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KITOLTESI UTMUTATO A KERDOIVHEZ

A kérdo6iv alkalmazasanak célja az, hogy:

e az Europai Uni6 altal az EFQM (Eurépai Mindség Dij) modell alapjan kozigazgatasi szervek
szamara kidolgozott CAF (K6zos Ertékelési Keretrendszer) kovetelményei szerint felmérje, hogy a
Edelény Viros Onkorményzat Polgarmesteri Hivatalanak (a tovabbiakban: Hivatal) irnyitasaban és
miikodésében a teljes korli mindségiranyitas (TQM) hogyan és milyen szinten valdsul meg;

e a helyzetfelmérés eredményei alapjan a Hivatal teljesitménye Osszevethetd legyen a Hivatal sajat,
valamint mas hivatalok teljesitményével;

e a fejlesztendd teriiletek és a Hivatal mikodésének javitasat szolgald javaslatok meghatarozéasra
Keriiljenek.

AZ ONERTEKELES MODJA

Az Onértékelés kérdbives adatfelvétellel, dnkéntes és anonim modon torténik. Az Onértékelésben
résztvevok megkapjak a Edelény Varos Onkormanyzata Polgarmesteri Hivatalanak CAF-kérddivét. A
felmérés a kérdoiv kitdltésével torténik.

A kérddivek un. felelet-kivalasztdos modszerrel késziiltek, ami azt jelenti, hogy a valaszadonak a
kérdésben megfogalmazott allitast az értékelési sablonban meghatarozott skala szerint értékelnie (X-
eléssel, vagy bekarikazassal), mindsitenie kell. Ennek megfelelden minden kérdést 0—5-ig értékelhet,
ahol az egyes ,,0sztalyzatok™ a kérddivben meghatarozott szoveges mindsitéseknek felelnek meg.
Felhivjuk a figyelmet arra, hogy a szervezeti adottsagokrol sz6l6 1-5. kritérium esetén az osztalyzatok
mas mindsitéseket jelentenek, mint az eredményeket értékeld 6-9. kritérium tekintetében.

Minden alkritérium utan kiilon rovatot taldl az esetleges szoveges értékelése szamara. Itt célszerii
feltiintetni olyan eseteket, koriilményeket, amelyek hozzajarultak az On értékeléséhez, példaként kivan
hivatkozni rajuk, vagy ha olyan észrevétele van, aminek nagyobb nyomatékot kivan adni, vagy amit
nem tud kifejezni a szamszert értékeléssel. Amig kiilondsen fontos lenne, hogy minden kérdésre
valaszt adjanak az értékelési skala alapjan, e rovatok kitdltése még ilyen értelemben sem kotelezd. A
szoveges értekelések a mért eredmények értelmezését segithetik eld.

A kérdGiv kitoltésével kapcsolatban tovibbi informdciokkal a CONSACT részérdl Kiss Akos
készséggel dll rendelkezésre.

A kérddivet 2010. november 19-ig kérjiik kitolteni és a kozos ,,Z” meghajtora elmenteni!

Egyiittmiikodését és segitségét koszonjiik!
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Az 1-5. kritériumokra vonatkozo értékelési sablon:

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

1 | Rendelkeziink a megfelel6 intézkedésekre vonatkozo tervvel. (P = Tervezés)

2 | A megfelel6 intézkedéseket végrehajtjuk/tessziik. (D = Megvaldsitas)

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

4 | Az ellenorzés/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 soran azt értékeljiik, hogy a vezet6k miként hatarozzadk meg, fejlesztik a Hivatal
kiildetését és arculatat, hogyan fejlesztik ki a hosszu tava sikerhez sziikséges értékeket €s biztositjak
azok érvényestilését.

Alkalmazas

A kozigazgatasi szervek esetében kiilonbséget kell tenni a politikai vezetés és a szakmai vezetOség
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
formalddnak célkitiizései az elemzések és a stratégiai tervezés segitségével.

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

— a szolgéltatdsok nyujtasanak mindsége;

—  valtozasok 0sztonzése;

— amodernizacio és valtozas kezelése;

— torvényes mikodés;

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

— az ¢érintettek bevonasa ¢€s az igényeik kozotti egyensily megtartasa;

— hatékonysag;

— anpolitikai szféraval valo kapcsolattartdsban jelentkezd jartassag;

— acélok megvalositasa.

A vezetdknek az a feladatuk, hogy az allampolgar-orientalt célokat megvaldsitsak, 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 egyértelmilien beazonositani, hogy kik a szervezet iligyfelei, melyek az
ugyféli elvarasok és ezeket hogyan lehet egyenstlyban tartani a politikai kovetelményekkel,
nyilvanval6 elkdtelezettséget mutatva az ligyfelek/allampolgarok és mas érdekeltek iranyéba.

Ertékelés: Mérlegelje a Hivatal vezetéségének tevékenységét, aszerint, hogy...

1.1. ...megfeleld iranymutatasokat ad-e a szervezet szamara.

A Hivatal jovéjére és munkajara vonatkozoan egységes ¢€s
1.1.1. |hatarozott elképzelésekkel (merre tartunk) és kiildetéstudattal| O | 1 |2 |3 |4 |5
(melyek a céljaink) rendelkezik.
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1.1.2. |Ertékeket és magatartasi szabalyokat allapit meg 0(1]2|3|4]|5

A Hivatal szamara meghatarozott feladatokat stratégiai,
1.1.3. |kozéptavu, valamint rovidtavih muikodési célokka (pl:| 0|12 (3|4 |5
mindségpolitikai célok) alakitja.

Hivatali, szakmai értékeket ¢és kovetendd magatartasi

1.14. szabalyokat hataroz meg.

1.1.5. |Elképzeléseit, célkitiizéseit a valtozo koriilményekhez igazitja. | 0|1 |2 |3 |4 |5

A hivatali célokat megismerteti és clfogadtatja a Hivatalon

L16 | e,

Megjegyzés:

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

121 Az Onkormanyzat feladatainak (az érintettek elvarasainak) ol1l1213lals

7 | megfeleld szervezeti strukturat és miikodési rendet mikodtet.

1292 Megfelelo iranyitasi szinteket, funkciokat és felelosségi koroket ol1l1213lals
hataroz meg.

123 Mlnd”el.l szefrve,zetl szmte’n a teljesitmények mérésére torekszik, 0l11213lals
ellendrizhetd célokat hataroz meg.
Gondoskodik arrél, hogy a Hivatal miikddése soran megfeleljen

1.2.4. 0|1(2|3]4|5
partnerei ¢€s tligyfelei elvarasainak és igényeinek.

125 Veze:c,es1’ informacidos rendszert mukodtet belso auditokkal, ol1l21314als
ellendrzésekkel.

1.2.6. |Megfeleld kereteket biztosit a projekt- és csoportmunkahoz 012|345

1.2.7. |Hosszu tavon alakalmaz TQM rendszereket (Pl.: EFQM,CAF) [0 |12 3|4 |5
Miikddési célokatallapit meg €s teljesitményértékelést fejleszt a

1.28. | Hivatalban (pl. 1SO 9001:2000) 01112)3)4|5

Megjegyzés:

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

A Hivatal vezetdségének tagjai személyes elkotelezettséget
1.3.1. |mutatnak a hivatali munka szinvonalanak, valamint sajat vezetéi| 0 | 1 | 2 [ 3 |4 | 5
tevékenységiik fejlesztése irant.
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A hivatali célkitiizéseknek, és értékeknek megfeleléen

1.3.2. 4
dolgoznak..

1.3.3. | A legfontosabb iigyekrdl tajékoztatjak a Hivatal munkatarsait. 4

134 A Hivatal vezetdsége 0sztonzi és tamogatja a munkatarsakat a 4

7 | miikddéssel kapcesolatos fejlesztési javaslatok megtételére.

135 A Hivatal vezetOsége 0sztonzi €és batoritja a munkatarsakat az 4

70 | 6ndllo feladatellatasra (feladatok atruhazasara).

1.3.6. | Tamogatjak a kdlcsonds bizalom ¢s tisztelet 1égkorét 4
Biztositja az 0sztonzd, tervezési ¢€s végrehajtasi 1jitasok

1.37. | ... ‘o L ! 4
kifejlesztéséhez sziikséges kornyezetet.
Osztonzik és finanszirozzak a képzési és fejlesztési

1.3.8. . . 4
tevékenységeket.

139 Az egyéni teljesitmények értékelésérol tajékoztatja a 4

7" | munkatarsakat, és megtargyalja veliik az eredményeket.
Megfelel6 modon elismeri a kiemelked6 egyéni és a

1.3.10. o 4
csoportteljesitményeket.
Megfeleld modon figyelembe veszi a munkatarsak egyéni

1.3.11. |, s - 4
érdekeit és ¢élethelyzeteit

Megjegyzés:

1.4. ...hogyan menedzseli a Hivatallal kapcsolatba keriilé partnerekkel valo viszonyt.

1.4.1.

Eléremutatd és rendszeres kapcsolatot tart fenn a megfeleld
dontéshozo €s végrehajtasi politikai testiiletekkel.

1.4.2.

Rendszeres kapcsolatokat tart fenn a mitkddése szempontjabol
fontos partnerszervezetekkel (polgarok, civil- és
érdekképviseleti szervezetek, mas kozigazgatasi szervek, stb.).

1.4.3.

A  miikddésében érdekelt mas szervezeteket, partnereket
bevonja céljainak meghatarozasaba, céljai kijelolésekor
figyelembe veszi azok elvarasait és igényeit.

1.4.4.

Gondot fordit a Hivatal jo kiils6 megitélésére, tevekenységének
elismertetésére torekszik, apolja és fejleszti a Hivatal imazsat.

1.4.5.

A Hivatal részt vesz a mikodése szempontjabdl fontos szakmai
szervezetek tevékenységében, illetve szakmai rendezvényeken.

CAF 2010
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Megjegyzés:
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2. STRATEGIA ES SZAKMAPOLITIKA

Meghatarozas

Azt értékeljiik, hogy a Hivatal miképpen hajtja végre kiildetését €s valositja meg jovoképét az
érdekeltekre Gsszpontositd stratégia utjan, a megfeleld szakpolitikdk, tervek, célkitlizések, célok és
folyamatok segitségével.

Természetesen elsésorban a varos onkormanyzatanak, s nem kiilon a Hivatalnak van stratégiaja a
hagyomanyos értelemben. Itt azonban ,,stratégia” alatt az olyan hosszabb tavi koncepciokat, illetve
tervezett tevékenységi formakat értjiik, amelyek a Hivatal vezetésének dontésén alapulnak, s a Hivatal
sajat, funkcioszerii mitkodését szolgaljak. Igy olyan stratégiak sorolhatok ide, mint példaul hivatali
mindségstratégia, szervezetfejlesztési, a partnerszervezetekkel vald kapcsolattartasra, vagy mas
szervezeti-miikodési teriiletre vonatkozo stratégia.

Alkalmazas

A stratégianak és a szakmapolitikai dontéseknek figyelembe kell venniiik a prioritasokat és a kiillonféle
érdekeltek sziikségleteit. Vissza kell tiikroznie a CAF-fal kapcsolodo szervezeti elveket, valamint azt,
hogy miképpen érik el céljaikat ezen elvek segitségével. A Hivatalnak allanddan és kritikusan kell

crer

mennyire képes alkalmazkodni a koriilmények valtozasaihoz.

A stratégianak vissza kell tikroznie a Hivatal teljesitményelvili, folyamatos javitasra torekvo
hozz4allasat a modernizacios és valtozasmenedzsment folyamatainak végrehajtasaban.

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

2.1. ...megfeleléen tajékozodik-e iigyfeleinek és partnereinek jelenlegi és jovébeli

igényeirol.

211 Me’ghatarolzz’a Valamennyl ugyfelet és partnerét, az érdekelteket, ol11213l4als
tevékenységének célcsoportjait.
Megfeleld modszerekkel (pl. tigyféli észrevételek figyelembe
vételével, elégedettségméréssel, kormanyzati  kutatasok

2.1.2. L - - : ., 101112345
eredményein keresztiil) rendszeresen gyijti az tigyfeleinek és
partnereinek elvardsaira, igényeire vonatkozo6 informaciokat.
Figyelemmel  kiséri a  tevékenységével  kapcsolatos
informaciokat (eurdpai unios elvarasokat,

2.13. jogszabalyvaltozasokat,  relevans  adatokat,  gazdasagi, 011121345
tarsadalmi stb. informaciokat).

Megjegyzés:

2.2. .. feliilvizsgalja, fejleszti és aktualizalja stratégiai terveit.

Stratégiai ¢és rovidtdva terveinek kialakitdsdba bevonja 0

2.2.1. mindazokat, akiket (amelyeket) miikddése érint.
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Elemzi azokat a (politikai, szabdlyozasi vagy egyéb)

2.2.2. |kockazatokat, problémakat, amelyek hatdssal vannak a Hivatal 4
munkajara.
Stratégiai ¢s mikodési céljait Osszehangolja a Hivatal

2.2.3. ‘o 4
rendeltetésével.

2.2.4. | A Hivatal megfelel? stratégiai és operativ tervekkel rendelkezik. 4

295 Egyenstlyban tartja feladatait, forrasait, valamint iigyfeleinek, 4

7" | partnereinek elvarasait.

A Hivatal figyelemmel kiséri, hogy teljesitménye megfelel-e a

2.2.6. |kitazott céloknak, illetve a Hivatallal szemben tamasztott 4
kovetelményeknek, feladatait teljes kortien ellatja-e.
Rendszerszeriien elemzi sajat szervezeti erdsségeit ¢€s

2.2.5. gyengeségeit. 4

Megjegyzés:

2.3. ...megvaldsitja-e stratégiai és operativ terveit.
A prioritaisok meghatarozasaval, hataridok kitlizésével és

2.3.1. |megfeleld szervezeti struktura kialakitdsdval megvaldsitja 4
stratégiai, kdzép- és rovidtava terveit.

2.3.2. | Megfeleld vezetdi testiileteket miikodtet. 4
Stratégiai ¢s miikodési terveit, konkrét tervekké és feladatokka

2.3.3. |alakitja, amelyek illeszkednek a szervezet legfontosabb 4
folyamatihoz.
Hatékony belsé (Hivatalon beliili) kommunikécios csatornakat
miikddtet a célokrol, tervekrdl és feladatokrol vald tajékoztatés

2.34. |, . e L R .. 4
érdekében (pl. vezetdi és mas értekezletek, mas tdjékoztatasi
formak utjan).

235 A szervezet valamennyi szintjén az egyéni teljesitmények 4

T | mérésére €s értékelésére alkalmas rendszert mitkodtet.
Megjegyzés:
2.4. ...hogyan tervezi meg, hajtja végre és vizsgalja feliil a szervezeti korszeriisitést.
CAF 2010 Edelény Véaros Onkormanyzat Polgédrmesteri Hivatala 9/32




241 A szervezeti kultira folyamatos megujitasara torekszik, pl. 0 ol11213 |24
T | miikddési formék (teamwork, benchmarking) bevezetésével.
Figyelemmel kiséri azokat a tényezOket, amelyek a Hivatal
242, | = 0(1(2|3|4
részérdl valtoz(tat)ast igényelnek.
243 Hatékony valtozdsmenedzsmentet alkalmaz (megtervezi a ol11213|2a
" | valtozasokat, értékeli azok hatésait, stb.)
Megjegyzés:
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3. HUMANEROFORRAS-MENEDZSMENT

Meghatarozas

A Hivatal miképpen irdnyitja, fejleszti és akndzza ki a munkatarsak tudasat, képességét egyéni, csoport
€s szervezeti szinten; valamint miképpen szervezi azokat annak érdekében, hogy politikajat,
stratégiajat és a munkatarsak hatékony munkavégzését tamogassa.

Alkalmazas

A Hivatalnak, mint minden kozigazgatasi szervnek, személyzetpolitikdjanak kialakitdsa soran
figyelembe kell vennie azokat a kiilsé adottsagokat és kényszereket (engedélyezett létszam,
bérpolitika, stb.), amelyek emberi er6forras menedzsmentjét, illetve tevékenységét korlatozzak.. Az
értekelés soran azt kell mindsiteni, hogy az adott kereteken belill hogyan gazdalkodik emberi
er6forrasaival.

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

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

A Hivatal terveinek és feladatainak megfeleld személyzeti

311 politikat (human er6forras-menedzsmentet) folytat. 011121345
3.1.2. Rendszeresen elemzi személyierdforras-sziikségleteit. 0/1|12|3|4]5
313, Objektiv kritériumokat hatdroz meg a felvétel (rekrutacio), és ol11213l4als

a vezetOi kinevezések terén.

A munkakori leirasok konnyen érthetdek és illeszkednek a
3.1.4. Hivatal feladatainak ellatasahoz (egyértelmi feladat, hataskor| 0 | 1 |2 |3 |4 | 5
¢s feleldsség elosztas).

A feladatok megtervezésekor figyelemmel van a munka

3.15. . . y o .
megosztasra, és a munkaerd fejlesztésre.

Megfeleld munkakoriilményeket biztosit (irodai elhelyezés,
3.1.6. irodaszerek, egyéb materidlis eszkozok) a szinvonalas| O |1 |2 |3 |4 |5
szakmai munka érdekében.

A vezetd beosztdsi  munkatdrsak = munkavégzésére
3.1.7. vonatkozoan minden hivatali munkatars szamdra egyértelmti| 0 | 1 |2 (3|4 | 5
¢s vilagos kovetelményeket hataroz meg.

A Hivatal megfeleld6 modédon mikodteti az  egyéni
3.1.8. teljesitményértékelés rendszerét és Osztonzdleg ¢l az| 0| 1|2 (3|4 |5
illetményeltérités lehetdségével.

3.1.9. A Hivatal gondot fordit a dolgozok betanitasara. 0112|3415

A Hivatalban a foglalkoztatds az egyenld esélyeken és a

3.1.10. tisztességes bandsmodon alapul.
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31.11 Tamogatja munkatarsait (Pl.: képzés, szakmai eldmenetel, ol11213lals
7T | stb. vonatkozasaban) kozszolgélati életpalyajuk soran.

3112 Tamogatja a hivatalban a rugalmas foglalkoztatisi formak ol1l213lals
7 |(pl.: rugalmas munkaidd, tavmunka stb.) alkalmazasat

Megjegyzés:

3.2. ... meghatarozza, fejleszti és felhasznalja az egyéni és csoportos képességeket és
ismereteket.

A Hivatal egyénekre lebontva és szervezeti szinten is
3.2.1. |folyamatosan figyelemmel kiséri az appardtus szakmai| 0 |1 |2 |3 (4|5
felkésziiltségét és képességeit.

Megfeleld képzési tervvel rendelkezik (képzési tervei az egyéni

3.2.2. ambiciok és a hivatali igények 6sszhangjan alapulnak).

3.2.3. | Valamennyi munkatarsra képzési, eldmeneteli tervet dolgozki. |0 |1 |2 |3 (4|5

Folyamatosan  figyelemmel  kiséri  képzési  terveinek
3.2.4. |megvaldsulasat, azok eredményességét egyénileg és szervezeti| 0 |1 |2 |3 |4 |5
szinten egyarant.

Tervszerien gondoskodik a megfeleld szinvonalu szakember

3.2:5. utanpotlasrol (0) munkatars felvétele, belsd-, kiilsé mobilitas). 011231415
3.2.6. |Figyelemmel kiséri a képzési koltségek alakulasat. 0/112|3]4|5
Megjegyzés:

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

A Hivatal nyitott, kollegialis, a megfeleld tdjékoztatdson és

33.L parbeszéden alapulé munkamodszert alakitott ki.

crer

3.3 figyelembe veszi munkatarsai véleményét, javaslatait és otleteit.

Tajékoztatast ad a munkatarsak bevonasara tett intézkedések
3.3.3. |(vélemények, Otletek, javaslatok, parbeszédek, egyeztetések)| 0 | 1|2 (3|4 |5
eredményérdl, az abban résztvevoknek, illetve érintetteknek.

Figyelemmel kiséri a dolgozoéi elégedettséget, méri és értékeli

3.3.4. az eredményeket.
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A dolgozoéi érdekképviselet megfeleld szerepet jatszik a Hivatal
3.3.5. | miikddésében (konzultalnak képviseldivel, figyelembe veszik 4
véleményét)
Megjegyzés:
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4. PARTNERKAPCSOLATOK ES EROFORRASOK

Meghatarozas

A szervezet miképpen tervezi és kezeli kapcsolatait és belsd erdforrasait politikaja és stratégiaja
tamogatasara, valamint folyamatai hatékony miikddtetésére.

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 tigyfeleket-allampolgarokat. A
szervezeti célok eléréséhez e kapcsolat sikeres iranyitasa dontd lehet.

A szervezeteknek figyelembe kell venniiik sajat értékelésiik sordn pénziigyi forrasaikkal kapcsolatos
korlatozasok hatasat ugyanugy, mint azokat a megszoritasokat, amelyek befolyasoljak mas forrasaik
felhasznalasat.

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

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

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

Azonositja stratégiai partnereit (pl. tarsszervek, feliigyeleti
4.1.1. |szervek, a maganszféra szervezetei) ¢s a velik valo viszony| 0 |1 |2 |3 (4|5
jellegét (pl. egylittm{ikddo, ellendrzd).

A viszony jellegének megfeleld partnerségi megallapodasokat

4.1.2. hoz létre.

Meghatérozza a kapcsolattartas feladatkoreit, a

4.1.3. kapcsolattartasért valo személyi felelosséget.

Osztonzi a feladatspecifikus partnerségi kapcsolatokat, mas
4.1.4. |kozigazgatasi szervekkel kozos programokat fejleszt ki és hajt| 0 | 1 |2 |3 |4 |5

végre.

415 Fellieszr’[’l ) nllunkatarsalt a partnerekkel wvalé hatékony ol11213lals
egylittmikodésre

416. Rendszeresen értékeli viszonyat a mukodésében érdekelt mas ol1l1213lals
szervekkel.

Megjegyzés:

4.2. ...megfeleld szintiiek legyenek a kapcsolatai a tevékenysége altal érdekelt felekkel.
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A Hivatal a lehetdségek szerint bevonja az érdekelt feleket

421 (érdekképviseletek, tarsadalmi szervezetek, szakmai szervezetek, 0l1 4

7 | éllampolgarok, gazdalkod6 szervezetek) sajat dontéshozatali
rendjébe (kikéri véleményiiket, figyelembe veszi jelzéseiket,
A Hivatal megfelelé viszonyban van a valasztott dnkormanyzati

4.2.2. ) 01 4
testiiletekkel.
A Hivatal hatékonyan latja el feladatait a képviselo-testiileti (és

4.2.3. |bizottsagi) dontés-elokészités, illetve dontések végrehajtasa| 0 | 1 4
tekintetében.

4.2.4. |Batoritja és tamogatja az érdekelt felek onszervezddéseit. 01 4

4.2.5. |Megfelel tajékoztatast nyljt tevékenységérdl az érintetteknek. | 0 | 1 4

4.2.6. |Biztositja szervezetének és miikodésének atlathatosagat. 01 4
Biztositja, hogy minden Ugyfél iigyével egyénileg

4.2.7. |foglalkozzanak (azonosithato legyen az iiggyel foglalkozo| O | 1 4
ligyintézo).

Megjegyzés:

4.3. ...megfeleloen kezelje a Hivatal apparatusanak tudasat, szellemi tokéjét.
A Hivatal folyamatosan figyelemmel kiséri a feladatai

4.3.1. |ellatasédhoz sziikséges felkésziiltség és képességek rendelkezésre | 0 | 1 4
allasat.

432 Biztositja, hogy minden munkatars hozzajuthasson a 0l1 4

7 | feladatainak ellatasahoz sziikséges informaciokhoz.
Biztositja, hogy minden munkatars hozzajuthasson a

4.3.3. |feladatainak  ellatasdhoz  sziikséges  képzésekhez és| 0 | 1 4
tovabbképzésekhez.
Biztositja, hogy tligyfelei és partnerei hozzaférjenek a szamukra

4.3.4. el o . L 01 4
fontos — egyébként nyilvanos — informaciokhoz.
Hatékonyan megszervezi a Hivatalon beliili informaci6aramlast

435. | .. I - o 01 4
(intraneten, belsé hirlevélen keresztiil vagy mas médon).
Biztositja az altala adott tajékoztatds helyességét, hitelességét,

4.3.6. |, . o 0|1 4
biztonsagat.
Téjékoztatasat konnyen hozzaférhetd, felhasznalo- (iigyfél-)

4.3.7. o e 0|1 4
barat médon nyujtja.
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Megjegyzés:

4.4. ...megfelelden gazdalkodik-e.

4.4.1. | A Hivatal stratégiai terveinek (koltségvetésének) megfelelden
. . 012|345
gazdalkodik.
4.4.2. Biztositja gazdalkodasanak atlathatosagat és ellendrizhetéségét. | 0 |1 |2 |3 |4 |5
4.4.3. Folyamatosan  figyelemmel kiséri az  altala  végzett
: . oy 01|23 (4]|5
tevékenységek koltségeit.
4.4.4. | Hatékonyan gazdalkodik. 0|/1]2|3|4]5
4.45. | A lehetéségekhez mérten igyekszik belsé pénziigyi onallosagot ol1l213lals
biztositani szervezeti egységeinek
4.4.6. |Sajat hataskorébe tartozd pénziigyi dontései soran gondosan ol1l213lals
elemzi a kockazatokat és a lehetdségeket
4.4.7. | Modern pénziigyi kontrolling-rendszert miikodtet. 011123415
Megjegyzés:
4.5. Szervezési iigyek.
A Hivatal szervezési feladatait az Onkormanyzat stratégiai,
451, | . . . .. 0|1]2|3(4]|5
kozép- és rovidtava terveinek megfelelden végzi.
Megfeleld modon szervezi:
45.2. — a bels6 munkamegosztast. 0|1(2|3]4|5
45.3. — képzési politikajat 0|1(2|3]4|5
45.4. | —Dbels6 kommunikaciojat. 0[1(2|3|4]|5
455.. | —fejlesztési folyamatait 0|1(2|3]4|5
4.5.6. — kiils6 kommunikéciojat (kapcsolattartasait) 0112|3415
A Hivatal a szervezeten beliili decentralizaciora torekszik,
45.6. |fejleszti az  Ugyintézéi  Onallésagot,  kreativitast ¢és| 0|12 |3 (4|5
kezdeményezOkészséget.
4.5.7. |Fejleszti mindségiigyi rendszereit (ISO 9001, CAF). 0/1(2(3|4]5
Megjegyzés:
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4.6. A hivatali épiiletek és vagyon felhasznalasa.
461 A Hivatal épiiletei és helyiségei megfelelnek a tevékenység altal 4
7 I megkovetelt feltételeknek.

A Hivatal koltséghatékony modon hasznalja felszereléseit és

4.6.2. s . . L 4
materialis (pl. irodai) eszkozeit.

4.6.3. | A fizikai vagyon kezelése tudatos €s integralt modon torténik. 4

Megjegyzés:
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5. FOLYAMAT- ES VALTOZASMENEDZSMENT

Meghatarozas

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 modon térténé megtervezése, mitkkodtetése és

crer

a szervezet ligyfelei ( és partnerei) szamara novekvd (és hasznos) értéket legyenek képesek eldallitani.

,Folyamat” alatt bizonyos tevékenységek azon egylittesét értjilk, amely a bemenetek (inputok)
sorozatat kimenetek (outputok), eredmények sorozatava alakitja at, és ez altal értéket hoz Iétre.

. Valtozas” a Hivatal altal kotelez6en ellatando feladatok korét érintd minden modositas.
Fo szempontok

A kulcsfolyamatok kozé a legfontosabb szolgaltatasok nyujtasat és a szervezet miikodéséhez
nélkiilozhetetlen tamogato folyamatokat soroljuk.

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

Ilyenek lehetnek példaul:

— Alapszolgéltatasok nyujtasa (a szervezeti egység tipusatol és funkcioitol fiiggden);

— Dontési folyamatok;

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

— Modernizécids programok;

— Koltségvetés tervezés, és forraselosztas;

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

— Fizikai erdéforras-gazdalkodas: eszkozok, informacios rendszerek és technologia;

— Alkalmazottakkal és allampolgéarokkal torténé kommunikacio;

— Ugyfélszolgalat biztositdsa informacios szolgéltatdsok révén.

Ertékelés: Ertékelje,...

5.1. ... hogy a Hivatal hogyan azonositja, tervezi, iranyitja és fejleszti folyamatait.

511 A Hlvata_ll meghatarozza, leirja és dokumentdlja legfontosabb ol1121314als
folyamatait.

5190 A hlvatah‘ celokr}'ak" n}egfeleloen elemzi és értékeli legfontosabb ol1121314als
folyamatainak miikodését.
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Az egyes folyamatok f6 feleldsei szamara megfeleld hataskort

5.1.3. biztosit.

Az egyes munkafolyamatok forrasigényét azok fontossaga

1.4, . . N
> szerint hatarozza meg és biztositja.

Hivatali folyamatait a hatékony miikddés érdekében ¢és a
5.15. |teljesitményértékelések eredményeinek figyelembe vételével| 0 | 1|2 (3|4 |5
hatarozza meg, illetve modositja.

Biztositja, hogy a legfontosabb folyamatai tdAmogassak stratégiai

5.16. céljait

A Hivatal a varhatdo igényeknek megfelelden fejleszti
5.1.7. |informatikai rendszerét (pl. e-kormanyzas, sajat honlap| 0 |1 |2 [ 3 |4 |5
fejlesztése).

Megjegyzés:

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

Szolgéltatasainak fejlesztésébe a jogszabalyok altal biztositott
5.2.1. |lehetdségek keretein beliil bevonja az érdekelt feleket (pl.| 0| 1|2 |3 (4|5
tajékoztatas, egylittmitkodési formak kialakitasa).
5290 ﬁozHlvatal az érintettek szamara vilagos és érthetd dontéseket ol1l213lals
5.2.3. |Megfelel6 tajékoztatast nyujt szamukra. 0112|3415
Gondoskodik a  Hivatal altal nyujtott szolgéltatasok
hozzaférhetdségérdl, tevékenységének atlathatosagardl (pl.
5.2.4. . oo, 10112131415
rugalmas lgyfélszolgalati iddbeosztdssal, papiralapu ¢és
elektronikus iratkezelésen keresztiil).
5.2.5. |Elésegiti az ligyfelekkel valo elektronikus kapcsolattartast 0|1(2|3]4|5
5.2.6. |Megfeleld panaszkezeld rendszert mikddtet. 0|1(2|3]4|5
Megjegyzés:

5.3. ...hogy a Hivatal hogyan tervezi és iranyitja sajat modernizaciojat, folyamatos
megujulasat az allampolgarok, iigyfelek bevonasaval.

Folyamatosan figyelemmel kiséri a véltozasok iranti igényt
5.3.1. |mutatd belsé és kiilsé jelzéseket (pl. reklamaciok szaméanak| 0 | 1|2 (3|4 |5
novekedése, elmarasztalo feliigyeleti jelentések, stb.).
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Benchmarking modszereket alkalmaz a legjobb igazgatasi

5.3.2. T . 4
gyakorlat kialakitasa érdekében.
A valtozasok megtervezésekor igyekszik figyelembe venni az

5.3.3. R , \ - ! . 4
,»alulrol jovo” kezdeményezéseket, a munkatarsak javaslatait is.

5.3.4. | A tervezett valtozasokrol minden érintettel egyeztetést folytat. 4
Megtervezi és hatékonyan irdnyitja a valtozasokat (a Hivatal

5.3.5. |szervezeti atalakitdsat vagy eljarasi, miikddési rendjének 4
modositasat).

5.3.6. |Ertékeli a valtozasok folyamatait 4

Megjegyzés:
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A 6. fo kritériumtol kezdve az értékelés a Hivatal tevékenysége altal elért eredményekre, a
Hivatal altal kifejtett hatasokra iranyul, s nem a Hivatal belsé kapacitasaval, eréforrasaival és
lehetdségeivel foglalkozik.

A 6-9. kritériumok értékelési sablonja:

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

1 | Az eredmények mérhetoek és csokkené tendenciakat 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 Kkitiizott cél teljesiil.

4 | Az eredmények lényeges javulast mutatnak, és/vagy minden kitiizott 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 torténé osszehasonlitas is pozitiv eredményeket mutat.
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6. UGYFELORIENTALT MUKODES EREDMENYEI

Meghatarozas

Azt értékeljik, hogy az iigyfelek-allampolgarok elégedettsége tekintetében a szervezet milyen
eredményeket ér el.

Alkalmazas

E 16 kérdéskornél arra kell vélaszolni, hogy a szervezet milyen eredményeket ért el az tigyfelek-
allampolgarok elégedettsége vonatkozasaban.

E kritérium arra vonatkozik, hogy a szervezetrdl, az altala nyljtott szolgaltatasokrol milyen az
tigyfelek, allampolgérok, partnerek megitélése, véleménye. A szervezet milyen kiilsé és belsé mutatok
felhasznalasaval, elemzésével ismeri meg és fejleszti a kiillonbozd tigyfélcsoportok megelégedettségét

A szervezet szamara fontos, hogy mérje az iligyfelek-allampolgarok elégedettségét arculata és
szolgéltatdsai, nyitottsaga ¢és az ligyfelek-dllampolgarok 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.

A Hivatallal valo altalanos elégedettség indikatorai:

6.1.1. A hivatali tevékenységgel val6 altalanos elégedettség mértéke. 011/2(3|4]|5

6.1.2. Az ligyintézés ligyfélbarat stilusa, szolgaltato jellege. 0|1(2|3|4]5

6.13. Az ’ ugym‘Eezes rugalmassaga, az egyedi helyzetek iranti ol1l213l4ls5
fogékonysag.

6.1.4. | Ugyintézok készsége, elzékenysége 0/1(2[3|4|5

6.1.5. |Nyitottsag a valtozasokra. 011/2(3|4]|5

Megjegyzés:

Az iigyfelek bevonasanak indikatorai:

6.1.6. Az tigyfelek igényeinek a hivatali szolgaltatasok kialakitasaba
és/vagy a hivatali dontéshozatali folyamatba val6 bevonasanak | 0 | 1 |2 | 3|4 | 5
sikeressége.

6.1.7.

A Hivatal gondot fordit az Tgyfelek javaslatainak,
észrevételeinek figyelemmel kisérésére és panaszainak| 0 |12 |3 |4 |5
kivizsgalasara, illetve megvalaszolasara.
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Megjegyzés:

A Hivatal atlathatésaganak, szolgaltatasai hozzaférhetéségének indikatorai:

Atlathatosag és az iigyintézés idStartamanak csokkentése

6.1.8. . . . . 01 4
érdekében elért eredmények.
Az tgyfelek szamara hozzaférheté ¢és rendelkezésre allo

6.1.9. . R . T 01 4
informéciok illetve tajékoztatds mennyisége és mindsége.
Az lgyintézés egyszerlsitése, a hatdrozatok, dontések

6.1.10. . . s 01 4
nyelvezetének érthetdsége.
Az lgyfélfogadasra szolgald hivatali épiiletek (helyiségek)

6.1.11. el . 01 4
megfelelésége (megkozelithetdség, alkalmassag).

Megjegyzés:

A Hivatal szolgaltatasainak (,,termékeinek”) indikatorai:
A mindségi standardoknak (pl. a hatarozatok jogszerlisége,

6.1.12. . . . . 01 4
szakmai helyessége) valo megfelelés.

6.1.13. |Eljarasi hataridok betartasa. 01 4
Az ¢érintetteknek biztositott tanacsadas €s egyéb tamogato

6.1.14. . . . 01 4
tevékenységek szinvonala.

Megjegyzés:

6.2. Az iigyfél/polgarorientalt miikodés indikatorai:

A Hivatal altalanos megitélésével kapcsolatban.

6.2.1. Az eljarasi hataridok betartdsa a Hivatalban (rossz:1, jo: 5). 01 4
A benyujtott panaszok szamdénak alakuldsa (magas:I,

6.2.2. , 01 4
alacsony:5).

6.2.3. Panaszeljarasok hossza 01 4
A Hivatal iranti kdzbizalom ndvelése (fenntartdsa) terén elért

6.2.4. ) 01 4
eredmeények.
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Az ombudsmani, jogvédd szervek jelzései (felszolalasa,

6.2.5. . . ) 4
tiltakozasa) ritka.
Felettes szerv(ek) altal szakmai hiba miatt visszakiildott tigyek

6.2.6. .y s 4
szdmanak alakulésa.

Megjegyzés:

Az tigyfelek bevonasaval kapcsolatban.
Az lgyfelek és partnerszervezetek bevondsdnak alakuldsa a

6.2.7. s ‘o 4
szolgaltatdsok megtervezésében.
A kapott (rogzitett) ¢észrevételek, javaslatok szamanak

6.2.8. , 4
alakulésa.

6.2.9. Az 1) modszerek alkalmazésa az ligyintézésben. 4

Megjegyzés:
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7. SZEMELYZETI EREDMENYEK (DOLGOZOI ELEGEDETTSEG)

Meghatarozas

Azt értékeljiik, hogy a Hivatal a munkatarsak elégedettségével kapcsolatban milyen eredményeket ér
el.

Alkalmazas

E kérdéscsoport a szervezet munkajaban résztvevO munkatarsak elégedettségével kapcsolatos
szempontokkal foglalkozik és szorosan kapcsolodik az emberi eréforras menedzsment kritériumhoz.
Kiilsé akadalyok, eloéirasok, megkotések miatt a szervezet lehetdségei gyakran korlatozottak ezen a
teriileten. Az értékelésnek azokra a teriiletekre kell Osszpontositania, ahol a szervezet szabad
mozgastérrel rendelkezik.

Minden kozigazgatasi szerv szamdra fontos, hogy ismerje a munkatarsak véleményét: a szervezetrdl és
a kiildetésérol, a munkafeltételekrdl, a szervezeti menedzsmentrél, a menedzsment rendszerekrdl, a
karrierfejlesztésrol, az egyéni képességek fejlesztésér6l, valamint a szervezet szolgaltatasairol.

Az elégedettség mérésére a szervezetek gyakorta hasznalnak a munkatirsak véleményét vizsgald
felméréseket, de mas kiegészitd eszkozoket is hasznalhatnak.

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

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

7.1. sajat dolgozoinak elégedettsége, illetve motivaltsaga tekintetében.

Az altalanos elégedettség indikatorai:

7.1.1. A Hivatal kiils6 elismertsége. 0|1(2|3|4]5
7.1.2. A Hivatal egészének teljesitménye. 0|1(2|3|4]5
7.1.3. Rendeltetésszerti, funkciot betdltd miikodés megitélése. 011/2(3|4]|5
7.14. A Hivatal megitélése a tars- és felligyeleti szervek altal. 0|1(2|3|4]5
7.15. Munkaszervezéssel valo elégedettség. 0|1(2|3|4]5
Megjegyzés:

A Hivatal vezetéivel valo elégedettség indikatorai:

716 Affelso/vezetokkel (jegyz0, aljegyz0, osztaly- és irodavezetdk) ol1l2134l5
valo elégedettség.
A kozépvezetokkel (osztaly- és irodavezetd helyettesek,

7.1.7. . L o1a . 0|1]2[|3|4|5
referensek, csoportvezetdk) valo elégedettség.
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7.1.8. | A vezetdk képessége a valtozasra és a megujulasra. 0/1/2|3|4

Megjegyzés:

A hivatali munkakoriilményekkel valo elégedettség indikatorai:

7.1.9. A munkahely arculatdval valé elégedettség. 012|334

A munkahelyi hangulat és a szervezeti kultira terén elért

7.1.10. eredmények.

7.1.11. | A munkatarsak motivalasa a Hivatalban. 0112|314

7.1.12. | A Hivatalon beliili egyenl6 esélyek és tisztességes banasméd |0 | 1|2 |3 | 4

Megjegyzés:

A hivatali motivacio és bevonas terén elért eredmények:

7.1.13. |Munkatarsak motivalasa. 0/1(2|3|4
7.1.14. | Valtozasok iranti nyitottsag. 0/1/2|3|4
7.1.15. | Fejlesztési folyamatokba vald bevonas. 0(112|3|4
7.1.16. |Konzultacid és parbeszéd mechanizmusai. 0/1/2|3|4

Megjegyzés:
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7.2. A személyzeti eredmények indikatorai:

Elégedettségi mutatok:

7.2.1. A munkahelyi hidnyzasok ¢€s a betegségek aranya. 4

71.2.2. Munkahelyi panaszok ¢és jogvitdk szdma. 4

7.2.3. A fluktuaciéo mértéke a Hivatalban. 4
A munkaidé kihasznalasa, beosztasanak (kezdete, ebédido,

7.2.4. . 4
stb.) betartasa.

Megjegyzés:

A teljesitménnyel valo elégedettség.
A Hivatal teljesitményére vonatkozo kiilsd feliilvizsgalatok és

7.2.5. Y L. 4
értékelések eredményei.
A Hivatal teljesitményére vonatkozd belsd feliilvizsgalatok

7.2.6. (folyamatmeérések, belso- hatosagi ellendrzések) és értékelések 4
eredményei.

7.2.7. Az egyéni teljesitményértékelés alkalmazasanak eredményei. 4

Megjegyzés:

A képzési lehetoségekkel valo elégedettség.

708 A szakmai képzéseken, tovabbképzéseken valdo részvétel 4

T aranya.
7.2.9. A képzési pénziigyi keretek felhasznaldsanak alakulasa 4
7.2.10. | A megvaldsult képzések, tovabbképzések hasznossaga. 4
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7.2.11. | A Hivatalon beliili mobilitas mértéke. 012 4
Megjegyzés:

A munkatarsak motivaltsaganak és bevonasanak eredményeivel valé elégedettség.

7.2.12. |Személyzeti kutatdsokban valo részvétel aranya. 0112 4
7.2.13. | Fejlesztési tevékenységekben valo részvétel aranya. 012 4
7.2.14. |Ertekezleteken valo aktivitas mértéke. 012 4
7215, A ’ V?lltOZ&lSOk elfogadasara iranyuld dolgozoi hajlandésag ol1l2 4

mértéke.
Megjegyzés:
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8. TARSADALMI HATASOK

Meghatarozas

Azt értékeljiik, hogy a Hivatal milyen eredményeket ér el tarsadalmi kornyezetének elvarasaival
kapcsolatosan. Ebbe beletartozik a Hivatal altal az ¢let mindségére gyakorolt hatas, a kdrnyezet és az
er6forrasok megdrzése.

Alkalmazas

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

A Hivatal az alaptevékenységének vagy a torvényben eldirt hataskorének ellatasaval tarsadalmi hatast
fejt ki. A jelen kritérium a Hivatal alaptevékenységén vagy kotelezOen ellatandd feladatain tal

megvalosulo tarsadalmi, értékteremtd hatasokat kivanja vizsgalni.

Az értékelés a tapasztalatokon és a mennyiségi indikatorokon egyarant alapulhat.

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

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

8.1.1. | A Hivatal tdrsadalmi (lakossagi) kapcsolatai jok. 0(1]2|3|4|5

8.1.2. | A Hivatal mlikddése soran etikus magatartast tantsit. 0/112|3]4|5

8.1.3. | A Hivatal tevékenysége 0sztondz a jogkovetd magatartasra. 0/112|3]4|5

814, A Hlvatal kotelezd feladatain tal is részt vesz a szakmai ol11213l4als
kozéletben.

Megjegyzés:

8.2. A Hivatal tevékenységének tarsadalmi hatasai teljesitménymutatok alapjan.

A Hivatal tarsadalmi (lakossag, meghatarozo hatosagok, a

821, | . . ) 0|1]2|3[4]|5
kozosség képviseldi) kapcsolata megfeleld.

8.2.2. |Médiaszereplések mértéke. 0/1(2|3]4|5

823 S,zoc1ah§an hatranyos helyzeti allampolgarok részére nyujtott ol1l21314als
tdmogatasok.
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824 Az allampolgarok/iigyfelek és munkatéarsak 4
T |egészségmegOrzéséért €s balesetvédelméért inditott programok
A szervezeti eroforrasok megorzését ¢és fenntartdsat célzo
tevékenységei (Példaul a  kornyezetvédelmi  szabalyok
8.2.5. |betartdsanak mértéke, ujrafelhasznalt anyagok alkalmazasa, 4
kornyezetbarat szallitdsi moddszerek alkalmazésa, negativ
hatasok, artalmak ¢és zaj csokkentése)
Megjegyzés:
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9. A TELJESITMENY EREDMENYESSEGE

Meghatarozas

A Hivatal milyen eredményeket ér el feladatai és célkitiizései tikkrében, valamint mennyire elégedettek
az eredményes mikddésében érdekelt szervek és személyek.

Alkalmazas

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

Fo szempontok

A legfontosabb teljesitménymutatok a Hivatal (szervezeti egység) altal alapvetd fontossaguként
definialt, mérhetd eredmények, amelyek teljesitése rovid és hossza tavu, sikeres miikodésének
elofeltétele.

A legfontosabb teljesitménymutatok a szolgaltatasok, célok és torekvések eredményességének,
hatékonysdganak vagy biztositasdnak mérdeszkozei.

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

Az eredmények kapcsolodnak a Hivatal altal elért célokhoz, valamint az alapvetd tevékenységek
hat4saihoz ugyantgy, mint a szervezet belsé miikddéséhez. Tovabba szamitasba 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, kiilsé mutatok.

9.1.1. A Hivatal miikodésének hatasossaga (eléri a kitlizott célokat). | 0 |1 |2 |3 (4 |5

9.1.2. A Hivatal szolgaltatasainak mindsége 0/1(2|3]4|5

913, A Hlva:[a! mukodésének hatékonysaga (optimalis erdforrds ol1121314als
kihasznalas).

914 Muk”()dese’megfe'Id a jogszabalyoknak és a Hivatal sajat ol1l1213lals
belsé szabalyzatainak.

9.1.5. A Hivatal betartja a jogszabalyokban rogzitett hataridoket. 0112|3415

916 A Hivatal megfelel6 moddon értékeli €és hasznositja a ol1l1213lals

lefolytatott ellendrzések tapasztalatait.
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917 éalj(") orgrlsezg\elgéii}l/giban meghatarozott mindségi standardoknak ol1l213lals
9.1.8. A belso és kiilso ellendrzések eredményeinek hasznositasa. 0(1(2,3|4]|5
919 A Hivatal te'ljes.itrpénye mas, hasonl6 tevékenységet f(_)lytat(') ol1l213lals
hazai vagy kiilfoldi szervezetekéhez képest (benchmarking).

9.1.10. | A Hivatal mikodésének koltséghatékonysaga 0(1(2|3|4|5
9.2. A hivatal belsé eredmény mutatoi, célmegvalositas.

921 CAé lollgril\;fegalgit:;fge\iz‘{g;i tervének betartasa, a pénziigyi ol11213lals
9.2.2. A Hivatal koltségtakarékos mitkodése. 0|/112|3]4|5
9.2.3. A Hivatal gazdalkodéasanak atlathatosaga. 0|/1(2|3]4|5
924 Sfed riaéi(i]éelfodés pénziigyi ellendrzéseinek, auditjainak ol1l213lals
9.255. A Hivatal sajat beszerzéseinek hasznossaga és ésszertisége. 0(1(2,3|4]|5
9.2.6. Partnerek bevonasa. 0(1(2,3|4]|5
9.2.7. Kiils6 kapcsolatok, egylittmiikodések eredményessége. 011123415
9.2.8. J6 innovéacios készség. 011123415
920 ir;fsozr;zla}‘g'kai eszkozeit és kapacitdsait magas szinvonalon ol1l213lals
9.2.10. |Belso ellenérzések eredményei. 0(1(2,3|4]|5
Megjegyzés:
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