsa,
megvaldsitdsa.

A  BKT-n igyekszink az Uj, a birdsdgi
szervezetrendszerben akdr szokatlan

gyakorlatot meghonositani, amennyiben az a
célkitUzésekkel 6sszhangban van, hatékony
és koltségtakarékos (Sok innovativ otlet, ami
megvaldsul  pl.:  hangfelismerd  szoftver,
szabadsdg nyilvdantarté  program, motoros
futdar kUldeményekre.).

eszkozok fejlesztése.

Innovativ megolddsok, vdltozdsok
elfogadtatdsa (megtervezett, hatékonyabb,
rugalmasabb bevezetés és atdllds).

A 2. csoportndl a megvaldsitds szintjiének aldtdmasztdsdul az aldbbiakat sorolta fel:

Uj innovdciés kultUra kialakitdsa (vezetés
részérél érkezé innovativ kezdeményezések
pl.: biciklivel kézbesités, gépjadrmire elbzetes
regisziracio).

A korszerUsités és innovdcid, valamint azok
megvaldsitdsdnak megvitatdsa az érdekelt
felekkel.

lrodai  technikai  eszk6z6k  magasabb
szinvonaly biztositdsa (U] eszkdzok
beszerzése).

Az elektronikus Ugykezelés a gyakorlatban
nem muakodik.

Informatikai  eszkdézdk  (hardver, szoftver)
beszerzése, alkalmazdsa pl: targyald foglald
rendszer.

Az 1. és a 2. csoport résztevsi daltal felsorolt erésségek és gyengeségek kdzdHt nem 1athatd
ellentmondds. A 2. csoport a fejlesztendd terlletek felsoroldsdndl nagyobb hangsulyt
fektetett az irodai, illetve informatikai eszkdzok korszerUsitésére, ami dsszhangban van a
konszenzusteremtés sordn adott pontszimmal is.



mEgyéni dtlag 1.
m Konszenzus 1.
mEgyéni dtlag 2.
m Konszenzus 2.
m Egyéni atlag

m Konszenzus dtlag
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8. dbra: 2.4 alkritérium eredményei

3.2.5. A Kkritérium értékelése

SWOT elemzés

” yd

Erosseqgek

Tervezett és rendszeres adatgydjtés.

A kUldetés és a jovékép lebontdsa stratégiai
(hosszU és kdzéptdvl) és mikddési (konkrét
és rovid tavl) célokra és feladatokra,
figyelembe véve a megvaldsitds kockdzatait
is.

Az érdekelt feleket bevonja a szervezet

e se 7

A stratégiai és mUkddési célok megfeleld
lebontdsa az egyes szervezeti egységek

kozott. A hatékonysdg  aldtdmasztésa
mérészamokkal.

KorszerUsités, vdltozds iranti  igényeknek
megfeleld gondolkoddsmad, eréforrds

biztositdsdra valo torekvés.

Gyengeséegek

Kozéptdvu stratégia hidnya.
Egyirdnyl kommunikdcid.

Az alsébb szervezeti egységek részére

hidnyosablb kommunikdcid.

Innovativ megolddsok, vdltozdsok

elfogadtatdsdnak hidnya.

Ellentmonddsokat tartalmazd kommunikdacio.

Fenyegetettségek Lehetdségek

A feladatok és az érdekelt felek dltali
kovetelmények kozOtHi egyensuly
megteremtésének hidnya.

34

Erdekelt felek jelenlegi és jdvébeni igényeire
vonatkozd adatgydjtés.



Az elektronikus Ugykezelés a gyakorlatban
nem mukodik.

A munkatdrsak nem 6sztonzodttek a valtozdsra
vald nyitottsdgra.

Informatikai  eszk6zok  (hardver, szoftver)
beszerzésének, alkalmazdsdnak (pl: targyald
foglald rendszer) elmaraddsa.

Egyéni értékélés atlaga

*34
* Megvaldsitas

35

Hossz0 tavUu feladatok  meghatdrozdsa,
hosszU tavu stratégia elkészitése.

Az intézményi stratégidval egy, birdsdgi
munkatdrsakbdl és kUlsé szakértdkbdl alld
team létrehozdsa.

A korszerUsités és innovdacio, valamint azok

megvaldsitdsdnak megvitatdsa az érdekelt
felekkel.

Konszenzus csoportok

atlaga

*50
* Megvalodsitds



3.2.6. Javasolt intézkedések

Intézkedés leirasa Prioritas Emberi Pénzigyi Idé Tervezett
eréforras  eréforrds igény  kezdés
igény igény
A
A 99 99 99 99  1999.1.
név.

36



A munkatdrsak a szervezet legfontosabb értékei. Ennek megfelelen a szervezet feladata a
munkatdrsak szaktuddsdnak és képességeinek kezelése és fejlesztése egyéni és szervezeti
szinten, a szervezet céljainak elérése és a folyamatok eredményes és hatékony mikoddtetése
érdekében. A tisztelet és a méltdnyossdg, a nyilt pdrbeszéd, a felhatalmazds, az elismerés és
odafigyelés, valamint a biztonsdgos munkavégzés és az egészséges munkakdrnyezet
megteremtése alapvetden fontos ahhoz, hogy a munkatdrsak elkdtelezetten csatlakozzanak
a szervezethez a siker felé vezetd Uton.

A szervezet és a munkatdrsak irdnyitdsa a vdltozdsok idején kildndsen fontos. A vezetdi
készségek fejlesztése, a tehetséggondozds és a stratégiai munkaerd-tervezés dontd tényezdk
a szervezet sikerességében, mivel a személyi dllomdny gyakran a szervezet legnagyobb
befektetése. Az eredményes és hatékony emberieréforrds-menedzsment és vezetdi
magatartds hozzdsegiti a szervezetet ahhoz, hogy elérie stratégiai céljait, valamint hogy
hasznositsa a munkatdrsak erdsségeit és képességeit e célok elérése érdekében. A sikeres
emberieréforrds-menedzsment  és  vezetdi magatartds  eldmozditia a  munkatdrsak
elkotelezettségét, motivdltsdgdt, fejlédését és részvételét. A teljes korG mindségirdnyitdssal
OsszefUggésben fontos annak felismerése, hogy csak elégedett munkatdrsak révén juthat el a
szervezet az elégedett Ugyfelekig.

3.3.1. Tekintsék at, mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy
emberi erdforrasait a stratégiajaval és terveivel ésszhangban,
atlathato moddon tervezze, iranyitsa és fejlessze.

A munkatdrsak, a munkahelyi kultdra és a munkahelyi kérnyezet menedzselésére irdnyuld
stratégiai és atfogd megkdzelités egy szervezetnél fontos része a stratégiai tervezésnek. Az
eredményes emberieréforrds-menedzsment elésegiti, hogy a munkatdrsak hasznosan és
sikeresen kapcsolddjanak be a szervezet kUldetésének, jovéképének és céljainak
megvaldsitasdba. Ez az alkritérium azt értékeli, hogy a szervezet dltal meghatdrozott emberi
eréforrdsok dsszhangban dlinak-e a szervezet stratégiai céljaival, azaz az emberi eréforrdsok
meghatdrozdsdra, fejlesztésére, elosztdsdra és figyelembevételére a siker elérése érdekében
és annak megfeleléen kerllt-e sor. A kérdések arra irdnyulnak, hogy a szervezetnek hogyan
sikerUl érdekeltté tennie és megtartania azokat a munkatdrsakat, akik képesek az Ugyfelek
igényeit és elvdardsait figyelembe vevd stratégidkban és intézkedési tervekben
megfogalmazott célokkal &sszhangban végezni tevékenységlket. Mindez kiterjied a
rendelkezésre dalld és jdvébeni emberieréforrds-szikséglet rendszeres elemzésére, tovdbbd az
emberieréforrds-menedzsment terén egy olyan politika kialakitdsdra és bevezetésére s,
amely objektiv kdvetelményeket dllit fel a munkaerd-felvétellel, az életpdlydval, az
elémenetellel, a javadalmazdssal és az irdnyitdsi feladatokkal kapcsolatban.

3.3.1.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértoi értékelés

57 57
Ellendrzés Ellendrzés
28 -




39 85

Megvaldsitas Beavatkozds
28 -
48 71
Megvaldsitds Beavatkozds

Az egyéni Onértékelés sordn a 2. csoport tagjai kdzUl egy f& nem rendelkezett informdciéval
az alkritériumrdl. Az 1. csoport dtlagosan 57 pontra értékelte a kritériumot, a 2. csoport
értékelése az informdciéval nem rendelkezd értékeldket is figyelembe véve 39 pont. Az 1.
csoport tehdt az ellendrzés fazisdba sorolta az alkritériumot, ha az egyéni munkdk dtlagos
pontsz&mdt tekintjlk. A 2. csoport esetében a 37 pontos dtlag a megvaldsitas fazisat jelenti,
ha a csoport csak azon értékeldit vizsgdljuk, akik rendelkeztek relevdns informdcidval akkor a
PDCA ciklus ugyanazon szintjét jelentd 44 pontot kapunk.

A konszenzusteremtés sordn, az erésségek és a fejlesztendd terlletek kdzds atbeszélését
kovetden az 1. csoport megerdsitette az egyéni értékelés eredményét, 57 pontot adott, azaz
ellendrzés fazisdba sorolta a kritériumot. A 2. csoport az egyéni munkdk dtlagdndl magasabb
pontsz&mot adott a szervezetnek az alkritérium vonatkozdsdban, 85 ponttal a beavatkozds
szintjére sorolta az alkritériumot.

Az 1. csoport a k6zds munka eredményeként tehdt az ellendrzés szintjére értékelte az
alkritériumot, erésségként és fejlesztendd terlletként az aldbbiak merUltek fel:

Eletpdlyamodell. A stdtusok eloszldsa orsz&dgosan, vagy egyes
megyéken belll egyenlétlen (elsésorban az

Megfeleld képzettségU, végzettséguy OBH hatdskérébe tartozik).

munkatdrsak foglalkoztatdsa.
Nagy a munkateher, az dllami kdltségvetés
nagyobb munkaerd létszém foglalkoztatdsat
nem teszi lehetévé

Kompetencia meghatdrozdsa. Megfeleld
eréforrds és létszadmgazddlkodds.

Térekvések vannak a megfeleld [étszdm
biztositdsdra, részletes szabdlyozott
elémeneteli rendszer.

Teliesitmény  elismerése,  tadgabb  kor(
Oszténzési rendszer kiépitése, rendszeresitése.

Bérezési rendszer fejlesztése (kOltségvetési,
jogdllasi  torvények szabdlyozzdk bérezési
rendszert).

Az elndk asszony az esetleges pénzigyi
jutalmazdskor a differencidlds indokoldsaként
mindig elmondja az dltala figyelembe vett
szempontokat. Lehetdség szerint megvaldsul
a teljesitményalapu jutalmazds.

A 2. csoport tagjai a beavatkozds fdzisdba soroltdk az alkritériumot, erdsségként és
fejlesztendé tertletként az aldbbiak merdltek fel:

A jelenlegi és jovében emberierbforrds- A teljesitmény elismerését tdmogatd kultdra
szUkséglet rendszeres elemzése figyelembe kialakitdsa.
véve a szervezet stratégidjat.




Az adott emberi eréforrds atcsoportositdsa,
kirendelése.

Emberieréforrds-szUkséglet tervezése.

Torekvés az felvételi rendszer

kialakitdsara

objektiv

Tobb stdtuszt kellene biztositani a felséfoky

birésagi Ugyintézék részére. Minden birdi
tandcs mellé kellene egy-egy felséfokU
Ugyintézé.

A mindségi munkavégzés anyagi elismerése,
differencidldssal.

A birésdg sokszor nem képes megtartani az
emberi eréforrdsait, nagy a fluktudcid «a
magdnszférdba, ez gyakran a kis szadmu birdi
stdtusszal és az  alacsony  bérekkel
magyardzhato.

A két csoport munkdjat egyUttesen vizsgdlva lathatd, hogy a két konszenzusteremtés atlaga
a beavatkozds fdzisdba sorolja a kérdést. A szbveges kifejtésnél, a két csoport munkdjdban
tobb kbzds pontot is taldlunk mind az erésségeket mind pedig a fejlesztendd terlleteket

tekintetében.

m Egyéni dtlag 1.
m Egyéni dtlag 2.
m Egyéni dtlag

m Konszenzus 1.
m Konszenzus 2.

m Konszenzus dtlag

- 20 40 60
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9. dbra: 3.1 alkritérium eredményei

3.3.2. Tekintsék at, mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy az
egyéni és szervezeti célokkal 6sszhangban felmérje, fejlessze és
felhasznalja a munkatarsak kompetenciait.

A 3.2. alkritérium fontos elemeként azt vizsgdlja, hogy a szervezet milyen mdédon méri fel,
fejleszti és tdmogatja a munkatdrsak kompetencidit. Ha a szervezet megteremti a kereteket
ahhoz, hogy a munkatdrsak folyamatosan fejlesszék sajdt kompetencidjukat, nagyobb

felelésséget vdllaljanak, és

39

nagyobb kezdeményezdkészséget tanusitsanak, akkor a



munkatdrsak is hozzdjdruinak munkahelyUk fejlesztéséhez. Ehhez az szikséges, hogy a
munkatdrsak sajat teljesitménycéljai 6sszhnangban dlljanak a szervezet stratégiai céljaival, és
hogy bevonjadk a munkatdrsakat a képzésikhdz, motivacidjukhoz és elismerésikhoz
kapcsolddd szervezeti politikdk (irdnyelvek) kidolgozdsdba. A gyakorlatban ez egy olyan,
kompetencidkra irdnyuld  stratégiat  jelent, amely tartalmoazza a  munkatdrsak
kompetencidinak fejlesztésével kapcsolatos igényeket, valamint a fejlesztés kapcsdn
alkalmazandé mobdszereket (pl. a kollégdktdl to6rténd  tanulds, munkakdrvdaltds,
tovdbbképzés).

3.3.2.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértoi értékelés

47 48
Megvaldsitas Megvaldsitas
30 -

41 53
Megvaldsitas Ellendrzés

37 -
44 51
Megvalbsitds Ellendrzes

Az egyéni dnértékelés sordn a 2. csoport tagjai kozll két & nem rendelkezett informdcidval az
alkritériumrél. Az 2. csoport dtlagosan 47 pontra értékelte az alkritériumot, a 2. csoport
értékelése az informdciéval nem rendelkezd értékeldket is figyelembe véve 41 pont. Az 1.
csoport tehdt a megvaldsitds fazisdba sorolta az alkritériumot, ha az egyéni munkdk atlagos
pontszdmat tekintjlk. A 2. csoport esetében a 41 pontos atlag a megvaldsitds fazisat jelenti,
ha a csoport csak azon értékeldit vizsgdljuk, akik rendelkeztek relevdns informdcidval akkor a
PDCA ciklus magasabb, ellendrzés szintjét jelentd 53 pontot kapunk.

A konszenzusteremtés sordn, az erésségek és a fejlesztendd terlletek megvitatdsat kdvetden
az 1. csoport megerGsitette az egyéni értékelés eredményét, 48 pontot adott, azaz
megvaldsitds fdzisdba sorolta az alkritériumot. A mdsodik csoport az egyéni munkdk
atlagdndl magasabb pontszédmot adott a szervezetnek az alkritérium vonatkozdsdban, a
konszenzus eredménye 6sszhangban a korrigdlt egyéni dtlaggal 53 pont, ami az ellendrzés
szintjére sorolja az alkritériumot.

Az 1. csoport a kdzbs munka eredményeként tehdt a megvaldsitds szintiére értékelte az
alkritériumot, erésségként és fejlesztendd terlletként az aldbbiak merlltek fel:

Szervezett kereteken belll zqjld, kdtelezd és Az Uj munkatdrsak betanitdsdnak hidnya




szabadon valasztott elemekbdl allo,

folyamatos képzési lehetdség.

Képzési terv (fogalmazdk, titkdrok részére
rendelkezésre dll), korszer( képzési mddszerek
(orsz&gos, kdzponti képzés Magyar Birdbképzd

Akadémidn, amely sokoldall, részletes
képzéseket biztosit).
Az egyes kompetencidkhoz illeszkedd

képzések tdmogatdsa.

(AROP pdlydzat megolddst tervez
fejlesztésére).

Nincs olyan stratégia, amely a felmért
kompetencidk fejlesztésére, illetve

hasznositdsdra irdnyulna.

Nem mérik fel, hogy ki mihez ért a legjobban,
igy egyes kompetencidk rejtve maradnak.

PénzUgyi eréforrdst nem igénylé képzéseknél

is eléfordul visszautasitds, azonban nem
minden esetben t0rténik meg ennek
indokldsa.

A 2. csoport tagjai az ellendrzés fazisdba soroltdk az alkritériumot, erésségként és fejlesztendd

terUletként az aldbbiak merdltek fel:

A  munkatdrsi kompetencidk fejlesztésére
vonatkozd stratégia és tervek megvitatdsa,
kidolgozdsa és kommunikdldsa. Ez magdban
foglalja a szervezet és az egyének jelenlegi és
jovébeni igényein alapuld képzési terveket.

Biroképzd Akadémia képzései, konferencidk
széles lehetdséget nyljtanak a  szakmai
fejlédésre.

A  munkatdrsi kompetencidkrdl a lehetd

legszélesebb kor( adatszolgdltatds.

A szervezet megteremti a kereteket ahhoz,
hogy a munkatdrsak folyamatosan fejlesszék
sajat kompetencidjukat (anyagi tdmogatds,
szabadidd).

képzési moddszerek bevezetése.
megfelelé szervezeti keretek

Korszerd
Ehhez a
biztositasa.

Uj munkatdarsak beilleszkedésének
hatékonyabb elésegitése - mentordldsi
modszer egységes alkalmazdsa..

A csoportok munkdjdt egyUttesen vizsgdiva lathatd, hogy a két konszenzusteremtés dtlaga az
ellendrzés fazisdba sorolja a kérdést. A két csoport véleményében tdbb kbdzbs pontot is
taldlunk, mind az erésségeket, mind pedig a fejlesztendd terUleteket tekintetében. EgyedUl a
korszer(U képzési mddszerek alkalmazdsa kapcsdn tapasztalhatd ellentmondds a két csoport
kozott, azonban ez valdszinlleg a fogalom eltérd értelmezésébdl adddik.



mEgyéni dtlag 1.
H Egyéni dtlag 2.
m Egyéni dtlag

m Konszenzus 1.

m Konszenzus 2.

m Konszenzus dtlag

- 10 20 30 40 50 60

10. dbra: 3.2 alkritérium eredményei

3.3.3. Tekintsék at, mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy a nyilt
parbeszéd és a felhatalmazas alkalmazasa, valamint jollétiik
tamogatasa révén fokozza a munkatarsak bevonasat.

A munkatdrsak bevondsa olyan kornyezetet teremt, amelyben a munkatdrsak hatdssal
vannak a munkdjukat befolydsold dontésekre és intézkedésekre. Ez olyan szervezeti kultlra
kialakitdsat jelenti, amely a szervezet kUldetését, jOvéképét és értékeit a mindennapi
gyakorlatban is tdmogatja, példdul az alkotdkészség, a jO otletek és a kildnleges
eréfeszitések elismerése és jutalmazdsa dltal.

Ez az alkritérium azt vizsgdlja, hogy a vezeték és a munkatdrsak mennyire képesek
egyUttmUdkodni a szervezet fejlesztésében, és mennyire készek a pdrbeszédre a szervezet
horizontdlis és vertikdlis , korldtainak” lebontdsdban, hogy igy adjanak teret az
alkotékészségnek, az Ujitdsnak és a teljesitmény javitdsdra vonatkozd kezdeményezéseknek.

A munkatdrsakat segiteni kell abban, hogy kibontakoztathassdk képességeiket. A szervezet
személyzetpolitikdjdnak eredményessége attdl figg, hogy a vezetdk mennyire nyitottak a
munkatdrsak problémdira, foglalkoznak-e joliétUkkel, és tdmogatjdk-e a nyitott pdrbeszéd és
atlathatésag  kultdrdjat. A munkatdrsak elkotelezettsége olyan eszkdzdk alkalmazdsdval
teremtheté meg, mint a szervezeten bellli egyeztetési forumok vagy a munkatdrsakkal
kialakitott mindennapi pdrbeszéd (pl. a fejlesztési Otletekrdl). Tovdabbi j6 gyakorlatnak
tekinthetéek a munkatdrsi elégedettségre irdnyuld, illetve a munkahelyi 1égkort értékeld
felmérések.

42



3.3.3.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértoi értékelés

43 47
Megvaldsitas Megvaldsitas
33 -

34 34
Megvaldsitds Megvaldsitas
24 -

38 4]
Megvaldsitas Megvaldsitas

Az egyéni dnértékelés sordn az 1. csoport tagjai kdzll egy & nem rendelkezett informdciéval
az alkritériumrél. Az 1. csoport az informdciéval nem rendelkezd értékeldt is figyelembe véve
dtlagosan 43 pontra értékelte az alkritériumot, a 2. csoport értékelése 34 pont. A 2. csoport
tendt a megvalésitds fdzisdba sorolta az alkritériumot, ha az egyéni munkdk datlagos
pontszdmat tekintjik. Az 1. csoport esetében a 43 pontos atlag a megvaldsitas fazisat jelenti,
ha a csoport csak azon értékeldit vizsgdljuk, akik rendelkeztek relevdns informdcidval, akkor a
PDCA ciklus ugyanazon, megvaldsitds szintjét jelentd 47 pontot kapunk.

A konszenzusteremtés sordn, az erésségek és a fejlesztendd terlletek kdzds feldolgozdsat
kovetéen mindkét csoport megerdsitette az egyéni értékelés eredményét. Az 1. csoport a
korrigdlt atlaggal megegyezd 47 pontot adott, azaz a megvaldsitds fazisdba sorolta az
alkritériumot. A 2. csoport az egyéni datlaggal 6sszhangban 34 pont hatdrozott meg a
konszenzusteremtés sordn, ami az ellendrzés szintjére sorolja az alkritériumot.

Az 1. csoport a k6z6s munka eredményeként tehdt a megvalésitds szintjiére értékelte az
alkritériumot, erésségként és fejlesztendd terlletként az aldbbiak merUltek fel

Konszenzusra térekvés a vezetdé és a JO munkakdrilmények biztositdsa.

munkatars kOzott. Versenyképes fizetés.

Nyilt kommunikacio. Munkatdrsak egyéb jellegl dsztdnzése.

Az elndk lehetdség szerint meghallgatia a
munkatdrsai véleményét.

Barmit meg lehet beszélni a vezetdkkel.

itélkezési tevékenységben telies, illetve az
igazgatdsi terlleten is van felhatalmazds.

A 2. csoport tagjai az ellendrzés fazisdba soroltdk az alkritériumot, erésségként és fejlesztendd
terUletként az aldbbiak merUltek fel:



Erésségek Fejlesztendé teriletek

Megdllapoddsra, konszenzusra térekvés. A nyilt kommunikdcid és a pdrbeszéd

Parbeszéd, egyesiletek. kultdrdjanak kialakitasa.

A szakmai vezetés és szervezetirdnyitds
min&ségére vonatkozd visszajelzési lehetdség
biztositdsa.

Nem minden esetben megfeleld
munkakorilmények (zsufoltsdg az iroddkban),
gyenge ingatlandllomdny.

Csapatszellem javitdsa.

A két csoport munkdjat egyUttesen vizsgdiva lathatd, hogy a két konszenzusteremtés dtlaga
a megvalésitas fazisdba sorolja a kérdést. A szOveges kifejtéseket elemezve észrevehetd,
hogy a csoportok munkdjdban tébb k&zds pontot is taldlunk mind az erdsségeket, mind
pedig a fejlesztendd terlleteket tekintetében. A megdllapitdsok &sszhangban vannak az
alkritériumra adott szdmszery értékeléssel.

mEgyéni dtlag 1.
B Egyéni dtlag 2.
m Egyéni atlag

m Konszenzus 1.

m Konszenzus 2.

m Konszenzus atlag

- 10 20 30 40 50

11. abra: 3.3 alkritérium eredményei
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3.3.4. A Kkritérium értékelése

SWOT elemzés
Er6sségek Gyengeséegek

Eletpdlyamodell megléte.

Megfeleld képzettségU,
munkatdrsak foglalkoztatdsa.

végzettségl

A jelenlegi és jovében emberieréforrds-
szUkséglet rendszeres elemzése figyelembe

Szervezett kereteken belll zajld, kotelezd és
szabadon  vdlasztott  elemekbdl  dllo,
folyamatos képzési lehetdség.

Képzési terv (fogalmazdk, titkdrok részére
rendelkezésre dll), korszer( képzési mddszerek
(orsz&gos, kdzponti képzés Magyar Birdképzd
Akadémidn, amely sokoldall, részletes
képzéseket biztosit).

Nyilt kormmunikdcid.

A rendelkezésre dllé kompetencidk felmérése
nem torténik meg, igy egyes kompetencidk
rejtve maradnak.

PénzUgyi eréforrdst nem igénylé képzéseknél
is el6fordul (sok esetben nem megindokolt)
visszautasitds.

Fenyegetettségek Lehetdségek

A stdtuszok eloszldsa orszdgosan, vagy egyes
megyéken belll egyenlétlen.

A teljesitmény elismerés, tdagabb kér(
Osztdnzési rendszer nem kiepitett,
rendszeresitett.

A birésdg sokszor nem képes megtartani az

emberi eréforrdsait, nagy a fluktudcié a
magdnszférdba.
Esetenként nem megfeleld

munkakorilmények (zsufoltsdg az iroddkban),
gyenge ingatlandllomdny.

Egyeéni értékélés atlaga

°44
* Megvaldsitds

Tobb statusz biztositdsa a felséfokl birdsagi
Ugyintézék részére (minden birdi tandcs mellé
kellene egy-egy felséfoku Ugyintézd).

Olyan stratégia megalkotdsa, amely a
felmért kompetencidk fejlesztésére, illetve
hasznositdsdara irdnyul.

A szakmai vezetés és szervezetirdnyitds
min&ségére vonatkozd visszajelzési lehetéség
biztositdsa.

KorszerG képzési moddszerek bevezetése,
fejlesztése (ehhez a megfeleld szervezeti
keretek biztositdsal).

Konszenzus csoportok atlaga

54
*Ellendrzés



3.3.5. Javasolt intézkedések

Intézkedés leirasa Prioritas Emberi Pénzigyi Idé Tervezett
eréforras  eréforrds igény  kezdés
igény igény
A
A 99 99 99 99  1999.1.
név.
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A kdzszolgdlati szervezeteknek a szervezetben dolgozd munkatdrsakon tulmenden kildnféle
eréforrdsokra van szUkségUk, hogy elériék kUldetésUkkel és jovOképUkkel dsszhangban lévd
stratégiai és mUkddési céljaikat. Ezek az erbforrdsok igen eltéré  tulajdonsdglak és
jelentéséglek, lehetnek anyagi és nem anyagi természetlek, de mindegyiket gondosan kell
kezelni.

A szervezet tevékenységében kdzrem(kddd partnerek segitenek rdirdnyitani a szervezet
figyelmét a kUlsé kornyezetre és kapcsolataira, valamint a szervezet sz&mdra szUkséges
eréforrasokat hoznak be a szervezet mikddésébe. Igy tehdt a kulcsszerepet jatszd
partnerkapcsolatok — pl. a magdntulajdonu szolgdltatdk, egyéb kdzszolgdlati szervezetek,
illetve az dllampolgdrok/Ugyfelek — a szervezet mikddése szempontjdbdl fontos erdforrdsok,
és a velUk fenntartott kapcsolat menedzselése is fontos a szervezet eredményessége
szempontjdbdl. Ezeknek a partnereknek is fontos szerepUk van a szervezet stratégidjdnak és
terveinek megvalésitdsdban, valamint a szervezet eredményes és hatékony mikddésében.

A kozszolgdlati szervezeteket egyre inkdbb egy olyan szervezetldnc részének tekintik, amely
egyUttesen  torekszik bizonyos eredmények elérésére az dllampolgdrok/Ugyfelek
vonatkozdsdban (pl. a kdzbiztonsdg vagy egészséglgy terlletén). Ezdltal e kapcsoldddsi
ldncon keresztUl a szervezetek kdzott kialakitott kapcsolat mindsége kdzvetlen hatdssal van a
szervezetek eredményeire.

A partnerkapcsolatokon kivil a szervezeteknek a hagyomdnyos eréforrdsokat is hatékonyan
kell kezelnilk — mint pl. pénzigyek, technoldgia, eszkdzok — az eredményes mUkddés és a
célok eléréséhez szlkséges tudds megszerzése érdekében. A tudds mint eréforrds a
munkatdrsak, a stratégiai partnerek, az Ugyfelek és az dllampolgdrok tuddsat és
tapasztalatdt egyUttesen jelenti.

A jOl kidolgozott, atladthatd eréforrds-gazddlkodds a kdzszolgdlati szervezetek esetében
nélkUlozhetetlen annak érdekében, hogy a rendelkezésre dllé eréforrdsok szabdlyos
felhaszndldsdra vonatkozdan biztositsa az elszdmoltathatdsdgot az érdekelt felek irdnydban.

3.4.1. Tekintsék at, mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy
fontosabb partnereivel kapcsolatokat alakitson Ki, és apolja
azokat.

Az egyre komplexebbé vdald, dllanddan vdltozd tdrsadalmunkban a  kdzszolgdlati
szervezetekkel szembeni kdvetelmény, hogy megfeleléen kezeljék a tébbi kdzszolgdlafi
szervezettel, illetve a magdnszervezetekkel fenndlld kapcsolataikat a sojat stratégiai
célkitUzéseik megvaldsitdsa érdekében. Ezek a partnerek lehethek a magdnszektorban
mUkddd, a szervezettel egyUttmUkddd kdzigazgatdsi és mds terlleten tevékenykedd (példdul
tarsadalmi  és civil) szervezetek. A kdzigazgatdsi szerveknek azonositaniuk kell a
tevékenységlk szempontjdbdl fontos partnereiket. Az egyUttmUkddések eltérd jelleglek
lehetnek: szdllitdk, kiszervezett szolgdltatdsok, a kdzds célok érdekében alakult zért
partnerkapcsolatok stb.

A kOzpolitikdk sikere nagymértékben azon mulik, hogy az azonos szintd (pl. kdzponti
kdzigazgatds) vagy kilonbdzd szintl (pl. kdzponti és helyi) kdzszolgdlati szervek milyen



eredményességgel képesek egyUlttmUkddni.

Ezért a kbzszolgdlati szerveknek be kell

azonositaniuk a politikai déntéshozatali vagy a kézigazgatdsi rendszerben elfoglalt helylUket
és szerepUket annak érdekében, hogy megfelelé mddon tudjdk tdmogatni a kdzigazgatdsi
rendszer és az ahhoz kapcsoldédd egyUttmUkddési rendszer sikeres mUkddését.

3.4.1.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértoi értékelés

17 75
Tervezés Beavatkozds

32 -

20 75
Tervezés Beavatkozds

24 -

19 75
Tervezés Beavatkozds

Az egyéni értékelés sordn a 19 vdlaszaddbdl 10 bizonytalannak mutatkozott, illetve nem
rendelkezett megfeleld informdcidval a témakért illetden. Ez nagymértékben befolydsolta a
két egyéni értékelés atlagdt, amely igy nem adott valds képet az alkritérium értékelésére.

Egyetértés mutatkozott a résztvevédk kodzott, hogy a partnerkapcsolatok tekintetében a
megvaldsitds és az ellendrzés biztositott, valamint a beavatkozdsra is taldlhatunk mdar néhdny
példdat az intézmény mikddése sordn. A konszenzusos értékelés sordn a relevdns dlidspontok,
vélemények megismerése utdn azonos pontszdmot adott a két csoport.

Az 1. csoport tehdt a beavatkozds szintiére értékelte az alkritériumot, erésségként és
fejlesztendd terUletként az aldbbiak merlltek fel:

Konkrét feladatra
kapcsolatfelvétel.

irdnyuld  partnerekkel

A tObbi kozszolgdlati szervezettel, illetve a

magdnszervezetekkel fenndllé
kapcsolattartds megfeleld kezelése.
Fels&oktatdsi intézményekkel kétendd

egyUttmuadkodési megdllapoddsok
felUlvizsgdlata és szdmdnak ndvelése.

Valamennyi szerz8dé partnerrdl nyilvantartds
vezetése, kiegyensulyozott, a kolcsdnds
érdekek mentén kialakitott kapcsolat.

Ugyfelek felé megfeleld kommunikacid,
kolcsonos tisztelet, hatdaridék betartdsa (éven
tUli Ogyek szdmdnak csdkkentése).




A BKT dltal kialakitott j6 gyakorlat tovdbb
addsa igény szerint az OBH-nak, illetve mds
birdsdignak.

A 2. csoport szintén a beavatkozds fdazisdba sorolta az alkritériumot, erdsségként és
fejlesztendd terlletként az aldbbiak merdltek fel:

Erésségek Fejlesztend¢ teriletek

A konkrét feladatokra vonatkozd

partnerkapcsolatok fejlesztése.

Jogi egyetemekkel
oktatdsi tevékenység.

vald  kapcsolattartds,

Partnerek cimszé alatt szakmai szempontbdl
a torvényszékekkel, itélétdbldkkal és Kurigval
vald  szakmai kapcsolattartds  (kollégiumi
Uléseken, konferencidkon részvétel,
kirendelések) igazgatdsi szempontbdl az OBH
szakféosztdlyaival vald rendszeres
kapcsolattartds.

Tdarsszervezetekkel megfelelé kapcsolattartds
a napi munkavégzés sordn.

A j6 gyakorlatra vonatkozd tapasztalatok
felkutatdsa.

Hatékonyabb egyUttmikédés a  felséfoky
oktatdsi intézményekkel, mint partnerekkel,
tovdbbd a nemzetkdzi kapcsolatok
fejlesztése.

A diagram 6l szemlélteti, hogy a konszenzusos értékelés kiemelkedden hasznos volt ennél a
témakornél, mivel az alkritérium kdzds értelmezése sz&mos érvet OsszegyUjtdtt, ami egy
magasabb PDCA ciklus szerinti fdzist indokolt. Az egyéni értékeléshez képest 3 szinttel
magasabb besoroldst dllapitottak meg a csoportok.

m Egyéni dtlag 1.

m Konszenzus 1.

m Egyéni dtlag 2.
B Konszenzus 2.

H Egyéni dtlag

m Konszenzus dtlag

60 80

12. abra: 4.1 alkritérium eredményei
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3.4.2. Tekintsék at, mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy az
allampolgarokkal/iigyfelekkel kapcsolatokat alakitson ki és
tartson fenn.

Az dllampolgdrok/igyfelek egyre aktivabb szerepet jatszanak a kdzszektorban, mint a
kozszolgdlati szervek kulcsfontossdgu partnerei. Az ,dllampolgdrok/Ugyfelek” kifejezés is azt
kivdnja jelezni, hogy az dllampolgdrok igen kildnbdzd szerepet tolthetnek be, hiszen egyrészt
a szervezet eredményei vonatkozdsdban érdekelt felek, mdsrészt a szervezet konkrét
szolgdltatdasainak igénybe vevéi.

Az dllampolgdrok/Ugyfelek bevondsa a kUI6nbdzé folyamatokba egyre inkdbb
nélkUlozhetetlen hajtdéerébnek szdmit a kdzigazgatdsi szervezetek eredményességének és
hatékonysdgdnak javitdsa érdekében. Panaszaik benyUjtdsdval, kilénbdzd elképzeléseik és
javaslataik eljuttataséaval a szolgdltatdsok és termékek fejlesztéséhez fontos visszajelzést
biztositanak.

Az dllampolgdrok/Ugyfelek szerepét a velUk kialakuld egyUttmUkddés szempontjabdl
dltaldban négy oldalrdl tudjuk megkdzeliteni: a tervezésben, dontéshozatalban, a
szolgdltatasnyujtdsban, valamint az értékelésben betdltdtt szerepUk alapjdn. A tervezés sordn
befolydssal vannak arra, hogy a kdzszolgdlati szervezetek milyen konkrét igényt és hogyan
kivdnnak kiszolgdlni. A déntéshozatali folyamatokban egyre nagyobb részt vdllainak, illetve
az Oket érinté dontéseket egyre inkdbb magukénak érzik. A szervezetek szolgdltatdsi
folyamataindl egyre jobban bevonddnak a megvaldsitdsba és fejlesztésbe. VégUl, de nem
utolsésorban az dllampolgdrok véleményt mondanak a kapott szolgdltatdsokrdl és a
kozpolitikakrdl, ezdltal fontos szerephez jutva a kdzszolgdlati szervezetek értékelésében is.

A CAF 4. kritériuma az dllampolgdroknak a kdzlgyekbe és a kdzpolitikai elvek
meghatdrozdsdba 1t6rténd bevondsdra, tovdbbd az igényeik és elvdrdsaik felé
megnyilvanuld nyitottsagra fokuszdl. A kdzszolgdlati szervezeteknek érdekik, hogy ezekben a
szerepkdrokben  az  dllampolgdrokat/Ugyfeleket  tdmogassdk, mert ezzel sajat
hatékonysdgukat is.

3.4.2.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértoi értékelés

68 68
Ellendrzés Ellendrzés
27 -

38 48
Megvaldsitas Megvaldsitdas
21 -

54 58
Ellendrzés Ellenbrzés




Az egyéni értékelések sordn a vizsgdlt alkritériumndl nagy kildnbség mutatkozott a csoportok
atlagai kdzott. A 2. csoport alacsonyabb dtlaga a két bizonytalan vdlaszadd pontszdmdbdl is
addédik, amelyek kiszUrése utdn a konszenzusos értékelés sordn megdllapitott 48 pontot
kapjuk. Ez a pontszdm azonban még mindig jéval alacsonyablb, mint a 2. csoport dtlaga.

A két csoport k6z6tt a konszenzusos értékelés sordn is megmaradt a jelentds kildnbség. A
megdllapitott erésségek és gyengeségek kdzel azonos érveket fogalmaztak meg, de ezek
értékelése eltéréen valdsult meg. Ez okozta, hogy az 1. csoport az ellenérzés, mig a 2. csoport
a megvaldsitds fazisat 1atta indokoltnak.

Az 1. csoport tehdt az ellendrzés szintjére értékelte az alkritériumot, erdsségként és
fejlesztendd terUletként az aldbbiak merdltek fel:

Ugyfelek informdciokkal térténd ellatdsa,
tdjékoztatdasuk, véleményUk mérése,
szervezeti tevékenység atlathatd és

megismerhetd.

Mindent az
kereteken belll).

Ugyfelekért! (jogszabdlyi

Folyamatos jelenlét a médidban.

A birdsag tudatositja az
dllampolgdrok/Ugyfelek koérében az dltaluk
elvarhatd szolgdltatdsok korét és mindségi
szintjét (jogszolgdltatds és igazsagszolgdltatds
kUldnbségeinek bemutatdsa).

Az Ugyfelek felé megfeleld kommunikdcié
(kdlcsdnds  tisztelet), hatdridék  betartdsa

(éven tuli Ugyek szdmdnak csdkkentése).
Az Ujsagirdkkal vald szoros kapcsolat, oktatds
szervezése a részikre.

Panaszldda elhelyezése.

Ugyfél elégedettség mérése.

Az elndki besz&dmoldk kbzzététele.
Nyitott Birdsdg program.

Tervek a Facebookon torténd megjelenésre
(o Fbévarosi  Térvényszéknek mdr  van
facebook oldala [kUlbn munkacsoport All
rendelkezésre]).

Megujult a birésdgi honlap, szdmos hasznos
informdcioval szolgdl az Ugyfeleknek, elég

csak a GYIK rovatot végignézni (OBH-s
honlapon aloldal).
A panasznap szintén egyfajta

kapcsolatteremtés.

A 2. csoport a megvaldsitds fazisdba sorolta az alkritériumot, erdsségként és fejlesztendd
terUletként az aldbbiak mertltek fel:

A szervezet térekszik az Ugyfelek elvdrdsainak
hatékony kezelésére, tdjékoztatdsdra.

Bir6ésagi honlap, Ugyleirdsok, szigndldsi rend
hozzdférnetévé tétele, Ugyfélelégedettség

Ugyfélfogadds, a  panasznap,  ahol S

eléadhatjdk a problémdaikat. Az elektronikus Uton 16rténd kommunikdcid




N bevezetése (nem birdsadg sajat hatdskore,

Facebook munkacsoport, sajtdszovive. . o . . -
jogszabdlyi feltételek is kellenek hozzd).

Az internetes felUleteken tdjékoztatok, mintdk

elhelyezése. Statisztikai adatok

nyilvénossdgra hozatala.

Ugyfélelégedettség mérése teszt
Uzemmaodban.

Havonta egyszer médiadélutdn, hogy
megfeleléen kommunikdljanak sajtd
munkatarsai.

A diagrambdl is latszik a két csoport véleményének kUldnbsége, a kdzds atlagbdl az
ellenérzés alacsony szintjie mutatkozik meg. Az érvek aldtdmasztjdk, hogy bizonyos
terGleteken mdr az ellenérzés is megvaldsul a szervezetben, igy a két konszenzus dtlaga
adhat redlis képet az intézményrél.

m Egyéni atlag 1.
m Konszenzus 1.
m Egyéni atlag 2.
m Konszenzus 2.
B Egyéni dtlag

m Konszenzus dtlag

0 20 40 60 80

13. dbra: 4.2 alkritérium eredményei

3.4.3. Tekintsék at, mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy
pénziigyeit megfelel6en kezelje, iranyitsa.

A kdzszolgdlati szervezetek sz&dmdra a jévdhagyott koltségvetésen fellli, kiegészitd pénzigyi
forrdsok bevondsdnak lehetésége korldtozott, inkdbb az dltaluk teljesitett szolgdltatdsok
céligra rendelt koltségvetési keret elosztdsa, Ujraelosztdsa tekintetében rendelkeznek
nagyobb mozgdstérrel. Bar a kdzszolgdlati szervezeteknek gyakran kevés beleszdldsuk van a
forrdsok elosztdsdba, azonban a gondos koltségvetési tervezés az elsé 1épés a
koltségtakarékos, betarthatd és elszdmoltathatd pénzigyi gazddlkodds felé — lehetdség
szerint a pénzigyi hatésdgokkal egylttmUkddve. A minden részletre kiteriedd szdmviteli
rendszer és a belsé ellendrzés a koéltségek folyamatos figyelemmel kisérésének
nélkllozhetetlen eszkdzei. Ez az alapja a megbizhatd koltségelszdmoldsnak, annak, hogy a
szervezet megmutathassa, szikség esetén képes tdbb és jobb szolgdltatdst nydjtani kisebb
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koltség mellett, valamint annak is, hogy megteremthesse az innovativabb termékek és
szolgdltatdsok gyorsabb bevezetésének lehetdségét.

3.4.3.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértoi értékelés

4] 68
Megvaldsitds Ellendrzes

36 -

30 76

Tervezés Beavatkozds

24 -

36 72
Megvaldsitds Beavatkozds

Az egyéni értékeldk két csoportjidban 3-3 valaszadd nem rendelkezett relevdns informdacidval,
amely negativ irdnyba befolydsolta a csoportok atlagdt. A bizonytalansdg okozta, hogy az 1.
csoportndl magas szords alakult ki az értékeldk kdzott. A 2. csoport esetén ez nem volt
jellemzé, mivel a tébbi értékeld is alacsony pontszdmot adott az alkritériumra
informdciohianybdl addddan.

A konszenzus sordn az alacsony pontszédmot korrigdltdk a résztvevdk, mivel a témakorben
jaratos értékel6k megosztottdk a koltséghatékonysdg tekintetében elvégzett szdmos
intézkedést, igy pozitiv irdnyba mozdult el az értékelés. A 2. csoport esetén jelentds vdltozds
tértént a szintek kdzott elmozduldsban, mivel a tervezés fdzisa helyett a beavatkozds szintje
kerUlt meghatdrozdsra a konszenzusteremtés sordn.

Az 1. csoport tehdt az ellendrzés szintjere értékelte az alkritériumot, erdsségként és
fejlesztendd terUletként az aldbbiak merdltek fel:

Koéltségtakarékossdgra vald torekvés, Kozbeszerzések belsd ellentmonddsai,
koltsegtakarékos intézkedések. anomadalidi.

Felel6sségtudatos pénzigyi gazddlkodds, Koéltséghatékony intézkedések idészakonkénti
koltségvetési tervezés (komoly felUlvizsgdlata.

koltséghatékonysdagi intézkedések, prioritds

ésszer(  kéltségracionalizélds  [ami  még

mUkddést nem  veszélyerteti];  dologi

megtakaritds nem adhatd ki juttatdsként).

Minden dontésnél a kdltséghatékonysag
fontos szempont (pl.: kdzpontositott irodaszer




beszerzés).

Tervezés-ellendrzés.

A 2. csoport mdr a beavatkozds fdzisdt jeldlte meg, erésségként és fejlesztendd terlletként az
aldbbiak merUltek fel:

Koéltségtakarékos és elszdmolhatdé pénzigyi Nyilvantartdsok  fejlesztése  (papir  alapu

gazddlkodds. kérelmek elszadmoldsat elektronizdljdk).
Kéltséghatékonysag prioritas minden Modernebb eszkdzdk biztositdsa az adatok
tevékenységnél. benyujtdsdra, feldolgozdsdra.

Pazarld gyakorlatok feltdardsa,

pdrhuzamossdgok kiszUrése, ésszerUbb

épuletfenntartds-gazddlkodds,  pdlydzatok

irdsa.

Pozitiv.  munkatdrsi  hozzddlids  (kétoldall
nyomtatds, szelektiv hulladékgyijtés stb.).

Belsé ellendr (kdtelezd) alkalmazdsa.

KOls®  (ASZ) és belsé ellenérzés sordn
javaslatok beavatkozdsra, ezek
végrehajtdsa.

A konszenzusos értékelés ez esetben is nagyon hasznosnak bizonyult, mivel a résztvevék az Uj
informdcidok birtokdlban mdr redlisabban tudtdk értékelni az intézményi mikddést ezen a
terGleten. A 2. csoportndl az erésségek kdzdtt szerepelt a belsé és az Allami Szadmvevészék
dltali ellendrzés, amelyek egyértelmUen rdvildgitottak arra, hogy PDCA ciklus ellendrzés szintje
feltétlenUl megvaldsul. Ezen tUimenden az ellendrzések eredményei nyomdn a beavatkozds is
kotelessége az intézménynek a feltdrt javitandd terlleteken, igy a két csoport
konszenzusteremtésének atlaga, a beavatkozds szintje indokolt.



mEgyéni dtlag 1.

m Konszenzus 1.

m Egyéni dtlag 2.
m Konszenzus 2.
m Egyéni dtlag

m Konszenzus dtlag

0 20 40 60 80

14. dbra: 4.3 alkritérium eredményei

3.4.4. Tekintsék at, mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy
hasznosuljon a szervezetben rendelkezésre alléo informacio és
tudas.

Fontos az informdciéval és tuddssal kapcsolatos szUkségletek meghatdrozdsa a szervezet
stratégiai  céliainak elérése és jovére t1orténd felkészilése érdekében. A szikséges
informdcidkat és tuddst rendszerezett mdédon kell biztositani a szervezet szadmdra, oly mddon,
hogy a szervezeten belUl mindenki dltal elérhetd legyen a munkdjdhoz szUkséges informdcid
és tudds. Biztositani kell tovdbbd azt is, hogy az &sszegyUjtott és rendszerezett informdcid és
tudds a munkatdrsak kilépésével is a szervezetnél maradjon. A munkatdrsaknak tehdét
azonnali hozzd&férést kell biztositani a hatékony munkavégzéshez szikséges, megfeleld
informdciohoz és tuddashoz. Arrdl is gondoskodni kell, hogy a kulcsfontossagl partnerek és az
érdekelt felek sz&dmdra, igényeiknek megfeleléen, minden lényeges informdcié és tudds a
rendelkezésUkre dlljon.

3.4.4.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértoi értékelés

1. csoport Egyéni véleményezés Konszenzusos véleményezés

Pontszdm 69 69
Szint Ellendrzés Ellendrzés

Szords 17 -

2. csoport Egyéni véleményezés Konszenzusos véleményezés

Pontszdm 47 70
Szint Megvalositas Ellendrzés
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31

59
Ellendrzés

70
Ellendrzés

A két csoport egyéni értékelése eltéré eredményt hozott, amelynél elsésorban a bizonytalan
vdlaszaddk okoztdk a kUldnbséget. Az 1. csoport mdr az egyéni értékelés sordn megfeleld
érveket tudott felsorolni az ellendrzési fazis igazoldsdra, mig a 2. csoportban két valaszadd
nem rendelkezett informdciéval (ez magasnak tekinthetd szérdst okozott), igy az a
megvaldsitds szintjére helyezte az alkritériumot.

A konszenzusteremtés sordn a 2. csoport szintén az ellendrzés fazisdt hatdrozta meg, amely
szintet az egyéni értékelés korrigdlt atlaga is aldtdmasztott.

Az 1. csoport tehdt az ellendrzés szintiét hatdrozta meg, erdsségként és fejlesztendd
terUletként az aldbbiak merUltek fel:

Intfranetet és kdzponti honlapot Uzemeltet. A kdzponti levelez&program otthoni
hozz&férésének biztositdsa. Minden olyan
hatdrozat kdzponti  elérésének biztositdsa,
amely segithetné a kollégdk munkdjat (birdk
elérik levelezdprogramot, azonban a titkdrok
mdr nem férnek hozzd Kdria esettdrhoz, ami
fennakaddst okoz).

Intfraneten térténd informdcidédtadds.
Korlevek alkalmazdsdval tdjékoztatds.

Birosdagi fogalmazdk és titkdrok mentordidsa,
az Uj munkatdrsak segitése (instruktor birdk,
mUkddS mentordldsi rendszer).

Nem telijes korGen biztositott az, hogy a

szakmai - kepzesek szervezetet elhagyd munkatdrs a tuddsat

jogszabdlyokrdl.

szervezése az  Uj

kell6 mértékben és id6ben datadja (pl.:
A jogi problémdkat meg lehet beszélni. nyugdijpa  vonuld  kollégdk  tuddasdnak
Nem formalizdltan, de megvaldsul a megorzese, atvetele).
betanulds folyamatdba torténd Intranet fejlesztésre szorul (pl.:

segitségnyuijtds. levelez6csoportok, chates felUlet Iétrehozdsal)
jelenleg a levelezérendszeren keresztUl

térténik a kommunikdacio.

Jelenleg e-mailben torténik tdjékoztatds (pl.:
értekezletrdl, konferencidrdl), ez fejlesztendd
(pl.: automatizdlt visszajelzés).

Az informdcidk bdrhonnani elérhetésége
gyorsithatnd a munkdt. Ez véleményem
szerint a birdknak igért ofthoni asztal program
igéretével és részbeni megvaldsitasaval nem
merithetd ki (éven belll eszkdz elldtottsag
b&vilhet).

A 2. csoport a konszenzus sordn szintén az ellenérzés fazisGba sorolta az alkritériumot,
erésségként és fejlesztendd terlletként az aldbbiak merlltek fel:




A munkavégzéshez szikséges informdcid Uj kollégdk betanitdsi rendjének kialakitdsa,
biztositott. Hozzdférhetdéek a jogszabdlyok, intranetes tartalmak bdvitése.

nyilvéntart&sok. . . .
Intfranet célirdnyos fejlesztése.

Tartalmak kdzzététele az intraneten. . ,
Egyedileg megszerzett tudds

Szakmai tapasztalat dtaddsa, tovdbbaddsdnak rendszerszintl bevezetése
utdnpodtlidsképzés (instruktorok). Joggyakorlat  (szervezetbdl tdvozd kollégdkndl).

elemzése, intranetes fellleten  torténd

informdcié ataddsa e tekintetben.

Belsd tuddstarak (pl. mintatdrak, sablonok az
infraneten).

Az értékelések pontszdmai mutatjdk, hogy a terllet besoroldsa egyértelmy volt a résztvevék
szdmdra, mindkét csoport kdzel azonos pontsz&émmal az ellendrzés magas szintjét 1atta
indokoltnak. A szbveges értékelések sordn egymdst kiegészitd erdsségeket és fejlesztendd
terUleteket dllapitottak meg az 6nértékelési csoportok.

mEgyénidtlag 1.
m Konszenzus 1.
m Egyéni atlag 2.
m Konszenzus 2.
m Egyéni dtlag

m Konszenzus dtlag

0 20 40 60 80

15. dbra: 4.4 alkritérium eredményei

3.4.5. Tekintsék at, mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy
menedzselje technologiajat.

Az informdcids és kommunikdcids technolégidkat (IKT) és a szervezet mds technoldgiai
irdnyelveit Ugy kell kialakitani, hogy a szervezet stratégiai és mikoddési céljait megvaldsithatd
modon tdmogassdk. A stratégidval dsszhangban alkalmazva ezek fontos elemei lehetnek a
kdzszolgdlati  szervezet teljesitményjavuldsdnak és az e-kormdnyzat fejlesztésének. A
kulcsfolyamatok markdnsan javulhatnak a megfeleld technolégia megfeleld mddon térténd
bevezetésével. A szolgdltatdsok terlletén az e-szolgdltatdsok jobb elérhetdséget biztositanak
az Ugyfelek részére és jelentésen csdkkentik cz adminisztrativ terheket. Az adminisztrativ
munka terlletén az intelligens IKT-megolddsok az eréforrdsok jobb kihaszndldsdt teszik
lehetévé.
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3.4.5.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértoi értékelés

20 40
Tervezés Megvaldsitas

28 -

18 50
Tervezés Megvaldsitds

24 -

19 45
Tervezés Megvalbsitds

Az egyéni értékelés sordn egyardnt 6-6 vdlaszadd nem tudott informdciéval szolgdini az
alkritérium értékelésére a csoportokban, ebbdl adddnak a kiugréan alacsony pontszémok. A
tervezés szintje igy elsésorban a bizonytalanok értékelésébdl szarmazott, nem adott valds
képet a terllet értékelésére. Megdllapithatd, hogy a technoldgia menedzselése nem tartozik
az intézmény {6 profiljdba, igy kevésbé kommunikdltak, vilkdgosak az eredmények a dolgozdk
szdmara.

A konszenzusteremtés sordn a terlleten kompetens munkatdrsak a megvaldsitds szintjét
aldtdmaszté  intézkedéseket tudtak megnevezni, igy mindkét csoport a PDCA ciklus
megvaldsitds szintjét tekintette megfelelének az alkritérium értékelésére.

Az 1. csoport a megvaldsitds szintjére értékelte az alkritériumot, erésségként és fejlesztendd
terGletként az aldbbiak meriltek fel:

A lehetéségekhez képest az informdcidés A
technolégia alkalmazdsa.

szamitdgépek és szoftverek
kompatibilitdsdnak egységesitése (tdbb kords

, , o beszerzések miatt nehéz megvaldsitdsa).
E-book olvasok beszerzése a birdk részére. 9 )

Orszdgosan egységes, OBH elndke dltal
jévdahagyott és tanusitott elndki
iktatéprogram hidnya (jelenleg OBH projekt
keretében folyamatban van kialakitdsa).

Folyamatos fejlesztés, amely jérészt OBH
forrdsbdl valdsulhat meg.

Wifi hdldzat kiépitése (legaldbb tdrgyaldk
szintjén, de akdr egész éplletben kialakitott
védett wifi).

Elavult szamitégéppark, dllandd
karbantartdsra szoruld periféridk  (jelentds
forrdst igényelne eszkdzdk lecserélése).

Lassu internet (kormdnyzati  gerinchdlézati




szolgdltatds mindsége is meghatdrozzal).

Oktatds pl. levelezés, operdcios
(windows), bdngészé haszndlatdrdl.

rendszer

A 2. csoport a megvaldsitds fazisdba sorolta
terUletként az aldbbiak merUltek fel:

az alkritériumot, erdsségként és fejlesztendd

Erésségek Fejlesztend¢ teriletek

Informatikai fejlesztések - kézponti
fejlesztésekhez kapcsolddds, - helyi jellegU -
koltségtakarékossagi szemponty -
fejlesztések.

A mindennapi munkdt tdmogatd eszkdzpark
rendelkezésre dll.

E-book. Tavoli munkavégzés.

Uj technoldgiai megolddsok alkalmazdsa.

Felesleges levelezés csdkkentése (az intranet
fejlesztésével, tajékoztatds erdsitésével).

Online szolgdltatasok.

Uj szoftverek, hardvereszkdzok beszerzése
(eltéré operdcids rendszerek).

Szamitdgéppark elavult, hidnyos periféridk.

KorszerUtlen eszkdzok selejtezése (pl.: kazettds
magnok).

A véleményekbdl |atszik, hogy a mindennapi munkdt tédmogatd eszkdzdk rendelkezésre
dlinak, de a szdmos fejlesztendd terllet megnevezése is mutatja, hogy az intézménynek

foglalkozni kell a kovetkezd idészakban az
erésitésevel.

informatikai és egyéb technoldgiai hdattér

m Egyéni datlag 1.

m Konszenzus 1.

m Egyéni atlag 2.
m Konszenzus 2.
B Egyéni dtlag

m Konszenzus dtlag

20 30 40

50 60

16. abra: 4.5 alkritérium eredményei
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3.4.6. Tekintsék at, mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy
eszkozeit és vagyontargyait kezelje.

A kozszolgdlati szervezetnek rendszeres idékdzonként értékelnie kell a rendelkezésére dllo
infrastruktira dllapotdt. Ezt az infrastruktirdt hatékonyan, koltséghatékony és fenntarthatd
modon kell kezelni, hogy az az Ugyfelek igényeit kiszolgdlja és tdmogassa a személyi dllomdany
munkavégzését. A szervezet dltal felhaszndlt anyagok fenntarthatésdga és kdrnyezetre
gyakorolt hatdsa is kritikus sikertényezdk ezen alkritérium és a tdrsadalmi felelésségvdllalds
vonatkozdsdban.

3.4.6.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértoi értékelés

55 61
Ellendrzés Ellendrzés

29 -

46 49

Megvaldsitas Megvaldsitas

23 -

51 55
Ellendrzés Ellendrzés

Az eszkdzdk és vagyontdrgyak kezelésére vonatkozdéan csak 1-1 f6 nem tudott informdacidval
szolgdini. A vdlaszaddk mdr az egyéni értékelés sordn is megfeleléen tudtdk értékelni a
témakdrt, a konszenzusteremtés sordn csak kisebb korrekcid tortént a  pontszdmok
tekintetében.

A csoportok eltérd szinteket dllapitottak meg mdr az egyéni értékelés sordn is az alkritérium
tekintetében, amely kilénbség a konszenzusteremtés sordn is megmaradt.

Az 1. csoport az ellendrzés szintiére értékelte az alkritériumot, erésségként és fejlesztendd
terGletként az aldbbiak meriltek fel:

Koltséghatékonysagra vald térekvés. Ergondmiai szempontok

A BKT kdzponti épulletének i Karbantartdsi hidnyosségok.
megkdzelithetdsége.
A karbantartds és a  kisebb  javitds

kéltseéghatékony maobdszerének bevezetése
(pl.:  jdrdsbirdsdg ondlld  intézkedése
kdzpontbdl torténd kiszdallds helyett).




A BKT rendelkezik oz ingatlan vagyonra
vonatkozd vagyonkezelési szerz8déssel.

Az ingd vagyontdargyak kezelése a vonatkozd
jogszabdlyi el&irdsok szerint torténik.

Akaddlymentesités. — A mozgdskorldtozottak
sz&mdra a hdatsé bejdraton az éplletbe vald
bejutds segitséggel, de megoldott.

A 2. csoport a megvaldsitas fazisdba sorolta az alkritériumot, erdsségként és fejlesztendd

terUletként az aldbbiak meriltek fel:

Az eszkdzok és
rendeltetésszer(
téjékoztatds,
karbantartds.

vagyontdargyak
haszndlatdra  vonatkozd
ellendrzés.  Allagmegdrzés,

A kezelbiroddk hatékony mikddése. Kdzponti
leltdrozds.

A munkahely vagyontdrgyainak biztonsé&gos
kezelése  biztositott, a  jogszabdlyban
eléirtaknak megfeleléen térténik. Rendszeres
a leltdrozds.

Mozgdskorldtozottak szadmdara
megkdzelithetd épulletek.
Eszkdzleltdr, selejtezések elrendelése,

beszerzési pdlydzatokon vald részvételek,
koltségtakarékos vagyongazddlkodds
megteremtése.

Régi, ugyanakkor dréaga eszkdzok. (pl.
kazettds magndk) lecserélése. Stratégia
kidolgozdsa az elavult szdmitdgéppark

mielSbbi lecserélésére.

Az irodai létesitmények legtobb helyen
ergondmiai szempontbdl nem megfeleléek,
kis terUletek, rossz ingatlandllomdny, sok
bérelt ingatlan, kevés sajdt tulajdonu. A sajat
tulajdonu ingatlanokat nem tudjak megfeleld
szinvonalon karbantartani (a bérelt
ingatlanokndl magas bérleti dijak).

Ujrahasznositds (az AROP projekt része a
szelektiv hulladékgyijtés).

Az erbsségekbdl latszik, hogy a megvaldsitds szintie mindenképpen indokolt, bizonyos
terlleteken mar az ellenérzés is megtorténik, de ez még teljes kérlen nem valdsul meg. A
rendszeresitett folyamatoknak (leltdrozds) és a szigorU koltséghatékonysdgi intézkedéseknek
kdszonhetéen a konszenzusos értékelések atlagdnak szintje megalapozott.
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mEgyéni dtlag 1.
m Konszenzus 1.
m Egyéni dtlag 2.
m Konszenzus 2.
m Egyéni dtlag

m Konszenzus dtlag
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17. abra: 4.6 alkritérium eredményei




3.4.7. A Kritérium értékelése

SWOT elemzés
Erdsségek Gyengeseégek

Valamennyi szerzédé partnerrdl nyilvéntartds
vezetése, kiegyensllyozott, a kolcsonos
érdekek mentén kialakitott kapcsolat.

Folyamatos jelenlét a médidban.

Az Ujsdgirékkal vald szoros kapcsolat, oktatds
szervezése a részikre.

Ugyfélfogadds, panasznap, ahol az Ggyfelek
eléadhatjdk a problémdaikat.

Koéltségtakarékossagra vald térekveés,
kdltsegtakarékos intézkedések.

Pazarld gyakorlatok feltardsa,
pdrhuzamossdgok kiszUrése, ésszerUbb
épuletfenntartds-gazddlkodds, pdlydzatok
irésa.

Pozitiv  munkatdrsi  hozzddllds  (kétoldall

nyomtatds, szelektiv hulladékgyUijtés stb.).

Mozgdskorldtozottak szamdra megkdzelithetd
épulletek.

A karbantartdsok és a kisebb javitdsok
koltséghatékony modszerének bevezetése
(ol.:  jarasbirésag ondllé  intézkedése
kbdzpontbdl torténd kiszdllds helyett).

Nincs 6ndlldéan szerkesztett birdsdgi honlap.

Elavult papir alapu nyilvantartdsok.

Az intranet rendszer fejlesztésre szorul (pl.:
levelez6csoportok, chates felUlet
|étrehozdsa), jelenleg a levelezérendszeren
keresztUl torténik a kommunikdcié.

Korszer(Utlen eszkdzok selejtezése nem torténik
meg (pl.: kazettds magnok).

Lehetdségek

Fenyegetettségek
Kozbeszerzések belsd ellentmonddsai,
anomdlidi.

Nem telies kérlen biztositott az, hogy a
szervezetet elhagyd munkatdrs a tuddsat
kell6 mértékben és idében atadja

Onerébdl nincs fejlesztés.

A szdmitdgépek és szoftverek
kompatibilitdsanak egységesitése nem
biztositott (tobb koérds beszerzések miatt

nehéz megvaldsitdsal).

Karbantartdsi hidnyossdgok.
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A j6 gyakorlatok felkutatdsa.

Nemzetkdzi kapcsolatok fejlesztése.

Koltségtakarékossagi intézkedések
hatékonydgdnak id6&szakonkénti
felUlvizsgdlata.

Oktatdsok  szervezése (pl.: levelezés,
operdcids rendszer (windows), bdngészd

haszndlatdrdl).

Felesleges levelezés csokkentése (az intranet

fejlesztésével, tajékoztatds erdsitésével).



Régi, ugyanakkor dréga eszkdzok

alkalmazdsa. Nem dll rendelkezésre stratégia . o , , s s
AR .z Urahasznositas, szelektiv hulladékgydjtes.

az elavult szamitégéppark mielSbbi

lecserélésére.

Felséoktatdsi intézményekkel kotendd
egyUttmuUkodési megdllapoddsok
felUlvizsgdlata és szdmdnak névelése.

Egyéni értékélés atlaga Konszenzus csoportok dtlaga

*39 *62
*Megvalositds *Ellendrzés

64



3.4.8. Javasolt intézkedések

Intézkedés leirasa Prioritas Emberi Pénzigyi Idé Tervezett
eréforras  eréforrds igény  kezdés
igény igény
A
A 99 99 99 99  1999.1.
név.
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Egy szervezeten belUl szdmos folyamat zajlik. Minden egyes folyamat egy sor egymdssal
OsszefUggd tevékenységbdl dll, amelyek a szervezetnél meglévd és kivllrdl bevont
eréforrdsok felhaszndldsdval szolgdltatast hoznak Iétre, ezdltal pozitiv eredményt és hatdst
fejtenek ki a tarsadalom és annak képviseldi sz&mdra.

Hdaromfajta folyamatot kUldnbdztethetink meg, amelyek eredményessé tesznek egy
szervezetet attdl figgden, hogy milyen e folyamatok és az egymdsra gyakorolt hatdsuk
min&sége. Ezek

e a kulcsfolyamatok, amelyek az intézmény kUldetését és stratégidjat valdsitjiagk meg, és
amelyek ezdltal déntd szerepet jaGtszanak a szervezet szolgdltatdsainak nyudjtdsdban
€s a hozzd kapcsolodd termékek elddllitasdban (ezek jellemzéen a kdzigazgatdsi
hatdsagi eljdrdsokhoz és szolgdltatdsokhoz kapcsoldédd folyamatok);

e a vezetési folyamatok, amelyek a szervezetet irdnyitjdk (ezek jellemzéen a vezetés
mUkddéséhez szUkséges és a vezetés dltal kdzvetlenUl iranyitott folyamatok); és

e atdmogatd folyamatok, amelyek a szikséges forrdsok menedzselését biztositjdk, azaz
a kulcs- és vezetési folyamatok megvaldsitdsdt tdmogatjdk (ezek jellemzden az
operativ hattér mikddtetéséhez kapcsolddd folyamatok).

Ezek k&z0Il csak a legfontosabbak, az Un. kulcsfolyamatok képezik a CAF-értékelés targydt az
5. kritériumban, vagyis azok, amelyek hatékonyan hozzdjdruinak a szervezet kildetésének és
stratégidjdnak eléréséhez.

Az 5. kritérium a szervezet kulcsfolyamataival foglalkozik, mig az 1. és 2. kritérium a vezetési
folyamatokat, a 3. és 4. pedig a tdmogatd folyamatokat kezeli. Az olyan horizontdlis
szervezeti egységek szdmdra, mint a stratégiai szervezeti egységek, az emberi eréforrdssal,
iletve a pénzigyekkel foglalkozd féosztdlyok, természetesen a vezetési vagy tdmogatd
folyamatok is kulcsfolyamatnak sz&mitanak.

Az eredményes és hatékony szervezet meghatdrozza azokat a kulcsfolyamatokat, amelyek
révén szolgdltatdsait nyUjtja és hatdst gyakorol a tdrsadalomra, figyelembe véve az
dllampolgdrok/Ugyfelek és mds érdekelt felek elvdrdsait, Ossznangban a szervezet
kUldetésével és stratégidjdval. Ezeknek a kulcsfolyamatoknak a természete a kdzszolgdlati
szervezetek esetében nagyon kilonbdzd lehet, az egészen elvont tevékenységtdl kezdve,
mint a politikdk fejlesztését tdmogatd folyamatok vagy a gazdasdgi tevékenységek
szabdlyozdsa, az egészen konkrét szolgdltatdsok nyuUjtdsdig (pl. kdzigazgatdsi hatdsdgi
eljdrdsok). Az értéknyujtas/értékkdzvetités igénye az dllampolgdrok/igyfelek és mds
érdekeltek sz&dmdra, valamint a hatékonysdg ndvelése a folyamatfejlesztés és az Ujitds két 6
hajtdereje. Az dllampolgdrok/Ugyfelek egyre ndvekvd mértékl bevondsa a kbézigazgatdsba,
ahogy azt a 4.2. alkritérium részletesen tartalmazza, a szervezetet arra &sztdbnzi, hogy
dllanddan fejlessze folyamatait, igénybe véve a vdaltozd kdrnyezet elényeit (pl. a technoldgia,
a gazdasdg vagy a tarsadalom terGletén).



3.5.1. Tekintsék at, mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy az
érdekelt felek bevonasaval Kkialakitsa, miikodtesse és fejlessze
folyamatait és azok rendszerét.

Ez az alkritérium azt vizsgdlja, hogy a folyamatok hogyan tdmogatjdk a szervezet stratégiai és
mUkddési  céljait, valamint hogy a folyamatokat hogyan hatdrozzék meg, tervezik,
mUkddtetik és fejlesztik. Mivel a szervezet vezetdi, munkatdrsai, valamint a kilonbdzd kilsd
érdekelt felek bevondsdnak mdédja a folyamatok kialakitdsdba, mikddtetésébe és
fejlesztésébe nagyban befolydsolia e folyamatok minéségét, fontos ennek a bevondsnak a
korUltekintd elemzése.

3.5.1.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértoi értékelés

23 55
Tervezés Ellen&rzés

33 -

11 40

Nincs Megvalbsitas

16 -

17 48
Tervezés Megvaldsitds

Az alkritérium tekintetében nagyon magas volt a bizonytalan vdlaszaddk szdma, a kitdlték
53%-a (6sszesen 10 &), amelybdl addéddan az 1. csoportndl a szérds igen magas. Az 1.
csoport a tervezés fazisdba sorolta az alkritériumot, mig a 2. csoport vdlaszai alapjdn az
alkritérium tekintetében a tervezés szintje kerUlt meghatdrozdsra. Az egyéni vdlaszok teljes
atlaga a tervezés fazisdba sorolta az alkritériumot.

Az egyéni értékelések és a konszenzus sordn meghatdrozottak nagy eltérést mutatnak, mind
az 1., mind a 2. csoport az egyéni értékelések atlagdhoz képest kdzel 30 ponttal és két szinttel
magasablbra sorolta az alkritériumot. Az 1. csoport az ellendrzés, a 2. csoport a megvaldsitds,
ezek atlag pontsz&dma pedig a megvaldsitds fazisdba helyezte a kérdést.

Az 1. csoport az aldbbi erésségeket és fejlesztendd terlleteket azonositotta:

Minden egyes folyamatnak van kijeldlt A vertikdlis egyUttmUkodés erbsitése.

felelése, tehdt a folyamatok azonositdsa N &z SHmOksdések feilesztése &

megtortént (SZMSZ). emzetkozl egyuTimukodesek Tefiesziese es a
mdr megléevd eljardsok hatékonysagdnak

Frintettek bevondsa a folyamatokba, szikség ndvelése.

esetén javaslattétel.




A 2. csoport tagjai a megvaldsitds fdzisdba soroltdk az alkritériumot, erdsségként és
fejlesztendd terUletként az aldbbiak merdltek fel:

Erésségek Fejlesztendé teriletek

A stratégiai célokat tdmogatd folyamatok
kialakitdsa és irdnyitdsa annak érdekében,
hogy azok megfelel mértékben tdmogassak
a szervezet céljainak elérését.

A folyamatgazddk hatdskorének
megdllapitdsa megfeleld.
Statisztika figyelemmel kisérése (statisztikai

adatgydijtés itélkezésrdl).

Az SIMSZ szabdlyozza belsé folyamatokat.

Birdik, igazsdgUgyi alkalmazottak
értékelésének  folyamata, nyilvéntartott
eredménnyel.

Folyamatoptimalizdldsra vald tdrekvés.

A folyamatok fejlesztése, mds szervezetek
tapasztalatainak elsajdtitdsa, példdaul az
egymdastdl  tanulds segitségével hazai és
nemzetkdzi keretek kdzb1t, gondosan Ugyelve
arra, melyek a fejlesztéseket gdatld tényezdk,
iletve, hogy rendelkezésre dlinak-e a
fejlesztésekhez szUkséges eréforrdsok.

Mdas szervezetek tapasztalatainak
elsajatitdsa. Nemzetkozi tapasztalatok
értékelése.

A két csoport konszenzusos értékelése kozdtt nem taldlhatd ellentmondds, az erdsségek és a
fejlesztendd terlletek kdzel azonosak. A 2. csoport azonban tébb erdsséget azonositott,
annak ellenére, hogy a vdlaszaddk ebben a csoportban egy szinttel alacsonyabbra

értékelték az alkritériumot.

mEgyéni atlag 1.
m Konszenzus 1.
B Egyéni dtlag 2.
m Konszenzus 2.
mEgyéni atlag

m Konszenzus atlag

20 30 40

50 60

18. abra: 5.1 alkritérium eredményei
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3.5.2. Tekintsék at, mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy
allampolgar-/ugyfélkéozpontu  szolgaltatasokat, termékeket
biztositson és fejlesszen.

Az 5.2. alkritérium azt értékeli, hogy a szervezetek hogyan biztositjdk és fejlesztik
szolgdltatdsaikat/termékeiket az dllampolgdrok/Ugyfelek bevondsdval, annak érdekében,
hogy kielégitsék az dllampolgdrok/Ugyfelek igényeit és elvardsait. Az dllampolgdrok/Ugyfelek,
a civil szféra és civil szervezetek szakértelmének és kreativitdsdnak felhaszndldsa elbsegiti,
hogy a kozszféra hatékony, eredményes és innovativ legyen, és megfeleld
kdzszolgdltatasokat biztositson redlis kdltségek mellett.

A szolgdltatdsok és termékek mindségének javitdsa érdekében az dllampolgdrok/igyfelek
szerepe hdrom szinten lehet hasznos:

- dllampolgdrok/Ugyfelek képviselbinek, érdekvédelmi szervezeteinek vagy mas
egyedi dllampolgdri szervezédéseknek a bevondsa a szervezet szolgdltatdsainak és
termékeinek tervezésébe és azok értékelésébe,

- az dllampolgdroknak/Ugyfeleknek a szolgdltatdsok nyujtdsdhoz és termékek
eldllitasdhoz kapcsolddd déntésekbe torténd bevondsa,

- az dllampolgdrokkal/Ugyfelekkel térténd egylttmikddés a  szervezet
szolgdltatdsainak megvaldsitdsa és az dltala nyuUjtott termékek haszndlata sordn
azdltal, hogy 6k maguk is részt vesznek a szolgdltatds megvaldsitdsdboan és a
termékek elédllitasdban.

A szervezet szolgdltatdsaiba térténd bevonds ndveli a szolgdltatds mindségének
fenntarthatésdgdt, mivel az dllampolgdrok/Ugyfelek jobban magukénak érzik a kialakitott
szolgdltatdsokat, valamint atldthatébbd és érthetbbbé vdalinak szdmukra ezek a folyamatok.
gy a kézszolgdlati szervek dltal nyUjtott szolgdltatdsok és a hozzdjuk kapcsolédd termékek
elfogadottsdga és a velUk vald elégedettség néhet az dllampolgdrok/Ugyfelek kérében.

3.5.2.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértoi értékelés

60 67
Ellendrzés Ellendrzés
30 -

37 47
Megvaldsitas Megvaldsitdas
22 -

49 57

Megvaldsitas Ellendrzés




Az alkritérium tekintetében alacsony volt a bizonytalan vdlaszaddk sz&éma (minddssze hdrom
f8), ennek ellenére a szérds igen magas volt az 1. csoportndl, amely jol mutatia a vélemények
kUIdnboz8ségét. Az 1. csoport az ellendrzés, mig a 2. csoport a megvaldsitds fazisdlba sorolta
az alkritériumot. A telijes csoport egyéni értékeléseinek datlagdat tekintve 49 pontot, a

//////

A konszenzusos értékek az egyéni értékeléssel 6sszhangban alakultak, az 1. és a 2. csoport is
az egyéni értékelések atlagaként meghatdrozott szinten belll maradt, bdr mindkét esetben
valamivel magasabb pontszdmot hatdroztak meg.

Az 1. csoport dltal meghatdrozott erdsségek és fejlesztendd terlletek az aldbbiakban
olvashatéak:

Megfelelé informdcidk az Ugyfelek részére. Elektronikus Ugyintézés kiterjesztése.

A kulcsfolyamatok eredményeinek (itéletek) A  kényelmes vdrakozds lehetéségének
anonimizdlt kbzzététele. megteremtése.

Allampolgdrok panaszainak, Rugalmas Ugyfélfogaddsi idé
megkereséseinek kezelése. (id6pontfoglalds lehetésége).

A szervezet elérhet&ségének elésegitése.

A birésag feladatai egyértelmien definidltak
- Ugyfelek dltal megismerhetd (jogszabdlyok,
honlap, Ugyfélfogadds keretében 1orténd
felvildgositds).

Elektronikus Ugyintézés egyes, jogszabdlyban
meghatdrozott terlleteken - eurdpai unids
projektek segitségével.

Vakok és gyengén 1atdk szamdra megfeleld
k&zponti honlap.

Akaddlymentesités sordn  kiépitették @
fogyatékkal élék szdmdra az Ugyintézéshez
szUkséges eszkdzoket.

Gyermekbardt igazsdgszolgdltatds.

Informativ honlap, ahol az dllampolgdrok
sz&dmos kérdésiUkre vdalaszt taldlhatnak.

Nyitott Birdsdg program.

A 2. csoport a megvalésitds fazisdba sorolta az alkritériumot, erésségként és fejlesztendd
terUletként az aldbbiak merUltek fel:

Megfelelé  és  megbizhaté  informdcidé  Braille-irds és hangos hirdetétdbla.
elérhetévé tétele az dllampolgdrok/Ugyfelek
részére, tovdbbd a végrehajtott valtozasokrdl
torténd tdjékoztatdasuk. Honlap elkészitése, targyaldsi jegyzékek
elektronikus megtekinthetésége  (blntetd
Ugyeknél mdar megvaldsult).

Az elérhetdségek fejlesztése (elektronikus).

Panaszkezelés rendje  kialakitott  (belsd
szabdlyzat), sajtdszovive.




Erésségek Fejlesztendé teriletek

Tdjékoztatdsok, hirdetétdbldk, panasznapon Elektronikus Ugyintézés kialakitdsa.

Ugyfelfogadas. Utemezett Ugyfélfogadds (idépontfoglalds).

A 1. csoportndl tapasztalt véleménykildnbségek a konszenzusteremtés sordn tisztdzodtak. A
csoport igy tobb erésséget azonositott, mely ésszhangban van a konszenzusos értékelés sordin
adott magasabb pontszdmmal.

mEgyéni dtlag 1.
m Konszenzus 1.
mEgyéni atlag 2.
m Konszenzus 2.
m Egyéni dtlag

m Konszenzus atlag

20 40 60 80

o

19. abra: 5.2 alkritérium eredményei

3.5.3. Tekintsék at, mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy
o0sszehangolja folyamatait a szervezeten beliil, illetve az
egyiittmiikodo szervezetek folyamataival.

Ez az alkritérium azt értékeli, hogy a folyamatok mennyire vannak 06sszehangolva a
szervezeten belll, illetve azoknak a szervezeteknek a folyamataival, amelyek a szervezettel
egyUttmuUkodnek. A kdzszolgdlati szervezet eredményessége gyakran nagymértékben figg
attél, hogy miként mUkddik egyUtt mds kdzszolgdlati szervezetekkel, amelyekkel olyan
szolgdltatdsi ladncot képeznek, amely kdzds tdrsadalmi hatds elérésére toérekszik. A
kézigazgatdsban igen gyakoriak a keresztfunkciondlis, azaz tdbb szervezetet is érintd
folyamatok. Ezért [étfontossdgu az ilyen tipusy folyamatok sikeres 6sszehangoldsa, mivel a
folyamatok eredményessége és hatékonysdga nagymértékben mulik a folyamatok
megfeleld dsszehangoltsagdn.



3.5.3.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértoi értékelés

56 62
Ellend&rzés Ellendrzés
32 -
26 70
Tervezés Ellendrzés
27 -
42 66
Megvalbsitds Ellendrzes

Az alkritérium tekintetében magas volt a bizonytalan kitdlték ardnya, a 19 értékeld kdzol 7 16
nem tudott érdemben vdlaszt adni a kérdésre. Bdr a csoport esetében minddssze két
bizonytalan kitdlté volt, a szords mégis magas, amely véleménykildnbségre utal. A két
csoport egyéni értékeléseinek dtlaga nagy eltérést mutat, mig az 1. csoport az ellenérzés,
addig a 2. csoport a tervezés fazisdba sorolta az alkritériumot. Az dsszes kitéltd dtlaga alapjdn
a megvalositds szintjére tehetd a kérdés.

Mig az 1. csoport konszenzusa — csekély pontsz&mbeli eltéréssel — az ellenérzés fazisdban
maradt, addig a 2. csoport két szintet feliebb 1€pve szintén az ellendrzés fazisdba sorolta az
alkritériumot (magasabb pontszdmmal, mint az 1. csoport). A konszenzusteremtés sordn a
bizonytalan kitolték informdldsdra is sor kerUlt az alkritériumot illetéen, amely hozzdjdrult a
magasabb besoroldshoz. A konszenzusos értékelések datlaga szintén az ellendrzés fazisdba
sorolja a kérdést.

A fentiek aldtdmasztasdul az 1. csoport az aldbbiak erdsségeket és fejlesztendd terlleteket
hatdrozta meg:

Mdas kozszolgdlati szervekkel vald  Munkacsoportok, munkatapasztalatok
egyUttmUkodés biztositott, a kapcsolattartds  dtaddsénak hidnya. Csapatépités.

eléri a céljat, a napi mikdédést maximdlisan

tdmogatia.

A tObb szervezeti egységet érinté feladatok
k6z6s megolddsa (vezetdi értekezlet, majd a
féosztalyok egyeztetése, Isd. birdldbizottsdg)

Az egyes szervezeti egységek kozott
hatékony a kommunikdcid, akdr irdsban,
akdr széban.

A 2. csoport dltal jelzett erésségek és fejlesztendd terlletek az aldbbiak voltak:



Erésségek Fejlesztendé teriletek

A BKT és az illetékességi terlletén mikddsd  Keresztfunkciondlis munkacsoportok
jardsbirésdgok  és a  BKKMB folyamatai |étrehozdsa - erre j© példa a jelen AROP
Osszehangoltak (azonban nem formalizdlt  projekt keretén belll mUkodd
maodon). munkacsoportok dsszetétele.

KUls6 szervek felé is j6 kapcsolat. Nemzetkdzi kapcsolatok.

Az egyéni értékeldk vdlaszai kdzdHHt tobb  ellentmondds mutatkozott melyeket a
konszenzusteremtés sordn tisztdztak a résztvevédk. Bar a két csoport konszenzusa nem mutatott
ellentmonddst, mind a két csoport mds és mds erdsségeket és fejlesztendd terlleteket
azonositott.

m Egyéni atlag 1.

m Konszenzus 1.

B Egyéni atlag 2.
m Konszenzus 2.
mEgyéni atlag

m Konszenzus atlag

o

20 40 60 80

20. dbra: 5.3 alkritérium eredményei



3.5.4. A Kkritérium értékelése

SWOT elemzés
Er6sségek Gyengeséegek

A stratégiai célokat tdmogatd folyamatok

kialakitdsa és irdnyitdsa annak érdekében, Munkacsoportok kozotti  tapasztalatdtadds
hogy azok megfelelé mértékben tdmogassdk hidnya.

a szervezet céliainak elérését.

A birésdg feladatai egyértelmiUen definidltak,
melyek az Ugyfelek dltal megismerhetdek
(iogszabdlyok, honlap, Ugyfélfogadds
keretében térténd felvildgositds).

Csapatépités hidnya.

Mdas kozszolgdlati szervekkel vald
egyUttmuikodés biztositott, a kapcsolattartas
eléri a céligt, a napi mikddést maximdlisan
tdmogatia.

Az egyes szervezeti egységek kdzott
hatékony a kommunikdcid (akdr irdsban,
akdr széban).

Lehet&ségek

A folyamatok fejlesztése, mds szervezetek
tapasztalatainak elsajatitasa (pl.: az
egymdastdl tanulds segitségével) hazai és
nemzetkdzi keretek kdzott, gondosan Ugyelve
arra, melyek a fejlesztéseket gdatld tényezdk,
iletve, hogy rendelkezésre dllnok-e a
fejlesztésekhez szUkséges eréforrdsok.

Szervezeten ativeld folyamatok
alulszabdlyozottsdga.

Nemzetkdzi egyUttmUkodések fejlesztése és a
mdr meglévd eljdrdsok hatékonysdgdnak
névelése.

SzUkos eréforrésok a folyamatok
fejlesztéséhez.

Rugalmas Ugyfélfogaddsi idé bevezetése,
idépontfoglalds lehetésége.

Elektronikus Ugyintézés kialakitdsa.

Egyéni értékélés atlaga Konszenzus csoportok dtlaga

¢34 57
*Megvalositds *Ellendrzés
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3.5.5. Javasolt intézkedések

Intézkedés leirasa Prioritas Emberi Pénzigyi Idé Tervezett
eréforras  eréforrds igény  kezdés
igény igény
A
A 99 99 99 99  1999.1.
név.
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A kozigazgatds és a tarsadalom kdzdtti komplex kapcsolatot jél tUkrdzi az dllampolgdr/Ggyfél
kifejezés. A szolgdltatdsok cimzettjét dllampolgdrnak, a demokratikus tarsadalom tagjanak
tekintjUk, akinek jogai és kotelességei vannak (pl. addfizetd, politikai szerepld). Ez a személy
egyben Ugyfél is, aki igénybe veszi a szolgdltatdsokat, s mint ilyennek, joga van a becsiletes
és udvarias bdndsmddhoz. Ugyanakkor kotelezettségei is vannak (pl. addk vagy
pénzbirsdgok befizetése). Mivel a két szerepet nem mindig lehet vildgosan elvdlasztani
egymdstdl, ezt a komplex kapcsolatot dllampolgdr/igyfél kapcsolatként irjuk le.

Az dllampolgdrok/igyfelek a kozszolgdlati szervezetek tevékenységeinek, termékeinek és
szolgdltatdsainak cimzettjei vagy kedvezményezetijei. Az dllampolgdrok/igyfelek kdrét meg
kell hatdrozni, de nem feltétlenUl kell leszUkiteni a nyujtott szolgditatdsok elsédleges
felhaszndldira.

A 6. kritérium azokat az eredményeket irja le, melyeket a szervezet ér el az
dllampolgdroknak/Ugyfeleknek a szervezetre és a szervezet termékeire és szolgdltatdsaira
vonatkozd elégedettsége terén. A CAF modell kilénbséget tesz az dllampolgdrok/Ugyfelek
elégedettsége terén az dltaluk kialakitott szubjektiv vélemény (6.1. alkritérium), valamint az
elégedettségUkhdz kapcsolddd, azt aldtdmasztd belsd teljesitménymutatdk (6.2. alkritérium)
kdzott.

A kOzszolgdlati  szervezetek  szdmdra  fontos, hogy  k&zvetlenUl  mérigk  az
dllampolgdrok/Ugyfelek elégedettségét, a szervezet szubjektiv megitélését (ezek tartoznak a
6.1. alkritérium vizsgdlati terlletéhez).

Ugyanakkor ezen tUlmenden az ide kapcsolddd teljiesitmény objektiv mérésére is szUkség van
(e teljesitmény értékelése a 6.2. alkritériumhoz kapcsolhatd). A 6.2. alkritériumhoz a szervezet
mUkddésével 6sszeflggésben gyuUjtdtt teljesitménymutatdk tartoznak, amelyek kapcsolatba
hozhatdk az dllampolgdrok/Ugyfelek elégedettségével (pl. ilyen mutaté az Ogyfélpanaszok
szdma). Altaldnosan elmondhatd, hogy amennyiben az dllampolgdr-/Ugyfél-elégedettségre
vonatkozd teliesitménymutatdk javuldst mutatnak, Ugy azok az dllampolgdrok/Ugyfelek
elégedettségének ndvelését vetitheti elbre.

3.6.1. Tekintsék at, hogy milyen eredményeket ért el a szervezet az
allampolgarok/iigyfelek véleménye, személyes értékelése
alapjan az allampolgarok/iigyfelek sziikségletei és elvarasai
kielégitésével kapcsolatban

Az dllampolgdrok/Ugyfelek véleményének megismerése, valamint elégedettséglk kdzvetlen
mérése alapvetd fontossdgu. A vélemények megismerése azt jelenti, hogy kUlonbdzd
szempontok szerint kdzvetlen informdcidkat kell szerezni az dllampolgdroktdl/Ugyfelektdl a
szervezetre és annak teljesitményére vonatkozdéan. A CAF modell alapelveihez kapcsolddd
+fényeken alapulé doéntéshozatal” elvét kbévetve a szervezet nem bocsatkozhat
feltételezésekbe az dllampolgdrok/Ugyfelek elégedettségével kapcsolatban, hanem
kdzvetlendl kell t6lUk objektiv informdcidkat szereznie. Ehhez a szervezetek jellemzéen
dllampolgdr-/ogyfél-elégedettségi kérdbiveket haszndlnak, de egyéb kiegészitd eszkbzdket is
alkalmazhatnak, mint példdaul a fékuszcsoportos beszélgetések vagy mdas tipusu dllampolgdri,
illetve Ugyfélférumok. Ez az alkritérium azt vizsgdlja, hogy a szervezet végez-e ilyen tipusu
méréseket és vizsgdlatokat, és hogy ezeknek a méréseknek és vizsgdlatoknak az eredményei
milyen teljesitményt mutatnak.



3.6.1.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértoi értékelés

49 70
Stagnadld Javulo
38 -

32 39
Stagnadld Stagnald
17 -

41 35
Stagndld Javuld

Az egyéni értékelés sordn mindkét csoport stagndld eredményekrdl szdmolt be az
alkritériumot illetéen. Az 1. csoportndl kiemelkedéen magas szérds tapasztalhatd, amely az
erds véleménykUldnbséget mutatia. Valamennyi vdlaszaddt tekintve csak 3 {6 nem tudott
megfelelé értékeléssel szolgdini.

Az egyéni értékelések és a konszenzusteremtés sordn feltart megdllapitdsok azt
eredményezték, hogy a két csoport kdzdtt jelentds kildnbség mutatkozott meg a pontszédmot
illetéen. A 28 alkritérium kozUl itt alakult ki a legnagyobb eltérés a két csoport konszenzusos
véleménye kdzbtt.

Az 1. csoport javuld tendencidt azonositott az alkritérium tekintetében, erdsségként és
fejlesztendd terUletként az aldbbiak merdltek fel:

A szervezet dltal  nyldjtott  informdcidk Az Ugyfelekben tudatositandd, hogy az

mennyisége és mindsége megfeleld, az
Ugyek elintézése jelentésen révidilt, az Ogyfél
véleménye értékelhetd.

A szervezet dltal az Ugyfelek felé nyujtott
informdciodk érthetéek, megbizhatdak.

Ugyfélkdzpontisdg, megfeleld bdandsmaod,
tdjékoztatds, rugalmassag.

Ugyfélelégedettség mérése,
hasznositdsa.

eredmények

Gyermekbardt igazsdgszolgdltatds.
Nyitott Birdsdg program.
Medidcid.

A honlapon szdmos informdcié elérhetd.

elvarasaik megvaldsitdsdnak
akaddlyai vannak.

milyen

Rendszeres
bevezetése.

Ugyfélelégedettség-mérés

Ugyfelek elektronikus Ugyintézése.

SzUkséges lenne bdviteni az dllampolgdrok
ismereteit a birdsdgokkal kapcsolatban.




A 2. csoport stagndld eredményekrdl sz&molt be az alkritérium tekintetében, erésségként és
fejlesztendd terUletként az aldbbiak merlltek fel:

Erésségek Fejlesztend¢ teriletek

Tisztességes bdandsmdd, nyitottsag, vildgos
tajékoztatds.

Megfeleléen képzett munkatdrsak

foglalkoznak az Ugyfelekkel.

Tisztességes bdndsmdd. Korrekt tdjékoztatds.
Kezelbiroddk folyamatos tevékenysége.
Ugyfélvéleményekrdl készUlnek felmérések.

Ugyféliroddk megfeleld mikddése.

A szervezet dltal nyujtott szolgdltatdsok irdnti
bizalom. A szolgdltatdsok kialakitésa az
Ugyfélvélemények figyelembevételével
(itéletek és déntések elfogaddsa pl.: emberi
tényezék: hangnem, a tdrgyaldsok pontos
kezdése).

Meg kellene valdsitani, hogy az
Ugyfélfogaddsi idészakban a munkatdrs csak
az Ugyfelekkel foglalkozzon  (Utemezett
Ugyfélfogadds).

A meghatdrozott erésségek és fejlesztendd terlletek kdzel azonosak voltak, azonban az
egyes, nagyobb nyilvanossdgot kapd Ugyek negativ hatdsat eltéréen itélték meg a
csoportok. Az Ugyfelek elégedettségének mérése most indult el, de ez az intézkedés még
nem jdar egyUtt az Ugyfelek javuld elégedettségével. A birdsdg tudatos hattérbe vonuldsa az
egyes doéntésekkel kapcsolatban adottsdgként jelentkezik, azonban az dllampolgdrokkal
térténd kommunikacidban megtaldlhaték javitandd elemek. Osszességében mindenképpen
lehetéség nyilik a fejlédésre ezen a terlleten, az ezt megalapozd intézkedések részben
folyamatban vannak, amelyek javuld tendencidt eredményezhetnek.

m Egyéni dtlag 1.
m Konszenzus 1.
m Egyéni dtlag 2.
m Konszenzus 2.
m Egyéni dtlag

m Konszenzus dtlag

60 80

21. dbra: 6.1 alkritérium eredményei
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3.6.2. Tekintsék at, hogy milyen eredményeket ért el a szervezet az
allampolgarok/iigyfelek sziikségletei és elvarasai Kielégitésével
kapcsolatban a szervezet altal végzett mérések alapjan

Az dllampolgdrok/Ugyfelek elégedettségének kdzvetlen mérésén 10l tovdbbi belsd
teljesitménymutatdkkal is lehet mérni az dllampolgdrok/Ggyfelek szédmdra nyujtott
szolgdltatdsok mindségét. Ezek a teljesitménymutatdk a szervezet eredményeit mérik az
dllampolgdrok/Ugyfelek elégedettségének vonatkozdsdban (ilyen mutatd lehet pl. az
Ugyintézési, illetve vdrakozdsi idé vagy a reklamdcidk szdma). E mérésekbdl a szolgdltatds
mindsegével kapcsolatos kdvetkeztetéseket lehet levonni. Ennél az alkritériumndl azokat a
belsé teljesitménymutatdkat kell vizsgdini, amelyek informdcidt szolgdltatnak arrdl, hogy a
szervezet dltal nyUjtott szolgditatdsok és termékek milyen mértékben képesek kielégiteni az
dllampolgdrok/Ugyfelek igényeit és elvarasait.

3.6.2.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértoi értékelés

21 66

Romld Javuld
31 _
19 38

Romld Stagndld
22 -
20 52

Romld Javuld

Az Osszes értékeldbdl 11 vdlaszadd nem tudott megfeleld informdciéval szolgdini az

alkritériummal kapcsolatban, igy az egyéni helyzetelemzés dtlaga nem adott valds képet az
dllampolgdri vélemények értékelésével kapcsolatban. Az Ugyfelek elégedettségének mérése
a jelenleg folyamatban 1évé AROP-projekt keretében készilt el elséként, igy még nem
szolgdlt informdciéval az értékeldk szdmdra. Az egyéb mérések (panaszok sz&dma, bizalmi
indexek) pedig korldtozott lehetdséget biztositottak az értékelés elvégzésére. A panaszok
szadma nem feltétlenUl kdveti a birdsagi teliesitmény romldsat vagy javuldsat, mig a bizalmi
index csak az dltaldnos birdsagi megitélésre dlinak rendelkezésre, nem kifejezetten a BKT-ra.

A két értékeld csoport a konszenzusteremtés sordn a kritérium mdsik terlletéhez hasonléan
nem ugyanazon szintre sorolta be az alkritériumot, amely a fenti bizonytalansdgoknak is
kdszonhetd.



Az 1. csoport a konszenzusteremtés sordn javuld tendencidt azonositott az alkritérium
tekintetében, erdsségként és fejlesztendd terlletként az aldbbiak merlltek fel:

A birdsdg tevékenységének mérésére Ugyfél-elégedettségi kérddivek pontos
kUI6nb6z6 statisztikdk szolgdinak. megszerkesztése, oly mdédon hogy az hasznos

. i - adatokat szolgdltasson.
A panaszok szamat, azok elintézését méri a

szervezet.

Ugyfélelégedettség-mérés  (jelen  projekt
keretében).

A 2. csoport stagndld eredményekrdl szamolt be az alkritérium tekintetében, erésségként és
fejlesztendd terUletként az aldbbiak merdltek fel:

llyen mérés elvégzésre kerOlt A szolgdltatdsok mindségére vonatkozd
(Ugyfélelégedettség, bizalmi  index a indikdtorok eredményei (pl.. panaszok
birésdgokra, adatgyUjtések az Ugyfelektdl szédma).

beerkezeft dokumentumokrol). A szervezet elérhetéségével kapcsolatos

teliesitménymutatdk eredményei (pl.:
Ugyintézési szolgdltatds mindsége, varakozdsi
id6k, reklamdcidk szama).

Az Ugyfelek javaslatait be kell épiteni a
rendszerbe. Az Ogyféllel vald bdndsmdd Uj
modszereinek bevezetése (pl.. kbdzvetitdi
eljérds kiterjesztése).

A fentiekben részletezett sz&mos vdaltozd miatt a terllet megfeleld besoroldsdt nehezen
lehetett megvaldsitani, mivel az objektiv értékelésre egyelére csak korldtozott forrds All
rendelkezésre. A birdsdgokra vonatkozd bizalmi indexekre alapozva a 1. csoport jobb
pontsz&mot dllapitott meg, mig a 2. csoport a kevés informdcid birtokdban a stagndld szintet
szavazta meg. A jelenlegi informdcid birtokdban a két konszenzus dtlaga irdnyadd lehet,
ugyanakkor az Ugyfelek elégedettségének rendszeres, szisztematikus mérése feltétlendUl
szUkséges a megfeleld helyzetelemzés elvégzéséhez. Az ilyen jellegld elemzések
hozzdjdrulhatnak az UOgyféloardt szolgdltatdsok kialakitdsdhoz az igazsdgszolgdltatdsi
intézmény lehetéségeit és kereteit figyelembe véve is.



10 20 30 40 50 60 70

mEgyéni dtlag 1.
m Konszenzus 1.
m Egyéni dtlag 2.
m Konszenzus 2.
m Egyéni dtlag

m Konszenzus dtlag
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22. dbra: 6.2 alkritérium eredményei




3.6.3. A kritérium értékelése

SWOT elemzés

Erésségek Gyengeségek
Megfeleléen képzett munkatdrsak Csak részlegesen bevezetett indikatorok,
foglalkoznak az Ugyfelekkel. teljesitménymutatok dlinak rendelkezésre.

A szervezet dltal az Ugyfelek felé nyuUjtott
informdciok érthetéek, megbizhatdak.

Gyermekbardt igazsdgszolgdltatds.
Nyitott Birdsdg program.

Ugyfél elégedettség mérése, eredmények
felhaszndldsa

Fenyegetettségek Lehetdségek
Az ,ug,]yfglekben nem fUd SJT?S'TOH’ hogy 9z Rendszeres Ugyfélelégedettség-méres
elvarasaik megvaldsitasanak milyen .
. bevezetese.
akaddalyai vannak.
Az dllampolgdrok ismereteinek hidnya a Ugyfelek elektronikus Ugyintézésének
birdsdgokkal kapcsolatban. megteremtése.
Annak megteremtése, hogy az

Ugyfélfogaddsi idészakban a munkatdrs csak
az Ugyfelekkel foglalkkozzon (Utemezett
Ugyfélfogadds).

Egyéni értékélés atlaga

*30
*Romld e Javuld

Konszenzus csoportok atlaga
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3.6.4. Javasolt intézkedések

Intézkedés leirasa Prioritas Emberi Pénzigyi Idé Tervezett
eréforras  eréforrds igény  kezdés
igény igény
A
A 99 99 99 99  1999.1.
név.
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A munkatdrsakkal kapcsolatos eredményeknek a szervezet dltal a  munkatdrsak
kompetencidja, motivacidja, elégedettsége, véleménye és teliesitménye terén elért
eredményeket tekinthetjik. Ez a kritérium is kétfajta eredményt kilonbdztet meg. Egyrészt a
munkatdrsak véleményét, elégedettségét mutatd adatok (szubjektiv eredmény), amelyekrél
a munkatdrsakat kozvetlenUl kérdezik meg (pl. kérddivek, felmérések, fokuszcsoportok,
ertékelések, inferjuk és képviseldkkel folytatott konzultdcidk Utjan). Mdsrészt a munkatdrsak
elégedettségéhez kapcsolddd, azt aldtdmasztd teliesitménymutatdk (objektiv eredmény),
amelyeket a szervezet alkalmaz a munkatdrsai elégedettségének és teljesitményének
ellendrzése és javitasa céliabdl.

3.7.1. Tekintsék at, hogy milyen eredményeket ért el a szervezet a
munkatarsak  sziikségletei és elvarasai Kkielégitésével
kapcsolatban a munkatarsak véleménye, személyes értékelése
alapjan

Ez az alkritérium azt értékeli, mennyire elégedettek a munkatdrsak a munkahelyUkkel, illetve
motivdltak-e abban, hogy a mindennapi munkavégzés sordn a legjobb teljesitménylket
nyUjtsdk a szervezet érdekében. A kozszolgdlati szervezetek szadmdra fontos a munkatdrsak
véleményének megismerése és elégedettségUk szisztematikus (tervezett és rendszeres)
mérése a szervezettel, valamint annak szolgdltatdsaival és termékeivel kapcsolatban.

3.7.1.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértoi értékelés

54 65
Javulé Javulo
26 -

46 52
Stagndlé Javulo
19 -

50 59
Stagnald Javulo

A teljes kitdltéi létszam tekintetében alacsony volt a bizonytalan kitélték ardnya (minddssze 2
f8). A két csoport egyéni datlagait vizsgdlva Iathatd, hogy a pontszim tekintetében nem
mutatkozik nagy eltérés, azonban a két csoport kildnbdzd érettségi szintre sorolta be az
alkritériumot. Az 1. csoport javuld tendencidt mutatd eredmény alkritériumként értékelte a
kérdést, addig a 2. csoport stagndldként jellemezte azt.



Az 1. csoport konszenzusa - az egyéni értékelések dtlagdval dsszhangban, azonban
jelentésen magasabb pontszdmmal - javuld szintre helyezte az alkritériumot. A 2. csoport — az
egyéni értékelések atlagdndl magasabb, a mdsik csoport dltal meghatdrozott fdzisba —
szintén javuld tendencidt mutatd alkritériumként értékelte a kérdést. Ebbdl addéddan a
konszenzusos értékek atlaga is a javuld fdzisba sorolja a terlletet.

Az 1. csoport az aldbbi erésségeket és fejlesztendd terlleteket azonositotta:

Eletpdlyamodell megléte. A munkakoriiményekkel vald elégedettségre
. . .. vonatkozé eredmények pl.. munkahelyi
A szervezeten beluli kommunikaciéd | . Loys .
. ) légkdr, szocidlis kérdések kezelése,
folyamatos (a BKT-n beldl, a BKT és a el
AN - munkakdrolmeények, a munkahely
jarasbirdésagok kozott). ,
felszereltsége.

JO amunkahelyi legkor. A munkatdrsak véleményét nem kérik ki,

egyéni erbfeszitések honordldsa nem térténik
meg.

Egyéni bdatoritds, jutalmazds.

A szervezet arculata fejlesztésre szorul.

A 2. csoport erésségként és gyengeségként az aldbbiakat hatdrozta meg:

Megfelelé munkakoriimények biztositdsdra A felszereltség javitdsa.

valo torekves. Eletpdlya és kompetenciafejlesztés.

A szervezeten belUli konzultdcio fejlédik. s e .
Tavoli munkaasztal elérés (jelenleg nem teljes

Jutalmazds (egyben fejlesztendd is). kory és kisérleti staddiumban).

J6 munkahelyi Iégkor. A szervezet  tdrsadalomban  betdltott
Szocidlis kérdések megfeleld kezelése. szerepe,n?k fudatositasa,  a felelosseg
tudatositasa.

Eletpdlyamodell.

Munkakorilmények, munkahely
felszereltségének  fejlesztése - forrdsok
figgvényében.

Jutalmazds.

Mind az egyéni, mind a konszenzusos értékeléseken belll, mind a két csoport kdzott, mind az
eléz6  alktirériumokkal ellentmondds mutatkozik, melyek felolddsa nem minden esetben
térténhetett meg. Ezek mogdtt az igazsaglgyi alkalmazottak és birdk kodzti foglalkoztatdsi
eltérések, az éplletek kdzott kildonbségek, valamint egyes szempontok pozitiv és negativ
jellemzéinek egyidejUsége dll (példdaul jutalmazds).



mEgyéni dtlag 1.
m Konszenzus 1.
mEgyéni dtlag 2.
m Konszenzus 2.
m Egyéni atlag

m Konszenzus dtlag

0 10 20 30 40 50 60 70

23. dbra: 7.1 alkritérium eredményei

3.7.2. Tekintsék at, hogy milyen eredményeket ért el a szervezet a
munkatarsak  sziikségletei és elvarasai Kkielégitésével
kapcsolatban a szervezet altal végzett mérések alapjan

A feljesitmény mérése olyan belsd teliesitményindikdtorokbdl all, amelyek a szervezet sz&mdara
lehetévé teszik a munkatdrsak atfogd viselkedése, teljiesitménye, motivacidja, képességeinek
fejlesztése és a szervezet munkdjdban vald részvétele terén elért eredmények mérését. llyen
teljesitményindikdtor lehet pl. a betegszabadsdg., a munkaerd-fluktudcid, az alkalmazottak
panaszainak szadma, az innovdacidkra tett javaslatok szdma, amelyek alakuldsa lehetdvé teszi
a munkatarsi elégedettség elemzését és alakuldsdnak elbrejelzését.

3.7.2.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértoi értékelés

1. csoport Egyéni véleményezés Konszenzusos véleményezés
Pontszdm 34 10

Szint Stagndild Nincs

Sz6rds 30 -

2. csoport Egyéni véleményezés Konszenzusos véleményezés
Pontszdm 26 10

Szint Romld Nincs

Sz6rds 23 -

Osszesités Egyéni véleményezés Konszenzusos véleményezés

Pontszadm 30 10
Szint Romld Nincs
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Az alkritérium tekintetében magas volt a bizonytalan kitdlték sz&ma, az 1. csoportbdl ketten,
mig a 2. csoportbdl négyen nem tudtak érdemleges vdlaszt adni a kérdésre, emiatt a szords is
nagy. A két csoport atlag értékei kdzott nincs nagy eltérés, azonban a pontszédmok alapjdn
mds szintre soroltdk a kérdést az értékeldk. Mig az 1. csoport dtlaga a stagndld, addig a 2.
csoport romld szintre sorolta az eredmény oldali alkritériumot. A telies dtlag is romld
tendencidt mutatd alkritériumként jellemzi a kérdést.

A konszenzusos értékelés aldtdmasztotta a bizonytalan kitdéltdk véleményét, semelyik csoport
nem tudott a kérdés tekintetélben célzott mérésrél nyilatkozni. A konszenzus tehdt mind a két
csoport tekintetében alacsonyabb szintre sorolta az alkritériumot az egyéni kitoltések
atlagdhoz képest.

Az 1. csoport az aldbbi erésségeket és fejlesztendd terGlteket hatdrozta meg:

Hianyzdsok, betegszabadsag figyelemmel Erre vonatkozéan nem tértént semmilyen
kisérése, egyéni  szakmai  értékelések felmérés  (csak  nyilvéntartdsok  dlinak
rendszeresek. rendelkezésre).

Teljesitményértékelés  szabdlyozott, ezért
objektiv.

A  munkatdrsak tavollétérdl nyilvéntartdst
vezetink.

A 2. csoport dltal ésszefoglalt erésségeket és fejlesztendd terlleteket az aldbbi tdbldzat
tartalmazza:

OBH  statisztika a  birdk  helyzetének Munkatdrsi elégedettség mérés
valtozdsardl (tavozds, nyugdij). (nyilv@ntartdsok rendelkezésre dlinak, de
Teljesitménymutatdk birdk esetén felmerések nincsenek).

(statisztikdak).

A fent értékelésekbdl Iathatd, hogy néhdny terlleten azonosithatd mérés, azonban ezek nem
kothetédek teljes mértékben a targyalt alkritériumhoz.



10 20 30 40

mEgyéni dtlag 1.
m Konszenzus 1.
mEgyéni dtlag 2.
m Konszenzus 2.
m Egyéni atlag

m Konszenzus dtlag
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24. dbra: 7.2 alkritérium eredményei




3.7.3. A Kritérium értékelése

SWOT elemzés

Erésségek Gyengeségek
Eletpdlyamodell megléte. A szervezet arculata fejlesztésre szorul.

J6 munkahelyi legkdr.
Teliesitményértékelés  szabdlyozott, ezért

objektiv.

Fenyegetettségek Lehetdségek
Munkakorilmények, munkahelyi felszereltség A szervezet  tdrsadalomban  betdltott
fejlesztésének hidnya. szerepének, felelésségének tudatositdsa.

SzUk mozgdstér a jutalmazds terlletén. Egyéni batoritds, jutalmazds.
Munkatdarsi elégedettség mérés

(nyilvantartdsok rendelkezésre dlinak, de
felmérések nincsenek).

Egyéni értékélés atlaga Konszenzus csoportok atlaga

* 40 *34
«Stagnalo «Stagnalo
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3.7.4.]Javasolt intézkedések

Intézkedés leirasa Prioritas Emberi Pénzigyi Idé Tervezett
eréforras  eréforrds igény  kezdés
igény igény
A
A 99 99 99 99  1999.1.
név.
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A kozszolgdlati szervezetek kUldetése mindig a tdrsadalom meghatdrozott elvardsainak és
igényeinek kielegitése. A szervezet kUldetéséhez kapcsolddd tdrsadalmi szerepvdllaldson
tUlmenden felelés magatartdst kell tanusitania a fenntarthatd fejlédéshez vald hozzdjdrulds
érdekében mds terlleteken is (pl. a fenntarthatd fejlédés helyi, nemzeti és nemzetkozi
kozdsségekhez kapcsolddd gazdasdgi, szocidlis és kdrnyezeti elemei terén). Ez a plusz
tarsadalmi szerepvdllalds magdban foglalhatja a szervezet hozzddlldsat és hozzdjdruldsat az
dltaldnos életmindség javitdsa, a kérnyezet védelme és a globdlis eréforrdsok megdrzése, a
foglalkoztatdsi esélyegyenléség biztositdsa, az etikus magatartds, valamint a kdz8sség
bevondsa és a helyi fejlesztésekben vald kdzremUkddés terén.

A tdrsadalmi felelésségvdllalds elsésorban a szervezet azon akaratdt tOkrdzi, hogy egyrészt
tarsadalmi és kdrnyezeti szempontokat is érvényre juttasson déntési folyamatai sordn (Idsd 2.
kritérium), mdsrészt pedig képes legyen reagdini déntéseinek és tevékenységeinek a
tarsadalomra és a koérnyezetre gyakorolt hatdsaira. Optimdlis esetben a tdrsadalmi
felelésségvdllalds is szerves részét képezi a szervezet stratégidjdnak. Ez lehetéséget teremt
arra, hogy a szervezet stratégidjdnak felUlvizsgdlatdndl a tarsadalomra gyakorolt hatdsdat is
felUlvizsgdlja és céljait e szempontok figyelembevételével hatdrozza meg.

A szervezet helyi, nemzeti vagy nemzetkdzi kdzdsségeket érintd teljesitménye és kdrnyezetre
gyakorolt hatdsa kritikus eleme az atfogd, szervezeti szintd teljesitmény mérésének.

Egy szervezet, amely a tarsadalmi feleldésségvdllaldsa javitdsdn dolgozik:
1. Javitja hirnevét és arculatdt a tarsadalom egésze szdmdra.

2. Javitja a munkaerd vonzdsdra és megtartdsdra, valamint a munkatdrsak
motivacidjanak és elkdtelezettségének fenntartdsdra irdnyuld képességeit.

3. Javitja kapcsolatait a vdllalatokkal, mds kodzszolgdlati szervezetekkel, a
médidval, a szdllitdkkal, az dllampolgdrokkal/Ugyfelekkel és a kdzdsséggel, amelyben
mUkodik.

Ezek a mérdszdmok lehetnek a tdrsdalom véleményéhez és elégedettségéhez kapcsolddd
mennyiségi és mindségi mutatdk (8.1. alkritérium) és a szervezet teljesitményének
értékeléséhez kapcsolddd mennyiségi mérdszamok (8.2. alkritérium). Ezek kapcsoldédhatnak:

- a szervezet etikus és demokratikus magatartdsdhoz és a munkatdrsakat a
vezetdi feladatok el6készitésébe is bevond vezetési stilushoz;

- a kornyezeti fenntarthatésdghoz;
- az életmin&séghez;

- a szervezet magatartdsdbdl fakadd gazdasdgi hatdsokhoz.



3.8.1. Tekintsék at, hogy milyen eredményeket ért el a szervezet a
tarsadalmi felel6sségvallalassal kapcsolatban a tarsadalom
megitélése alapjan

Az alkritériumhoz kapcsolddd mérések arra fokuszdinak, hogy a kdézdsség hogyan itéli meg a
szervezet teljesitményét helyi, nemzeti és nemzetkdzi szinten. Ezeket az informdcidkat
kUlbnboz6 forrdsokbdl gyljtheti be a szervezet, igy pl. felmérésekbdl, beszdmoldkbdl,
nyilvénos sajtotdjékoztatdkbdl, tovabbd civil szervezetek, polgdri szolgdlatok és mds
érdekeltek visszajelzéseibdl. Ezek az értékelések rédmutathatnak a szervezet tdrsadalmi és
életmindségre és a demokrdcia mindségére gyakorolt hatds, az dllampolgdrok tdmogatdsat
szolgdld etikus magatartdsrdl alkotott kép, a kdrnyezetvédelemhez vald hozzadlids és az e
téren elért eredmények.

3.8.1.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértoi értékelés

49 70
Stagndlé Javulé
37 -

33 65
Stagndlé Javulo
25 -

41 68
Stagndld Javuld

Az alkritérium tekintetében magas volt a bizonytalan kitdlték szdma, Gsszesen heten nem
tudtak érdemben vdlaszt adni a kérdésre, ennek okdn a szérds is magas. Mind a két csoport
atlaga - bdr az 1. csoport jdval magasabb pontszdmmal — a stagndld szintet mutatja, ennek
megfeleléen a teljes atlag is stagndld eredmény oldali alkritériumként jellemzi a kérdést.

A konszenzus sordn a bizonytalan értékelék kdzelebb kerlltek az érdemben vdlaszt addkhoz,
igy az 1. csoport 31 ponttal, mig a 2. csoport 32 ponttal magasabbra, javuld tendencidt
mutatd alkritériumként értékelte a kérdést, az dtlag ennek megfeleléen szintén javulo.

Az 1. csoport az aldbbi erésségeket és fejlesztendd terlleteket azonositotta:

Sporttevékenységek  tdmogatdsa,  sport A birdsdgi tdrsadalmi megitélésének mérése,
rendezvények szervezése. az eredmények hasznositdsa.

Jotékonysdagi szerepvdllalds. Fejleszteni kell a szervezetrdl kialakult képet,
KE2855601 BrOGramok szervezése azért, hogy az poztiv irdnyba mozduljon el,
grprog ) valahogy felvildgositani, oktatni kell.

Karitativ tevékenységek ndvelése (adventi




Erésségek Fejlesztendé teriletek

kardcsony, véradds, jétékonysagi
futdverseny).

Nyitott Birdsag program.
Panasznap.

Gyermekbardt igazsdgszolgdltatds.

A konszenzusteremtés sordn a 2. csoport az aldbbi erésségeket és fejlesztendd terUleteket
hatdrozta meg:

Erésségek Fejlesztendé teriletek

A szervezet hirneve (humanitdrius A szervezet médidban vald, tdarsadalmi
programokban vald részvétel - kardcsonyi feleldsségvdllaldsdval kapcsolatos
ajandékozds az erdélyi arvak részére). megjelenésének értékelése, erdsitése.

Részvétel a birdsdg tevékenységének a Tovdbbiismeretteriesztésben vald részvétel.
népszerUsitésében a fiatalok kérében.

Nyitott Birdsdg program.
Gyermekbardt igazsdgszolgdltatds.

Allasbérzék, civil  rendezvények,  Sziget
Fesztivdl, sportnap, véradds.

Fogyatékkal élék foglalkoztatdsa.

Annak ellenére, hogy az egyéni értékelések sordn tébb, az alkritériumhoz nem kapcsoldédd
vdlasz érkezett, a két konszenzusos csoport — egymdssal dsszhangban — valddi erésségeket és
fejlesztendd terUleteket tudott azonositani az alkritérium tekintetében.

mEgyéni dtlag 1.
m Konszenzus 1.
m Egyéni atlag 2.
m Konszenzus 2.

m Egyéni dtlag

m Konszenzus dtlag

0 20 40 60 80

25. dbra: 8.1 alkritérium eredményei



3.8.2. Tekintsék at, hogy milyen eredményeket ért el a szervezet a
tarsadalmi felelésségvallalassal kapcsolatban a szervezet altal
végzett mérések alapjan

A 8.2. alkritériumhoz azok a teliesitménymutatdk tartoznak, amelyek segitenek a szervezet
tarsadalomra gyakorolt hatdasat értékelni, megérteni, a teljesitmény varhatd alakuldsat elére
jelezni és azok alapjdn fejlesztéseket inditani. Ezek a mutatdk pontos képet kell, hogy adjanak
a szervezet tdrsadalmi szerepvdllaldsdnak eredményességérdl  és  hatékonysagdrol.
Tekintetbe lehet venni az etikus magatartdsra vonatkozé mutatdkat, az egészségugyi
kockdzatok megeldzésével kapcsolatos kezdeményezéseket és azok eredményeit, a
tuddsmegosztdssal kapcsolatos kezdeményezések eredményeit, az eréforrdsok megdrzésére,
valamint a kdérnyezetre kdros kihatds csodkkentésére vonatkozd kezdeményezések
eredményeit.

3.8.2.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértoi értékelés

44 75
Stagndlé Minden cél
40 -
21 65
Romid Javulo
28 -
33 70
Stagnald Javulo

Az alkritérium tekintetében magas volt a bizonytalan kitélték ardnya, a 19 kitoltd kodzUl
kilencen nem tudtak érdemben vdlaszt adni a kérdésre (47%), emiatt a szérds is igen magas.
Az 1. csoport stagndlé szintre helyezte az alkritériumot, mig a 2. csoport romld tendencidju
eredményoldali alkritériumként értékelte a kérdést, az atlag alapjdn az alkritérium stagndld
tendencidt mutat.

Az 1. csoport konszenzusa két szinttel magasabbra (jelentds javuld) értékelte az alkritériumot
(tébb mint 30 ponttal magasabbra, mint az egyéni értékelések atlaga). A 2. csoport szintén
két szinttel magasabbra (javuld) értékelte az szervezetet (44 ponttal magasabbra, mint az
egyéni értékelések dtlaga). A konszenzusos értékelések atlaga 70 ponttal a javuld tendencidat
mutatd alkritériumként mindsitette a kérdést.

Az 1. csoport az aldbbi erésségeket és fejlesztendd terlleteket azonositotta:



Erésségek Fejlesztendé teriletek

Mérések  készllnek a nyitott  birdsdg Mérések eredményeinek kommunikdldsa a
programrél, és az egyéb programokrdl. médidban.

A 2. csoport dltal azonositott erésségek és fejlesztendd terlletek az aldbbiak:

Erésségek Fejlesztendé teriletek

Szocidlisan hdatrdnyos helyzet( dllampolgdrok  Pozitiv médiaszereplések névelése.

részére nyujtott tdmogatdsok mértéke. Tevékenységek tudatos mérése.

A 8.1. pontndl megjeldlt eseményeken
részvételi szadmok mérése.

A csoportok kozott ellentmondds nem tapasztalhatd. A két csoport megfogalmazott
erésségei és fejlesztendd terlletei kiegészitik egymdst.

mEgyéni dtlag 1.

m Konszenzus 1.

mEgyéni dtlag 2.
m Konszenzus 2.
m Egyéni atlag

m Konszenzus dtlag

o
N
o

40 60 80

26. dbra: 8.2 alkritérium eredményei
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3.8.3. A kritérium értékelése

SWOT elemzés

Erésségek Gyengeségek

Az események hatékonysdgdnak mérése

Jotékonysdgi szerepvdllalds. : o
¥3a9 P csak részlegesen torténik meg
K&zbsségi programok szervezése. A CSR szerepvdllalds nem kommunikdalt.

Karitativ tevékenységek (adventi kardcsony,
véradds, j6tékonysdagi futdverseny).

Fogyatékkal élék foglalkoztatdsa.

Fenyegetetiségek LehetOosegek
A szervezetrdl kialakult kép pozitiv irdnyba
torténd  elmozditasat eldsegité  eszkdzok
hidnya

A birdsdgi tarsadalmi megitélésének mérése,
az eredmények hasznositdsa.

A szervezet médidban vald, tdarsadalmi
felelésségvallalasaval kapcsolatos
megjelenésének értékelése, erdsitése.

Tevékenységek tudatos mérése.

Egyéni értékélés atlaga

Konszenzus csoportok atlaga

«37 *69
*Stagndlé e Javuld



3.8.4. Javasolt intézkedések

Intézkedés leirasa Prioritas Emberi Pénzigyi Idé Tervezett
eréforras  eréforrds igény  kezdés
igény igény
A
A 99 99 99 99  1999.1.
név.
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A szervezet roévid-, kdzép- és hosszu tavy sikerességének értékelése szempontjdbdl Iényeges
eredményeket (illetve az azokhoz rendelt mérdszdmokat) kulcsfontossagl eredményeknek
tekintjUk. Ezen eredménymutatdk segitségével értékelneti a szervezet a folyamatait és azt,
céliait és az azokhoz tartozd célértékeket. A 9. kritérium a szervezet e kulcsfontossdgu
eredményeinek eléréséhez szUkséges képességeire dsszpontosit.

A kulcsfontossdgu eredményeket a kdvetkezdképpen csoportosithatjuk:

1. KUIs6 eredmények: a szervezet dltal létrehozott szolgdltatdsokhoz és termékekhez,
valamint a szervezet eredményeinek és tevékenységének hatdsdhoz kapcsolhatd
eredménymutatdk. Ezek elsésorban a szervezet kildetéséhez és jdvéképéhez (lasd 1.1.
alkritérium), stratégiaalkotdsdhoz és tervezéséhez (Iasd 2. kritérium), valamint kulcsfontossagu
folyamataihoz kapcsolddnak (Iasd 5. kritérium), és az e terUleteken alkalmazott gyakorlat
eredményességérdl nyUjtanak informdcidt a szervezet szdmdara.

2. Belsé eredmények: a féként a szervezet belsé mikddésének eredményességéhez és a
szervezet hatékonysdgdhoz kapcsolhaté eredménymutatdk. Ezek elsésorban a szervezet
emberi eréforrdsainak  (Idsd 3. kritérium), egyéb eréforrdsainak (Idsd 4. kritérium) és a
tdmogatd folyamatainak irdnyitdsdhoz (Idsd 5. kritérium) kapcsolhatoak.

3.9.1. Tekintsék at, hogy céljait illetéen milyen eredményeket ért el a
szervezet a ,Kiils6” eredményeivel kapcsolatban (a szervezet
eredményei és hatasa)

mennyire képes a kUlsé érdekeltek elvdrdsainak eleget tenni, 6sszhangban a szervezet
kUldetésével és jovéképével. Minden szervezetnek értékelnie kell, hogy milyen mértékben
Ezen adatok alapjdn kell értékelni tovdbbd azt is, hogy milyen mértékben képes javitani a
szervezet szolgdltatdsait és termékeit, eredményeit és tevékenységének hosszabb téavl
hatdsat.

3.9.1.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértoi értékelés

40 70
Stagndlé Javulo
40 -

27 59
Romld Javuld

29 -




34 65
Stagndld Javuld

Az értékeld csoportokban 5-5 f6 nem tudott informdcidval szolgdini az egyéni értékelés sordn,
amely alacsony dtlagos pontszdmot eredményezett az alkritérium tekintetében. A magas
fokU bizonytalansdg mindkét csoportndl magas szérdssal pdrosult, kildndsen az 1. csoport
értéke kimagasld.

A konszenzusos értékelések sordn mar sikerGlt az alkritérium szempontjdbdl relevdns kdzods
pontokat taldini, amely az eredmények pozitivabb értékelését vonta maga utdn. Az 1.
csoport az eredeti besoroldshoz képest egy szinttel, mig a 2. csoport két szinttel magasabb
mindsitést adott.

Az 1. csoport igy javuld tendencidt azonositott az alkritérium tekintetében, erdsségként és
fejlesztendd terUletként az aldbbiak merlltek fel:

A szervezet a kUldetését megfeleléen teljesiti. A technikai  hattér fejlesztése  mindségi

Szolgdltatds mindsége (Ugyintézési idd) javult, javulast eredmenyezhetne.

a szolgdiltatds mindségének alakuldsa és Az dreg Ugyek mielbbbi feldolgozdsa.
figyelemmel kisérése rendszeres.

Emelkedd szinvonal, gyorsitott Ugyintézés,
szolgdltatdsok meguijitdsa,
Ugyfélkdzpontusdg.

Magas szakmai szinvonal.

A 2. csoport szintén javuld eredményekrdl szadmolt be az alkritérium tekintetében, erésségként
és fejlesztendd terUletként az aldbbiok meriltek fel:

Magas szakmai szinvonald munka. A kbdzds Ugyfélcentrum  bevezetése eldtt
oktatdst  kellene tartani a  kUldnbdzd

Optimdlis humdner&forrds felhaszndlds. - - L
Ugyszakok sajatossagairdl.

Az elidrdsok rovidebb idé alatt torténd
befejezése.

A birésdgi szervezet alapvetd kildetése a
gyors, hatékony, id8szery itélkezés.

A javulé tendencidt tehdt mindkét csoport indokoltnak taldlta a kdzds értékelés sordn,
amelyet leginkdbb a magas szinvonall szakmai munkdra alapozva tettek meg, mivel az
intézmény leginkdbb ezzel képes pozitiv irdnyba befolydsolni a kilsé eredményeket. A 6., az
Ugyfelek elégedettségét vizsgdld kritériumndl tapasztalt kilonbségekbdl adddik, hogy a 2.
csoport alacsonyabb pontszimot szavazott meg.



mEgyéni dtlag 1.
m Konszenzus 1.
m Egyéni dtlag 2.
m Konszenzus 2.
m Egyéni dtlag

m Konszenzus dtlag
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27. dbra: 9.1alkritérium eredményei

3.9.2. Tekintsék at, hogy céljait illetéen milyen eredményeket ért el a
szervezet a ,bels6” eredményeivel Kkapcsolatban (miikodés
hatékonysaga)

A Lbelsé” eredmények a hatékonysdghoz, a mUkddéshez kapcsolddd folyamatok
eredményességéhez, valamint a szervezet mikddésének gazdasdgossdgdhoz kapcsolhatdk.
Ezek a mutaték a folyamatok menedzseléséhez (pl. termelékenység és kdltséghatékonysdg
vagy annak hidnya), a pénzigyi teliesitményhez (pl. pénzigyi forrdsok hatékony
felhaszndldsa, pénzigyi keret betartdsa), valamint az eréforrdsok hatékony felhaszndldsdhoz
(pl. informd&cid, partnerkapcsolatok és technoldgia menedzselése) kapcsolhatdéak. Tovdbbd
ilyen mutatdk szdrmazhatnak az érdekelt felekkel kialakitott egyUttmUkodés eredményeinek
attekintésébdl, valamint a szervezetben megvaldsuld belsé ellendrzésekbdl.

3.9.2.1. Egyéni és konszenzusos szempontok, szakértoi értékelés

1. csoport Egyéni véleményezés Konszenzusos véleményezés
Pontszdm 53 66

Szint Javuld Javuld

Sz6rds 33 -

2. csoport Egyéni véleményezés Konszenzusos véleményezés
Pontszam 47 58
Szint Stagnald Javulo
Szoras 25 -

Osszesités Egyéni véleményezés Konszenzusos véleményezés




50
Stagndald

62
Javuld

A ,belsd” eredmények értékelésénél nagyobb jartassdgot mutattak a résztvevék. A szords is
alacsonyabb volt a mdasik alkritériummal  &sszehasonlitva. A belsé muikddés egyéni
értékelésénél kozel azonos pontszdmot adtak a csoportok, habdr a szintek kdzdtt még eltérés
mutatkozott. Az 1. csoport dtlaga a javuld tendencidt tdmasztotta ald, mig a 2. csoport
értékei a stagndldst jeldlték ki.

A konszenzusteremtés sordn végUl azonos, javuld szintet hatdroztak meg az értékeld
csoportok.

Az 1. csoport tehdt javuld tendencidt azonositott az alkritérium tekintetében, erésségként és
fejlesztendd terlletként az aldbbiak merdltek fel:

A torekvés a kilonbdzd eréforrdsok hatékony
kihaszndldsdra jol megfigyelhetd.

Koéltséghatékonysdg, koltséghatékony
intézkedések.

Megfelelé felépités, megfelelé mikddés,
megfeleld irdnyitds, megfeleld technikai
feltételek.

Partnerségi megdllapoddsok, a tdrsszervekkel
folyamatos egyeztetés.

Informatikai technologidk hatékonysdgdnak
ndvelése.

Az emberi eréforrdsokat jobban
kiakn&zhatnd a szervezet (bdr a
munkakorékben a megfeleld végzettséggel
rendelkezé ember Ul).

Adminisztrativ munkdat

megolddsok.

megkonnyitd

Taldn az emberi eréforrdsok tulsdgosan is ki
vannak haszndlva.

A 2. csoport szintén javuld eredményekrdl szadmolt be az alkritérium tekintetében, erésségként
és fejlesztendd terUletként az aldbbiok meriltek fel:

Az elb6z6 évekhez képest a hatékonysdag
novekedett, ezt a statisztikai mutatdk s
aldtdmasztjdk.

Stratégia kidolgozdsa arra, hogy a 2 és 3
éven tuli 0gyek minél hamarabb be legyenek
fejezve.

Koéltséghatékony elidrdsok bevezetése.

Szolgdltatasnyujtds mindségének javitdsa.

A gazdasdgos munkavégzés fontos feladatot
jelent. Indokolt a kevesebb papir
felnaszndldsa. Ebben nagy segitség lesz az
elektronikus  kézbesités. Célszer( lenne a
birbsdgon is a szelektiv hulladékgyUijtés,
rengeteg papirt lehetne kilon gyUjteni.

Adminisztrativ  terhek tovdbbi csdkkentése
szUkséges a fejlettebb elektronikus technikdk
kihaszndldsaval, pdrhuzamossdgok
megszUntetésével.

A koltséghatékonysdg kiemelt fontossagdbdl is addddan a vdltoztatdsokra, innovativ
kezdeményezésekre nyitott menedzsment, a megfelelé partnerkapcsolatok és a magas
szinvonall szakmai munka alapozzdk meg a javuld tendencidt. A két értékeld csoport azonos
véleménye aldtédmasztja, hogy a szervezet j6 Uton halad, tdbb intézményi cél mar teljesdl,
adott a lehetdség a fejlesztendd terlleteken az elérelépésre.
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mEgyéni dtlag 1.
m Konszenzus 1.
m Egyéni dtlag 2.
m Konszenzus 2.
m Egyéni dtlag

m Konszenzus dtlag

28. dbra: 9.2alkritérium eredményei




3.9.3. A Kkritérium értékelése

SWOT elemzés

Erésségek Gyengeségek
Emellfedo’ FAENE], S ugylrlerlelzes, A technikai hdattér fejlesztésének a hidnya,
szolgdltatasok meguijitasa,

Gayfélkdzpontisdg. mely mindsegi javuldast eredmeényezhetne.

Magas szakmai szinvonal.

Megfelelé felépités, megfelelé mudkodés,
megfeleld irdnyitds.

Az elb6z6 évekhez képest a hatékonysdg
ndvekedett, ezt a statisztikai mutatdk s
alatdmasztjdk.

Kéltséghatékonysdg, koltséghatékony
intézkedések.

Fenyegetettségek Lehetdségek

Az oOreg Ugyek feldolgozatlansdga. (A
birdsdgi szervezet alapvetd kildetése a gyors,
hatékony, id6szer( itélkezés. )

Az emberi eréforrdsokat jobban kiakndzhatnd
a szervezet.

Magas adminisztrativ terhek.

Konszenzus csoportok atlaga

Egyéni értékélés atlaga

049 *63
*Stagndlé e Javulo

3.9.4. Javasolt intézkedések

Intézkedés leirasa Prioritas Emberi Pénzigyi Id6 Tervezett
eroforrds  erdforrds  igény  kezdés
igény igény
A
A 99 99 99 I
név.




4. Osszegzés

Az AROP-1.2.18/A-2013-2013-0054 azonositd szamU pdlydzat részeként, a CAF keretrendszer
alapjdn megvaldsitott szervezeti dnértékelés sikeresen lezajlott a Torvényszéken kivdalasztott
két munkacsoporttal. Az dnértékelési csoportok minden kritériumot feldolgoztak, minden
alkritérium esetén erésségeket és fejlesztési javaslatokat fogalmaztak meg. Annak ellenére,
hogy a csoportok tagjai a mindennapokban nem dolgoznak egyUtt, az esetek tobbségében
konnyen dontést tudtak hozni. Tobb esetben a véleményvezérek hatdroztdk meg a
konszenzusos értékelés pontszamdt, ezek dltaldban magasabbak voltak, mint az egyéni
értékelések atlagai.

Ahogy azt az aldbbi dbra is szemlélteti az egyéni kitoltések atlagai alapjdn a 3. kritérium érte
el a legmagasabb pontszdmot ezzel a PDCA ciklus megvalésitdsi fazisdba soroltdk azt. A
konszenzusos értékelések atlaga a 8. kritérium (Tarsadalmi felelésségvdallaldssal kapcsolatos
eredmények) esetében kapta a legmagasabb pontszémot, ezzel az eredmény oldali
kritériumok 5. szintjére sorolva azt. A legalacsonyabb értékelést az egyéni értékelések atlaga
alapjan a 6. kritérium (Allampolgdr-/0gyfélkdzponty eredmények) kapta, ez azonban a
konszenzusos értékelés alapjan 7. kritériumra maoddosult  (Munkatdrsakkal kapcsolatos
eredmények).

Kritériumok értékelése

mEgyéni dtlag mKonszenzus atlag

70

60
50 -

10

29. dbra: Kritériumok értékelése - a szakérté értékeivel kiegészitett — atlagolt



4.1. Adottsag oldali kritériumok
Az adottsag oldali kritériumok tekintetében a legmagasabb értékelést az 4.4-es alkritérium
kapta az egyéni értékel6ktdl, a konszenzus csoportok esetében pedig a 7.5 alkritérium. Az
egyéni értékeldk atlagdt vizsgdlva a legalacsonyabb pontszdmot az 5.1-es alkritérium kapta,
mig a konszenzusos csoportok 3.3-as alkritériumot értékelték a legkevesebb pontszimmal. Az
egyéni értékeldk a tervezés és az ellendrzés, mig a konszenzusteremtés csoportjai a
megvaldsitas és a beavatkozds szintek kdzé soroltdk az alkritériumokat.

Ahogy azt az dbra is j6l szemlélteti az esetek tdbbségében az egyéni értékelések atlagdt a
konszenzusos értékek atlagai rendre felGimuljak.

Adottsdg oldali alkritériumok

mEgyéni dtlag mKonszenzus atlag

80 1
70 1
60
50 -
40 -
30 1
20
10 -

30. dbra: Adottsag oldali alkritériumok értékelése



Adottsag oldali kritériumok -
részletes

m Atlag 1. cs. m Atlag 2. cs. m Egyéni dtlag

B Konszenzus 1. cs. BKonszenzus 2. cs. B Konszenzus dtlag

60 -
50
40 +
30
20 -
10 +

31. dbra: Adottsdg oldali kritériumok értékelése (részletes)

Az adottsdg oldali alkritériumok egyéni értékeléseinek datlagat vizsgdlva lathatd, hogy a
leggyakrabban a PDCA ciklus megvaldsitds fazisara értékelték a kérdéseket (60%), ezt
kovette 30%-kal a tervezés szintje, majd 10%-kal az ellendrzés fazisa.

Adottsdg oldali kritériumok - az
egyéni értékelések alapjdn

mTervezés mMegvaldsitds mElendrzés

32. dbra: Adottsag oldali kritériumok a PDCA ciklusban (egyéni értékelések)

A konszenzus csoportok értékelései a fentiekhez képest az aldbbi dbra szerint alakultak. A
legnagyobb ardnyban az ellendrzés fézisa szerepelt (43%), ezt kdvette a megvaldsitds (37%).
majd a beavatkozds szintje (20%).
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Adottsag oldali kritériumok - 1. és
2. csoport konszenzusa alapjan

B Megvaldsitds  mEllendrzés mBeavatkozds

33. dbra: Adottsag oldali kritériumok a PDCA ciklusban (konszenzus)




4.2. Eredmény oldali kritériumok
Az eredmény oldali kritériumok tekintetében a legmagasabb pontszimot az egyéni értékelés
alapjén a 7.1-es és a 9.2-es alkritérium, a konszenzusos értékelés alapjan a 8.2-es alkritérium
kapta. A legalacsonyabb mindsitésben az egyéni értékelések atlaga alapjén a 6.2-es, a
konszenzusos értékelés alapjdn a 7.2-es alkritérium részesilt. Az értékelbk a 2.3 és a 3.4 szint,
mig a konszenzusos csoportok az 1.5 és a 4.6 szint kdzé soroltdk az alkritériumokat.

Az dbrdn Iathatd, hogy az eredmény oldali kritériumokndl az esetek tobbségében az egyéni
értékelések atlagdandl a konszenzusos értékek — a 7.2-es alkritérium kivételével -magasabbak.

Eredmény oldali alkritériumok

mEgyéni dtlag mKonszenzus atlag

70
60 7

30 -
20
10 -

6.1. 6.2. 7.1. 7.2. 8.1. 8.2. 9.1. 9.2.

34. dbra: Eredmény oldali alkritériumok értékelése

3 Az alkritériumhoz kapcsolddd terlleten az eredmények mérhetéek, idébeli alakuldsuk romld
tendencidt mutat és/vagy nem érik el a kitGzott célokat.

4 Az alkritériumhoz kapcsolddd terlleten az eredmények stagndinak és/vagy néhdny kitGzott
cél teliesUl.

5 Az alkritériumhoz kapcsolddd terlleten az eredmények javuld tendencidt mutatnak és/vagy
a kitGzott célok tébbsége teljesdl.

6 Az alkritériumhoz kapcsoldédod terlleten az eredmények jelentds javuldst mutatnak és/vagy
minden kit(zott cél teljesul.
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Eredmény oldali kritériumok -
részletes

m Atlag 1. cs. m Atlag 2. cs. E Egyéni atlag

m Konszenzus 1. cs. BKonszenzus 2. cs. B Konszenzus atlag

70 -
60 -
50
40 -
30 -
20 -
10 -

NN\

35. dbra: Eredmény oldali kritériumok értékelése (részletes)

Az eredmény oldali alkritériumok egyéni értékeléseinek datlagdt vizsgdlva lathatd, hogy a
leggyakrabban stagndld szintre értékelték a kérdéseket (75%). ezt kdvették 25%-kal a romld
szintre értékelt alkritériumok.

Eredmény oldali kritériumok - az
egyéni értékelések alapjan

mRomld mStagndld

36.

dbra: Eredmény oldali kritériumok érettségi szintje (egyéni értékelések)



A konszenzus csoportok értékelései a fentiekhez képest szinesebb képet mutattak.
Legnagyobb ardnyban 4. szintre (69%)., majd a 3. szintre (13%), ezt kdvetdéen az 1. szintre
(12%), végUl az 5. szintre (6%) értékelték az alkritériumokart.

Eredmény oldali kritériumok - 1. és 2.
csoport konszenzusa alapjan

mNincs ®Stagndlé mJavuld mMinden cél

37. dbra: Eredmény oldali kritériumok érettségi szintje (konszenzus)



Az egyéni értékelések és a konszenzusteremtés sordn megfogalmazott vélemények &sszesitd
alakuldsat az aldbbi dbra szemlélteti.

Kritériumok értékelése

mAflag1.cs. mAflag2.cs. mKonszenzus 1.cs.  mKonszenzus 2. cs.

80 17
70 v
60 v
50 -
40 -
30 -
20

38. dbra: Kritériumok értékelése - a szakérté értékeivel kiegészitett - részletes



Alkritériumokhoz minden esetben intézkedési javaslatok kerlltek megfogalmazdsra, melyek
kdzott tébb hasonld tematikdju ajdnlas is megtaldlhatd, azonban az intézkedés kifejtése
minden esetben igazodik az adott kritériumhoz. A sablonként haszndlt intézkedési terv
tdbldzat lehetéséget biztosit az intézkedés prioritdsdnak és  eréforrdsigényének
meghatdrozdsra, ami tovdbb segitheti egy doéntés-elékészité anyag Osszedllitdsat,
finomhangoldsat.

Az aldbbiokban 6sszefoglald jelleggel bemutatdsra kerllnek az egyes fejezetek végén
javasolt intézkedések.

Kozéptavu stratégia
megalkotdsa

Stratégiat, kildetést,
célokat, jovéképet
bemutaté forumok
tartasa, visszajelzési
lehetéségek
biztositasa

CAF onértékelés

Csoportmunka
tdmogatdasa (bird,
jegyzo, tisztviseld)

Jutalmazasi rendszer
fejlesztése

Az elndki pdlyami
megfeleltethetd a
stratégidnak, de azt teljes
mértékben nem tudja
helyettesiteni, ezért javasolt a
feladatra munkacsoportot
kialakitani  és  az  elndki
pdlyamuivel 6sszhangban
elkésziteni a szervezet

Kettés  céllal:  az alsdbb
szervezeti  egységek részére
térténd kommunikacio
fejlesztése és visszajelzési
lehetéségek  biztositdsa  a
munkatdrsaknak.

SzUkség szerinti
rendszerességgel  dnértékelés
lefolytatdsa.

A csoportmunka lehetéségét,
annak feltételeinek
megteremtését célzé
intézkedések bevezetése.

HR stratégia |étrehozdsa
keretében a jutalmazdsi
rendszer nem anyagi jellegy
feltételeinek  megteremtése,
iletve az anyagi lehetéségek
felUlvizsgdlata (egyéni, illetve
csoportos teljesitményalapu
jutalmazds, oklevelek, az év
dolgozdja kinevezések stb.)



VIR fejlesztése

Steakholder elemzés
elkészitése

Kommunikdcios
stratégia kidolgozasa

A kommunikdacio
kétiranyUsitasa

Kommunikdcios
stratégia
megalkotdsa

Az IKT-tdmogatas
erdsitése

A vezetdi informdcids rendszer
fejlesztése, annak érdekében,
hogy az adatgyUijtések
hatékonysdga ndvekedjen, a
vezetéség  tisztdbb képet
kapjon a szervezet jellemz&irdl.

Az érdekelt felekkel kialakitott

kapcsolatok elemzése,
eredményeinek ismertetése a
szervezeten belll (ol.:
egyUttmikodés kereteiben
milyen megdllapoddsok
szUletnek).

Kommunikdcids stratégia

kidolgozdsa a "bulvdrosodd"
sajtd kezelésére, a tradiciondlis

értékek megtartatdsdval
6sszhangban.
Megfeleld platformok

biztositdsa annak érdekében,
hogy a munkatdrsak aktiv
részeseivé vdljanak a stratégia
kialakitdsdnak.

A kommunikdcidés  stratégia
megalkotdsa sordn javasolt a
belsd kommunik&cids
Utvonalak meghatdrozdsa s,
annak érdekében, hogy az
alsébb szintekre is eljussanak az
Oket érinté, relevdns
informdciok.

A kommunikdcidés  stratégia
megalkotdsa sordn javasolt a
belsé kommunikd&cids
Utvonalak meghatdrozdsa s,
annak érdekében, hogy az
ellenmonddst tartalmazé
informdcidk szdma csdékkenjen.

A kommunikdcidés  stratégia
megalkotdsa sordn javasolt a
belsé kommunikd&cids
Utvonalak meghatdrozdsa s,
annak érdekében, hogy a
munkatdrsak nyitottabbak
legyenek a vdiltozdsra.

Megvaldsithatésagi tanulmdany
készitése a pénzlgyi
er6forrdsok olyan mody
elosztdsara, melyben nagyobb
szerepet kap az eszkdzpark
fejlesztése (EU-s forrasok
bevondsa pdlydzdssal, lobbi
tevékenység)



Elektronikus
Ugykezelés
kiterjesztési
lehetéségeinek
vizsgdlata

Teljes kord,
szabdlyozott
adatgyUjtések

Hosszu tavu stratégia
megalkotdsa

A kommunikdacié
kétiranyUsitasa

Kompetencia
felmérés

Képzési terv
elkészitése, a képzési
igények rendszeres
felmérése

Munkatarsak
elégedettségének
mérése

Statuszok
elosztasanak
részletes tervezése

Megvaldsithatésagi tanulmdany
készitése a pénzlgyi
eréforrdsok olyan mody
elosztdsdra, melyben nagyobb
szerepet  kap a  szUkséges
szoftverek  beszerzése  (EU-s
forrdsok bevondsa pdlydzdssal,
lobbi tevékenység)

Az  elektronikus  Ugykezelés
feltételeinek  biztositdsa, az
Ugyfelek elégedettségének
ndvelése, a
kdltséghatékonysdg és  az
idémegtakaritds érdekében.

Erdekelt felek jelenlegi és
jovébeni igényeire vonatkozd

adatgyUijtés. A szervezet
t&jékoztatdsa az
adatgyUjtésekrdl, illetve az
adatok felhaszndldsénak
modjardl.

A hossz0  tadvy  stratégia
kialakitdsa az intézmény hosszU
tavu céliainak artikuldldséra a
jovéképpel  és  klldetéssel
Osszhangban.

A korszerUsités és innovacid,
valamint azok
megvaldsitdsdnak megvitatdsa
az érdekelt felekkel.

A rendelkezésre dllé munkatdrsi
kompetencidk feltardsa  és
azok optimdlis hasznositdsa. A

munkatdrsak képzési
igényeinek felméréséhez, a
helyettesitési rend

egyértelmUsitéséhez.

Atlathatd képzési terv készitése,
mely tartalmazza oz egyes
képzések részvételi feltételeit, a
képzéshez szUkséges
elbképzettséget, iddigényt.

A  munkahelyi elégedettség
mérése: felelds kijelolése,
rendszeres mérés bevezetése,
a mérés eredményeinek
felhaszndldsa.

A stdtuszok elosztasdban
tapasztalhaté  erds  fuggés
csdkkentése, a helybeni
elosztas lehetéségének
vizsgdlata.



Jutalmazdsi rendszer
fejlesztése

Munkakorilmények
javitasa

Emberi eréforrds
bdvités
lehetéségének
vizsgdlata

HR stratégia
elkészitése

Munkakérilmények
javitasa

Visszajelzési

lehetéségek

biztositdsa a

munkatdarsak
szadmara

HR stratégia létrehozdsa
keretében a jutalmazdsi
rendszer lehetéségeinek
felUlvizsgdlata (eltérités, anyagi
és nem anyagi jutalmazds,
valamint  motivdcids eszkdzok

felUlvizsgdlata)

A jelenleg fenndlld problémdk

felmérése, hibajegyzék
készitése, majd intézkedési terv
létrehozdsa a sUrgds
feladatokrdl, pénzigyi
eréforrdsok biztositdsa
(pdlydzat).

Tobb stdtusz  biztositdsa a

felséfoky birdsagi  Ugyintézdk
részére (minden biréi tandcs
mellé kellene egy-egy felséfoky
Ogyintézd).

Stratégia megalkotdsa, amely
a felmért kompetencidk

fejlesztésére, iletve
hasznositdsdra iranyul.
Tartalmazza a korszer(
képzések bevezetésére  és
alkalmazdsdra iradnyuld
cselekvési  tervet  (pl. e-
learning), a feltételek
megteremtéséhez  szUkségek
anyagi eréforrdsok
biztositasdra, keretére
vonatkozd részletes pénzigyi
tervvel.

A fluktudcio csOkkentése
érdekében  cselekvési  terv

elkészitése, amely elsédleges
célia a magdnszféra iranydba

torténd nagyardnyu
elvdndorlds megelbzése
(motivacids eszkdzdk
szdmbavétele), iletve
bekdvetkezés esetén pedig

biztositia a tdvozd munkatdrs
tuddsdnak - a lehetdségekhez
képest - torténd megtartdsat.

A jelenleg fenndllé
problémdkrdl hibajegyzék
készitése, majd intézkedési terv

létrehozdsa a sUrgds
feladatokrdl, pénzlgyi
eréforrdsok biztositdsa
(pdlydzat).

vezetés és
szervezetirdnyitds min&ségére
vonatkozd visszajelzési
lehetéség biztositdsa.

A szakmai



Honlapfejlesztés

Az IKT-tdmogatas
erositése

Intranet fejlesztése

Papiralapu
nyilvantartasok
kivaltasa

Tudasmegorzés
erdsitése

Nemzetkozi
kapcsolatok
fejlesztése

Koltségtakarékossagi
intézkedések
hatékonydganak
idészakonkénti
feltlvizsgalata

Ondlléan szerkesztetett,
elektronikus Ugyintézését
tdmogatd honlap elkészitése.

Az intézmény elavult,
korszerGtlen eszkdzeinek
selejtezése, lecserélése, ezzel a
karbantartdsi  és  fenntartdsi
koltségek csOkkentése, a
mindennapi munka
hatékonyabb tdmogatdsa. A
sz&mitdégépek és  szoftverek
kompatibilitdsdnak
egységesitése (pdlydzat).

A jelenleg levelezérendszeren
keresztUl torténdé kommunikdcid
kivaltdsa az intfranet folyamatos
fejlesztésével pl.:
levelez6csoportok, chates
felUlet Iétrehozdsdval.

A nyilvéntartdsokra vonatkozd
folyamatok optimalizldsa. A
papiralapu nyilvéntartasok
elektronikus Uton torténd
rogzitése.

Cselekvési  terv  elkészitése,
amely biztositia a  tavozd
munkatdrsak tuddsénak - a
lehetéségekhez képest -
térténd megtartdsdat.

A hazai  tdrsszervezetekkel
kialakitott kapcsolattartds eléri
a céligt, a napi mikodést
maximdlisan  tdmogatja. A
nemzetkdzi
egyUttmUkddéseken  keresztUl
lehetéség adddig tovdbbi
szervezetek  tapasztalatainak
elsgjdtitdsa (pl.: az egymdstdl
tanulds segitségével), jo
gyakorlatok megismerésére.

A BKT mindennapi mudkoédése
sordin jelen van a
koltségtakarékossdgra vald
térekvés, iletve a
koltségtakarékos intézkedések.
Azonban fontos ezen
intézkedések rendszeres
felUlvizsgdlata oz  érintettek
bevondsdval, szUkség szerint a
tevékenységek hatékonysagat
ellenérzé indik&torok
bevezetése.



Belso oktatasok
szervezése

FelsGoktatdsi
intézményekkel
koétendé
egyUttmikodési
megdllapoddsok
felUlvizsgdlata és
szamdanak névelése

Sajtétitkarsag
munkdjahoz
kommunikacios
szakember
igénybevétele

Kulcsfolyamatok
mérése

Ugyfeleket bevondasa
a szolgdltatasok
tervezésébe,
fejlesztésébe

Rugalmas
Ugyfélfogadasi ido
bevezetése,
idéponfifoglalds
lehetésége

A munkatdarsak  informatikai
kompetencidinak fejlesztése a
szervezeten belUl rendelkezés
alléd informatikai tudds
felhaszndldsdval. (pl.: levelezés,
operdcids rendszer (Windows),
béngészd haszndlatdrdl).

Az egyUttmUkodési
megdllapoddsok  létrehozdsa
az dllam és jogtudomdanyi karok
doktori iskoldival gyakornoki
rendszer kialakitdsa érdekében.
Az elmélet és a gyakorlat
kapcsolatdnak  intenzivebbé,
szorosabbd tétele nem csupdn
a jogdszképzés  szinvonala,
hanem a BKT muUkddése
szempontjdbdl is  jelentds
hozadékkal jarhat.

A sqgjtdosztdly  tdmogatdsa
kommunik&cid szakember
bevondsdval. Az intézkedés
célia a kdézvélemény hatékony
téjékoztatdsa a BKT munkdjdrdl,
itélkezd tevékenységérdl.

A kulcsfolyamatok folyamatos
mérése, értékelése és
elemzése, valamint mutatok és
folyamatindik&torok
alkalmazdsa, cz eredmények
kommunikdldsa a szervezeten
belll.

Célia, hogy feltérképezésre
keruljon a szervezet
mUkodtetése, a panaszkezelés
folyamata  Amennyiben a

felmérést kovetden
vdltoztatdsra kerUl sor, akkor
mindenképen szUkséges

utévizsgdlat lefolytatdsa.

Utemezett Ogyfélfogadds
megvaldsitdsa, az
idépontfoglalds lehetéségének
biztositasdval. Az intézkedés az
Ugyfél-elégedettség ndvelését
szolgdlja, valamint lehetéséget
teremt a tervezhetébb
mUkoddésre  és  arra,  hogy
Ugyfélfogaddsi id6szakban a
munkatdrs csak az Ugyfelekkel
foglalkozhasson



Rendszeres
dllampolgari
elégedettségmérés
kidolgozdasa

Kommunikdacios
csatorndk dtgondolt,
kovetkezetes
hasznalata

Az dllampolgdrok
informdldsa, a
bir6sagokkal
kapcsolatos
ismeretek bovitése

A BKT arculatanak
fejlesztése

Kommunikdacios
stratégia készitése

Munkatarsi
elégedettségmérés
bevezetése

CSR tevékenység
eredményeinek
mérése

Az dllampolgdri/Ggyfél
elégedettség kérdbiv
kidolgozdsa, a beszerzett
informdciok (eredmények)
belsé publikdidsa,
felhaszndldsa.

adatgyUjtések
eredményeinek megfeleld

belsé publikdldsa az intraneten,
az Ugyfelek tdjékoztatdsdnak
erbsitése a rendelkezésre dllé
kommunikdciés  csatorndkon
(honlap, sajtdosztdly).
Eredmények

kommunikdldsdnak fejlesztése.

Az Ugyfélterekben elhelyezett

eszkdzdk és informdcidk
(szorébanyagok, kiadvdanyok)
segithetik az Ugyfelek
t&jékozdddasat a BKT
Ugyfelekkel kapcsolatos
folyamatairdl, jogszabdlyi
hattérrél. Az informdcidk
megjelenitendék a szervezet
honlapjdn, mely szintén

elérhetévé teheté az Ugyfél
sz&mdra az épUletekben.

A jelenlegi arculat fejlesztése,

esetleg Uj arculati  elemek
készitése, bevezetése.
Kommunikdcids stratégia

kidolgozdsa, amely tartalmazza
a szervezet tdrsadalomban
betoltott szerepének,
felelésségének tudatositdsdra
irdnyuld cselekvési tervet.

A  munkahelyi elégedettség
mérésének bevezetése: felelds

kijeldlése, rendszeres mérés
bevezetése, célértékek
kitGzése, a mérés

eredményeinek felhaszndldsa,
a célértékekhez torténd
viszonyitds.

A BKT CSR fevékenységeihez
kapcsoldddan mérések
osszefogdsa, fejlesztése: felelds

kijeldlése, rendszeres mérés
bevezetése, célértékek
kitGzése, a merés

eredményeinek felhaszndldsa,
a célértékekhez torténd
viszonyitds.



Kommunikdacios
stratégia készitése

Az oreg ugyek
feldolgozasa

Adminisztrativ terhek
csokkentése

Kommunik&cids stratégia
kidolgozdsa, amely tartalmazza
a BKT CSR tevékenységének
kommunikacidjanak maodjat.

A birdsdgi szervezet alapvetd
kUldetése a gyors, hatékony,
id&szer( itélkezés, ezért az 6reg
ugyek mihamarabbi
felszdmoldsa szUkséges.

Az adminisztrativ
tehercsokkentés lehetéségének
attekintése:  automatizdldssal,
felesleges adminisztrdcios
folyamatok felszdmoldsdaval,
folyamatoptimalizéldssal.



5. Mellékletek

5.1. Egyéni onértékelés eredmények 6sszefoglald

5.2. Konszenzuson alapulé 6nértékelés eredmények
osszefoglald
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