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BEVEZETES

A CAF a kozszektor szerveinek onértékelésen alapuldé mindségiigyi rendszere, melynek alkalmazasat az
Eurdpai Unio (tovabbiakban: EU) ajanlja tagallamai kozigazgatasi szervei szamara.

Az EU célja a CAF kidolgozasaval és alkalmazasanak eldsegitésével az volt, hogy

Kiindulasi pontot, illetve megfeleld eszkdzt jelentsen azon kozigazgatasi szervek szamadra,
amelyek fejleszteni kivanjak belsé iranyitasi rendjliket és képességeiket, s ennek soran sajat
szervezetiikben mindségiranyitasi rendszert kivannak alkalmazni.

A CAF-nak megfeleld 0sszekotd rendszernek kell lennie az egyes EU-tagallamok
kozigazgatasi szerveinél alkalmazott mindségmenedzsment mddszerek €s modellek kozott. A
CAF bevezetése nem jelentheti mas, jol mikodd mindségiigyi rendszerek vagy modszerek
alkalmazasdnak mell6zését vagy megzavarasat. Célja inkabb az, hogy az 6sszehasonlithatosag
bizonyos normait vigye be ezekbe a mar 1étez6 rendszerekbe, barmilyenek legyenek is azok.
Végiil fontos célként fogalmazddott meg a kozigazgatdsi szervek kozotti benchlearning
(masoktol torténd tanulas folyamata) eldsegitése, a jo kozigazgatasi gyakorlat alkalmazasanak
lehetové tétele a CAF-ot alkalmazd kozigazgatasi szervek kozott.

A CAF kérddives onértékeléses modszer alapjan felméri az alkalmazd szerv szervezeti adottsagait €s
tevékenységének eredményeit, amelynek alapjan megitélhetévé, illetve nyomon kdvethetévé valik a
kozigazgatasi szerv teljesitményének alakuldsa. Az azonos szempontok szerint rendszeresen elvégzett
értekelések azzal az eldnnyel jarnak, hogy egy szervezet teljesitményének alakuldsa folyamatosan
nyomon kovethetd lesz, képessé téve az adott szervezetet arra, hogy az esetleges teljesitménycsdkkenésre
viszonylag gyorsan, adekvat valaszokat adjon. A CAF folyamatos alkalmazésa jelzi a miikodési szinvonal
csokkenését az érintett teriileten, és ramutathat annak okaira is.
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Az onértékelés fo teriiletei (fokritériumai) a CAF-ban

A Hivatal tevékenységének értékelése alapjaul szolgéld, a CAF kotelezd struktardjat jelenté 9 f6-,
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valamint a 28 alkritérium értékelése szamara tobb kérdésmintat, példat allitottunk 6ssze annak érdekében,
hogy a kérddiv a Hivatal sajatossdgainak megfeleljen, s igy megkonnyitse a mért eredmények értékelését.

AZ ONERTEKELES MODJA

Az Onértékelés Zalalové Varos Onkormanyzatinak Polgarmesteri Hivataldban kérddives adatfelvétel
alapjan, nyilt, konszenzusos modszerrel késziilt a CAF szakmai ajanldsoknak megfeleléen 2010.
novemberében. Az értékelésben a Hivatal nyolc munkatarsa vett részt.

A konszenzus kialakitasa soran minden CAF alkritérium esetében megprobaltuk azonositani a szervezeti
erdsségeket, illetve gyengeségeket, amelyek alapjan az esetlegesen eltérd egyéni értékelések torténhettek.
Az onértékelés soran a CAF hivatalos értékelési sablonjat, illetve a 0-5-ig terjedd értékelési skalat
alkalmaztuk, az értékelés alkritériumi szinten keriilt Osszesitésre. Amennyiben az Onértékelés soran
sikeriilt k6zos, konszenzusos értéket megallapitani, felmérésre keriiltek azok az indokok, megfontolasok
is, amelyek ezt a kozmegegyezéses értékelést alatdmasztjak.

Ezek a szempontok, illetve vélemények tehat a Hivatal munkatarsainak a kozelmult, illetve a jelen
hivatali viszonyaira vonatkozd koz0s véleményét jelentik, ezért elsddleges, illetve fontos
visszacsatolasként értelmezhetdk a Hivatal szervezeti adottsagai és teljesitménye kapcsan.

Abban az esetben, ha nem jott 1étre egyértelmii konszenzus, vagyis a munkatarsak egy része fenntartotta
elsd, anonim értékelését, akkor annak atlageredményét kozoljiik, megjeldlve azt az okot vagy szempontot
is, ami kortl a véleménykiilonbség alakult ki.

Az alabbiakban ismertetjiik a nyilt, konszenzusos onértékelés szamszeriisithetd értékeit, amelyek a CAF
2010. évi eredményeit jelentik Zalalové Véros Polgarmesteri Hivatalaban. Ez valamennyi alkritérium
tekintetében tartalmazza az értékelési eredményt, valamint azokat a fo érveket, szempontokat, amelyek
alapjan a semleges (ugyancsak kozolt) szempontok értékelésre keriiltek.
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Az 1-5. kritériumokra vonatkozo értékelési sablon:

Nem vagyunk aktivak ezen a teriileten; nem rendelkeziink informacioval.

Rendelkeziink a megfelel6 intézkedésekre vonatkozoé tervvel. (P = Tervezés)

A megfelelo intézkedéseket végrehajtjuk/tessziik. (D = Megvalositas)

W=D

Ellenérizziik/feliilvizsgaljuk, hogy a megfelelé dolgokat tessziik-e a megfelelé modon.
(C = Ellenérzés)

4 | Az ellendrzés/feliilvizsgalat alapjan végrehajtjuk a sziikséges kiigazitasokat. (A =
Beavatkozas)

5 Minden, amit tesziink, rendszeresen megterveziink, végrehajtunk, és kiigazitunk,
tovabba alkalmazzuk az egymastol tanulas elvét. Folyamatos fejlesztési ciklus jellemzi a
szervezetet. (PDCA)
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1. VEZETES

Meghatarozas

A Vezetés kritérium sordn azt kellett értékelni, hogy a vezetk (polgarmester, jegyzd) miként hatdrozzak
meg, fejlesztik a Hivatal kiildetését és arculatat, hogyan fejlesztik ki a hosszu tavu sikerhez sziikséges
értékeket és biztositjak azok érvényesiilését.

Alkalmazas

A kozigazgatasi szervek esetében kiilonbséget kell tenni a politikai vezetés és a szakmai vezetdség kozott.

A modell nem arra torekszik, hogy a politikai szféra ,,mindségét” értékelje, hanem arra, hogy a vezetést,
mint menedzsmentet értékelje a szervezeten beliil, valamint azt mérje fel, hogy miként formalodnak
célkitiizései az elemzések €s a stratégiai tervezés segitségével.

A Hivatal teljesitményének értékelése szempontjabol azokat a miikddési teriileteket veszi figyelembe,
amelyeket az alabbiak jellemeznek:

— aszolgaltatasok nyujtasanak mindsége;

— valtozasok 6sztonzése;

— amodernizacid és valtozas kezelése;

— torvényes miikodés;

— ademokratikus értékek tiszteletben tartasa / a feleldsségre vonhatosag;
— hatasossag;

— az ¢érintettek bevonasa €s az igényeik kozotti egyensuly megtartésa;

— hatékonysag;

— apolitikai szféraval valo kapcsolattartasban jelentkezd jartassag;

— acélok megvaldsitésa.

A vezetdknek az a feladatuk, hogy az allampolgar-orientalt célokat megvaldsitsdk, valamint a
szervezet eredményes milkddésében érdekelt szervek és személyek céljai kozotti egyensulyt
alakitsanak ki.

A kulcselem a vezetés mint tevékenység, illetdleg a vezetdség teljesitményének értékelésében az,
hogy a vezetd képes-e egyértelmiien beazonositani, hogy kik a szervezet ligyfelei, melyek az tigyféli
elvarasok és ezeket hogyan lehet egyensulyban tartani a politikai kdvetelményekkel, nyilvanvald
elkotelezettséget mutatva az tigyfelek/allampolgarok és mas érdekeltek irdnyaba.
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Ertékelés: Mérlegelje a Hivatal vezet6ségének tevékenységét, aszerint, hogy...

1.1. ...megfelel6 irainymutatasokat ad-e a szervezet szamara.

Az értékelés soran az alabbi szempontok keriiltek mérlegelésre:

- a Hivatal vezetOi egységes €s hatarozott elképzelésekkel rendelkeznek-e a Hivatal jovdjére és
munkdjara vonatkozdan;

- a Hivatal szdmara meghatarozott feladatokat stratégiai, kozéptavu, valamint rovidtava
mikddési célokkad (pl.: mindségpolitikai célok) alakitjak;

- elképzeléseiket, célkitlizéseiket a valtozé koriilményekhez igazitjak;

- a hivatali célokat megismerteti és elfogadtatja a Hivatalon beliil;

Ertékelés: 5

A ,,vezetés” a CAF modell szerint részben a szervezet iranyitasat mint tevékenységet, részben az
ezt végzO0 személyeket (a vezetOség tagjait) jelenti. A vezetdség tevékenységét annak
figyelembevételével kellett értékelni, hogy a Hivatal vezetdi — a valaszadd megitélése szerint —
az egyes teriileteken hatékonyan és eredményesen hasznéltdk-e ki a Hivatal lehetdségeit, illetve,
tehettek-e volna tobbet annak érdekében, hogy e lehetdségek hatdrai kitolddjanak.

Az 1.1. alkritérium a vezetdségnek azt a képességét vizsgalta, hogy mennyire tud hosszu tavu
feladatokat meghatédrozni és vilagos célokat kijeldlni a Hivatal szamara.

Az értékelés soran az értékeldk korében kifogasként fogalmazodott meg az onértékelés nyilt,
konszenzusos moédja. A valaszadok lathatoan kényelmetleniil érezték magukat, mert 0k lettek
kijelolve e feladat elvégzésére.

Ezzel kapcsolatban tobbféle vélemény fogalmazodott meg. Az egyik szerint a Hivatal vezetése
mar az eddigiekben sem volt fogékony a fejlesztési javaslatokra, ezért nincs értelme az ilyesféle
vizsgalatnak, illetve onértékelésnek. Masok amiatt aggodtak, hogy hatrany érheti dket, ha a
»valodi” véleményliket mondjak el. Végiil olyanok is akadtak, akik szerint azoknak is részt
kellett volna venniiik a nyilt 6nértékelésben, akik annak ezt a modjat valasztottdk (az anonim
kérdbives adatfelvétel helyett).

1.2. ...milyen szinvonalon vezeti a Hivatalt, és hogyan fejleszti iranyitasi, vezetési
tevékenységét.

Az értékelés soran az alabbi szempontokat kellett mérlegelni:

- a Hivatal vezetése a teljesitmények mérésére torekszik, ellendrizhetd célokat hataroz meg;

- gondoskodik arrél, hogy a Hivatal miikddése soran megfeleljen partnerei és ligyfelei
elvarasainak és igényeinek;

- megfeleld kereteket biztosit a projekt- és csoportmunkahoz.
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Ertékelés: 4

A vezetés mint szervezeti tevékenység szinvonalanak megitélésére vonatkozott az 1.2.
alkritérium.

A valaszadok egyetértettek abban, hogy a Hivatal fejlesztését nem lehet kivalora értékelni, am
abban is, hogy ennek a forrashiany az oka. Vagyis a Hivatalban azért nincsenek lényeges
fejlesztések, mert erre nincsenek anyagi forrasok.

1.3. ...hogyan meotivalja és tamogatja a Hivatal munkatarsait munkajuk soran.

Az értékelés sordn az alabbi szempontokat kellett mérlegelni:

- a Hivatal vezetdi a hivatali célkitiizéseknek, és értékeknek megfeleléen dolgoznak;

- alegfontosabb ligyekrdl tdjékoztatjdk a Hivatal munkatarsait;

- a Hivatal vezetdsége 0Osztonzi és tdmogatja a munkatarsakat a mikodéssel kapcsolatos
fejlesztési javaslatok megtételére és batoritja a munkatarsakat az 6nallo feladatellatasra;

- 0sztdnzi €s finanszirozza a képzési €s fejlesztési tevékenységeket;

- az egyéni teljesitmények értékelésérol tajékoztatja a munkatarsakat, és megtargyalja veliik az
eredményeket.

Ertékelés: 4

Az 1.3. alkritérium a Hivatal vezetésének a munkatirsak Osztonzésére €s tdmogatasara vald
képességével foglalkozott.

Ebben a vonatkozasban az el6z6 ponthoz hasonld indokok hangzottak el: a Hivatal anyagilag
nem tud megfeleld tdmogatast, elismerést nyQjtani a munkatarsaknak (ezért nem kivalo az
értékelés), de erkolesi timogatast adnak a jol dolgozoknak.

Osszegzésként az mondhato el, hogy a Hivatal vezetése nagyon magas mindsitést kapott, mert a
résztvevok az esetleges hianyossagokat a sziikséges pénziigyi forrasok hianyanak tudtak be, és
nem a Hivatal vezetdségének hibdjaként. Masrészt azonban tobb olyan megjegyzés is elhangzott,
amely arra utalt, hogy a jo ¢értékelés annak is koszonhetd, hogy a valaszadok
kockazatmentesebbnek tartottdk, ha jobb értékelést adnak.

Ez utébbi kapcsan némi vita alakult ki arrél, hogy vajon hasonldan jo eredmény sziiletett volna,
ha az értékelés anonim modon zajlott volna, és nem kellett volna tartani esetleges retorzioktol.
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2. STRATEGIA ES SZAKMAPOLITIKA

Meghatarozas

Azt kellett értékelni, hogy a Hivatal miképpen hajtja végre kiildetését €s valositja meg jovOképét az
érdekeltekre Osszpontositd stratégia Utjan, a megfeleld szakpolitikdk, tervek, célkitlizések, célok és
folyamatok segitségével.

Természetesen elsOsorban a kozség Onkormanyzatanak, s nem kiilon a Hivatalnak van stratégiaja a
hagyomanyos értelemben. Itt azonban ,stratégia” alatt az olyan hosszabb tavlii koncepciokat, illetve
tervezett tevékenységi formakat értjiik, amelyek a Hivatal vezetésének dontésén alapulnak, s a Hivatal
sajat, funkciészerii miikodését szolgaljak. Igy olyan stratégiak sorolhatok ide, mint példaul hivatali
mindségstratégia, szervezetfejlesztési, a partnerszervezetekkel vald kapcsolattartdsra, vagy mas
szervezeti-milkodési teriiletre vonatkozo stratégia.

Alkalmazas

A stratégianak és a szakmapolitikai dontéseknek figyelembe kell venniiik a prioritdsokat és a kiilonféle
érdekeltek sziikségleteit. Vissza kell tiikkroznie a CAF-fal kapcsolodd szervezeti elveket, valamint azt,
hogy miképpen érik el céljaikat ezen elvek segitségével. A Hivatalnak allandoan és kritikusan kell

crer

képes alkalmazkodni a koriilmények valtozasaihoz.

A stratégidnak vissza kell tiikkroznie a Hivatal teljesitményelvii, folyamatos javitasra torekvé hozzaallasat
a modernizacids €s valtozasmenedzsment folyamatainak végrehajtasdban.

Ertékelés: Mérlegelje a Hivatal tevékenységére vonatkozoé bizonyitékokat, aszerint, hogy...

2.1. ...megfeleléen tajékozodik-e iigyfeleinek és partnereinek jelenlegi és jovobeli
igényeirol.

Az értékelés soran az alabbi szempontokat kellett mérlegelni:

- a Hivatal azonositja valamennyi tigyfelét és partnerét, az érdekelteket, tevékenységének
célcsoportjait;

- figyelemmel kiséri a tevékenységével kapcsolatos informaciokat (eurdpai unios elvarasokat,
jogszabalyvaltozasokat, relevans adatokat, gazdasagi, tarsadalmi stb. informaciokat).

Ertékelés: 5

A 2. fékritérium indikatorain keresztiil azt probaltuk meg felmérni, hogy a Hivatalra mennyire
jellemzd a rovid, kozép és stratégiai tava tervezés, illetve milyen sikeres a kiilonboz6 tipust
tervek végrehajtasaban.

A 2.1. alkritérium indikatoraival azt vizsgaltuk, hogy a Hivatal megfeleléen tdjékozodik-e
tigyfeleinek és partnereinek jelenlegi és jovobeli igényeirdl.

A valaszadok egyetértettek abban, hogy a Hivatal miikédése sordn kiilondsen nyitott az tigyféli,
partneri igények irant, sét egyes megjegyzésekbdl ugy tint, hogy egyesek ennek mértékét még
eltalzottnak is tartjak.
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2.2. .. feliilvizsgalja, fejleszti és aktualizalja stratégiai terveit.

Az értékelés soran az alabbi szempontokat kellett mérlegelni:

- a Hivatal stratégiai és rovid tavu terveinek kialakitdsdba bevonja mindazokat, akiket
(amelyeket) miikodése érint;

- megfeleld stratégiai és operativ tervekkel rendelkezik;

- figyelemmel kiséri, hogy teljesitménye megfelel-e a kitlizott céloknak, illetve a Hivatallal
szemben tamasztott kovetelményeknek, feladatait teljes koriien ellatja-e;

- rendszerszerlien elemzi sajat szervezeti erdsségeit €s gyengeségeit.

Ertékelés: 4

A stratégiai, kozép ¢€s rovid tavu tervek feliilvizsgélatanak, fejlesztésének €s aktualizalasdnak
szinvonalat vizsgalta a 2.2. alkritérium.

Az onértékelés mas Hivatalokhoz képest kiillonlegesen magas eredményeihez képest ritkabbnak
tekinthetd 4-es értéket a valaszadok azzal magyaraztak, hogy a Hivatalra nem jellemz0 a hossza
tava tervezés, illetve néhany esetben, ha ilyen tervek vannak is, azok nem mindig keriilnek
aktualizéldsra. Ebben a tekintetben a telepiilésfejlesztési koncepcidt emlitették konkrét
példaként.

2.3. ...megvalositja-e stratégiai és operativ terveit.

Az értékelés soran az alabbi szempontokat kellett mérlegelni:

- a prioritdsok meghatiarozasaval, hataridék kitizésével és megfeleld szervezeti struktira
kialakitasaval megvaldsitja stratégiai, kozép- €s rovidtavi terveit;

- stratégiai és mikodési terveit, konkrét tervekké és feladatokka alakitja, amelyek illeszkednek
a szervezet legfontosabb folyamataihoz;

- hatékony bels6é (Hivatalon beliili) kommunikaciés csatorndkat miikodtet a célokrol, tervekrol
¢s feladatokrol valo tajékoztatas érdekében (pl. vezetdi és mas értekezletek, mas tajékoztatasi
formak tjan);

- a szervezet valamennyi szintjén az egyéni teljesitmények mérésére €s értekelésére alkalmas
rendszert mitkodtet.

Ertékelés: 5
A 2.3. alkritérium a stratégiai, kozép €s rovid tava tervek megvalositdsanak sikerére vonatkozik.

A valaszadok szerint a Hivatal maradéktalanul teljesiti hosszu- és kdzéptavu terveit.

2.4. ...hogyan tervezi meg, hajtja végre és vizsgalja feliil a szervezeti korszeriisitést.

Az értékelés soran az alabbi szempontokat kellett mérlegelni:

- a szervezeti kultura folyamatos megujitasara torekszik, pl. (ij miikodési formak (teamwork,
térinformatika, projektmenedzsment) bevezetésével;

- figyelemmel kiséri azokat a tényezoket, amelyek a Hivatal részérdl valtoz(tat)ast igényelnek.
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Ertékelés: 4

A stratégia és szakmapolitika korében (2.4. alkritérium) az Onértékelés arra az eredményre
vezetett, hogy a Hivatalbol senkit sem akarnak elkiildeni, de Gjabb munkatarsakat sem tudnak
felvenni, mert annak nincs anyagi fedezete. A Hivatalnak behatarolt mozgastere van arra, hogy
szervezeti korszerlisitést hajtson végre, illetve az ilyesfajta atalakitdsok terén inkabb csak
végrehajtd szerepe van. Mindenesetre a munkatarsak tobbsége Ugy nyilatkozott, hogy az
atalakitasokrol tdjékoztatdst nem szoktak kapni, igaz, ugy tlint, hogy ezt természetes allapotnak
tartjak.
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3. HUMANEROFORRAS-MENEDZSMENT

Meghatarozas

A Hivatal miképpen iranyitja, fejleszti és aknazza ki a munkatarsak tudésat, képességét egyéni, csoport €s
szervezeti szinten; valamint miképpen szervezi azokat annak érdekében, hogy politikdjat, stratégiajat és a
munkatérsak hatékony munkavégzését timogassa.

Alkalmazas

A Hivatalnak, mint minden kozigazgatasi szervnek, személyzetpolitikdjanak kialakitasa soran figyelembe
kell vennie azokat a kiils adottsagokat és kényszereket (engedélyezett 1étszam, bérpolitika, stb.),
amelyek emberi er6forras menedzsmentjét, illetve tevékenységét korlatozzak.. Az értékelés soran azt kell
mindsiteni, hogy az adott kereteken beliil hogyan gazdalkodik emberi eréforrasaival.

Ertékelés: Mérlegelje a Hivatal tevékenységére vonatkozé bizonyitékokat, aszerint, hogy a
Hivatal ...

3.1. ... emberi eroforrasait megfeleloen tervezi, iranyitja és fejleszti.

Az értékelés soran az alabbi szempontokat kellett mérlegelni:

- a Hivatal terveinek és feladatainak megfeleld személyzeti politikat (humén erdforras-
menedzsmentet) folytat;

- objektiv kritériumokat hataroz meg a felvétel (rekrutacid), és a vezetdi kinevezések terén;

- a munkakori leirasok konnyen érthetdek és illeszkednek a Hivatal feladatainak ellatasahoz
(egyértelmi feladat, hataskor és feleldsség elosztas);

- afeladatok megtervezésekor figyelemmel van a munkamegosztésra;

- megfeleld munkakoriilményeket biztosit (irodai elhelyezés, irodaszerek, egyéb materialis
eszk0zok) a szinvonalas szakmai munka érdekében;

- a Hivatalban a foglalkoztatas az egyenld esélyeken és a tisztességes banasmodon alapul;

- a Hivatal megfelel6 moédon mitkddteti az egyéni teljesitményértékelés rendszerét;

- tamogatja munkatarsait (Pl.: képzés, szakmai eldmenetel, stb. vonatkozasaban) kdzszolgalati
¢letpalyajuk soran.

Ertékelés: 5

A kritérium Onértékelése soran arrdl kellett véleményt alkotni, hogy a Hivatal miképpen
iranyitja, fejleszti és aknazza ki a munkatarsak tudésat, képességét egyéni, csoport és szervezeti

crer

munkatarsak hatékony munkavégzését tamogassa.

A humaneréforras-menedzsment féfolyamatait vizsgalta a 3.1. alkritérium. Bar az értékelés
eredménye ezen a téren kivald lett, a valaszadok vélhetden azért adtak ilyen értéket, mert a
Hivatalban a személyzetpolitikat illetden csak egészen minimalis valtozasokat latnak, s a
humaneréforrds-menedzsment (amelynek mar az elnevezése is deriiltséget keltett) végsé soron
ellatja alapvetd funkcioit.

3.2. ... meghatarozza, fejleszti és felhasznalja az egyéni és csoportos képességeket és
ismereteket.
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Az értékelés soran az alabbi szempontokat kellett mérlegelni:

- a Hivatal egyénekre lebontva és szervezeti szinten is folyamatosan figyelemmel kiséri az
apparatus szakmai felkésziiltségét és képességeit;

- megfeleld képzési tervvel rendelkezik (képzési tervei az egyéni ambiciok és a hivatali
igények Osszhangjan alapulnak);

- folyamatosan figyelemmel kiséri képzési terveinek megvaldsulasat, azok eredményességét
egyénileg €s szervezeti szinten egyarant.

Ertékelés: 3 és 4

Az egyéni és csoportos készség- és képességfejlesztés tekintetében nem sziiletett egységes
vélemény, igaz, lényeges vagy sz€lsdséges eltérések sem voltak tapasztalhatok.

Az egyik vélemény szerint a Hivatalban nincsenek képzések, kivéve a kotelezd képzéseket (alap-
¢és szakvizsga-képzések), amelyekre értelemszertien mindenki elengednek. Ha azonban egy
kivant képzés fizetds, akkor arra nem mehetnek el a Hivatal munkatarsai.

E téren a palyazati forrasbevonas nem jellemz6é a Hivatalban, ami azt jelenti, hogy a jelenleg
folyd AROP-bdl finanszirozott képzésekrdl sem nagyon tudtak a valaszadok.

Mas vélemény — személyes tapasztalatokra hivatkozva — azt hangsulyozta, hogy voltak példak
fizetds képzésekre is, illetve nem igaz, hogy a Hivatal sohasem fordit ilyen célokra forrasokra,
hiszen eléfordult az is, hogy valamely munkatarsaval tanulmanyi szerz8dést kotott.

Megjegyzendd, hogy az onértékelés soran itt is, és még késdbb is nagy hangsullyal jelent meg,
hogy maga az értékelés mennyi id6t vesz igénybe, igy a rendelkezésre allo id6 szintén az
értékelés akadalya volt.

3.3. ...bevonja a munkatarsakat a belso egyeztetésekbe és feladat-meghatarozasokba.

Az értékelés soran az alabbi szempontokat kellett mérlegelni:

- a Hivatal bevonja a dolgozoit terveinek, stratégidjanak a kialakitasaba és figyelembe veszi
munkatarsai véleményét, javaslatait és Otleteit;

- figyelemmel kiséri dolgozoinak elégedettségét.

Ertékelés: 4

Ami a munkatarsak belsd egyeztetésekbe és feladat-meghatarozasokba vald bevonasat vizsgalo
3.3. alkritérium eredményeit illeti, jollehet a valaszadok altalanosnak latszo véleménye szerint a
Hivatalra nem jellemzOk a munkatirsak bevonasanak példaként is felsorolt esetei, 4-es
értekelésnél nem akartak rosszabb mindsitést adni.
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4. PARTNERKAPCSOLATOK ES EROFORRASOK

Meghatarozas

A szervezet miképpen tervezi és kezeli kapcsolatait és belsd erdforrdsait politikdja és stratégidja
tamogatasara, valamint folyamatai hatékony muiikodtetésére.

Alkalmazas

A kozigazgatasi szervek gyakran szembesiilnek kényszeritd koriilményekkel a sziik pénziigyi forrasok
miatt, amelyek kiegészitésére csak elvétve nyilik lehetdség.

A kozigazgatasi szervezeteknek komplex modon kell kialakitaniuk kapcsolataikat a kozszektor és a
maganszektor szervezeteivel egyarant, s partnerként kell kezelnilik az tligyfeleket-allampolgéarokat. A
szervezeti célok eléréséhez e kapcsolat sikeres iranyitasa dontd lehet.

A szervezeteknek figyelembe kell vennilik sajat értékelésiik soran pénziigyi forrasaikkal kapcsolatos
korlatozasok hatdsat ugyanugy, mint azokat a megszoritasokat, amelyek befolyasoljadk mas forrasaik
felhasznalasat.

Nem kell értékelni az er6forrasok elosztasanak igazsagossagat, korlatozottsagat, hanem kizarolag arra kell
szoritkozni, hogy a szervezet hogyan hasznalja fel a rendelkezésre 4llo erdforrasait politikdja és
stratégidja megvaldsitasara.

Ertékelés: Mérlegelje, vajon biztositott-e, hogy...

4.1. ...a Hivatal fejlessze és miikodtesse legfontosabb partnerkapcsolatait.

Az értékelés soran az alabbi szempontokat volt érdemes mérlegelni:

- azonositja stratégiai partnereit (pl. feliigyeleti szervek, a magéanszféra szervezetei) és a veliik
val6 viszony jellegét (pl. egyiittmiikodo, ellenérzo);

- meghatarozza a kapcsolattartas feladatkdreit, a kapcsolattartasért valo személyi feleldsséget;

- 0Osztonzi a feladatspecifikus partnerségi kapcsolatokat, mas kozigazgatasi szervekkel kozos
programokat fejleszt ki és hajt végre;

- felkésziti munkatarsait a partnerekkel valo hatékony egytittmiikodésre;

- rendszeresen értékeli viszonyat a mikodésében érdekelt mas szervekkel.

Ertékelés: 5

A CAF nagy jelentdséget tulajdonit a kozigazgatdsi szervek nyitottsaganak, kiilsd
kapcsolatainak, koztik a partnerszervezetekkel valo viszonynak, amelyek &polésat,
menedzselését, illetve fejlesztését, vagyis az ezekre iranyuld képességet hivatali adottsagként
tartja szamon ¢s értékeli.

A partnerkapcsolatok altalanos megitélése (4.1. alkritérium) tekintetében a valaszadok
egyontetiien kivalora értékelték a Hivatal kiilsé partnerkapcsolatait, igaz, erre vonatkozo
,bizonyitékot” vagy az értékitéletiiket alatdmaszto érveket nem tudtak emliteni.
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4.2. ...megfelelo szintiliek legyenek a kapcsolatai a tevékenysége altal érdekelt felekkel.

Az értékelés soran az alabbi szempontokat kellett mérlegelni:

- a Hivatal a lehetdségek szerint bevonja az érdekelt feleket (érdekképviseletek, tarsadalmi
szervezetek, szakmai szervezetek, allampolgarok, gazdilkodd szervezetek) sajat
dontéshozatali rendjébe (kikéri véleményliket, figyelembe veszi jelzéseiket, szervezett
konzultacidkat tart képviseldikkel);

- megfeleld viszonyban van a valasztott Oonkormanyzati testiiletekkel (képviseld-testiilet,
bizottsdgok); m

- megfeleld tajekoztatast nyajt tevékenységérdl az €rintetteknek;

biztositja szervezetének és miikddésének atlathatosagat.

Ertékelés: 5

A 4.2. alkritérium az érdekelt felekkel és partnerekkel valod kapcsolattartds szinvonalat értékeli.
A valaszadok tobbségének véleménye szerint a Hivatalnak kivalé kapcsolatai vannak a
civilszervezetekkel. A valaszadas, pontosabban a konszenzusos értékelés mégsem tekinthetd
konzekvensnek, mivel olyan vélemény is volt, amely szerint a valaszadéknak nem all
rendelkezésiikre elegendé informaci6 ahhoz, hogy megitéljék a Hivatal teljesitményét ezen a
téren.

4.3. ...megfelelden kezelje a Hivatal apparatusanak tudasat, szellemi tokéjét.

Az értékelés soran az alabbi szempontokat javasoltuk mérlegelésre:

- a Hivatal folyamatosan figyelemmel kiséri a feladatai ellatasdhoz sziikséges felkésziiltség és
képességek rendelkezésre allasat;

- biztositja, hogy minden munkatars hozzajuthasson a feladatainak ellatasahoz sziikséges
informacidkhoz;

- biztositja, hogy minden munkatars hozzajuthasson a feladatainak ellatdsahoz sziikséges
képzésekhez és tovabbképzésekhez;

- hatékonyan megszervezi a Hivatalon beliili informacidédramlést (intraneten, belsd hirlevélen
keresztiil vagy mas modon).

Ertékelés: 4

A 4.3. alkritérium tuddsmenedzsmentre vonatkozo indikdtorai egyrészt azt vizsgaltak, hogy a
valaszadok megitélése szerint a Hivatal hogyan képes megOrizni, hasznositani, illetve fejleszteni
munkatarsai szakértelmét, tapasztalatait és készségeit, azaz hogyan gazdalkodik személyi
allomanyéanak szellemi tokéjével. Masrészt ez az alkritérium arra vonatkozik, hogy a Hivatal
hogyan alkalmazza azt az informaciétomeget, amit tevékenysége folytan kezel és felhasznal.

Az értékelés ezuttal azért nem érte el a legjobb eredményt, mert a valaszadok egy része szerint a
Hivatalon beliili informécidoaramlds nem megfeleld. Részletesebb kifejtést azonban nem kaptunk
arra vonatkozdan, hogy ez mely teriiletre vagy milyen informacidkra vonatkozik.

CAF 2010 Zalalévd Véros Onkormanyzat Polgarmesteri Hivatala 14/29




4.4. ...megfelelden gazdalkodik-e.

Az értékelés soran az alabbi szempontokat kellett mérlegelni:

- a Hivatal koltségvetésének megfeleléen gazdalkodik;

- biztositja gazdalkodasanak atlathatdsagat és ellendrizhetdségét;

- folyamatosan figyelemmel kiséri az altala végzett tevékenységek koltségeit;

- sajat hataskorébe tartozd pénziigyi dontései soran gondosan elemzi a kockéazatokat és a
lehetdségeket.

Ertékelés: 5

A Hivatal gazdalkodéasat az oOnértékelésben részt vevok egyontetiien kivalonak, illetve
»szigorunak™ tartottak, s ezzel indokoltak a legmagasabb értéket.

4.5. Szervezési iigyek.

Az értékelés soran az alabbi szempontokat kellett mérlegelni:

- a Hivatal szervezési feladatait az Onkormdnyzat stratégiai, kozép- és rovidtava terveinek
megfelelden végzi;

- megfeleld modon szervezi a Dbelsd6 munkamegosztast, képzési politikdjat, belsd
kommunikaciojat, kiilsé kommunikéciojat (kapcsolattartasait);

- fejleszti mindségiigyi rendszereit (pl. ISO 9001, CAF).

Ertékelés: 4

A Hivatal egyes belsé szervezési folyamatainak megitélése (4.5. alkritérium) vonatkozasaban a
valaszadok nem vizsgaltak kiilonosképpen, hogy a belsd folyamatok megszervezése kiilon-kiilon
milyen szinvonalu; az értékelés egyetlen magyardzata (vagyis hogy nem a legjobb mindsitést
adtak) az volt, hogy a Hivatalban a munkatarsak leterhelése nem azonos szintli, nem egyenletes,
vagyis vannak, akiknek masoknal tobb feladatuk van a gyakorlatban.

4.6. A hivatali épiiletek és vagyon felhasznalasa.

Az értékelés soran az alabbi szempontokat volt érdemes mérlegelni:

- a Hivatal épiiletei és helyiségei megfelelnek a tevékenység altal megkovetelt feltételeknek;
- koltséghatékony modon hasznalja felszereléseit és materialis (pl. irodai) eszkozeit;

- a fizikai vagyon kezelése tudatos és integralt modon torténik.

Ertékelés: 5

A hivatali épiiletek és vagyon felhasznalasa (4.6. alkritérium) terén a valaszadas szintén
tekinthetd kovetkezetesnek, mert tobben ugy nyilatkoztak, hogy errdl a kérdésrdl ,,fogalmuk
sincs”. Ennek ellenére nem volt kifogasuk az ellen, hogy a legjobb eredményt adjak a
Hivatalnak. Ré4adasul tobben is egyetértettek abban, hogy bar a Hivatal nem miikodik
koltséghatékonyan, de nem sajat hibajabol, mert a Hivatalnak ezen a téren csak sziik mozgastere
van.
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5. FOLYAMAT- ES VALTOZASMENEDZSMENT

Meghatarozas

Itt azt kellett értékelni, hogy a Hivatal sajat politikajat, stratégidjat, valamint az iigyfelek-allampolgarok
elégedettségét szolgalva hogyan kezeli, szervezi és fejleszti sajat folyamatait.

Alkalmazas

E kérdéskor helyes értékelése érdekében sziikséges, hogy egységesen értelmezziink egy-egy
alapfogalmat:

Folyamat-menedzsment. a szervezet folyamatainak oly mddon torténd megtervezése, muikodtetése €s

crer

szervezet ligyfelei ( €s partnerei) szamara novekvo (€s hasznos) értéket legyenek képesek eldallitani.

~Folyamat” alatt bizonyos tevékenységek azon egyiittesét értjiik, amely a bemenetek (inputok) sorozatat
kimenetek (outputok), eredmények sorozatava alakitja at, és ez altal értéket hoz 1étre.

., Valtozas” a Hivatal altal kotelez6en ellatando feladatok korét érinté minden modositas.
F6 szempontok

A kulcsfolyamatok kozé a legfontosabb szolgaltatdsok nyuajtasat és a szervezet miikodéséhez
nélkiilozhetetlen tdimogatd folyamatokat soroljuk.

A szervezetnek azonban mindig képesnek kell lennie arra, hogy felismerje azokat a kulcsfolyamatokat,
amelyeket a vart eredmények megvaldsitasa érdekében miikoddtet.

Ilyenek lehetnek példaul:

— Alapszolgaltatasok nyujtasa (a szervezeti egység tipusatol és funkcioitol fliggden);

— Dontési folyamatok;

— Dontést elokészitd (képviseld-testiileti, bizottsagi) folyamatok;

— Modernizacids programok;

— Koltségvetés tervezés, és forraselosztas;

— Emberieréforras-gazdalkodassal kapcsolatos folyamatok: munkaerd-toborzas, képzés, fejlesztés és
értékelés;

— Fizikai er6forras-gazdalkodas: eszk6zok, informacios rendszerek €s technologia;

— Alkalmazottakkal és allampolgarokkal torténé kommunikacio;

—  Ugyfélszolgalat biztositasa informacios szolgaltatisok révén.

Ertékelés: Ertékelje,...

5.1. ... hogy a Hivatal hogyan azonositja, tervezi, iranyitja és
fejleszti folyamatait.
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Az értékelés soran az alabbi szempontokat érdemes mérlegelni:

- a Hivatal meghatarozza, leirja és dokumentalja legfontosabb folyamatait;

- ahivatali céloknak megfelelden elemzi és értékeli legfontosabb folyamatainak mitkodését;
- az egyes folyamatok f6 felelsei szamara megfeleld hataskort biztosit;

- biztositja, hogy a legfontosabb folyamatai tdmogassak stratégiai céljait

Ertékelés: 5

valamint az Ttgyfelek elégedettségét szolgalva hogyan kezeli, szervezi és fejleszti sajat
folyamatait. A modern mindségiigyi rendszerekhez hasonldéan a CAF is kiemelt figyelmet fordit
a mikodés folyamatelviiségére. A parhuzamos iligyintézés elkeriilése, és az egyes hivatali
igymenetek nyomon kdvethetdsége egyarant megkoveteli, hogy a hivatali ligyeket folyamatként
kezeljék, s a Hivatal ne egymastdl elkiiloniilt, 6nallo szervezeti egységekbdl alljon.

Az 5.1. alkritérium a Hivatal belsd folyamatainak menedzselését mérte.

A véalaszadok szerint a Hivatalra jellemzéek az értékelési szempontokként megadott
tulajdonsagok, belsé folyamatainak szabalyozottsaga kivalo.

5.2. ...a Hivatal tevékenységét az iigyfelek/partnerek bevonasaval kapcsolatban.

Az értékelés soran az alabbi szempontokat kellett mérlegelni:

- szolgéltatasainak fejlesztésébe a jogszabalyok altal biztositott lehetdségek keretein beliil
bevonja az érdekelt feleket (pl. tdjékoztatas, egylittmitkdési formak kialakitasa);

- a Hivatal az érintettek szamara vilagos és érthetd dontéseket hoz;

- gondoskodik a Hivatal altal nyujtott szolgaltatdsok hozzaférhetdségérdl, tevékenységének
atlathatosagarol (pl. rugalmas ligyfélszolgalati idébeosztassal, papiralapti és elektronikus
iratkezelésen keresztiil);

- eldsegiti az ligyfelekkel valo elektronikus kapcsolattartast;

- megfeleld panaszkezeld rendszert miikodtet.

Ertékelés: 5

Az tigyfelek bevondsaval foglalkozo 5.2 alkritérium esetében a résztvevok vita nélkiil kivalonak
értekeltek azt, ahogyan a Hivatal bevonja iigyfeleit, partnereit sajat milkodésébe. Konkrét
példaként emlitették, hogy a Hivatal mindig alkalmazkodik az tigyfelek iigyintézési igényeihez:
rugalmas az ligyfélfogadas, s6t egy ironikus megjegyzés szerint valdjdban az iigyfelek
,.barmikor, még ¢jszaka is j0hetnek™.

5.3. ...hogy a Hivatal hogyan tervezi és iranyitja sajat modernizaciojat, folyamatos
megujulasat az allampolgarok, iigyfelek bevonasaval.
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Az értékelés soran az alabbi szempontokat kellett mérlegelni:

- folyamatosan figyelemmel kiséri a valtozasok iranti igényt mutatd belso ¢és kiilso jelzéseket
(pl. reklamaciok szamanak novekedése, elmarasztal6 feliigyeleti jelentések, stb.);

- atervezett valtozasokrél minden érintettel egyeztetést folytat;

- megtervezi ¢és hatékonyan iranyitja a valtozdsokat (a Hivatal szervezeti atalakitasat vagy
eljarasi, miikodési rendjének moddositasat);

- ¢értékeli a valtozasok folyamatait.

Ertékelés: 5

A valtozasmenedzsment (5.3. alkritériuma) arra vonatkozik, hogy a Hivatal hogyan, milyen
hatékonysdggal képes felkésziilni a megvaltozott vagy 1 feladatokra, képes-e azoknak
megfelelden atszervezni belsdé szervezeti és miikodési rendjét, illetve erdforrasainak
felhasznalasat.

Ennek megitélése nehezen ment, mivel az értékelést végzok szerint a Hivatalban régdta nem
torténtek lényeges valtozdsok. Mindenesetre az értékelési szempontok alapjan a Hivatal e
képessége mégis kivaldo mindsitést kapott, amire a munkatarsak azt hoztak fel igazoldsul, hogy a
épp a kozelmultban valtozott az iigyfélszolgalati id6 az ligyfelek érdekében, ami azt mutatja,
hogy a Hivatal képes reagalni az tgyféli igényekhez, illetve sziikség esetén szervezetét
korszertisiteni.
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A 6. 1o kritériumtol kezdve az értékelés a Hivatal tevékenysége altal elért eredményekre, a Hivatal
altal Kkifejtett hatasokra iranyul, s nem a Hivatal bels6 kapacitasaval, eroéforrasaival és
lehetéségeivel foglalkozik.

A 6-9. kritériumok értékelési sablonja:

0 | Nincsenek mérheto eredmények és/vagy nincs hozzaférheté informacio.

1 | Az eredmények mérhetéek és csokkené tendencidkat mutatnak és/vagy az eredmények
nem felelnek meg a Kkitiizott céloknak.

2 | Az eredmények stagnalnak és/vagy néhany Kitiizott cél teljesiil.

3 | Az eredmények javulo tendenciat mutatnak és/vagy a legtobb kitiizott cél teljesiil.

4 | Az eredmények lényeges javulast mutatnak, és/vagy minden Kkitiizott cél teljesiil

5 | Az eredmények kivaloak és folyamatosan szinten tartottak. Kivalo és folyamatos a jo
eredmények elérése. Minden Kkitiizott cél teljesiil. A fontos eredmények tekintetében mas
szervezetekkel torténo osszehasonlitas is pozitiv eredményeket mutat.
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6. UGYFELORIENTALT MUKODES EREDMENYEI

Meghatarozas

Azt értekelték, hogy az Tlgyfelek-allampolgarok elégedettsége tekintetében a szervezet milyen
eredményeket ér el.

Alkalmazas

E f6 kérdéskornél arra kell valaszolni, hogy a szervezet milyen eredményeket ért el az iigyfelek-
allampolgarok elégedettsége vonatkozasdban.

E kritérium arra vonatkozik, hogy a szervezetrdl, az altala nyujtott szolgaltatasokrél milyen az iigyfelek,
allampolgarok, partnerek megitélése, véleménye. A szervezet milyen kiilsd és belsd mutatok
felhasznalasaval, elemzésével ismeri meg és fejleszti a kiilonbozo ligyfélcsoportok
megelégedettsegét

A szervezet szamara fontos, hogy mérje az Tlgyfelek-allampolgarok -elégedettségét arculata és
szolgéltatdsai, nyitottsaga és az tigyfelek-allampolgarok bevondsa tekintetében. Rendszerint
felméréseket végeznek az elégedettség mérésére, de mas eszkdzok is rendelkezésre allhatnak.

Ertékelés: Ertékelje, hogy a Hivatal milyen eredményeket ért el az iigyfelek igényeinek,
elvarasainak kielégitésében az alabbi teriileteken:

6.1.Az iigyfelek megelégedettsége a Hivatal tevékenységével.

Az értékelés soran az alabbi szempontokat kellett mérlegelni:

- azigyintézés ligyfélbarat stilusa, szolgaltato jellege;

- ugyintézok készsége, eldzékenysége;

- a Hivatal gondot fordit az ligyfelek javaslatainak, észrevételeinek figyelemmel kisérésére és
panaszainak kivizsgaldsara, illetve megvalaszolasara;

- atlathatdsag €s az ligyintézés idOtartamanak csokkentése érdekében elért eredmények;

- az lugyfelek szamara hozzaférhetd és rendelkezésre 4all6 informaciok illetve tajékoztatds
mennyisége s mindsége;

- azlgyintézés egyszerisitése, a hatarozatok, dontések nyelvezetének érthetsége;

- az  ugyfélfogaddsra  szolgdldo  hivatali  épiiletek  (helyiségek)  megfeleldsége
(megkozelithetdség, alkalmassag).

CAF 2010 Zalalévd Véros Onkormanyzat Polgarmesteri Hivatala 21/29




Ertékelés: 3

A kozigazgatasi szakzsargonban idegeniil hangzo ,,vevoi elégedettség” a CAF modellben nem
csupan az érdekeltek elégedettségét foglalja magéba, hanem a Hivatal tarsszervek és mas kiilso,
partnerszervezetek altali megitélését is.

A korabbi értékelések tiikkrében, amelyek gyakran kivalénak mindsitették a Hivatal szervezeti
adottsagait, illetve miikodési jellemzoit, meglepd volt, hogy a valaszadok szerint a Hivatal
tigyféli megitélése nem tal kedvezo.

Az e téren elismert problémat azonban (s ebben az értelemben tulajdonképpen kovetkezetes volt
a vélaszadas) egyontetlien nem a Hivatalnak tulajdonitottdk, hanem tgy nyilatkoztak, hogy ,,az
iigyfelekkel van a baj”. Ok ugyanis személyes érdekeiknek megfeleléen értékelik a Hivatal
munkdjat, marpedig a dolog természeténél fogva példaul a megbiintetett ligyfelek elégedetlenek,
stb. Mindez azonban fiiggetlen az iigyintézés szinvonalatol.

6.2. Az iigyfél/polgarorientalt miikodés indikatorai:

Az értékelés sordn az alabbi szempontokat kellett mérlegelni:
- az eljarasi hataridok betartasa a Hivatalban;

- abenytjtott panaszok szdmanak alakulasa;

- az ) mddszerek alkalmazasa az ligyintézésben.

Ertékelés: 5

Az Onértékelést végzok a korabban mar emlitett indokok (a Hivatal nagyon nyitott az tigyféli
igények kielégitését illetden) alapjan mindsitették kivalora a Hivatal miikodését ebbdl a
szempontbol.
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7. SZEMELYZETI EREDMENYEK (DOLGOZOI ELEGEDETTSEG)

Meghatarozas

Azt kellett értékelni, hogy a Hivatal a munkatarsak elégedettségével kapcsolatban milyen eredményeket
érel.

Alkalmazas

E kérdéscsoport a szervezet munkajaban résztvevd munkatarsak elégedettségével kapcsolatos
szempontokkal foglalkozik és szorosan kapcsolodik az emberi eréforrds menedzsment kritériumhoz.
Kiils6 akadalyok, eldirasok, megkotések miatt a szervezet lehetOségei gyakran korlatozottak ezen a
teriileten. Az értékelésnek azokra a teriiletekre kell 6sszpontositania, ahol a szervezet szabad mozgéstérrel
rendelkezik.

Minden kozigazgatasi szerv szamara fontos, hogy ismerje a munkatarsak véleményét: a szervezetrdl és a
kiildetésérol, a munkafeltételekrol, a szervezeti menedzsmentrél, a menedzsment rendszerekrol, a
karrierfejlesztésrol, az egyéni képességek fejlesztésérdl, valamint a szervezet szolgéltatasairol.

Az elégedettség mérésére a szervezetek gyakorta hasznalnak a munkatarsak véleményét vizsgalo
felméréseket, de mas kiegészitd eszkdzoket is hasznalhatnak.

A szervezetek szamara szamos belsd indikator is rendelkezésre 4ll, amelyek segitségével mérhetik
munkatarsaik elégedettségét, teljesitményét, a szakmai felkésziiltségiik fejlodését, a motivacidt vagy
bevonasuk eredményét a szervezet folyamataiba.

Ertékelés: Ertékelje, hogy a Hivatal milyen eredményeket ért el...

7.1. sajat dolgozéinak elégedettsége, illetve motivaltsaga tekintetében.

Az értékelés soran az alabbi szempontokat kellett mérlegelni:

- a Hivatal kiils6 elismertsége;

- a Hivatal szakmai teljesitményének megitélése;

- amunkahelyi hangulat és a szervezeti kultra terén elért eredmények;
- a munkatarsak motivalasa a Hivatalban;

- a Hivatalon beliili egyenld esélyek ¢és tisztességes bandsmaod.
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Ertékelés: 3

A dolgozodi elégedettség vonatkozdsdban a Hivatal munkatarsainak a Hivatalt, mint sajat
munkaltatdjukat, illetve munkahelyiiket kellett értékelnitik.

A 7.1. alkritérium célja az, hogy kiilonb6z6 tipusi mutatokon keresztiil felmérje a Hivatal
munkatarsainak elégedettségét, azonositva azokat az okokat, amelyek ennek mértékét pozitiv
vagy negativ iranyban kimutathatéan befolyasoljak.

A kozepes értékelés indoka az volt, hogy a Hivatalban a valaszadok megitélése szerint nagyon
valtozo az elégedettség. Egyrészt mindenki Oriil, hogy van munkahelye, ami Onmagaban
megndveli a Hivatallal mint munkahellyel valo elégedettséget. Mésrészt azonban a Hivatal
munkatarsai altalaban elégedetlenck a munkabérekkel, s kifogasoljak, hogy tobb éve nem volt
béremelés.

7.2. A személyzeti eredmények indikatorai:

Az értékelés soran az alabbi szempontokat kellett mérlegelni:

- munkahelyi panaszok ¢és jogvitdk szama;

- a fluktuacié mértéke a Hivatalban;

- amunkaid6 kihasznalasa, beosztasanak (kezdete, ebédidd, stb.) betartésa;
- azegyéni teljesitményértékelés alkalmazasanak eredményei;

- amegvalosult képzések, tovabbképzések hasznossaga.

Ertékelés: 4

A Hivatal személyzeti politikajanak eredményeivel valo elégedettség (7.2. alkritérium)
vonatkozéasaban kritikaként fogalmazodott meg, hogy a Hivatalban a munkaterhek megoszlasa
nem egyenletes, de ez nem tiikr6zddik a bérekben. Vagyis nincs honoralva, ha valaki a hivatalban
»huzoember”, s nagyobb teljesitményt ér el, mint masok.
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8. TARSADALMI HATASOK

Meghatarozas

Azt értékeljiik, hogy a Hivatal milyen eredményeket ér el tarsadalmi kornyezetének elvardsaival
kapcsolatosan. Ebbe beletartozik a Hivatal altal az €let mindségére gyakorolt hatds, a kdrnyezet és az
eréforrasok megdrzése.

Alkalmazas

E kérdéskor kapcsan azt vizsgéljuk, hogy a Hivatal milyen hatissal van arra a kozosségre, amelynek
érdekében tevékenységét kifejti.

A Hivatal az alaptevékenységének vagy a torvényben eldirt hataskdrének ellatasaval tarsadalmi hatést fejt
ki. A jelen kritérium a Hivatal alaptevékenységén vagy kotelezden ellatandé feladatain til megvalosulod

tarsadalmi, értékteremtd hatasokat kivanja vizsgalni.

Az értékelés a tapasztalatokon és a mennyiségi indikatorokon egyarant alapulhat.

Ertékelés: Ertékelje, hogy a Hivatal teljesitménye milyen hatissal van tarsadalmi
kornyezetére.

8.1. A Hivatal tevékenységének tarsadalmi hatasai (az érdekeltek altal észlelt tarsadalomra
gyakorolt hatasok eredményei alapjan).

Az értékelés soran az alabbi szempontokat érdemes mérlegelni:
- a Hivatal tarsadalmi (lakossagi) kapcsolatai jok;

- a Hivatal miikddése soran etikus magatartast tanusit;

- a Hivatal tevékenysége 0sztondz a jogkovetd magatartasra.

Ertékelés: 5

Bar, mint lattuk, korabban olyan vélemény keriilt rogzitésre, mely szerint a Hivatal
tevékenységével az tigyfelek relative elégedetlenek, az Gn. tarsadalmi hatdsok (8.1. alkritérium)
tekintetében a Hivatal tevékenységének hatdsai a helyi kozosség életére a legjobb mindsitést
kapta, vagyis a valaszadok az értékelési segédletként megadott szempontokat jellemzdének
tekintették a Hivatal tevékenységére.

8.2. A Hivatal tevékenységének tarsadalmi hatasai teljesitménymutatok alapjan.

Az értékelés soran az alabbi szempontokat kellett mérlegelni:

- a Hivatal tarsadalmi (lakossag, meghatarozo6 hatosagok, a kozosség képviseldi) kapcsolata;

- az allampolgéarok/iigyfelek és munkatirsak egészségmegdrzéséért és balesetvédelméért
inditott programok

- aszervezeti er6forrasok megdrzését €s fenntartasat célzo tevékenységek
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Ertékelés: 4

A Hivatal tevékenységének un. tarsadalmi teljesitménymutatoival (8.2. alkritérium) kapcsolatban
az értekelés magyardzataként az hangzott el, hogy a Hivatalban nem mindenhol megoldott az
akadalymentesités, illetve hogy nincs szelektiv hulladékgytijtés. Egyebekben a Hivatal kiilsd
tarsadalmi kapcsolatainak megitélése ezuttal is magas volt.
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9. A TELJESITMENY EREDMENYESSEGE

Meghatarozas

A Hivatal milyen eredményeket ér el feladatai és célkitlizései tiikkrében, valamint mennyire elégedettek az
eredményes miitkodésében érdekelt szervek és személyek.

Alkalmazas

E kérdéskor megvalaszolasaval lehet bemutatni azokat az eredményeket, amelyeket a Hivatal (vagy
valamely szervezeti egysége) elért
— kiildetésének ¢€s meghatarozott célkitizéseinek, hivatali feladatainak végrehajtasa tekintetében, és
— mindazon személyek és csoportok igényeinek és elvardsainak kielégitésében, akiket jogszabalyi
eléirasok, gazdasagi vagy egyéb érdekek fliznek a szervezethez, illetve melyek miikddésére a
Hivatal valamilyen hatéassal van.

F6 szempontok

A legfontosabb teljesitménymutatok a Hivatal (szervezeti egység) altal alapvetd fontossaguként definialt,
mérhetd eredmények, amelyek teljesitése rovid és hosszu tava, sikeres mitkodésének eldfeltétele.

A legfontosabb teljesitménymutatok a szolgaltatasok, célok és torekvések eredményességének,
hatékonysaganak vagy biztositdsdnak mérdeszkozei.

Ezek lehetnek:
—  pénziigyi és
— nem pénziigyl mutatok, melyek koziil tobb szorosan kapcsolodik a stratégiaval €s tervezéssel (2.
kritérium), valamint a folyamat- és valtozasmenedzsmenttel (5. kritérium) foglalkozo részekhez.

Az eredmények kapcsolédnak a Hivatal altal elért célokhoz, valamint az alapvetd tevékenységek
hatasaihoz ugyanugy, mint a szervezet belsd milkkodéséhez. Tovabba szamitdsba kell venni a pénziigyi
forrasok racionalis, gazdasagos és hatékony felhasznalasat is.

Ertékelés: Ertékelje a Hivatal teljesitményének alabbi teriileteit.

9.1. A szakmai tevékenység céljainak elérése, kiilso mutatok.

Az értékelés soran az alabbi szempontokat kellett mérlegelni:

- a Hivatal miikodésének hatdsossaga (eléri a kitlizott célokat);

- a Hivatal miikodésének hatékonysaga (optimalis eréforras kihasznalas);

- a Hivatal szolgéltatasainak mindsége;

- mikddése megfelel a jogszabalyoknak és a Hivatal sajat belsd szabalyzatainak;

- ajogszabalyokban meghatarozott mindségi standardoknak valé megfelelés;

- a Hivatal teljesitménye mas, hasonld tevékenységet folytatdé hazai vagy kiilfoldi
szervezetekéhez képest (benchmarking).
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Ertékelés: 4

A Hivatal tevékenységének hagyomanyos értelemben vett eredményességét a CAF onértékelési
szempontjai a kitlizott célok elérésének sikerességén keresztiil értékeli.

A kitlizott célok megvaldsitasaban elért kiilsé eredmények tekintetében (9.1. alkritérium) a
Hivatal szakmai teljesitményének dolgozoi megitélése jo. Ezt a véalaszadok szerint a Hivatal
teljesitményének kiils6 ellendrzései is megerdsitik. A kapott eredmény azért nem kivalo, mert az
ilyen ellenérzések soran — a vélaszadok tudomasa szerint — szerint minimalis hidnyossagok
voltak.

9.2. A hivatal belsé eredmény mutatoi.

Az értékelés soran az alabbi szempontokat érdemes mérlegelni:

- a Hivatal koltségvetési tervének betartdsa, a pénziigyi céloknak valé megfelelés;
- a Hivatal gazdalkodaséanak atlathatdsaga;

- a gazdalkodas pénziigyi ellendrzéseinek, auditjainak eredményei;

- belso ellendrzések eredményei.

- informatikai eszkozeit €s kapacitasait magas szinvonalon hasznalja.

Ertékelés: 4

A Hivatal Gn. belsé eredményei (9.2. alkritérium) azzal a megjegyzéssel kaptak jo értékelést,
hogy a Hivatal nagyon széles korli tevékenységet folytat, és ennek soran nehéz egyforma
szinvonalon megfelelni minden kdvetelménynek.
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A Polgarmesteri Hivatal szervezeti erdsségei és gyengeségei a CAF eredményei
alapjan

Szervezeti erosségek

A valaszadas soran a valaszadok meglepden kedvezden nyilatkoztak a Hivatal szervezeti
adottsagairdl és teljesitményérdl egyarant.

Kiilonosen pozitiv megitélést kapott a Hivatal miikodésének ligyfélbarat jellege, nyitottsaga.

Az onértékelést végzOk nagyra értékelték a gazdalkodas szinvonalat.

Ugyancsak kivalo eredményt ért el a belsd folyamatok szabdlyozottsiga, illetve a
folyamatmenedzsment szinvonala is.

Szervezeti gyengeségek

Az adatfelvétel soran problémat jelentett, hogy a valaszadok nehezményezték, hogy személyesen
Ok lettek kijelolve a valaszadasra. Ebben a helyzetben néhédnyan kockazatosnak tartottdk az
Oszinte véleményalkotast, illetve annak feljegyzését. Masrészt az Onértékelésben résztvevoket
nem tajékoztattak kordbban az oOnértékelés lényegérdl, igy azt Ok felesleges feladatnak
tekintették. Igy épp a CAF szerinti 6nértékelés kapcsan meriilhet fel a nem megfeleld belsd
kommunikécio a Hivatalban, illetve a nyomaszté munkahelyi hangulat, amely miatt még akkor is
félni kell az dszinte értékeléstdl, ha az egyéni értékelések nem azonosithatdé modon keriilnek
rogzitésre.

Visszatéré problémaként keriilt emlitésre, hogy a Hivatal miikddésére nem 4ll rendelkezésre
elegendd forras, ami miatt a Hivatal nem képes lényeges fejlesztésekre — igaz, az esetleges
fejlesztési igények a nyilt onértékelési modszer ellenére sem keriiltek megfogalmazasra. Egy
esetleges megismételt onértékelés esetén ezért célszerli lenne gondosabban megvalogatni a

A kevés probléma koziil, ami az Onértékelés soran megemlitésre keriilt, kiemelhetd az a
vélemény, amely szerint a Hivatalban a munkatarsak munkaterhelése nem egyenletes. Az eltérd
teljesitmények azonban nem keriilnek honoréldsra, ami latens belsd fesziiltségek forrasa lehet.
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	JELENTÉS
	Meghatározás

	Azt értékelték, hogy az ügyfelek-állampolgárok elégedettsége tekintetében a szervezet milyen eredményeket ér el.
	 
Alkalmazás

	E fő kérdéskörnél arra kell válaszolni, hogy a szervezet milyen eredményeket ért el az ügyfelek-állampolgárok elégedettsége vonatkozásában.
	E kritérium arra vonatkozik, hogy a szervezetről, az általa nyújtott szolgáltatásokról milyen az ügyfelek, állampolgárok, partnerek megítélése, véleménye. A szervezet milyen külső és belső mutatók felhasználásával, elemzésével ismeri meg és fejleszti a különböző ügyfélcsoportok megelégedettségét
	A szervezet számára fontos, hogy mérje az ügyfelek-állampolgárok elégedettségét arculata és szolgáltatásai, nyitottsága és az ügyfelek-állampolgárok bevonása tekintetében. Rendszerint felméréseket végeznek az elégedettség mérésére, de más eszközök is rendelkezésre állhatnak.


