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A Dunavarsanyi Polgarmesteri Hivatal szervezetfejlesztésének e teriiletre vonatkozo célja
elsGsorban az lgyintézési id6 csokkentése volt. Ehhez a Lean Menedzsment egyik eszkozét, a
Value Stream Mapping-et, azaz az Ertékaram Térképet hasznaltuk fel. A Lean menedzsment
ezen eszkdze segitséget nyuljt az onkormanyzatnak az lgyfelek igényeinek hatékonyabb
kielégitéséhez. Az Ertékdram Elemzés olyan tevékenységek sorozatdbdl all 6ssze, melyek
révén az altalunk elképzelt vevaGi (ligyfél) igény talalkozik a valds vevai (ligyfél) igénnyel, azaz
egyéni elképzelésinktdl eljutunk az Gigyfelek altal igényelt szolgaltatasokig. E tevékenységek
sorozatanak elemzésére azért van sziikség, hogy csdkkentsiik azon tevékenységek eréforras
igényeit, melyek nem értéknovel6ek a vevd szamara egy szolgdltatas igénybevétele soran,
valamint, hogy csokkentsiik az Ugyintézési id6t. E mddszer segitségével tehat konnyen
felismerhet6k azon folyamatok, amelyekre valdjaban nincs is sziikség, ezaltal a hivatal képes
az Ugyintézés idStartamat lényegesen csokkenteni. Mindezen folyamatokat értékdram-
térkép segitségével szemléltethetjik, igy egyenként vizsgalhatjuk meg a szolgaltatas
el6allitasi folyamatdanak dllomasait, azokat a terlleteket, amelyek id6t vesznek el az

tgyfelektdl.

Az Ertékdram térkép feldllitdsdnak elsé |épéseként az irodai dolgozdk bevondsaval
térképeztik fel a jelenlegi allapotokat. Végigmenve az egyes feladatokon,
munkadllomasokon, meghatdroztuk a veszteségeket. Majd a kozbs elemzést kovetben
definialtuk az elvart jov6beni allapotot, azaz azt, hogyan és milyen modszerekkel lehet az
tgyfelek Ugyeinek intézését hatékonyabba, gyorsabbd tenni. Ehhez egy napos workshopot
rendeztiink, ahol a dolgozdkat igyekeztlink gyakorlati feladatok elvégzése soran ravezetni
arra, melyek a kevésbé hatékony munkafolyamatok, hogyan lehetne ezeken valtoztatni, s
ezzel egyltt igyekeztlink hozzaszoktatni Gket a meghatarozott, Uj modszerek
alkalmazasahoz. A jobb szemléltetés kedvéért vizsgalat ald vettlink egy hivatali munkanapot,

s részletesen, feladatrdl feladatra haladva elemeztiik végig a munkafolyamatokat.



A kozigazgatasi ligyintézés tarsadalmi megitélése

A Marketing Centrum Orszagos Piackutatd Intézet egyik felmérése szerint az lgyfelek
legnagyobb mértékben az Ugyintézés koltségeivel elégedetlenek. A masodik legnagyobb
elégedetlenségre add okként a varakozasi id6t, harmadikként pedig az Ugyintézés
egyszer(iségét jelolték meg. A kapott eredményekbdl is egyértelm(ien latszik, melyek azok a

teriiletek, amelyek a kozigazgatasi hivatalokban javitasra szorulnak.

Legnagyobb mértékben a hivatalok megkozelitésével, valamint az (gyintéz6k
udvariassagaval elégedettek az Ugyfelek. Ezek azok a terlletek, amelyek némiképp

ellensulyozzak a kevésbé ers teriileteket.

A Dunavarsanyi Polgarmesteri Hivatalnak is ezen teriletek és a gyengébb munkafolyamatok

erGsitésére kell kiemelt figyelmet forditania.

1. abra: Elégedettség a kozigazgatasi ligyintézéssel

o b o . —_— inkabt | nem | inkabb | egyaltalan
a valaszadok szazalekaban teljesen igen | tudia| nem nem
a hivatalok megkozelithetdsége 32% 49% | 1% 14% 4%
az Ugyintézik udvariassaga 28% a0% 1% 17% 4%
az Ugyintézik szakértelme 26% 23% | 2% 16% 3%
az Ugyintezes karllményeinek 26% 5290 | 19% | 16% 501,
kulturaltsaga
az Ugyintézik tajékozoftsaga 26% 92% | 2% 17% 3%
a hivatali nyitva tartasok idérendje 25% 47% 1% | 20% 7%
altalaban az Ugyintézes szinvonala 13% 57% | 2% | 24% 4%
korrupciomentesség 24% 36% | 14% | 19% 7%
fellebbezési lehetiségek 17% 41% | 21% | 16% 2%
az Ogyintézési hataridk betartasa 18% 48% | 3% | 29% 8o
az Ugyintézéssel kapcsolatos 15% | 45% | 2% | 28% 10%
informacidk rendelkezésre allasa
az Ogyintézes atlathatdsaga 16% 40% | 3% | 32% 9%
a dontesek gyorsasaga 13% 38% | 4% 34% 11%
az lUgyintézes egyszerisege 11% J6% 1% J6% 16%
varakozasi idé a hivatalokban 10% 38% 1% | 34% 17%
az Ugyintézes koltségel, ara 8% 27% | 4% | 38% 239,

Forras: Marketing Centrum: A kozigazgatasi ligyintézése tarsadalmi megitélése



A fenti eredményeket tamasztja ala a megkérdezettek azon kérdésre adott valaszai, mely az
Ugyintézésen valé valtoztatasra iranyult. E szerint a valaszaddk tobbsége a dontések
gyorsasagat valtoztatnd meg, amely egyértelmlen azt jelenti, hogy nem tartjak elég
gyorsnak a kozigazgatdsi eljardsban a dontések meghozataldnak folyamatat. A
megkérdezettek nagy része szerint az eljaras menetét is egyszerUsiteni kellene, amely
egyben kevesebb nyomtatvany, igazolas, irat sziikségességét is jelenti. Ezzel nemcsak az

ugyfelek, és a hivatalok, hanem a kdrnyezet szempontjabdl is javithatnanak a meglévé

helyzeten.

2. abra: Kozigazgatasi ligyintézésen vald valtoztatas

Elsosorban mit valtoztatna On a kozigazgatasi Uigyintézes gyakorlatan?

(N=1266) %
Gyors dontesek 19
Egyszeri eljaras 10
Kevesebb szilkséges nyomtatvany, igazolas, irat 10
Nyitva tartas meghosszabbitasa 8
Varakozasi idd csokkentése 8
Arak csobkkentése 7
Udvarias, emberkdzpontl eljaras 7
Internetes Ugyintezés 5
Szakkepzett gyintézok 4
Rugalmasabb eljaras 3
Egyeb 19

Forras: Marketing Centrum: A kozigazgatasi ligyintézése tarsadalmi megitélése

Ahogy az aldbbi dbran is latszik, a megkérdezettek tobbsége korilbelll egy 6ras varakozasi
id6t toltott a hivatalokban. Azok szama, akik ennél joval tobb id6t toltottek el ott,
szerencsére nem tul jelent8s. Az atlagos varakozasi id6 47 perc volt, ez azonban elég soknak
szamit. Azon személyek szama viszont nagyon kevés, akik varakozasi idé nélkil keriltek sorra

a hivatalokban.

A kapott eredményekbdl is egyértelmien latszik, hogy a hivatalok esetében a varakozasi id6t

tekintve is sziikség van valtoztatasokra, esetlegesen a munkafolyamatok atszervezésére.



3. abra: Hivatalban val6 varakozas ideje

t<=20 perc

t<=10 perc

t= 2dra

Forras: Marketing Centrum: A kozigazgatasi ligyintézése tarsadalmi megitélése

A valaszaddok 27%-a arra a kérdésre, hogy ,Hany napig tartott az Ugy elbirdlasa — az lgy
elinditdsatél az eredmény megsziletéséig?” valaszolta azt, hogy azonnal elrendez6do6tt az
Ugye. Ez egyaltalan nem mondhatdé rossz eredménynek, hiszen 1 %-kal kevesebben
valaszoltak azt, hogy 2-8 munkanapon beliil rendez6dott el Ugyluk a kozigazgatdsi
hivatalokban, s a megkérdezettek 11%-a mondta azt, hogy egy napon belil. Azonban
sajnalatos mddon a valaszaddk 22%-anak ligyét 15 napnal tovabb intézték a hivatalokban,
melyb8l 6%-uk esetében 30 napnal is tovabb tartott az Ugyintézés folyamata. Ez az arany

mindenképpen javitasra szorulna.



4. abra: Ugy elbiralasanak id6tartama

azonnal

1T nap

2-8 nap
30+ nap

15-30 nap

9-14 nap

Forras: Marketing Centrum: A kozigazgatasi ligyintézése tarsadalmi megitélése

A vizsgdlat soran kiderilt, hogy az elektronikus Ugyintézés még nincs széles korben
elterjedve Magyarorszdgon, ugyanis nagyon kevesen haszndljdk ki az internet nyujtotta
elényoket a kozigazgatasi lgyintézés soran. A megkérdezettek kozil csupan csak ketten
kezdték el interneten keresztiil elinditani tUgyliket, s hatan kértek interneten keresztil el6re
idépontot az UgyintézG6tdl. A valaszaddk két szazaléka tajékozodott el6re az ligyintézésrdl, s a
sziikséges dokumentumokrol. Ezek az eredmények rendkivil rosszak, azonban a helyzet
biztatonak tlinik, mert a valaszaddk tobbsége hasznalnd az internetet lgyeinek intézése
soran. A hivataloknak is erre kellene biztatniuk UGgyfeleiket, igy egy kissé javithato,

gordilékenyebbé tehet6 a kozigazgatdsi ligyek intézése mindkét fél részérél.



A Dunavarsanyi Polgarmesteri Hivatal

Szervezeti struktura fejlesztése

A szervezeti struktura fejlesztése a szabdlyzatok teljeskord és mindent lefedd
megalkotdsanak befejezésével valdsulhat meg, miutan az egyes feladatok definialva lettek. A
feladatokat egyes pozicidkhoz kell rendelni, amikre konkrét kollégak rahelyezése sziikséges.
Az 6 helyettesitési rendjik szintén megtervezésre kell keriiljon, és ez is elengedhetetlen
részét kell hogy képezze a munkakori leirdsaiknak, amit a térvényi eléirasoknak megfelel6en
at kell adni a dolgozénak, illetve az 6nkormanyzatnak is rendelkeznie kell bel6le alairt
példannyal. A megalkotott folyamatok kozil az 6t érint6kkel teljes mértékben tisztaban kell
legyen minden kolléga a szervezetben, illetve aszerint is kell eljarnia, nyilvan ez legféképp a

kozépvezetbk felelssége, hogy garantaljak a m(ikodés soran.

Az egyes pozicidk definialasanal mérlegelni kell, hogy aki jelenleg betdlti azt, alkalmas-e ra,
illetve van e lehet6ség arra, hogy a szervezet, illetve a pozicidk atalakitasaval szinergiakat

érjunk el, tovabbképzések, illetve Uj alkalmazottak felvételével néveljik a hatékonysagot.

A szervezeti struktura rendezését a jelenlegi jegyz6 szakérté modon ellatja, az 6 lehetGségeit
nyilvanvaléan megkotik az anyagi, az infrastrukturdlis és a torvényi lehet6ségek, ezen
kereteken bellil viszont értékitéletiink szerint professziondlis munkat végez, a
folyamattandcsadas elveinek megfelel6éen inkdbb batoritani szeretnénk tovabbi
tevékenységében. A helyi jegyz6 esetében nem gondoljuk azt, hogy kiilsé szakért6k jobb
munkat tudndnak végezni ezen a terileten. Az egyetlen igazan problémas terilet struktura
terén a Beruhdzasi és Mdszaki Osztaly szétdarabolt mikodése, ezt mi nem latjuk
célravezetének, ahogy ez a gyakorlatban, a generdlédott konfliktusokban és a

teljesitményben mutatkozo hulldamvolgyekben is érzédik.



A legnagyobb problémat az okozza, hogy kilon éplletekben, egyes részlegeknek
gyakorlatilag vezet6 nélkil kell dolgozniuk, ami nyilvanvaléan koordinacids, megerdsitési,
informacidkozlési és személyi problémakat is okoz, ezek pedig a teljesitményben és a rossz
munkahelyi hangulatban fejtik ki hatasukat. A lehetGségek figyelembevételével nem latjuk
megoldhaténak egy azonnali, teljeskor( atszervezés lehet8ségét, ami a legszerencsésebb
lenne, ellenben Ugy gondoljuk, hogy sikerrel lehet orvosolni a kialakult hidnyossagokat a
szervezeti szintek osztdlyon beliilli megtamogatdsdval, vagyis segédvezet6k bevonasaval,
enyhe vertikdlis szintbGvitéssel. Az osztalyon beliil az egyes egységekhez rendelt
segédvezetSk tudnak tehermentesiteni a jelenlegi vezet6t, azon terileteken, ahol 6 nem tud
megfelel6 id6t és koordinacidt biztositani. A vele vald szorosabb egylittmU(kodés hatasara
tisztdbb kommunikaciét, egyenletes és megfelel6 mindségli teljesitményt tudndnak
biztositani az egyes részlegeknél, és a nem megfelelé viszonyok ilyetén valé athidalasaval
konfliktusmentesiteni tudndk a légkort, ami természetszer(ileg pozitivan visszahatna a
teljesitményre is. Mindig elérhetd lenne egy legalabb részben dontési hataskorrel rendelkezd
koordinator, aki az osztalyvezetd tavollétében el tudnd latni a fellgyeleti és ellenbrzési

munkak java részét.

Mindenképp megfontoldsra tartjuk érdemesnek egy asszisztens felvételét az aljegyzGi
pozicié segitése érdekében. A szervezeteknél megszokott tendencia érvényesil jelen
esetben is, miszerint a professzionalis, megbizhatd, j6 munkabirasi személyek terhelése
fokozottabb. Jelen esetben ez megitélésiink szerint tulzott terhelést is jelent. A jelenlegi
aljegyz6 nagyszerlien és motivaltan latja el a feladatait, de pont ezen megfontolasbdl
érdemes lenne vigydzni arra, hogy ezt hosszu tdvon keresztiil a jov6ben is megtehesse, és ne
roppantsa 6ssze a tul sok feladat. Az aljegyz6nek is — a vezetdi tréningen feldolgozott mddon
— meg kell valdsitania a hatékonyabb delegalast, de a szervezet részérdl is érdemes lenne
tiszteletben tartani a human-er6forrds kapacitasait, és a tehermentesités érdekében egy

asszisztenst biztositania szamara.

Fontos lenne biztositani azt, hogy az egyes osztalyokra érkez6 panaszt mind az osztaly, mind

a fels6vezetdk lassak. Bizalom és delegdlas szempontjabdl nagyszer(, hogy a felsévezetdk az



osztalyvezetGkre bizzak a helyzet értékelését és megoldasat, de minGségellendrzés

szempontjabdl mindenképp sziikség van beszamoldra szamukra ilyen esetekben.

A szolgaltatd jelleg erGsitése

Nagyon fontos, hogy minden olyan teriilet, amelyik barmilyen kapcsolatba keril a
lakosokkal, professziondlis, jol felkésziilt, szakszer( és ligyfélbarat attitlidot mutasson. Ehhez
szilkséges a kollégak teljeskorl tdjékozottsaga minden a teriiletiket érint6 témahoz
kapcsolddd szabalyzatban, illetve a mar meglévd, az Ugyfelekhez valé pozitiv hozzaallas

hangsulyozasa, érzékeltetése a lakosokkal.

A szolgaltatd jelleg erésitése érdekében mind a workshopokon, mind kilén tgyfélszolgalati
tréningen foglalkoztunk a megfelel§, szolgdltatdi attitlid kialakitasaval, ezek részletesebb

leirasat mar megtettik.

Aprdé energiabefektetés aran van egy terilet, ahol jelentfs elGrelépést lehetne tenni az
Ugyfélelégedettség érdekében: az Ugyintéz6knek érdemes lenne az Ugyfél szamara
automatikusan, kérés nélkil tajékoztatast nyujtani a folyamatban |évé ligy helyzetérdl, ezzel
is informaciot adva arrél, hogy foglalkoznak vele, nem tlint el, szamithat id6ben megoldasra.
Masrészt, ha id6kézben valami probléma, Ggyfelhalmozddas miatt csuszas kdvetkezne be, a
mar korabban kontaktalt Ggyfél sokkal megértébb és elnéz6bb, mivel tisztdban van azzal,

hogy nem volt id6kdzben sem elhanyagolva az § ligye.

A fejlesztési célteriileten végzett tevékenységek kimeneteinek 6sszefoglalasa

A projekt soran e célteriiletre vonatkozéan meghataroztuk az Ugyek atfutasi idejét.
Végigmentiink az egyes feladatokon, munkaallomasokon, meghataroztuk a veszteségeket.

Ko6z0s elemzést kovetben definialtuk az elvart jovGbeni allapotot, azaz azt, hogyan és milyen



modszerekkel lehet az tgyfelek Gigyeinek intézését hatékonyabbd, gyorsabba tenni illetve az
Ugyek atfutasi idejét csokkenteni. Ehhez a fent bemutatott folyamatleirdst is elkészitettiik
annak érdekében, hogy minden dolgozd pontosan Iassa, kinél, maximum mennyi id6t tolthet

egy-egy ligy, dokumentum ahhoz, hogy az tigyfél ligye még idében elrendez6djon.

Dunavarsany, 2009. majus
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