EDELENY VAROS ONKORMANYZAT
POLGARMESTERI HIVATALA

ConsAcr

Nemzetkozi Tandcsadoi Csoport

Jelentés

Ez a jelentés Edelény Varos Onkorméanyzat Polgarmesteri Hivatala megbizasabol készitett
felmérés eredményeit tartalmazza.

A megkérdezés idétartama alatt a kérdésekre 14 f6 valaszolt.

A tovabbiakban 3 eltér6 szinten részletezve lathatoak az elért eredmények. Mindegyik esetben
abrak konnyitik meg a legfontosabb adat - az elért pontszam - feldolgozasat, mig alattuk
egyéb, fontos kiegészitd mutato részletesen tablazatba rendezve talalhato.

A kérdéscsoportokban elért pontszam az ott feltett kérdésekre adott véalaszok atlaga. A
valaszadék szama az abban a kérdéscsoportban vagy kérdésben az atlagos valaszadasi kedvet
mutatja. Ha a vonatkoz6 kérdésekre a valaszadas kotelez6, akkor - természetesen - ez az érték
megegyezik a fenti részvételi arannyal.

Az osszesitett eredmények

Ebben a fejezetben a valaszok pontszamait a legmagasabb szinten Osszegeztiik az atfogd
eredményesség attekinthetdsége céljabol.

Az elért pontszam a kérdésekre adott valaszok atlagainak Gsszege, €és ez az elérhetd Osszes
pontszamra vetitve adja a szazalékos értéket, amelyek a hosszi tdvll Osszehasonlitdsokat
segithetik. Mivel ezek az adatok a normalizalas révén fiiggetlenek az értékelési skalatol, mas
szervezetek hasonlo megkérdezéseivel dsszevethetok.

Osszesitett eredmények

Osszesitett eredmények
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%06-0s

Fejezet névleges adatok eredmények
, . a , , | elért , .| elért .,
SOrsza , kérdése valaszado , |szora , |szora
cim . pontsza pontsza
m k szama k S
m m
1 VEZETES 30 14,00 3,55 0,19 71,18 381
STRATEGIA ES
2 SZAKMAPOLITIKA 18 14,00 3,15 0,57 63,10 11,57
HUMAN EROFORRAS-
3 MENEDZSMENT 23 14,00 2,92 0,32 5853 6,48
PARTNERKAPCSOLATOK
4 9 EROFORR ASOK 38 14,00 3,62 0,29 7241 596
FOLYAMAT- ES
5 VALTOZASMENEDZSME 19 14,00 3,60 0,34 72,17 6,90
NT
UGYFELORIENTALT
6 MUKODES EREDMENYEL 23 14,00 3,61 026 7233 532
SZEMELYZETI
EREDMENYEK
7 (DQLGOZOI | 31 14,00 3,41 0,09 68,38 1,94
ELEGEDETTSEG)
8 TARSADALMI HATASOK 9 14,00 3,46 0,19 69,35 3,93
A TELJESITMENY
9 EREDMENYESSEGE 20 14,00 3,66 0,03 7321 0,70

Kérdéscsoportonkénti eredmények

Ebben a fejezetben az elért eredmények az alfejezetek szintjére bontva lathatéak. Minden
fejezet egy-egy f6 kérdéscsoportban elért teljesitményt részletezi. A bevezetoben a
megnevezett alfejezetekben elért atlagpontszamok diagramja szerepel €s a tobbi statisztikai
adatot tartalmaz¢ tablazat.

Az alfejezetek kérdéseiben elért eredmények felsoroldsa kovetkezik a Kérdésenkénti
eredmények c. fejezetekben.

1. VEZETES
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SOrszam
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1. VEZETES
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1.1 1.2 1.3 1.4

%-0s
eredmények

, kérdések | , , elért , elért ,
cim . valaszaddok , __|szoras , __|Szoras
szama pontszam pontszam

Fejezet névleges adatok

Meérlegelje a Hivatal
vezetdségének
tevékenységét, aszerint,
hogy megfelel6
iranymutatasokat ad-e a
szervezet szamara.

6 14,00 3,76 0,21 75,23 4,39

Me¢érlegelje a Hivatal
vezetdségének
tevékenységét, aszerint,
hogy milyen
szinvonalon vezeti a
Hivatalt, és hogyan
fejleszti iranyitasi,
vezetési tevékenysegeét.

8 14,00 3,34 0,57 66,96 11,51

Meérlegelje a Hivatal

vezetdségének

tevékenységét, aszerint,

hogy hogyan motivalja 11 14,00 3,45 0,38 169,09 7,64
¢és tamogatja a Hivatal

munkatarsait munkajuk

soran.

Meérlegelje a Hivatal

vezetdségének

tevékenységét, aszerint,

hogy hogyan menedzseli 5 14,00 3,67 0,47 73,42 9,50
a Hivatallal kapcsolatba

keriild partnerekkel valo

viszonyt.
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Kérdésenkénti eredmények

1.1 Mérlegelje a Hivatal vezetoségének tevékenységét, aszerint, hogy megfelelo
iranymutatasokat ad-e a szervezet szamara.

Sorszam

1.1/1

1.1/2

1.1/3

1.1/4

1.1. kérdésenkénti eredmények
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Kérdés névleges adatok
max. elért

valaszadok . .
pontszam pontszam

szovege

Hivatal jovojére és
munkéjara vonatkozdan
egységes és hatarozott
elképzelésekkel (merre
tartunk) és
kiildetéstudattal
(melyek a céljaink)
rendelkezik.

Ertékeket és
magatartasi szabalyokat 14. 5
allapit meg

14. S) 3,85

3,85

A Hivatal szamara
meghatarozott
feladatokat stratégiai,
kozéptavu, valamint
rovidtava mikodési
célokka (pl.:
mindségpolitikai célok)
alakitja.

Hivatali, szakmai
értékeket és kovetendo
magatartasi szabalyokat
hataroz meg.

3,71

5 4,07

SZOras

0,86

0,94

0,82

0,73

%-0s
eredmények

7 __r

., Szoras
pontszam

77,14 17,28

18,98

77,14

74,28 16,50

81,42 14,60
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Elképzeléseit,
célkitiizéseit a valtozo

1.1/5 koriilményekhez 14. P 3,64
igazitja.
A hivatali célokat

1.1/6 megismerteti €s 5 342

elfogadtatja a Hivatalon 14
belil.

0,63 72,85 12,66

1,39 68,57 27,97

1.2 Mérlegelje a Hivatal vezetoségének tevékenységét, aszerint, hogy milyen szinvonalon
vezeti a Hivatalt, és hogyan fejleszti iranyitasi, vezetési tevékenységét.

1.2. kerdésenkeénti eredmeények
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a3z

Kérdés névleges adatok

max.

sorszam szovege valaszadok

Az Onkorméanyzat
feladatainak (az

érintettek elvarasainak) 14
megfelel6 szervezeti
struktarat és mikodési
rendet mikodtet.
Megfelel§ iranyitasi
szinteket, funkciokat és
felelésségi koroket
hatdroz meg.

Minden szervezeti
szinten a teljesitmények
meérésére torekszik, 14. 5
ellendrizhet6 célokat

hatdroz meg.

Gondoskodik arrol, 14. 5

1.2/1 S) 3,50

1.2/2 14. S) 4,07

1.2/3 3,50

1.2/4 4,14

elért
pontszam pontszam

%0-0s
eredmények

elért -
. |SZOras
pontszam

1,09 70,00 21,83

0,91 81,42 18,33

1,16 70,00 23,20

0,77 82,85 15,40
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hogy a Hivatal
miikodése soran
megfeleljen partnerei és
tigyfelei elvarasainak és
igényeinek.
Vezetési informacios
rendszert mikdodtet
1.2/5 belsé auditokkal, 14, 5 3,28 1,26

ellenérzésekkel.

Megfelel6 kereteket
1.2/6 biztosit a projekt- és 14. 5 3,00 1,46
csoportmunkdhoz

Hosszu tavon alkalmaz

1.2/7  TQM rendszereket (Pl.: 14. 5 2,64 1,39
EFQM, CAF).
Miikodési célokat allapit
meg €s

1.2/8  teljesitményértékelést  14. 5 2,64 1,64
fejleszt a Hivatalban (pl.
ISO 9001:2000).

65,71

60,00

52,85

52,85

25,33

29,35

27,85

32,91

1.3 Mérlegelje a Hivatal vezetéségének tevékenységét, aszerint, hogy hogyan motivalja és

tamogatja a Hivatal munkatarsait munkajuk soran.

1.3. kérdésenkénti eredmények
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- . %-0s
Kérdés névleges adatok .
eredmények
. .. . . max. elért .,
sorszam szovege valaszadok . ., SzOras ., [Szoras
pontszam pontszam pontszam
A Hivatal vezetésének
jai személ
1371 |agalszemciyes 14, 5 364 1,08 7285 2163
elkotelezettséget
mutatnak a hivatali
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1.3/2

1.3/3

1.3/4

1.3/5

1.3/6

1.3/7

1.3/8

1.3/9

1.3/10

1.3/11

munka szinvonalanak,
valamint sajat vezetoi
tevékenységlik
fejlesztése irant.

A hivatali
célkitiizéseknek, és
értekeknek megfeleléen
dolgoznak..

A legfontosabb tigyekrol

tajékoztatjak a Hivatal = 14.

munkatarsait.

A Hivatal vezetésége
0sztonzi €s tAmogatja a
munkatarsakat a
miikodéssel kapcsolatos
fejlesztési javaslatok
megtételére.

A Hivatal vezetésége
0sztonzi €s batoritja a

14.

munkatarsakat az 6nallo (14.

feladatellatasra
(feladatok atruhazasara).

Tamogatjak a kdlcsonos

bizalom és tisztelet 14,

1égkorét

Biztositja az 6sztonzo,
tervezési és végrehajtasi
ujitasok kifejlesztéséhez
sziikséges kornyezetet.
Oszténzik és
finanszirozzak a képzési
¢s fejlesztési
tevékenységeket.

Az egyéni
teljesitmények
értékelésérol tajékoztatja
a munkatarsakat, és
megtargyalja veliik az
eredményeket.
Megfelelé6 modon
elismeri a kiemelked6
egyéni és a
csoportteljesitményeket.
Megfelel6 modon
figyelembe veszi a
munkatarsak egyéni
érdekeit és élethelyzeteit

14.

14.

14.

14.

3,85

3,57

2,85

3,71

3,92

3,28

3,50

3,35

2,71

3,57

1,02

1,45

1,40

1,26

1,32

1,32

1,28

1,39

1,38

1,15

77,14

71,42

57,14

74,28

78,57

65,71

70,00

67,14

54,28

71,42

20,54

29,05

28,12

25,33

26,56

26,51

25,72

27,85

27,65

23,15
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1.4 Mérlegelje a Hivatal vezetoségének tevékenységét, aszerint, hogy hogyan menedzseli
a Hivatallal kapcsolatba keriil6 partnerekkel valo viszonyt.

Sorszam

1.4/1

1.4/2

1.4/3

1.4/4
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1.4. kérdésenkénti eredmények

Kérdés névleges adatok

max. elért
pontszam pontszam

szovege valaszadok

El6remutat6 és
rendszeres kapcsolatot
tart fenn a megfelel6
dontéshozo és
végrehajtasi politikai
testiiletekkel.
Rendszeres
kapcsolatokat tart fenn a
mitkddése
szempontjabol fontos
partnerszervezetekkel
(polgarok, civil- és
érdekképviseleti
szervezetek, mas
kozigazgatasi szervek,
sth.).

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

Gondot fordit a Hivatal
j0 kiils6 megitélésére,

14. 5 3,78

14. 5) 4,21

5 2,92

5 3,57

> pontsz

1,31 75,71

0,80 84,28

1,38 58,57

1,39 71,42

%6-0s
eredmények
elért

SZOras

am

26,22

16,03

27,69

27,97
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tevékenységének
elismertetésére
torekszik, apolja €s
fejleszti a Hivatal
1mazsat.

A Hivatal részt vesz a
miikodése
szempontjabol fontos
szakmai szervezetek 14. 5
tevékenységében, illetve
szakmai
rendezvényeken.

1.4/5 3,85 1,02

2. STRATEGIA ES SZAKMAPOLITIKA

77,14 20,54

2. STRATEGIA ES SZAKMAPOLITIKA

100
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46
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2.1 2.2 2.3 24,

Fejezet névleges adatok

kérdések |, .
. valaszadok
sZama

elért .

sorszam cim i
pontszam
Meérlegelje a Hivatal
tevékenységére
vonatkozo
bizonyitékokat, aszerint,
2.1 hogy megfelelen 3
tajékozodik-e
tigyfeleinek és
partnereinek jelenlegi és

jovobeli igényeirdl.

14,00 3,69

Meérlegelje a Hivatal
tevékenységére

2.2 vonatkozo 7
bizonyitékokat, aszerint,
hogy feliilvizsgalja,

14,00 3,32

pontszam

0,21 73,80

0,49 166,53

%0-0s
eredmények

elért L .
SzZOras

4,36

9,85
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fejleszti és aktualizalja
stratégiai terveit.

Meérlegelje a Hivatal
tevékenységére
vonatkozo
2.3 bizonyitékokat, aszerint, |5 14,00 3,27 0,38 65,42 7,65
hogy megvaldsitja-e
stratégiai €s operativ
terveit.
Meérlegelje a Hivatal
tevékenységére
vonatkozo
bizonyitékokat, aszerint,
2.4 hogy hogyan tervezi 3 14,00 2,33 0,64 46,66 12,88
meg, hajtja végre és
vizsgalja felill a
szervezeti
korszerisitést.

Kérdésenkénti eredmények

2.1 Mérlegelje a Hivatal tevékenységére vonatkozo bizonyitékokat, aszerint, hogy
megfeleléen tajékozodik-e iigyfeleinek és partnereinek jelenlegi és jovobeli igényeirol.

2.1. kéerdésenkenti eredmények
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%-0s
eredmények

max. elért - elért
. . |szora ,
pontszam pontszam pontszam

Kérdés névleges adatok

sorszam szovege valaszadok SZOras
Meghatarozza
valamennyi ligyfelét és
partnerét, az
érdekelteket,

2.1/1 14. 5 3,64 1,08 72,85 21,63
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tevékenységének
célcsoportjait.

Megfelel6 modszerekkel
(pl. tigyféli észrevételek
figyelembe vételével,
elégedettségméréssel,
korményzati kutatdsok

2.1/2  eredményein keresztiil) 14. 5 3,50 1,01 70,00 20,38

rendszeresen gyijti az
ligyfeleinek és
partnereinek elvarasaira,
igényeire vonatkozo
informaciokat.

Figyelemmel kiséri a
tevékenységével
kapcsolatos
informaciokat (eurdpai

2.1/3 uniods elvarasokat, 14. 5 3,92 0,61 78,57 12,31

jogszabalyvaltozasokat,
relevans adatokat,
gazdasagi, tarsadalmi
stb. informacidkat).

2.2 Mérlegelje a Hivatal tevékenységére vonatkozo bizonyitékokat, aszerint, hogy

feliilvizsgalja, fejleszti és aktualizalja stratégiai terveit.

2.2. kérdésenkénti eredmények

100

S0

O 17l 4 71

7o 62

60

7z 50 45

40

30+

20

10

1 2 3 4 5 3 7
Yy . %-0s
Kérdés névleges adatok .
eredmények
. . . . max. elért -
sorszam szovege valaszadok . ., Szoras . Szoras
pontszam pontszam pontszam
tratégiai és rovidtavu
ppjy Stratégiai & rovidtavu 5 342 122 6857 2444
terveinek kialakitasaba
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2.212

2.2/3

2.2/4

2.2/5

2.2/6

2.217

bevonja mindazokat,
akiket (amelyeket)
mukodése érint.
Elemzi azokat a
(politikai, szabalyozasi
vagy egyeb)

kockazatokat, 14,

problémakat, amelyek
hatassal vannak a
Hivatal munkajara.

Stratégiai és mikodési

céljait 0sszehangoljaa 14.

Hivatal rendeltetésével.
A Hivatal megfelel6

stratégiai és operativ 14.

tervekkel rendelkezik.

Egyensulyban tartja
feladatait, forrasait,
valamint ligyfeleinek,
partnereinek elvarasait.

A Hivatal figyelemmel
kiséri, hogy
teljesitménye megfelel-e
a kitlizott céloknak,

illetve a Hivatallal 14.

szemben tamasztott
kovetelményeknek,
feladatait teljes kortien
ellatja-e.
Rendszerszerien elemzi
sajat szervezeti
erésségeit €s
gyengeségeit.

14.

14.

3,57

3,57

3,14

3,71

3,57

2,28

1,28

1,34

1,51

0,82

1,28

1,38

71,42

71,42

62,85

74,28

71,42

45,71

25,67

26,84

30,23

16,50

25,67

27,65

2.3 Mérlegelje a Hivatal tevékenységére vonatkozo bizonyitékokat, aszerint, hogy

megvaldsitja-e stratégiai és operativ terveit.
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2.3. kérdésenkénti eredmények

100
go|
B0l 77

70F 64 65 64

60| 55
s0F
aof
30fF
20F
1of

[¥1

%-0s
eredmények

. . , . max. elért L elért .
sorszam szovege valaszadok . , _Szoras , __szoras
pontszam pontszam pontszam

Kérdés névleges adatok

A prioritasok
meghatarozasaval,
hataridok kittizésével és
megfelelé szervezeti
struktura kialakitasaval
megvalositja stratégiai,
kozEp- és rovidtava
terveit.

Megfelel6 vezetoi
testlileteket mitkodtet.
Stratégiai és mikodeési
terveit, konkrét tervekké
¢s feladatokka alakitja,
amelyek illeszkednek a
szervezet legfontosabb
folyamatihoz.

Hatékony belsd
(Hivatalon beliili)
kommunikacids
csatornakat miikodtet a
célokrol, tervekrol és
2.3/4  feladatokrol valo 14. 5 3,21 1,42 64,28 28,47
tajékoztatas érdekében
(pl. vezetdi és mas
értekezletek, mas
tajékoztatasi formak
utjan).
2.3/5 A szervezet valamennyi 14. 5 2,78 1,57 55,71 31,55

2.3/1 5 3,21 1,18 64,28 23,76

2.3/2 5 3,85 0,86 77,14 17,28

2.3/3 14. 5 3,28 1,32 65,71 26,51
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szintjén az egyéni
teljesitmények mérésére
és értékelésére alkalmas
rendszert makodtet.

2.4 Mérlegelje a Hivatal tevékenységére vonatkozo bizonyitékokat, aszerint, hogy
hogyan tervezi meg, hajtja végre és vizsgalja feliil a szervezeti korszerusitést.

sorszam

2.4/1

2.4/2

2.4/3

100
a0
80
70
&0
50
40
30
20
10

[¥]

34

2.4. kérdésenkénti eredmények

&

Kérdés

szovege valaszadok

A szervezeti kultara
folyamatos megujitasara
torekszik, pl. 0

mukodési formak 14.

(teamwork,
benchmarking)
bevezetésével.

Figyelemmel kiséri
azokat a tényezoket,

amelyek a Hivatal 14,

részeérdl valtoz(tat)ast
igényelnek.

Hatékony
valtozasmenedzsmentet

alkalmaz (megtervezia 14.

valtozasokat, értékeli
azok hatasait, stb.)

névleges adatok

max. elért
pontszam pontszam

5 1,71
5 3,00
5 2,28

3. HUMAN EROFORRAS-MENEDZSMENT

%-0s
eredmények

elért

. szoras
pontszam

1,43 34,28 28,74

1,35 60,00 27,17

1,26 45,71 25,33
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SOrszam

3.1

3.2

3.3

100
a0
a0
70
&0
50
40
30
20
10

65

[¥1

3. HUMAN EROFORRAS-MENEDZSMENT

ar
a3z

31

3.2 3.3

Fejezet

kérdések

cim

Meérlegelje a Hivatal
tevékenységére
vonatkozo
bizonyitékokat, aszerint,
hogy a Hivatal emberi
eréforrasait megfelelden
tervezi, iranyitja és
fejleszti.

Mérlegelje a Hivatal
tevékenységére
vonatkozo
bizonyitékokat, aszerint,
hogy a Hivatal
meghatarozza, fejleszti
¢s felhasznalja az egyéni
¢€s csoportos
képességeket és
iIsmereteket.

Meérlegelje a Hivatal
tevékenységére

vonatkoz6

bizonyitékokat, aszerint,
hogy a Hivatal bevonja-e 5
a munkatarsakat a bels6
egyeztetésekbe és

feladat-
meghatarozasokba.

Kérdésenkénti eredmények

valaszadok .
p

12

névleges adatok

elért
ontsza

14,00 3,27 0,50

14,00 2,85 0,46

14,00 2,64 0,36

SZzoras
m

%-0s
eredmények

elért L
. |SZOras
pontszam

65,59 10,09

57,14 9,25

52,85 7,35

CAF 2010
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3.1 Mérlegelje a Hivatal tevékenységére vonatkozo bizonyitékokat, aszerint, hogy a

Hivatal emberi eréforrasait megfeleléen tervezi, iranyitja és fejleszti.

3.1. kérdésenkenti eredmények

100~
90

Bok i 80

I 7z
70hes 64 0 g5 0d 67 g5

sol

50(- % a4
a0k
3ob
20f
1o

[¥]

1 2 3 4 &5 B 7 8 9 10 11 12

Kérdés névleges adatok

max. elért

sorszam szovege valaszadok . .
pontszam pontszam

A Hivatal terveinek és

feladatainak megfelel6
3.1/1 személyzeti politikat 14, 5 3,14 1,56

(human erdforras-

menedzsmentet) folytat.

Rendszeresen elemzi
3.1/2 személyier6forras- 14. 5 3,21 1,42
szlikségleteit.
Objektiv kritériumokat
hatdroz meg a felvétel
(rekrutacio), és a vezetoi
kinevezések terén.

3.1/3 5 3,42 1,39

A munkakori leirasok
konnyen érthetdek és
illeszkednek a Hivatal
3.1/4 feladatainak ellatasahoz 14. 5 3,85 0,86
(egyértelmi feladat,
hataskor és feleldsség
elosztas).
A feladatok
megtervezésekor
3.1/5  figyelemmel van a 14. 5 3,28 1,26
munka megosztasra, €s a
munkaeré fejlesztésre.

3.1/6  Megfelels 14. 5 3,42 1,15

%-0s
eredmények

elért -
. Szoras
pontszam

62,85 31,23

64,28 28,47

68,57 27,97

77,14 17,28

65,71 25,33

68,57 23,15
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3.7

3.1/8

3.1/9

3.1/10

3.1/11

3.1/12

munkakdoriilményeket
biztosit (irodai
elhelyezés, irodaszerek,
egyeb materialis
eszk6zok) a szinvonalas
szakmai munka
érdekében.

A vezeto beosztasu
munkatarsak
munkavégzésére
vonatkoz6an minden
hivatali munkatars
szamdra egyértelmii és
vilagos kovetelményeket
hataroz meg.

A Hivatal megfelel6
modon miikddteti az
egyéni
teljesitményértékelés
rendszerét és
Osztonzdleg €l az
illetményeltérités
lehet6ségével.

A Hivatal gondot fordit
a dolgozok betanitasara.

A Hivatalban a
foglalkoztatas az

egyenlo esélyeken ésa |14.

tisztességes banasmodon
alapul.

Tamogatja munkatérsait
(PL: képzés, szakmai
eldmenetel, stb.
vonatkozasdban)
kozszolgalati
¢letpalydjuk soran.
Tamogatja a hivatalban
a rugalmas
foglalkoztatasi formak
(pl.: rugalmas
munkaidé, tavmunka
stb.) alkalmazasat

14.

14.

3,64

2,50

4,00

3,35

3,28

2,21

1,27

1,34

0,96

1,54

1,48

1,80

72,85

50,00

80,00

67,14

65,71

44,28

25,54

26,89

19,21

30,99

29,79

36,10

3.2 Mérlegelje a Hivatal tevékenységére vonatkozo bizonyitékokat, aszerint, hogy a
Hivatal meghatarozza, fejleszti és felhasznalja az egyéni és csoportos képességeket és
ismereteket.

CAF 2010
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SOrszam

3.2/1

3.212

3.2/3

3.2/4

3.2/5

3.2. kérdésenkénti eredmények

100
ao|
sof
70b &5 68
50 52

501 LR
aol
aok
20k
o[

[14]
a1

[¥1

Kérdés névleges adatok

max. elért

szovege valaszadok . .
pontszam pontszam

A Hivatal egyénekre

lebontva és szervezeti

szinten is folyamatosan

figyelemmel kiséri az  14. 5 3,28
apparatus szakmai
felkésziiltségét és
képességeit.

Megfeleld képzési
tervvel rendelkezik
(képzési tervei az
egyéni ambiciok és a
hivatali igények
Osszhangjan alapulnak).
Valamennyi
munkatarsra képzési,
elomeneteli tervet
dolgoz ki.

Folyamatosan

figyelemmel kiséri

képzési terveinek

megvalosulasat, azok  14. 5 2,57
eredményességét

egyénileg és szervezeti

szinten egyarant.

Tervszeriien
gondoskodik a
megfelel szinvonalt
szakember utanpotlasrol

14. 5 2,64

14. 5 2,21

5 3,42

1,26

1,54

1,62

1,78

1,65

%-0s
eredmények

elért L
,___[szoras
pontszam

65,71 25,33

52,85 30,99

44,28 32,51

51,42 35,70

68,57 33,01
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(4 munkatars felvétele,
belsé-, kiils6 mobilitas).
Figyelemmel kiséri a
3.2/6  képzési koltségek 14. 5 3,00 1,92
alakulasat.

60,00 38,43

3.3 Mérlegelje a Hivatal tevékenységére vonatkozo bizonyitékokat, aszerint, hogy a
Hivatal bevonja-e a munkatarsakat a belso egyeztetésekbe és feladat-meghatarozasokba.

3.3. kérdésenkenti eredmények

100
a0
80
70
&0
50
40
30
20
10

£

e g
45 47

[¥]

Kérdés névleges adatok

max. elért

sorszam szovege valaszadok szora

pontszam pontszam

A Hivatal nyitott,
kollegialis, a megfeleld
tajékoztatason €és
parbeszéden alapulo
munkamodszert
alakitott ki.

Bevonja a dolgozoit

crer

3.3/1 14. 5 3,21 1,67

a kialakitasaba €s
3.3/2  figyelembe veszi 14, 5 2,64 1,90
munkatérsai
véleményét, javaslatait
¢s oOtleteit.

Tajékoztatast ad a
munkatarsak
bevonasara tett
3.3/3 intézkedések 14. 5 2,71 1,89
(vélemények, otletek,
javaslatok, parbeszédek,

%-0s
eredmények

S . |Széras
pontszam

64,28 33,44

52,85 38,11

54,28 37,97
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egyeztetések)

eredményérol, az abban
résztvevoknek, illetve

érintetteknek.

Figyelemmel kiséri a
dolgozoi elégedettséget

3.3/4 méri és értekeli az
eredményeket.

A dolgozoi
érdekképviselet
megfelelé szerepet
jatszik a Hivatal
mitkodésében
(konzultalnak
képviseldivel,
figyelembe veszik
véleményét)

3.3/5

> 14. 5

2,28 1,68

14. 5 2,35 1,73

4. PARTNERKAPCSOLATOK ES EROFORRASOK

45,71 33,67

47,14 34,73

100
ao|
sob
701 g3
60|
sof
aol
sof
20F
1ol

[¥1

4. PARTNERKAPCSOLATOK ES EROFO...

73 75

B

41.

4.2 4.3 44. 4.5. 4.6

Fejezet

sorszam cim
Mérlegelje, vajon
biztositott-e, hogy a
Hivatal fejlessze és
miikodtesse
legfontosabb
partnerkapcsolatait.
Mérlegelje, vajon
biztositott-e, hogy

4.1

4.2

névleges adatok

kérdések | |, , elért
. valaszadok ,
szama pontszam

6 14,00 3,17 0,41

7 14,00 3,69 0,55

%-0s
eredmények

elért SZOras
pontszam

63,57 8,21

73,87 11,02
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megfelelé szintiiek
legyenek a kapcsolatai a

tevékenysége altal
érdekelt felekkel.
Meérlegelje, vajon
biztositott-e, hogy
4.3 megfeleléen kezeljea 7 14,00 3,93 0,27 78,77 5,43
Hivatal apparatusanak
tudasat, szellemi tokéjét.
Meérlegelje, vajon
biztositott-e, hogy

4.4 ! 7 14,00 3,79 055 7591  |11,14
megfeleléen
gazdalkodik-e.
45  |Szervezési iigyek. 8 14,00 3,33 0,18 66,60  [3,73
a6 A hivataliépiletek & 14,00 3,78 021 7571 4,28

vagyon felhasznalasa.

Kérdésenkénti eredmények

4.1 Mérlegelje, vajon biztositott-e, hogy a Hivatal fejlessze és miikodtesse legfontosabb
partnerkapcsolatait.

4.1. kerdésenkenti eredmények

100
go|
sof
70
60| 58 55 Ed
s0F
aof
30f
20
1of

71 71 0

[¥1

%-0s
eredmények

. . . . max. elért - elért L,
sorszam szovege valaszadok . ,___|szoras . |SZOras
pontszam pontszam pontszam

Kérdés névleges adatok

Azonositja stratégiai
partnereit (pl.
tarsszervek, feliigyeleti
szervek, a maganszféra
szervezetei) €s a velik
vald viszony jellegét

4.1/1 14. 5 3,57 1,28 71,42 25,67
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4.1/2

4.1/3

4.1/4

4.1/5

4.1/6

(pl. egylittmik6do,

ellendrzo).

A viszony jellegének

megfelel6 partnerségi

megallapodasokat hoz

létre.

Meghatarozza a

kapcsolattartas
feladatkoreit, a

14.

kapcsolattartasért vald
személyi felelosséget.

Osztonzi a

feladatspecifikus

partnerseégi

kapcsolatokat, mas

kozigazgatési

szervekkel kozos
programokat fejleszt ki

¢s hajt végre.

Felkésziti munkatarsait

a partnerekkel valo

hatékony

egylittmiikddésre

Rendszeresen értékeli

viszonyat a

14.

mukodésében érdekelt
mas szervekkel.

5 3,57
5 3,50
5 2,92
5 2,78
5 2,71

1,28

1,34

1,38

1,62

1,32

71,42

70,00

58,57

55,71

54,28

25,67

26,89

27,69

32,51

26,51

4.2 Mérlegelje, vajon biztositott-e, hogy megfelelé szintiiek legyenek a kapcsolatai a

tevékenysége altal érdekelt felekkel.

4.2. kérdésenkénti eredmények
100
apl et
aok s 75 s
701 g2
60 55
7 50
40
30K
20
10
1 2 4 5 [+ 7
Kérdés névleges adatok %-0s
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sorszam

4.2/1

4.2/2

4.2/3

4.2/4

4.2/5

4.2/6

4.2[7

szovege valaszadok

A Hivatal a lehetéségek
szerint bevonja az

érdekelt feleket
(érdekképviseletek,
tarsadalmi szervezetek,
szakmai szervezetek,
allampolgarok,

gazdalkodo szervezetek) 14.
sajat dontéshozatali
rendjébe (kikéri
véleményiiket,

figyelembe veszi
jelzéseiket, szervezett
konzultacidkat tart
képviseldikkel).

A Hivatal megfelel6
viszonyban van a

valasztott 14.
Oonkormanyzati
testiiletekkel.

A Hivatal hatékonyan

latja el feladatait a
képviseld-testiileti (és
bizottsagi) dontés- 14.
el6készités, illetve

dontések végrehajtasa
tekintetében.

Batoritja és timogatja az
érdekelt felek 14.
onszervezodeseit.

Megfelelé tajékoztatast
nyujt tevékenységérol az 14.
érintetteknek.

Biztositja szervezetének

¢s miikodésének 14.
atlathatosagat.

Biztositja, hogy minden
tigyfel tigyével

egyénileg

foglalkozzanak 14.
(azonosithato legyen az
tiggyel foglalkoz6
ligyintézo).

max.
pontszam pontszam

elért

3,14

3,85

4,00

2,78

3,78

3,85

4,42

SZOras

1,35

0,94

0,96

1,12

1,18

1,16

0,93

eredmények

pontszam

62,85

77,14

80,00

55,71

75,71

77,14

88,57

SZOras

27,01

18,98

19,21

22,43

23,76

23,34

18,75
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4.3 Mérlegelje, vajon biztositott-e, hogy megfeleléen kezelje a Hivatal apparatusanak

tudasat, szellemi tokéjét.

4.3. kérdésenkénti eredmények

100
90:— - a5 -
B0 72 75 72 7
70
60|
sof
aol
a0k
20F
1of

[¥]

Kérdés névleges adatok

max. elért

sorszam szovege valaszadok , .
pontszam pontszam

A Hivatal folyamatosan

figyelemmel kiséri a
g3y [cladataicllatisihoz 7y, 5 364 144

sziikséges felkésziiltseg
¢és képességek
rendelkezésre allasat.
Biztositja, hogy minden
munkatars
hozzajuthasson a
feladatainak ellatdsdhoz
sziikséges
informéciokhoz.

4.3/2 14. 5 4,14 1,16

Biztositja, hogy minden
munkatars
hozzajuthasson a
feladatainak ellatasdhoz
szlikséges képzésekhez
¢és tovabbképzésekhez.

4.3/3 14. 5 3,78 1,31

Biztositja, hogy iigyfelei
¢s partnerei
hozzaférjenek a
szamukra fontos —
egyébként nyilvanos —
informaciokhoz.

4.3/5 Hatékonyan 14. 5 3,64 1,78

4.3/4 14. 5 4,28 0,99

%-0s
eredmények

elért

pontsza

72,85

82,85

75,71

85,71

72,85

SZOras
m

28,93

23,34

26,22

19,88

35,61
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megszervezi a
Hivatalon beliili
informacidaramlast
(intraneten, bels6
hirlevélen keresztiil
vagy mas modon).
Biztositja az altala adott
tajékoztatas helyességét

4.3/6 hitelességét, 14. 5 3,85 1,51
biztonsagat.
Tajékoztatasat konnyen
hozzaférhetd,

4.317 5 4,21 1,05

felhasznalo- (igyfél-)
barat médon nyujtja.

4.4 Mérlegelje, vajon biztositott-e, hogy megfeleléen gazdalkodik-e.

77,14 30,23

84,28 21,01

4.4. kerdésenkeénti eredmeéenyek
100
90 85
80 [ 75 a0 77 f=iu] 75
70F
_ sor 51
= S0
40
30
201
10
L 2 3 4 5 6 7
0/f-
Kérdés névleges adatok 0 98
eredmeények
. .. . . max. elért elért -
Sorszam szovege valaszadok . . . SzOras
pontszam pontszam pontszam
A Hivatal stratégiai
terveinek
4.4/1 (koltsegvetésének) 14. 5 4,28 0,82 85,71 16,50
megfeleléen
gazdalkodik.
Biztositja
4472 Eazdilkodasinak 14, 5 3,92 1,77 7857 3548
atlathatosagat €s
ellendrizhetéségét.
443 |FOlyamatosan = 5 400 156 8000 3137
figyelemmel kiséri az
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4.4/4

4.4/5

4.4/6

4.4[7

altala végzett
tevékenységek
koltségeit.
Hatékonyan
gazdalkodik.

A lehet6ségekhez
mérten igyekszik belsd
pénziigyi 6nallésagot  14. 5 4,00 1,35 (80,00 27,17
biztositani szervezeti

egységeinek

14. 5 3,85 0,94 77,14 18,98

Sajat hataskorébe
tartozo pénzigyi
dontései soran
gondosan elemzi a
kockazatokat és a
lehet6ségeket

Modern pénziigyi
kontrolling-rendszert  14. 5 2,57 1,74 51,42 34,83
mikodtet.

14. 5 3,92 1,54 78,57 30,84

4.5 Szervezési iigyek.

4.5. kérdésenkénti eredmények
Loor
[0t
BO[
7z
¥ Fi &8
701 65 67 = &5 &5
60
72 50
401
30+
20
10
1 2 3 4 5 6 7 ]
- . %-0s
Kérdés névleges adatok .
eredmények
. . . . max. elért . elért -
sorszam szovege valaszadok . ., SZOras ., [SzOras
pontszam pontszam pontszam
A Hivatal szervezési
feladatait az
nkormanyzat stratégiai
451 ~Onkormanyzatstratcgial,|s 5 328 163 6571 32,74
kozép- és rovidtava
terveinek megfeleléen
veégzi.
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4.5/2

4.5/3

4.5/4

4.5/5

4.5/6

4.5/7

4.5/8

Megfelel6 modon
szervezi a belsd
munkamegosztasat.

Megfelelé modon
szervezi a képzési
politikajat.
Megfelelé modon
szervezi a belsd
kommunikacidjat.
Megfelelé modon
szervezi a fejlesztési
folyamatait.

Megfelelé modon
szervezi a kiilso
kommunikéciojat
(kapcsolattartasait).

A Hivatal a szervezeten
beliili decentralizaciéra
torekszik, fejleszti az
ligyintézdi onallosagot,
kreativitast és

14.

14.

14.

14.

kezdeményezdkészséget.

Fejleszti mindségiligyi
rendszereit (1SO 9001,
CAF).

5 3,14

5 3,50

5 3,07

5 3,28

5 3,42

5 3,64

5 3,28

4.6 A hivatali épiiletek és vagyon felhasznalasa.

sorszam

1,65

1,09

1,54

0,91

1,34

1,49

1,48

62,85 33,14

70,00 21,83
61,42 30,84

65,71 18,27

68,57 26,84

72,85 29,98

65,71 29,79

100
9o
sof
70k

60|

sof
a0f
3of
20F
1of

71

[¥1

4.6. kérdésenkénti eredmények

g
3

Kérdés

szovege

valaszadok

névleges adatok

max. elért
pontszam pontszam

szoras

%-0s
eredmények

. Szlras
pontszam
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4.6/1

4.6/2

4.6/3

A Hivatal épiiletei €s
helyiségei megfelelnek
a tevékenység altal
megkovetelt
feltételeknek.

A Hivatal
koltséghatékony
modon hasznalja
felszereléseit és
materialis (pl. irodai)
eszkozeit.

A fizikai vagyon
kezelése tudatos ¢€s
integralt modon
torténik.

14. 5 3,57 1,15

4,00 1,10

14. 5 3,78 0,80

5. FOLYAMAT- ES VALTOZASMENEDZSMENT

sorszam

5.1

5.2

5.3

71,42 23,15

80,00 22,18

75,71 16,03

5. FOLYAMAT - ES VALTOZASMENEDZ...

100
9ol
sof 75 77

70f 64
60}
s0f
aof
30f
20f
1of

[¥1

5.1 5.2 5.3

Fejezet névleges adatok

kérdések
szama

. elért
cim .
pontszam
Ertékelje hogy a Hivatal
hogyan azonositja,
tervezi, iranyitja és
fejleszti folyamatait.
Ertékelje a Hivatal
tevékenységét az
tigyfelek/partnerek 6
bevonasaval

kapcsolatban.

Ertékelje hogy a Hivatal 6

7 14,00 3,75 0,18

14,00 3,85 0,54

14,00 3,21 0,44

valaszadok SZOras

%0-0s
eredmények
. |szOras
pontszam

75,10 3,67

77,14 10,95

64,28 8,89
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hogyan tervezi €s

iranyitja folyamatainak

crer

allampolgarok, tigyfelek

bevonasaval.

Kérdésenkénti eredmények

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

100
a0
80
70
&0
50
40
30
20
10

an

[¥1

5.1. kérdésenkenti eredmények

3 77 77 74

(=5]

I

Kérdés

sorszam szovege

névleges adatok

max. elért

valaszadok

SZOras

pontszam pontszam

A Hivatal meghatarozza,

511 legfontosabb

folyamatait.

A hivatali céloknak
megfeleléen elemzi
5.1/2
folyamatainak
mukodését.
Az egyes folyamato
felelései szamara
megfelel6 hataskort
biztosit.

Az egyes
munkafolyamatok
forrasigényét azok
fontossaga szerint
hatdrozza meg és

5.1/3

5.1/4

leirja és dokumentalja

értékeli legfontosabb

14. 5 4,00

és

14. 5 3,78

k f6

14. 5 3,85

14. 5 3,64

1,35

1,42

1,46

1,27

%-0s
eredmények

4

., [szoras
pontszam

80,00 27,17

75,71 28,47
77,14

29,20

72,85 25,54
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biztositja.
Hivatali folyamatait a
hatékony mitkodés
érdekében és a
5.1/5 eredményeinek
figyelembe vételével
hatarozza meg, illetve
modositja.
Biztositja, hogy a
5.1/6 tamogassak stratégiai
céljait
A Hivatal a varhato

igényeknek megfeleléen

fejleszti informatikai
rendszerét (pl. e-
kormanyzas, sajat
honlap fejlesztése).

5.1/7

teljesitményértékelések

legfontosabb folyamatai

14. 5 3,42 1,28 68,57 25,67
5 3,71 1,26 74,28 25,33
14. 5 3,85 0,94 77,14 18,98

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

100

go|
sof
70
601
s0F
aof
30f
20
1of

71

[¥1

5.2. kerdésenkenti eredmények

a1
ad s

71
a1

Kérdés

sorszam szovege

Szolgéltatasainak
fejlesztésébe a
jogszabalyok altal
biztositott lehetdségek
keretein beliil bevonja
az érdekelt feleket (pl.

5.2/1

névleges adatok

. . max. elért
valaszadok i ,
pontszam pontszam

14. 5 3,57 0,93

%-0s
eredmények

elért -
., |SzOras
pontszam

71,42 18,75
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5.2/2

5.2/3

5.2/4

5.2/5

5.2/6

tajékoztatas,
egylittmiikddési formak
kialakitasa).

A Hivatal az érintettek

szdmara vilagos és 14.

érthetd dontéseket hoz.

Megfelel6 tajékoztatast
nyljt szamukra.

Gondoskodik a Hivatal
altal nyujtott
szolgéltatasok
hozzaférhetoségérol,
tevékenységének
atlathatosagarol (pl.
rugalmas
ligyfélszolgalati
idébeosztassal,
papiralapu és
elektronikus
iratkezelésen keresztiil).

El6segiti az tigyfelekkel

vald elektronikus 14.

kapcsolattartast

Megfelel6é panaszkezeld
rendszert mikaodtet.

14.

14.

14.

4,21

4,14

4,57

3,57

3,07

0,89

1,29

0,64

1,34

1,43

84,28

82,85

91,42

71,42

61,42

17,85

25,84

12,92

26,84

28,78

s rer

5.3 Ertékelje hogy a Hivatal hogyan tervezi és iranyitja folyamatainak az innovaciéjat,

az allampolgarok, iigyfelek bevonasaval.

sorszam

100
9o
B8O 74
70k
60|
sof
a0f
3of
20F
1of

a0

[¥1

5.3. kérdésenkeéenti eredmények

7

Kérdés

szovege valaszadok max.

névleges adatok

elért

SZOras

%-0s
eredmények

elért

SZOras
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5.3/1

5.3/2

5.3/3

5.3/4

5.3/5

5.3/6

Folyamatosan
figyelemmel kiséri a
valtozasok iranti igényt
mutato belso és kiilsd

jelzéseket (pl. 14,

reklamaciok szamanak
novekedése,
elmarasztal¢ feliigyeleti
jelentések, stb.).

Benchmarking
modszereket alkalmaz a

legjobb igazgatasi 14,

gyakorlat kialakitasa
érdekében.

A valtozasok
megtervezésekor

igyekszik figyelembe

venni az ,,alulrél jove” 14,

kezdeményezéseket, a
munkatarsak javaslatait
is.

A tervezett
valtozasokrdol minden
¢érintettel egyeztetést
folytat.

Megtervezi €s
hatékonyan irdnyitja a
valtozasokat (a Hivatal
szervezeti atalakitasat
vagy eljarasi, miikodési
rendjének modositasat).
Ertékeli a valtozasok
folyamatait

14.

pontszam pontszam

5 3,71

5 2,50

5 3,07

5 3,07

5 3,64

5 3,28

6. UGYFELORIENTALT MUKODES EREDMENYEI

0,82

1,34

1,32

1,49

1,00

0,72

pontszam

74,28

50,00

61,42

61,42

72,85

65,71

16,50

26,89

26,56

29,83

20,16

14,52
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100

6. UGYFELORIENTALT MUKODES ERE...

a0
a0

70
&0
50
40
30
20
10

[¥1

Fejezet

névleges adatok

%-0s
eredmények

SOrszam

cim

kérdések
szama

valaszadok

elért
pontszam

SZOras

elért
pontszam

SZOras

6.1

Az ugyfelek
megelégedettsége a
Hivatal
tevékenységével.

14

14,00

3,80

0,31

76,10

6,24

6.2

Az
igyfél/polgarorientalt
mitkddés indikatorai

14,00

3,42

0,57

68,57

11,44

6.1. Az iigyfelek megelégedettsége a Hivatal tevékenységével.

100

6.1. Az igyfelek megelegedetts...

a0

70
&0
50
40
30
20
10

[¥1

6.1l.a.

&.1.b.

6.lc

6.1.d.

Fejezet

névleges adatok

%0-0s
eredmények

sorszam

cim

kérdések

valaszadok

elért

SZOras

elért

SZOras
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szama pontszam pontszam
A Hivatallal valo
6.1.a altalanos elégedettség 5 14,00 3,82 0,28 76,57 5,76
indikatorai
Az tigyfelek
bevonasanak indikatorai

A Hivatal

atlathatosaganak,
6.1.c szolgéaltatasai 4 14,00 3,71 0,10 74,28 2,02
hozzaférhetéségének
indikatorai
A Hivatal
szolgaltatasainak
(,,termékeinek™)
indikéatorai:

6.1.b 14,00 3,46 0,55 169,28 11,11

6.1.d 3 14,00 4,21 0,18 84,28 3,77

Kérdésenkénti eredmények

6.1.a A Hivatallal valé altalanos elégedettség indikatorai

6.1.a. kérdésenkeénti eredménye...
100
90+ 85
sok 75 77 24
70 C 0
60
o sor
40
30+
20F
10
1 2 3 4 5
04-
Kérdés névleges adatok 0 93
eredmeények
. .. . . max. elért - elért -
sorszam szovege valaszadok . . SZOras ., |Szoras
pontszam |pontszam pontszam
A hivatali
plajy \cvekenységeel valo ) 5 3,50 094 7000 1881
altalanos elégedettség
mértéke.
Az ligyintézés
6.1.a/2 igyfélbarat stilusa, 14. 5 3,78 0,89 75,71 17,85
szolgaltato jellege.
6.1.a/3 Az iigyintézés 14. 5 3,85 0,94 77,14 18,98
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rugalmassaga, az
egyedi helyzetek iranti
fogékonysag.
Ugyintézok készsége,

6.1.a/4 il .
el6zékenysége

14. 5 4,28 0,91

Nyitottsag a

6.1.a/5 valtozasokra.

14. S) 3,71 1,06

6.1.b Az iigyfelek bevonasanak indikatorai

85,71 18,27

74,28 21,38

6.1.b. kérdesenkénti eredmeénye...

100
90
LTV 77
70F
60
s0f
a0k
3of
20f
1of

a1

[¥]

Kérdés névleges adatok

max. elért

sorszam szovege valaszadok . .
pontszam pontszam

Az tigyfelek igényeinek
a hivatali szolgaltatasok
kialakitasaba és/vagy a

%-0s
eredmények

elért SzOras
pontszam

6.1.b/1 hivatali dontéshozatali 14. 5 3,07 0,99 61,42 19,94

folyamatba valo
bevonasanak
sikeressége.

A Hivatal gondot fordit
az tugyfelek
javaslatainak,
észrevételeinek

6.1.b/2 14. 5 3,85 0,86 77,14 17,28

figyelemmel kisérésére
¢€s panaszainak
kivizsgalasara, illetve
megvalaszolasara.

6.1.c A Hivatal atlathatosaganak, szolgaltatasai hozzaférhetoségének indikatorai
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6.1.c. kérdésenkenti eredménye...

100
a0
a0
70
&0
50
40
30
20
10

1 T 7d T

[¥1

%-0s
eredmények

. . 3 , max. elért L elért .
sorszam szovege valaszadok . . szoras . szoras
pontszam pontszam pontszam

Kérdés névleges adatok

Atlathatosag és az
ligyintézés
6.1.c/1 iddtartamanak 14. 5 3,57 0,93 71,42 18,75
csokkentése érdekében
elért eredmények.

Az lgyfelek szamara

hozzaférheto és
6.1/ ‘endetkezésredllo 5 378 060 7571 1398

informéciok illetve

tajekoztatas mennyisége

¢s mindsége.

Az ligyintézés

egyszerisitése, a
6.1.c/3 hatarozatok, dontések 14, 5 3,71 0,82 74,28 16,50
nyelvezetének
érthetdsége.
Az tigyfélfogadasra
szolgal6 hivatali
épiiletek (helyiségek)
megfelelsége
(megkozelithetdség,
alkalmassag).

6.1.c/4 14. 5 3,78 0,89 75,71 17,85

6.1.d A Hivatal szolgaltatasainak (,,termékeinek”) indikatorai:
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100

go|
sof
70F
60|
sof
aof
30fF
20F
1of

[¥1

6.1.d. kérdesenkénti eredménye...

Kérdés

névleges adatok

%-0s
eredmények

SOrszam

szovege

valaszadok

max.
pontszam

elért
pontszam

SZOras

elért
pontszam

SZOras

6.1.d/1

A mindségi
standardoknak (pl. a
hatarozatok
jogszeriisége, szakmai
helyessége) valo
megfelelés.

14.

4,42

0,85

88,57

17,03

6.1.d/2

Eljarasi hatarid6k
betartasa.

14.

4,14

0,86

82,85

17,28

6.1.d/3

Az érintetteknek
biztositott tanadcsadas
¢és egyeb tamogato
tevékenységek

szinvonala.

14.

4,07

1,38

81,42

27,69

6.2. Az iigyfél/polgarorientalt miikodés indikatorai
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6.2. Az ugyfel /polgarorientalt...
100
sof
BOL
70
60}
g sof
40
30
20}
tof
6.2a. 6.2b.
. . %0-0s
Fejezet névleges adatok eredmények
. , kérdések @, , elért - elért -
sorszam cim . valaszadok . szlras . szlras
szama pontszam pontszam
A Hivatal éltalanos
6.2.a  megitélésével 6 14,00 3,83 0,28 76,66 5,69
kapcsolatban.
Az ugyfelek
6.2.b  Dbevonasaval 3 14,00 3,02 0,22 60,47 4,59
kapcsolatban.
Kérdésenkénti eredmények
6.2.a A Hivatal altalanos megitélésével kapcsolatban.
6.2.a. kerdésenkeénti eredménye...
100p
Kérdés névleges adatok %-0s
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eredmények

p o . . max. elért - -
sorszam szovege valaszadok . . Szoras . szoras
pontszam pontszam pontszam
Az eljarasi hataridok
6.2.a/1 |betartasa a Hivatalban 14. 5 4,21 0,89 84,28 17,85
(rossz:1, jo: 5).
A benyujtott panaszok
6.2.a/2 |szaménak alakulasa 14. 5 4,14 0,94 82,85 18,98
(magas:1, alacsony:5).
6.2.a/3 Panaszeljarasok hossza 14. 5 3,50 0,94 70,00 18,81
A Hivatal iranti
kozbizalom novelése
6.2.a/4 (fenntartésa) terén elért 14, 5 3,64 1,21 72,85 24,31
eredmények.
Az ombudsmani,
6.2.a/5 H10gvedoszervek 5 3,71 138 (7428 27,65
jelzései (felszolalésa,
tiltakozasa) ritka.
Felettes szerv(ek) altal
6.2.a/6 S23kmai hiba miatt 5 378 131 7571 2622
visszakiildott iigyek
szamanak alakulasa.
6.2.b Az iigyfelek bevonasaval kapcsolatban.
6.2.b. kérdésenkeénti eredménye...
100
S0
B0}
70f 65
&0l a7 S
§ sop
40
30F
20
1o
1 2 3
0%h-
Kérdés névleges adatok /0 93
eredmények
. . . . max. elért . elért .
sorszam szovege valaszadok . ., Szoras . SzOras
pontszam pontszam pontszam
6.2.p/1 A7 Ugyfelekés 14, 5 285 077 5714 1540
partnerszervezetek
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bevonasanak alakuldsa
a szolgaltatdsok
megtervezésében.

A kapott (rogzitett)

6.2.b/2 észrevételek, javaslatok 14. 5 3,28 0,72 65,71

szamanak alakulasa.
Az 1) modszerek

6.2.b/3 |alkalmazasa az 14, 5 2,92 1,14 58,57

ligyintézésben.

7.SZEMELYZETI EREDMENYEK (DOLGOZOI ELEGEDETTSEG)

7. SZEMELYZETI EREDMENYEK (DOL...

100
go|
sof
70
60
s0F
aol
30l
20fF

1of

[¥1

7.1 7.2

Fejezet névleges adatok

. , kérdések | , , elért
sorszam cim valaszadok

. , ras i
szama pontszam pontszam

Ertékelje, hogy a
Hivatal milyen
eredményeket ért el
7.1 sajat dolgozoinak 16 14,00 3,35 0,34 67,01
elégedettsége, illetve
motivaltsaga
tekintetében.

A személyzeti

1.2 eredmények indikatorai

15 14,00 3,48 0,33 69,76

7.1. Ertékelje, hogy a Hivatal milyen eredményeket ért el sajat dolgozéinak
elégedettsége, illetve motivaltsaga tekintetében.

14,52

22,82

%0-0s
eredmények

6,83

6,77
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7.1. Ertékelje, hogy a Hivatal...

100
go|
sof 75
2oL 69

60|
s0F
aof
30fF
20F
1of

[ g0

[¥1

7la 7lb 7lec 7ld

9%06-0S

Fejezet névleges adatok eredmények

, , kérdések |, , elért ., elért ,
SOrszam cim . valaszaddok . SZOras . Szoras
szama pontszam pontszam

Az altalanos
7.1.a elégedettség indikatorai 5 14,00 3,45 0,16 169,14 3,28

A Hivatal vezetdivel

7.1.b  valo elégedettség 3 14,00 3,78 0,14 75,71 2,85
indikatorai
A hivatali

71c  munkakdriilményekkel 1, 1400 312 021 6250 426

valod elégedettség

indikatorai

A hivatali motivacio és
7.1d bevonas terén elért 4 14,00 3,03 0,18 160,71 3,77

eredmények

Kérdésenkénti eredmények

7.1.a Az altalanos elégedettség indikatorai
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7.1.a. kérdésenkénti eredménye...
100~
sof
80
. — G 1 63 63
60
£ sof
40
30+
20F
1of
1 2 3 4 5
04-
Kérdés névleges adatok 0 98
eredmények
. . . . max. elért - elért L
sorszam szovege valaszadok . . szoras . szoras
pontszam pontszam pontszam
711 A Hivatal ks 14. 5 321 097 6428 19,49
elismertsége.
712 A Hivatal egészénck ), 5 364 063 7285 1266
teljesitménye.
Rendeltetésszerq,
7.1.a/3 funkciot betdltd 14. 5 3,57 0,75 71,42 15,11

miikodés megitélése.
A Hivatal megitélése a

7.1.a/4 tars- és feliigyeleti 14. 5 3,42 1,45 68,57 29,05
szervek altal.

71a/5 Munkaszervezéssel ) 5 3,42 150 6857 30,09
valod elégedettség.

7.1.b A Hivatal vezetdivel valo elégedettség indikatorai
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SOrszam

7.1.b/1

7.1.b/2

7.1.b/3

100
a0
a0
70
&0
50
40
30
20
10

5

[¥1

7.1.b. kérdésenkenti eredménye...

i
72

Kérdés
szovege

A felsévezetokkel

(jegyzé, aljegyzo,

osztaly- és 14.
irodavezetok) valo
elégedettség.

A kozépvezetokkel
(osztaly- és irodavezetd
helyettesek, referensek, 14.
csoportvezetdk) vald
elégedettség.

A vezetdk képessége a
valtozasra €s a 14,
megujulésra.

valaszadok

névleges adatok

max. elért
pontszam pontszam

5 3,78 1,36

5 3,92 1,07

S) 3,64 1,39

7.1.c A hivatali munkakoriilményekkel valo elégedettség indikatorai

%-0s
eredmények

elért

. szoras
pontszam

75,71 27,37

78,57 21,43

72,85 27,85
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7.1.c. kérdésenkénti eredménye...

100
ao|
sof
] ] 61 o °°
60|

sob
aol
aok
20k
o[

[¥1

Kérdés névleges adatok

max. elért

sorszam szovege valaszadok . .
pontszam | pontszam

A munkahely

7.1.c/1 |arculatdval valo 14. 5 3,07
elégedettség.
A munkahelyi
hangulat és a

7.1.c/2 |szervezeti kultara 14. 5 3,07
terén elért
eredmények.
A munkatarsak

7.1.c/3 motivalasa a 14, 5 2,92
Hivatalban.
A Hivatalon beliili

7.1.c/4 egyenld esélyek és 14. 5 3,42
tisztességes banasmod

7.1.d A hivatali motivacio és bevonas terén elért eredmények

%-0s
eredmények

elért L
. |SzOras
pontszam

1,14 61,42 22,82

1,26 61,42 25,37

1,26 58,57 25,37

1,34 68,57 26,84
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7.1.d. kérdésenkenti eredménye...
100
9:1:
8O
70
60}
g sof
40(
30
20}
1:1:
0/
Kérdés névleges adatok 0 95
eredmények
L . , , max. elért . elért .
Sorszam szovege valaszadok . . Szoras . SzOras
pontszam | pontszam pontszam
7147 Munkatarsak 14, 5 3,00 1,24 60,00 24,80
motivalasa.
7.1.q/p Valtozdsokiranti 5 3,21 1,25 64,28 25,02
nyitottsag.
Fejlesztési
7.1.d/3 folyamatokba valo  14. 5 2,78 1,05 55,71 21,01
bevonas.
Konzultacio és
7.1.d/4 parbeszéd 14. 5 3,14 1,23 162,85 24,62
mechanizmusai.
7.2. A személyzeti eredmények indikatorai
7.2. A személyzeti eredmények ...
100
90}
BO
70}
sn:
g sof
40
30}
2:1:
10f
728 7.2b. 72cC 7.2.d.
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%06-0s

Fejezet névleges adatok eredmények
. , kérdések . elért - -
sorszam cim . valaszadok . |SzOras . |Sz0ras
szama pontszam pontszam
7.2.a Elégedettségi mutatok. 4 14,00 3,73 0,40 74,64 8,11
720 A eliesitmennyel vals 1400 373 010 7476 218
elégedettség
A képzési
7.2.c lehetéségekkel valo 4 14,00 3,46 0,22 69,28 4,44
elégedettség.
A munkatarsak
motivaltsaganak és
7.2d bevonasanak 4 14,00 3,01 0,51 160,35 10,39
eredményeivel valo
elégedettség.
Kérdésenkénti eredmények
7.2.a Elégedettségi mutatok.
7.2.a. kérdésenkénti eredmeénye...
100
90
aolk 51 i i
7or 62
60
2 50
aof
30
201
10
1 2 3 a4
0/f-
Kérdés névleges adatok o 98
eredmények
. .. . , max. elért , -
sorszam szovege valaszadok . . |szoras . |szoras
pontszam | pontszam pontszam
A munkahelyi
7.2.a/1 |hianyzasok és a 14. 5 4,07 0,82 81,42 16,57
betegségek aranya.
Munkahelyi panaszok
7282 . . , 14. 5 3,85 1,16 77,14 23,34
¢és jogvitak szama.
723 A fluktuacio mértecke |y, 5 3,14 140 62,85 28,12
a Hivatalban.
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A munkaidé
kihasznalasa,
7.2.al4 beosztasanak 14, 5 3,85 0,77 77,14 15,40
(kezdete, ebédido,
stb.) betartasa.

7.2.b A teljesitménnyel valo elégedettség

7.2.b. kérdésenkénti eredménye...

100
90
8O 72 7 74
70f
60
s0f
a0k
3of
20f
1of

[¥]

%-0s
eredmények

. . . , max. elért L. elért L.
sorszam szovege valaszadok . ,___szoras ,___szoras
pontszam pontszam pontszam

Kérdés névleges adatok

A Hivatal
teljesitményére
7.2.b/1 vonatkozo kiilsé 14. 5 3,64 0,63 72,85 12,66
feltilvizsgalatok és
értékelések eredményei.

A Hivatal
teljesitményére
vonatkoz6 belsd
feltilvizsgalatok
(folyamatmérések,
belsé- hatosagi
ellendrzések) és
értekelések eredményei.

7.2.b/2 14. 5 3,85 0,66 77,14 13,25

Az egyéni
teljesitményértékelés
alkalmazasanak
eredményei.

7.2.b/3 14. 5 3,71 1,13 74,28 22,77

7.2.c A képzési lehetoségekkel valo elégedettség.
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100

[¥1

g0l
sof
70}
60|
s0f
a0}
30}
20}
1o}

7.2.c. kérdésenkénti eredménye...

78
[=ta] 67 65

Kérdés

sorszam szovege valaszadok

névleges adatok

max. elért
pontszam pontszam

A szakmai képzéseken,
7.2.c/1 tovabbképzéseken valo 14. 5 3,42 1,22
részvétel aranya.

A képzési pénziigyi

79.0/2 keretek

felhasznalasanak

alakulasa

A megvaldsult

72.c/3 Kepzesek,

tovabbképzések
hasznossaga.

A Hivatalon beluli
mobilitds mértéke.

7.2.cl4

14. 5 3,35 1,00

14. 5 3,78 1,18

14. 5 3,28 1,20

%-0s
eredmények
elért L
. |SzOras
pontszam
68,57 24,44
67,14 20,16
75,71 23,76
65,71 24,08

7.2.d A munkatarsak motivaltsaganak és bevonasanak eredményeivel valo elégedettség.
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SOrszam

7.2.d/1

7.2.d/2

7.2.d/3

7.2.d/4

100

go|
sof
70F
60|
s0F
aof
30fF
20F
1of

a0

[¥1

7.2.d. kérdésenkénti eredménye...

0 &8

a3z

Kérdés

szovege

Személyzeti
kutatasokban vald
részvétel aranya.

Fejlesztési

tevékenységekben valo 14.

részvétel aranya.

Ertekezleteken vald
aktivitas mértéke.

14.

A valtozasok
elfogadasara iranyulo
dolgozo6i hajlandosag
meértéke.

8. TARSADALMI HATASOK

14.

névleges adatok

max. elért
pontszam pontszam

valaszadok

5 2,50

5 2,64

5 3,50

5 3,42

%-0s
eredmények

elért L
. |SZOras
pontszam

1,16 50,00 23,20

1,27 52,85 25,54

0,85 70,00 17,09

1,01 68,57 20,32
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SOrszam

8.1

8.2

100
a0
a0
70
&0
50
40
30
20
10

[¥1

8. TARSADALMI HATASOK

72
a6

8.1 8.2

Fejezet

cim

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

A Hivatal
tevékenységének
tarsadalmi hatasai
teljesitménymutatok
alapjan.

Kérdésenkénti eredmények

névleges adatok

kérdések . elért
. valaszadok .
szama pontszam

4 14,00 3,60 0,43

5 14,00 3,32 0,37

%-0s
eredmények

elért

. SzOras
pontszam

72,14 8,61

66,57 7,46

8.1 A Hivatal tevékenységének tarsadalmi hatasai (az érdekeltek altal észlelt
tarsadalomra gyakorolt hatasok eredményei alapjan).
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100

go|
sof
70F
60|
s0F
aof
30fF
20F
1of

[¥1

8.1. kérdésenkénti eredmények

g1
)

&y
[

Kérdés

sorszam szovege

névleges adatok

max. elért

valaszadok SZOras

pontszam pontszam

A Hivatal tarsadalmi

8.1/1  (lakossagi)

14. 5 3,35 1,00

kapcsolatai jok.
A Hivatal mikodése

8.1/2 soran etikus

3,85 0,77

magatartast tanusit.

A Hivatal

8.1/3 tevékenysége

0sztonoz a jogkovetd

magatartasra.

5 4,07 0,73

A Hivatal kotelez6
feladatain tal is részt

8.1/4 ;
vesz a szakmai

kozéletben.

14. 5) 3,14 1,51

%-0s
eredmények

elért L
. |SzOras
pontszam

67,14 20,16

77,14 15,40

81,42 14,60

62,85 30,23

8.2 A Hivatal tevékenységének tarsadalmi hatasai teljesitménymutatok alapjan.
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SOrszam

8.2/1

8.2/2

8.2/3

8.2/4

8.2/5

8.2. kérdesenkénti eredmények

100
go|
BOL 75

70k 67

50__ 51 a7
s0F
aof
30fF
20F
1of

[¥1

Kérdés névleges adatok

max. elért

szovege valaszadok . .
pontszam pontszam

A Hivatal tarsadalmi

(lakossag, meghatarozo

hat6sagok, a kozosség — 14. 5 3,57
képvisel6i) kapcsolata

megfeleld.

M?d{aszereplesek 14, 5 3,35
mértéke.

Szocialisan hatranyos
helyzetti allampolgarok
részére nyujtott
tamogatasok.

Az
allampolgarok/tigyfelek
és munkatéarsak
egeszsegmegorzeéseert €s
balesetvédelmeéert
inditott programok

A szervezeti eréforrasok
megorzeését €s
fenntartasat célzo
tevékenységei (Példaul a
kornyezetvédelmi
szabalyok betartasanak 14. 5 2,85
mértéke, Gjrafelhasznalt
anyagok alkalmazésa,
kornyezetbarat szallitasi
modszerek alkalmazasa,
negativ hatdsok,

14. 5 3,78

5 3,07

0,85

0,74

1,12

1,43

1,23

%06-0S

eredmények

elért
pontszam

71,42

67,14

75,71

61,42

57,14

SZOras

17,03

14,89

22,43

28,78

24,62
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artalmak ¢és zaj
csokkentése)

9. A TELJESITMENY EREDMENYESSEGE

9. A TELJESITMENY EREDMENYESSE...
100
S0
8o 73 72
701
60
% 50
40
301
201
10
o1 932
. , %06-0s
Fejezet névleges adatok "
eredmények
. , kérdések @, , elért elért ,
sorszam cim . valaszadok , . |szoras
szama pontszam pontszam
A szakmai
9.1 tevékenység céljainak (10 14,00 3,68 0,43 73,71 8,70
elérése, kiils6 mutatok.
A hivatal belsé
9.2 eredmény mutatoi, 10 14,00 3,63 0,26 72,71 5,23
célmegvalositas.
Kérdésenkénti eredmények
9.1 A szakmai tevékenység céljainak elérése, kiils6 mutatok.
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100
go|
80 74
70H
60|
s0b
aof
30f
200
1of

[¥1

9.1. kérdésenkenti eredmények

a5
a1
77 77 74
70 71

aZ

7z

10

Kérdés

sorszam szovege

névleges adatok

. , max. elért
valaszadok . .
pontszam pontszam

9.1/1

9.1/2

9.1/3

9.1/4

9.1/5

9.1/6

9.1/7

9.1/8

A Hivatal miikddésének
hatasossaga (eléri a 14.
Kittizott célokat).

A Hivatal

szolgaltatasainak 14.
mindsége

A Hivatal miikddésének
hatékonysaga (optimalis |14.
eréforras kihasznalas).
Miikddése megfelel a
jogszabalyoknak és a
Hivatal sajat belso
szabalyzatainak.

A Hivatal betartja a
jogszabalyokban 14.
rogzitett hataridoket.

A Hivatal megfelel6

modon értekeli és
hasznositja a lefolytatott | 14.
ellenérzések
tapasztalatait.

A jogszabalyokban
meghatarozott mindségi
standardoknak valo
megfelelés.

A belsé és kiilsé

ellenérzések 14,
eredményeinek

14.

14.

5

3,71

3,85

3,50

4,28

4,07

3,57

3,85

3,71

0,91

0,77

0,85

0,82

0,73

1,22

0,86

0,82

%-0s
eredmények

elért
pontszam

74,28

77,14

70,00

85,71

81,42

71,42

77,14

74,28

SZOras

18,27

15,40

17,09

16,50

14,60

24,44

17,28

16,50
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hasznositasa.

A Hivatal teljesitménye
mas, hasonld
tevékenységet folytatd

9.1/9 hazai vagy kiilfoldi 14. 5 2,64 1,69 52,85 33,83
szervezetekéhez képest
(benchmarking).

910 A Hivatal mikddésének |y ) 5 364 074 7285 1489
koltséghatékonysaga

9.2 A hivatal belsé eredmény mutatoéi, célmegvalositas.

0.2, kérdésenkénti eredmények
100
90+
C a1
gol 78 7 74
70 58 B N .
60
4 500
40
301
201
10
1 2 3z 4 5 6 7 88 9 10
-
Kérdés névleges adatok 0 93
eredmények
. . . , max. elért - elért L
sorszam szovege valaszadok . . Sz0ras ., Sz0ras
pontszam pontszam pontszam
A Hivatal koltségvetési
9p/y ‘crvének betartisa,a 5 392 107 7857 2143
pénziigyi céloknak valo
megfelelés.
A Hivatal
9.2/2  koltségtakarékos 14. 5 4,07 0,82 8142 16,57
mitkodése.
A Hivatal
9.2/3  gazdalkodasanak 14. 5 3,85 1,29 77,14 25,84
atlathatosaga.
A gazdalkodas
pénziigyi
9.2/4 ellenérzéseinek, 14, 5 3,42 1,34 168,57 26,84
auditjainak
eredményei.
9.2/5 A Hivatal sajat 14. 5 3,71 1,38 74,28 27,65
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beszerzéseinek
hasznossaga ¢€s

ésszerlisege.

9.2/6  Partnerek bevonasa. 14. 3,21 0,80 64,28 16,03
Kiils6é kapcsolatok,

9.2/7 egylittmiikodések 14, 3,64 0,74 72,85 14,89
eredményessége.

9.2/8  Jo6 innovacios készség. 14. 3,57 0,85 71,42 17,03
Informatikai eszkozeit

9.2/9 ¢és kapacitasait magas 14. 3,42 1,01 68,57 20,32
szinvonalon hasznalja.

9.2/10 iiﬁ;gﬂ;gfmsek 14. 3,50 094 7000 1881
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