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Vezetoi osszefoglalo

Edelény Viros Onkormanyzatanak Hivatala szervezeti szintii teljesitménymérési és értékelési
eszkozok bevezetése

CAF - Kozos Ertékelési Keretrendszer szerinti 2010. évi onértékelésének eredménye

Edelény Varos Onkorményzata célul tiizte ki polgarmesteri hivatala szervezetfejlesztését. Ennek
érdekében sikeresen vett részt az Allamreform Operativ Program AROP-1.A.2. péalyazatan. A
palyazat célja, hogy a tdmogatasban részesiilt onkormanyzatok képesek legyenek polgarmesteri
hivataluk hatékonysaganak javitasara, olyan atfogd szervezetfejlesztés megvaldsitasaval, amely
elosegiti a dontés- elOkészités folyamatanak ujragondoldsat, a szervezeti teljesitmény és
eredményesség fokozasat, a miikodésében rejld tartalékok feltarasat, a rendelkezésre allo forrasok

racionalisabb felhasznalasanak elGsegitését.

Edelény Varos Onkorményzata a projekt végrehajtasa soran a szervezeti szintii teljesitménymérési
¢s értékelési eszk6zOk bevezetését is végre kivanta hajtani. Ennek megfelelden a kozigazgatasban
mar hosszil évek oOta megbizhatdan miikddé szervezeti szintli teljesitménymérési és értékelési
eszkoz, a CAF (Common Assessment Framework) — Kozos Ertékelési Keretrendszer, mint

onértékelési rendszer bevezetése €s a szervezet onértékelése valosult meg.

A CAF szerinti onértékelés végrehajtasanak célja az, hogy meghatarozott kritériumok vizsgéalatan
keresztlil a Hivatal tevékenységében rejld, annak eredményességét és hatékonysagat leginkabb
befolydsold problémdk azonosithatok és értékelhetok legyenek, amelynek alapjan a Hivatal
meghatirozhatja sajat szervezeti erdsségeit €és gyengeségeit, s kidolgozhatja és megvaldsithatja a
teljesitményének tovabbfejlesztésére iranyuld intézkedéseket. A CAF ismételt, évente elvégzett
vizsgélatai lehetdséget adnak arra is, hogy a hivatali szervezeti adottsagok ¢€s teljesitmények
dolgoz61 megitélésének valtozasai idében is nyomon kovethetdek, illetve Osszehasonlithatoak

legyenek.
A Hivatal idén el6szor végezte el a CAF szerinti onértékelést.

A CAF onértékelési szempontjait az Eurdpai Unid szakmai szervezeteinek ajénlasai, illetve
iranyelvei allapitjak meg. Ennek alapjan a kérddiv (illetve a szakmai kdvetelményrendszer) 9
fokritériumra és 28 alkritériumra oszlott, amelyeket 0sszesen 185 egyedi mutatéra (indikatorra)
bontottunk annak érdekében, hogy pontosabb informacidkat kaphassunk a Hivatal munkatarsainak

véleményérdl, valamint azért, hogy az oOnértékelés eredményei pontosabban megallapithatok
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legyenek. A CAF fokritériumait mutatja az 1. dbra.
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1. abra
Az onértékelés fo teriiletei (fokritériumai) a CAF-ban

A CAF szerinti szempontrendszer alapjan a Hivatalt dsszesen 14 — ugyancsak a CAF szakmai
eldirasainak megfeleld6 modon kivalasztott — koztisztviselgje Onalldan és Onkéntesen, anonim

modon értékelte.

Az adatfeldolgozas soran mind a f6- és alkritériumok mind, pedig az egyes indikatorok eredményeit
(vagyis az onértékelési eredményeket) egy erre a célra kifejlesztett szoftver 0sszesitette. A szamtani
kozépértékeket — a jobb érthetéség érdekében — azok szdzalékos ardnyaival is kifejeztiik, oly
modon, hogy 100%-o0s értéket kaptunk volna, ha minden valaszadd a legmagasabbra (OtOsre)
értékelte volna az adott szempont szerinti szervezeti adottsdgot vagy eredményt, és 0%-0sat,

amennyiben mindenki a legrosszabb (nullas) mindsitést adta volna.

A szervezeti erdsségeket és gyengeségeket a szervezeti atlaghoz (68,97%) viszonyitva allapitottuk

meg.

Az eldz6 évek gyakorlatdhoz hasonléan éltaldban szervezeti erdsségnek tekintettiik azokat az
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adottsagokat és eredményeket, amelyek kozépértéke meghaladta a szervezeti atlagot, vagyis elérte a

69%-ot, mig gyengeségként azonositottuk az 60% alatti atlagot elért teriileteket.

A Hivatal szervezeti erésségeirdl és gyengeségeirdl részletesen a Jelentés IV. fejezete a)-b) pontjai

szolnak.

A felméréshez hasznalt kérddiv a jelentés 1. szdmu mellékletét képezi, az 6nalld szdmszeriisitett

eredmények a 2. szamu mellékletben talalhatoak.

1. Vezetés 71,18

2. Stratégia és szakmapolitika

3. Humaneréforras-menedzsment

4. Partnerkapcsolatok és eréforrasok

5. Folyamat- és valtozasmenedzsment

6. Ugyfélorientalt mikddés eredményei

7. Személyzeti eredmények (dolgozdi
elégedettség)

8. Tarsadalmi hatasok 69,36
9. A teljesitmény eredményessége

73,21

Szervezeti atlag 68,97

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
(%]
2. abra
A Hivatal miikodésének osszefoglalo értékelése a 2010. évben
a CAF modell alapjan
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I. A CAF MINT SZERVEZETI SZINTU TELJESITMENYMERO
ESZKOZ

A Ko6z6s Ertékelési Keretrendszer (CAF - COMMON ASSESSMENT FRAMEWORK) az Eurépai
Uni6 kozigazgatasért felelds miniszterei kozotti egylittmiikodés eredménye. Az onértékeld modell
létrehozéasat az Eurdpai Mindségiranyitasi Alapitvany (EFQM) Kivalosag Modellje ihlette. A
tagallamokban a kozszolgalat fejlesztéséért felelés vezetok (foigazgatok) felkérésére késziilt el a
mindségiigyi szakemberekbdl allé un. Innovativ Kozszolgalati Munkacsoport kozremiikodésével. A
CAF elOsegiti a kozigazgatdsi szerveknél a teljesitmény- ¢és a hatékonysdgorientalt
mindségfejlesztést a korszerli mindségmenedzsment technikak alkalmazasaval. A modell egyszert,
konnyen hasznélhat6 és a kozigazgatds onértékeléséhez megfeleld modszertani kereteket kinal.
Azon a feltevésen alapul, hogy a szervezeti teljesitmény, az allampolgarok/iigyfelek, az emberek ¢és
a tarsadalom vonatkozasaban mutatkozo kivalo eredményeket a vezetés altal mitkodtetett stratégian
¢s tervezésen, a munkatarsakon, a partneri kapcsolatokon ¢és az erdforrasokon, valamint a
folyamatokon keresztiil lehet elérni. Ez az eszk6z a szervezetet egyidejileg tobb, eltérd
szemszOgbol vizsgdlja, a szervezeti teljesitmény elemzését a holisztikus megkozelitésbdl kiindulva
veégzi.

A modellel szemben tamasztott két f6 kovetelmény a kifejlesztés soran az volt, hogy a
keretrendszernek megfeleld, illetve alkalmazhatd legyen a kozigazgatasi szervekre, figyelemmel
azok sajatossagaira, valamint kompatibilis legyen az eurdpai kozigazgatdsi rendszerekben
alkalmazott t6bb szervezeti modellekkel. A felhasznald szemszogébdl két szempontbdl is fontos az
elébb emlitett kovetelmények teljestilése.

Egyrészt, mert a mindségiligyi rendszerek tobbsége a gazdasagi szféraban alakult ki és a piaci
szervezetek mikodésére dolgoztdk ki, azonban a modell kifejezetten figyelembe veszi a
kozigazgatdsi sajatossdgokat, masrészt pedig a maganszektorban hasznalatos mindségiigyi
rendszerekkel — kifejezetten az EFQM-mel —, illetve modszerekkel Osszeilleszthetd annak
érdekében, hogy a kozszféraban a mindségmenedzsment teriiletén elért eredmények folytathatoak
legyenek.

A modell 6Gnmagaban nem mindségiranyitasi rendszer, egy olyan vezet6i eszkdz, amely a szervezet
mukodését eredményesebbé tevo fejlesztési célok meghatirozasadra hasznalhatd, az onértékelési
folyamatban a szervezeti kulturat is fejlesztod rendszer.

A modell szemléletmddjaban, alapelveiben rokon az ISO szabvanyrendszer kdvetelményeivel, de
tartalmaban és moddszerében jelentdsen eltérnek egymastol. Mig az ISO 9001 szabalyozason,

allando fejlesztésen alapuld vezetési eszkdzrendszer, amely kozvetlen hatassal jar a szervezet
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mitkddésére, addig a CAF els6sorban folyamatos szervezeti teljesitményértékelést jelent, s csak
kozvetett befolyassal bir a kozigazgatasi szervezet tevékenységére. A CAF a miikodés kiilonbozo
tertileteinek vizsgalataban ir eld kovetelményeket, az elért eredmények értékelését a szervezetre

bizza.

1.1. A CAF célja

A CAF konnyen hasznalhaté eszkoz ahhoz, hogy Eurdpa-szerte hozzasegitse a kozigazgatasi
szervezeteket a mindségiranyitasi modszerek és folyamatok alkalmazédsdhoz a teljesitmény javitasa
érdekében. A CAF olyan onértékelési keretet nytjt, ami koncepciojat tekintve hasonld a nagyobb
TQM (teljes korlti mindségiranyitas) modellekhez, kiillondsen az EFQM modelljéhez, de sajatosan a

kozigazgatési szervezetekre tervezték, figyelemmel a koztiik 1évo kiillonbségekre.

A CAF négy alapvet6 célja:
1. A TQM elveinek megismertetése a kozigazgatds szamdara és a kozigazgatisi szervek
fokozatos atirdnyitdsa, az Onértékelés megértésén ¢és alkalmazdsin keresztiil, a jelenlegi
“Tervezés-megvalositds” tevékenységi sorrendrdl a teljes mértékben o©nallo “PDCA”
[Tervezés-Megvalositas-Ellendrzés-Beavatkozas] ciklusra;
2. A szervezeti onértékelés eldsegitése a helyzetkép (diagndzis) megismerésének €s a javitast
célzo intézkedések meghozatalanak céljabol,
3. A mindségiranyitasban alkalmazott kiilonb6z6 modellek kozotti hid szerepének betdltése;

4. A kozigazgatas szervezetei kozotti “bench learning” eldsegitése.

A CAF-ot arra tervezték, hogy a kozigazgatasi szektor minden részében hasznaljak, alkalmazhat6 a
szektor valamennyi szervezetére a nemzeti/szovetségi, regionalis és helyi szinteken. A koriilmények
széles valtozatossaga kozepette is lehet hasznalni, pl. szisztematikus fejlesztési-program részeként,
vagy konkrét szervezeten beliil a (tovabb) fejlesztésre iranyuldé munka kiindulasi alapjaként. Egyes
esetekben, kiilondsen a nagyon nagy méretli szervezetekben az onértékelést a szervezet egy részén

beliil is el lehet végezni, pl. egy kivalasztott szervezeti egységen beliil.

Mivel a CAF altalanos eszkoz, alkalmazasanak az egyéni igényekhez torténd igazitasa javasolhato,

de alapelemeit kotelezd megtartani: a 9 kritériumot, a 28 alkritériumot és az értékelési rendszert.

A kilenc részes felépités azokat a f6 szempontokat hatarozza meg, amelyeket figyelembe kell venni

barmely szervezeti elemzés/atvilagitds soran. Az 1-5 kritérium a szervezet adottsagaival
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foglalkozik. Ezek hatarozzak meg, hogy mit tesz a szervezet, €és hogyan kozeliti meg feladatait a
kivant eredmény elérése érdekében. A 6-9 kritériumokban, az allampolgarok/iigyfelek,
munkatarsak, a tarsadalom ¢és a kulcsfontossagu teljesitmény terén elért eredményeket mérjiik
érzékelési mérésekkel €és a belsé mutatokat értékeljiik. Minden egyes kritérium tovabb bonthato az
alkritériumok listajara. A 28 alkritérium meghatarozza azokat a f6 kérdéskordket, amelyeket
figyelembe kell venni a szervezet értékelésekor. Ezeket olyan példak illusztraljak, amelyek
részletesebben magyarazzak el az alkritériumok tartalmat, és lehetséges vizsgalati teriileteket
javasolnak ahhoz, hogy feltarjuk, a szervezet milyen moédon ad valaszt az alkritériumokban

megfogalmazott kovetelményekre.

1.2.F¢ jellemzdk

A CAF alkalmazasa a szervezetnek megfeleld keretet nyujt az allando fejlesztési folyamat
beinditasahoz.
A CAF az alabbiakat nyujtja:
- bizonyitékokon alapulo értékelés, az eurdpai orszagok kozigazgatdsi szférajaban széles
korben elfogadott kritérium-készlet alapjan;
- az el6rehaladas és a teljesitmény kimagaslo szintjei megallapitdsanak lehetdsége;
- az irdnyitds kovetkezetességének kialakitasat, valamint a szervezetfejlesztéshez sziikséges
tennivalokra vonatkozo konszenzus elérését szolgald eszkoz;
- az elérni kivant kiilonb6z0 eredmények és a tamogatd gyakorlati megoldasok vagy
adottsagok kozotti kapcsolat;
- a munkatarsak korében a fejlesztési folyamatba torténd bevondsuk révén lelkesedést kivaltd
eszkoz;
- a jo0 gyakorlati megoldasok eldmozditasanak, és e megoldasok szervezeten beliili kiilonb6zo
tertiletek kozotti, illetve mas szervezetekkel torténd, megosztasanak lehetdségei;
- a kiillonb6z6 mindségligyi kezdeményezéseknek a hétkoznapi munkafolyamatokba torténd
integralasanak eszkoze;

- a haladas 1dObeni mérésének eszkoze az idoszakos Onértékelések révén.

A mindségligy eszkozeként a CAF a kivalosdgnak az EFQM dltal meghatarozott alapvetd
koncepcigjat vallja: eredmény-iranyultsag, ligyfélkozpontiisag, vezetés és a cél allanddséaga,
folyamatokon és tényeken alapul6 vezetés-iranyitas, az emberek bevonasa, folyamatos fejlesztés és
innovacio, kolcsondsen elényods partneri kapcsolatok és felelosség. A CAF a kozigazgatasi

szervezetek teljesitményének javitasat célozza a fenti fogalmak alapjan.
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A maganszféraval torténd Osszevetés alapjan a kozigazgatasi szféran beliili vezetés-iranyitas és a
szféraban jelentkez6 mindségiigy szamos egyedi tulajdonsaggal rendelkezik. Olyan alapvetd
elofeltételek meglétét tételezik fel, amelyek kozosek a mi eurdpai szocialis, politikai és igazgatasi
kultarankban: legitimacié (demokratikus, parlamenti), az olyan k6zos elveken és értékeken alapulo
jogéllamisag ¢és etikus magatartds, mint a nyiltsdg, elszamoltathatdsag, részvétel, sokszinliség,

méltanyossag, tarsadalmi igazsagossag, szolidarités, egylittmiikodés.

Bar a CAF elsodlegesen a teljesitmény-menedzsment értékelésére, annak szervezeti okai
meghatarozasara Osszpontosit a fejlesztés lehetévé tétele érdekében, a végsdé cél a jo
kormanyzashoz torténd hozzajarulas.
Tehat a teljesitmény értékelése a kozszférdhoz tartozd szervezet kovetkezo 6 jellemzdit vizsgalja:

- a demokricia iranti fogékonysag /elszamoltathatdsag;

- a torvényhozoi, jogi és szabalyozasi keretek kozotti miikodés;

- a politikai szinttel torténé kommunikacio;

- az érdekeltek bevondsa és az érdekeltek igényeinek kiegyenstlyozasa;

- kivalosag a szolgaltatdsok nyujtasa terén;

- jo ar-érték arany;

- a célkitiizések megvalositasa;

- a korszerusités, az innovacio és a valtozas menedzselése.

1.3. Az értékelési rendszer szerepe

A CAF egyik kotelezd eleme az értékelési rendszer. Bar az erdsségek és fejlesztésre szoruld
teriiletek feltardsa és az ehhez kapcsolodo fejlesztési intézkedések az oOnértékelés legfontosabb
kimenetelei, a szervezetek néha tilsdgosan az értékelésre 6sszpontositanak. Az értékelési rendszert
a CAF yj valtozatdban megodrizték és tovabb fejlesztették.
A CAF modell minden egyes alkritériumanak és kritériumanak értékelése 4 {6 célbodl torténik:

1. A fejlesztési tevékenységek kovetendd iranyainak jelzése;

2. Sajat elérehaladasunk mérése;

3. A jo gyakorlati megoldasok azonositasa, az adottsagok tényezdknek és az eredményeknek

odaitélt magas értékszamok jelzése alapjan;

4. Olyan val0ds partnerek megtalalasanak eldsegitése, akiktdl tanulni lehet.

A kozigazgatas “ligyfeleinek” természeténél fogva mar az elején definidlni kivanjuk azt, hogy mit

értlink “allampolgar/iigyfél” alatt. Ezt a kifejezést hasznaljuk egyrészt a kozigazgatds ¢és a
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kozszolgaltatasok felhasznaldja, masrészt a kozigazgatas és a tarsadalom valamennyi tagja, mint

allampolgar és adofizetd kozotti kettds viszony kihangsulyozasara.

1.4. A CAF 2002 és a CAF 2006 kozotti fo kiilonbségek

A korabbi CAF verziok hasznaldi nem fogjak til nehéznek taldlni az 0j valtozatban torténd
eligazodast.

A lisszaboni stratégia kontextusaban nagyobb hangsulyt helyeztek a korszerlisitésre ¢€s az
innovéaciora. Hatarozottabban jelennek meg a vezetésre és a stratégiara vonatkozd kritériumokban,
mig a folyamatok allandé megujitasanak sziikségessége az 5. kritériumban jelenik meg.

A Dbevezetés és szamos Ujonnan megfogalmazott példa jobban illusztrdlja a kozigazgatisban
meghonosodott mindségiranyitds hozzédjarulasat a j6 kormanyzas megvalosulasahoz. Az értékelési
rendszer lehetové teszi a szervezetek szamara az értékelési ismereteik elmélyitését, és a fejlesztési
intézkedéseikre torténd nagyobb mértékli Osszpontositast. Az Onértékelésre és a fejlesztési
intézkedési tervekre vonatkozé itmutatasok tovabbi felvilagositast adnak.

A CAF segitségével torténd ,,bench learning” 0 keletli sikere utmutatasok kidolgozasat dsztondzte

ezen a terlileten.

Osszefoglalva, a CAF modell szerinti 6nértékelés lehetdséget ad a szervezet részére, hogy tobbet
tudjon meg oOnmagarol. A CAF célja, hogy tiikrot tartson a szervezet elé teljesitményének
megitélésehez.

Osszehasonlitva egy teljes korii mindségiranyitasi modellel, a CAF-ot kifejezetten felhasznalobarat
modellnek tervezték. Feltételezziik, hogy barmely szervezet, amely ennél tovabb akar lépni, a
részletesebb modellek egyikét valasztja ki. A CAF-nak megvan azaz elénye, hogy kompatibilis
ezekkel a modellekkel, és ez altal az elsé 1épés lehet egy, a mindségiranyitas terén tovabbhaladni

szandékozo szervezet szamara.
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Il. BEVEZETO

Az Eurdépai Uni6o (EU) tagallamai 1998-ban elhatdroztdk, hogy a mindségiigyi technikak
kozigazgatasi alkalmazasanak eldsegitése €rdekében kidolgoznak egy olyan rendszert, amely
megfeleld eszkoz lehet a kozigazgatasi szervek mindségiigyi rendszerének tovabbfejlesztésére. Az
EU tagallamainak szakértdi altal kidolgozott rendszer a Ko6zos Ertékelési Keretrendszer elnevezést
kapta, melynek kovetelményrendszerét a tagallamok kozigazgatasért felelds tisztségviseldi 2000.
majusi lisszaboni konferenciajukon fogadtak el, és annak alkalmazasat elsdsorban kozigazgatasi
szervek szamdara ajanljak. A 2006-ban aktualizalt rendszert az EU szdmos tagallamédnak

kozigazgatési szerveinél sikerrel tesztelték, illetve alkalmazzak.

A CAF modellel szemben megfogalmazott két f6 kdvetelmény az volt, hogy

o megfelelonek, illetve alkalmazhatonak kell lennie a kozigazgatasi szervekre, figyelemmel azok
sajatossagaira, €s
o kompatibilisnek kell lennie az eurdpai kozigazgatasi rendszerekben alkalmazott f6bb szervezeti

rendszerekkel.

A CAF szerinti Onértékelés végrehajtasanak célja az, hogy meghatarozott kritériumok vizsgalatan
keresztiil a Hivatal tevékenységében rejld, annak eredményességét és hatékonysdgat leginkabb
befolydsold problémdk azonosithatok és értékelhetok legyenek, amelynek alapjan a Hivatal
meghatarozhatja sajat szervezeti erOsségeit és gyengeségeit, s kidolgozhatja és megvalosithatja a
teljesitményének tovabbfejlesztésére iranyulé intézkedéseket. fgy a CAF alkalmazasa
Magyarorszagon is lehetdvé teszi, hogy egységes kovetelményrendszere alapjan egyfajta kivaldsag

modellt nylijtson a kdzigazgatasi szervek szdmara.

A CAF folyamatos és széleskorli kozigazgatasi alkalmazasa lehetdséget nyljt a kozigazgatasi

szervek szamara, hogy teljesitményiiket

o Osszehasonlitsdk sajat korabbi mitkddési szinvonalukkal, valamint

O Osszevessék azt mas, hasonlo tipust kozigazgatasi szervek tevékenységével.
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I11. A KERDOIVES FELMERES EREDMENYEINEK BEMUTATASA

A Hivatal jegyzéje — a szervezetfejlesztési projektben foglaltaknak megfeleléen — elrendelte a

Hivatalnak az Eurdpai Uni¢ altal ajanlott CAF szerinti 2010. évi onértékelését.

A CAF szerinti szempontrendszer alapjan a Hivatalt 6sszesen 14 — ugyancsak a CAF szakmai
eléirasainak megfeleld6 modon kivélasztott — koztisztviseldje Onalldan és Onkéntesen, anonim

modon értékelte.

A kérdo6iv alkalmazasanak célja az volt, hogy:

— az Europai Unid altal a kozigazgatasi szervek szamara kidolgozott CAF kovetelményei
szerint felmérje, hogy a Hivatal irdnyitasaban ¢és mikddésében a teljes kora
mindségiranyitas (Total Quality Management, TQM) hogyan €s milyen szinten valdsul meg;

— a helyzetfelmérés eredményei alapjan a Hivatal teljesitménye Osszevethetd legyen sajat
(korabbi), valamint més kozigazgatési szervek teljesitményével;

— a fejlesztendd teriiletek és a Hivatal miikodésének javitasat szolgald intézkedések

meghatarozasra keriilhessenek.

A CAF onértékelési szempontjait az Eurdpai Unid szakmai szervezeteinek ajanlasai, illetve
iranyelvei allapitjak meg. Az idei évben a hatalyos — 2006 végén hatalyba 1épett — szakmai
kovetelményeket alkalmaztuk, amelynek megfelelden a kérdéiv (illetve a szakmai
kovetelményrendszer) 9 fokritériumra és 28 alkritériumra oszlott, amelyeket 6sszesen 185 egyedi
mutatora (indikatorra) bontottunk annak érdekében, hogy pontosabb informaciokat kaphassunk a
Hivatal munkatarsainak véleményérdl, valamint azért, hogy az dnértékelés eredményei pontosabban

megallapithatok legyenek. A CAF fokritériumait mutatja a 3. abra.

Consact Kft. — Edelény Viros Onkormadnyzata 12/46



SZERVEZETI ADOTTSAGOK

v

& ConsAcr

SZERVEZETI EREDMENYEK

»
»

2. STRATEGIA

ES
SZAKMAPOLITIKA

5. FOLYAMAT-
1. ES
VALTOZAS-
MENEDZS-
MENT

VEZETES 3. HUMAN-
EROFORRAS-
MENEDZSMENT

4. PARTNER-
KAPCSOLATOK
ES ERDFORRASOK

6.UGYFEL-
ORIENTALT
MUKODES
EREDMENYE
9. TELJESIT-
X MENY
7. DOLGOZOI EREDME-

LT NYESSEGE
DETTSEG

8. TARSADALMI
HATASOK

INNOVACIO ES TANULAS

A

3. abra

A CAF szerkezete és kritériumai

A felmérés soran a Hivatal munkatarsai — a valaszadok — mind a kilenc kérdéscsoportban 0-5-ig

értékelték a kérdésekben megfogalmazott allitasok érvényességét. Az elsé 6t fejezet (szervezeti

adottsagok) tekintetében a szdmszerl értékelések az alabbiaknak feleltek meg:

0 Nem vagyunk aktivak ezen a teriileten.

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

2 A megfeleld intézkedéseket végrehajtjuk/tessziik. (D = Megvalositas)

3 Ellenérizziik/feliilvizsgaljuk, hogy a megfelel6 dolgokat tessziik-e a megfelelé6 médon. (C = Ellenérzés)

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

5 Minden, amit tesziink, rendszeresen megterveziink, végrehajtunk, és kiigazitunk, tovabba alkalmazzuk

az egymastol tanulas elvét. Folyamatos fejlesztési ciklus jellemzi a szervezetet. (PDCA)

A kérddiv 6-9. fejezetei a Hivatal eredményeinek megitélésére vonatkoznak a kovetkezd értékelési

tablazatnak megfeleléen:
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0 Nincsenek mérheté eredmények.

1 Az eredmények mérhetéek és csokkené tendencidkat mutatnak és/vagy az eredmények nem felelnek meg

a kitiizott céloknak.

2 Az eredmények stagnalnak és/vagy néhany Kkitilizott cél teljesiil.

3 Az eredmények javulé tendencidt mutatnak és/vagy a legtobb kitiizott cél teljesiil.

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

5 Az eredmények kivaloak és folyamatosan szinten tartottak. Kivalo és folyamatos a jo eredmények elérése.

Minden Kkitiizott cél teljesiil. A fontos eredmények tekintetében mas szervezetekkel torténé dsszehasonlitas

is pozitiv eredményeket mutat.

Az adatfeldolgozas sordn mind a f6- és alkritériumok, mind pedig az egyes indik4torok eredményeit
(vagyis az onértékelési eredményeket) egy erre a célra kifejlesztett szoftver sszesitette. A szamtani
kozépértékeket — a jobb érthetéség érdekében — azok szézalékos aranyaival is kifejeztiik, oly
modon, hogy 100%-os értéket kaptunk volna, ha minden valaszadé a legmagasabbra (6tdsre)
értékelte volna az adott szempont szerinti szervezeti adottsagot vagy eredményt, és 0%-o0sat,

"o

amennyiben mindenki a legrosszabb (nullas) mindsitést adta volna.

A CAF szerinti 6nértékelés végrehajtasanak célja az, hogy meghatarozott kritériumok vizsgalatan
keresztlil a Hivatal tevékenységében rejld, annak eredményességét és hatékonysagat leginkabb
befolyasold problémak azonosithatok és értékelhetdk legyenek, amelynek alapjan a Hivatal
meghatarozhatja sajat szervezeti erdsségeit és gyengeségeit, és kidolgozhatja és megvalodsithatja a
teljesitményének tovabbfejlesztésére irdnyuld intézkedéseket. A CAF ismételt, évente elvégzett
vizsgalatai lehetdséget adnak arra is, hogy a hivatali szervezeti adottsagok ¢és teljesitmények
dolgoz6i megitélésének valtozésai idében is nyomon kovethetdek, illetve Osszehasonlithatoak

legyenek.

A CAF onértékelési szempontjait az Europai Unid szakmai szervezeteinek ajanlasai, illetve
iranyelver allapitjak meg. Ennek alapjan a kérdoiv (illetve a szakmai kovetelményrendszer) 9
fokritériumra és 28 alkritériumra oszlott, amelyeket Gsszesen 181 egyedi mutatéra (indikatorra)
bontottunk annak érdekében, hogy pontosabb informécidkat kaphassunk a Hivatal munkatéarsainak
véleményérdl, valamint azért, hogy az Onértékelés eredményei pontosabban megallapithatok

legyenek.

Az alabbiakban az onértékelési eredményeket mutatjuk be és értékeljiik. A Hivatal 6ssz-szervezeti

atlaga 68,97%., ami a miikddés stabil, j6 szinvonalara utal.

A Hivatal szervezeti er6sségeirdl és gyengeségeirdl részletesen a Jelentés IV. fejezete a)-b) pontjai

sz0lnak.
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Az eldz6 évek gyakorlatdhoz hasonloan altaldban szervezeti erdsségnek tekintettilk azokat az
adottsagokat €s eredményeket, amelyek kozépértéke meghaladta a szervezeti atlagot, vagyis elérte a

69%-ot, mig gyengeségként azonositottuk az 60% alatti atlagot elért teriileteket.
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IV. A CAF FELMERES EREDMENYEI ES AZ EREDMENYEK
ERTEKELESE

1. VEZETES

A vezetés kritérium soran azt értékeljiik, hogy a vezet6k miként hatarozzak meg, fejlesztik a Hivatal
kiildetését és arculatat, hogyan fejlesztik ki a hosszu tava sikerhez sziikséges értékeket, és
biztositjak azok érvényesiilését.

1. VEZETES

Mérlegelje a Hivatal vezetoségének tevékenységét, aszerint, hogy megfeleld iranymutatiasokat ad-e a

1.1. (s
szervezet szamara.
Atlag %
111 Hivatal jovojére és munkajara vonatkozodan egységes és hatarozott elképzelésekkel 386 7714
- (merre tartunk) és kiildetéstudattal (melyek a céljaink) rendelkezik. ' '
1.1./2  Ertékeket és magatartasi szabalyokat allapit meg 3.86 77.14
11/3 A Hivatal szamara meghatarozott feladatokat stratégiai, kozéptavu, valamint révidtava 371 74,29
o miikddési célokka (pl.: mindségpolitikai célok) alakitja. ' '
1.1./4  Hivatali, szakmai értékeket és kovetendé magatartasi szabalyokat hatiroz meg. 4.07 81.43
1.1./5 |Elképzeléseit, célkitiizéseit a valtozd koriilményekhez igazitja. 3.64 72.86
1.1./6 A hivatali célokat megismerteti és elfogadtatja a Hivatalon beliil. 3.43 68.57
1.1. Osszesen 3.76 75.24
12 Mérlegelje a Hivatal vezetoségének tevékenységét, aszerint, hogy milyen szinvonalon vezeti a Hivatalt,
o és hogyan fejleszti iranyitasi, vezetési tevékenységét.
Atlag %
Az Onkorményzat feladatainak (az érintettek elvarasainak) megfeleld szervezeti
1.2./1 S-S 1 3.50 70.00
strukturat és miikodési rendet mikdodtet.
1.2/2  Megfeleld iranyitasi szinteket, funkciokat és felel6sségi koroket hataroz meg. 4.07 81.43
1273 er}den szervezeti szinten a teljesitmények mérésére torekszik, ellendrizhetd célokat 350 70.00
hataroz meg.
12/4 Gorrld'oskodlk' ar.ro’l, hqu a Hivatal miikddése soran megfeleljen partnerei és tigyfelei 414 82 86
elvarasainak és igényeinek.
1.2./5 |Vezetési informacids rendszert miikodtet belsd auditokkal, ellendrzésekkel. 3.29 65.71
1.2./6  Megfeleld kereteket biztosit a projekt- és csoportmunkahoz 3.00 60.00
1.2./7  Hosszl tavon alkalmaz TQM rendszereket (PL.: EFQM, CAF). 2.64 52.86
12/8 Muk?des1 célokat allapit meg és teljesitményértékelést fejleszt a Hivatalban (pl. ISO 264 52 86
9001:2000).
1.2. Osszesen 3.35 66.96
13 Meérlegelje a Hivatal vezet6ségének tevékenységét, aszerint, hogy hogyan metivilja és timogatja a
o Hivatal munkatarsait munkajuk soran.
Atlag %
A Hivatal vezetésének tagjai személyes elkotelezettséget mutatnak a hivatali munka
1.3./1 . . . iy A Lot o o 3.64 72.86
szinvonalanak, valamint sajat vezetdi tevékenységiik fejlesztése irant.
1.3./2  |A hivatali célkitizéseknek, és értékeknek megfelelden dolgoznak.. 3.86 77.14
1.3./3 A legfontosabb tigyekr6l tajékoztatjak a Hivatal munkatarsait. 3.57 71.43
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A Hivatal vezetOsége 0sztonzi és tdmogatja a munkatarsakat a miikodéssel kapcsolatos

1.3./4 fejlesztési javaslatok megtételére. 2.86 57.14
13/5 A Hivatal ’Vezetrosrege Osztonzi és batoritja a munkatarsakat az 6nallo feladatellatasra 371 74.29
(feladatok atruhazasara).
1.3./6 |Tamogatjak a kdlcs6nds bizalom és tisztelet 1égkorét 3.93 78.57
13/7 B}ztosma az 0sztonzo, tervezési ¢€s végrehajtasi Ujitdsok kifejlesztéséhez sziikséges 329 65.71
kornyezetet.
1.3./8  Osztonzik és finanszirozzak a képzési és fejlesztési tevékenységeket. 3.50 70.00
13/9 Az _egyéni tehe;mtmenyek értékelésérdl tajékoztatja a munkatarsakat, és megtargyalja 336 67 14
veliik az eredményeket.
1.3./10 |Megfeleld modon elismeri a kiemelkedd egyéni és a csoportteljesitményeket. 2.71 54.29
1.3./11 |Megfeleld modon figyelembe veszi a munkatarsak egyéni érdekeit és élethelyzeteit 3.57 71.43
1.3. Osszesen 345 | 69.09
Mérlegelje a Hivatal vezetéségének tevékenységét, aszerint, hogy hogyan menedzseli a Hivatallal
1.4. - ..
kapcsolatba keriil6é partnerekkel valo viszonyt.
Atlag %
141 Eléremutat6 és rendszeres kapcsolatot tart fenn a megfelelé dontéshozo és végrehajtasi 3.79 7571

politikai testiiletekkel.

Rendszeres  kapcsolatokat tart fenn a mikodése szempontjabol — fontos
1.4./2  |partnerszervezetekkel (polgarok, civil- ¢és érdekképviseleti szervezetek, mas | 4.21 84.29
kozigazgatasi szervek, stb.).

A mikodésében ¢érdekelt mas szervezeteket, partnereket bevonja céljainak

1413 meghatarozasaba, céljai kijelolésekor figyelembe veszi azok elvarasait €s igényeit. 2.93 58.57
Gondot fordit a Hivatal jo kiils6 megitélésére, tevékenységének elismertetésére

1.4./4 | R ST LS 3.57 71.43
torekszik, apolja és fejleszti a Hivatal imazsat.
A Hivatal részt vesz a mikddése szempontjabol fontos szakmai szervezetek

1.4./5 . ‘o . . . 3.86 77.14
tevékenységében, illetve szakmai rendezvényeken.

1.4. Osszesen 3.67 73.43

1. Osszesen 3.56 71.18

A ,,vezetés” a CAF modell szerint részben a szervezet iranyitadsat mint tevékenységet, részben az ezt
végzd személyeket (a vezetOség tagjait) jelenti. Tapasztalataink szerint ennél a kritériumnal
kétségtelentil fenndll a veszélye annak, hogy az értékelok egyéb elégedetlenségeiket a vezetOk
teljesitményének kedvezdtlenebb megitélésével fejezik ki, a Hivatalban ilyen, a vezetdkre vetitett
elégedetlenséget nem tapasztalhatunk. A vezetGség tevékenységét annak figyelembevételével kellett
értékelni, hogy a Hivatal vezetdi — a valaszadd megitélése szerint — az egyes teriileteken hatékonyan
¢s eredményesen hasznaltak-e ki a Hivatal lehetéségeit, illetve, tehettek-e volna tobbet annak

érdekében, hogy e lehetdségek hatarai kitolodjanak.

A vizsgalat — a CAF kovetelményeinek megfeleléen — négy vonatkozéasban értékelte a vezetés

tevékenységét.

Az 1.1. alkritérium a vezetdségnek azt a képességét vizsgalta, hogy mennyire tud hosszu tava
feladatokat meghatarozni és vilagos célokat kijelolni a Hivatal szamara. Ez a vezetdi tevékenység
magas, 75% folotti atlagos értékelést kapott. Ezzel kapcsolatban érdemes megjegyezni, hogy mar

onmagaban egy 75%-0s adat is nagyon magas érték, hiszen itt atlagértékrél van sz6. Ebben a
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»magassagban” ilyen eredmény csak kiugro teljesitmény, vagy mas, specialis ok alapjan képzelhetd
el, hiszen annak mértéke minden esetleges mérési hibahatart meghalad. Az eredmény tigy alakult ki,
hogy mindegyik egyedi indikator magas értéket kapott, de kiilonosen annak a mutatonak az értéke
volt magas, amely a hivatali, szakmai értékek és magatartasi szabalyok meghatarozasanak vezet6i
képességét mérte. Az alkritériumon beliil egyediil a vilagos cél-meghatarozas képessége kapott az
atlagnal alacsonyabb értéket, azonban a 68,57%-0s eredmény a tapasztalatok alapjan, dsszevetve

mas, hasonld kozigazgatési szervekkel, igen magasnak mondhato.
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4. abra
Vezetés

A vezetés mint szervezeti tevékenység (1.2. alkritérium) szinvonala elmarad a kritérium atlagatol és
a szervezeti atlagtol. A kérdéskoron beliil az egyes indikatorok szintjén kiemelheté a Hivatal
feladatainak megfeleld végrehajtasi (eljarasi) rendet mikodtetése és annak biztositasa, hogy a

Hivatal miikodése megfeleljen az érdekeltek €s a partnerek elvarasainak, igényeinek.

Mind az alkritérium atlagatol, mind pedig a szervezeti atlagtol jelentdésen elmaradnak az aldbbi

indikatorok:
e Megfeleld kereteket biztosit a projekt- és csoportmunkahoz 60%;

e Hossza tavon alkalmaz TQM rendszereket (Pl.: EFQM, CAF) 52.86%;
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e Mikodési célokat allapit meg ¢és teljesitményértékelést fejleszt a Hivatalban (pl. ISO
9001:2000). 52.86 %j;

A vezetdk motivacios készségét és teljesitményét a valaszadok magasabbra értékelték, mint a

Hivatal teljesitményét.

Az 1.4. alkritérium a vezetdk tevékenységét, a Hivatal partnerkapcsolatainak alakitasaval

kapcsolatban értékelte.

Az alkritérium atlaga 73,43%-nal is magasabb lehetett volna, ha a ,,A mikddésében érdekelt mas
szervezeteket, partnereket bevonja céljainak meghatarozasaba, céljai kijeldlésekor figyelembe veszi
azok elvarasait és igényeit” indikator magasabb értéket kap (58,57%), amelynek eredménye igy a

legalacsonyabb volt ennél az alkritériumnal, és a szervezeti gyengeségek kozott szerepel.

A Hivatal partnerkapcsolatainak tekintetében figyelemre méltdo a vezetés azon képessége, hogy
milyen szintli kapcsolatot apol az érdekelt felekkel. A ,,Rendszeres kapcsolatokat tart fenn a
miikodése szempontjabol fontos partnerszervezetekkel (polgéarok, civil- és érdekképviseleti

szervezetek, mas kozigazgatasi szervek, stb.)” indikator 84,29%-o0s eredménye jol mutatja ezt.
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2. STRATEGIA ES SZAKMAPOLITIKA

Ebben a kérdéskorben a valaszadok azt értékelték, hogy a Hivatal miképpen hajtja végre kiildetését

az ¢érdekeltekre Osszpontositd stratégia utjan, a relevans politikak, tervek, célkitlizések, célok és

folyamatok segitségével.

2.

2.1.

211

2.1./2

2.1./3
2.1.

2.2.

221

2.2.12

2.2.13
2.2./4
2.2./5

2.2./6

2.2.17
2.2.

2.3.

2.3.1
2.3.12

2.3.13

2.3./4

2.3./5
2.3.

2.4.

STRATEGIA ES SZAKMAPOLITIKA

Mérlegelje a Hivatal tevékenységére vonatkozé bizonyitékokat, aszerint, hogy megfeleléen tajékozédik-e
iigyfeleinek és partnereinek jelenlegi és jovobeli igényeirdl.

Atlag| %
Meghatarozza valamennyi ligyfelét és partnerét, az érdekelteket, tevékenységének célcsoportjait. 3.64 |72.86

Megfeleld modszerekkel (pl. ligyféli észrevételek figyelembe vételével, elégedettségméréssel,
kormanyzati kutatasok eredményein keresztiil) rendszeresen gyiijti az ligyfeleinek és partnereinek (3.50 |70.00
elvarasaira, igényeire vonatkozoé informaciokat.

Figyelemmel kiséri a tevékenységével kapcsolatos informaciokat (eurdpai unids elvarasokat
jogszabalyvaltozasokat, relevans adatokat, gazdasagi, tarsadalmi stb. informaciokat).

Osszesen 3.69 [73.81

Mérlegelje a Hivatal tevékenységére vonatkozé bizonyitékokat, aszerint, hogy feliilvizsgalja, fejleszti és
aktualizalja stratégiai terveit.

7 13.93 |78.57

Atlag| %

Stratégiai és rovidtavu terveinek kialakitasaba bevonja mindazokat, akiket (amelyeket) miikodése 343 6857
érint. . .
Elemzi azokat a (politikai, szabalyozasi vagy egyéb) kockazatokat, problémakat, amelyek hatassal

) rer 3.57 |71.43
vannak a Hivatal munkéjara.
Stratégiai ¢s miikodési céljait 6sszehangolja a Hivatal rendeltetésével. 3.57 |71.43
A Hivatal megfeleld stratégiai és operativ tervekkel rendelkezik. 3.14 |62.86
Egyensulyban tartja feladatait, forrasait, valamint iigyfeleinek, partnereinek elvarasait. 3.71 |74.29
A Hivatal figyelemmel kiséri, hogy teljesitménye megfelel-e a kitlizott céloknak, illetve a 357 7143
Hivatallal szemben tamasztott kovetelményeknek, feladatait teljes koriien ellatja-e. ' '
Rendszerszerlien elemzi sajat szervezeti er6sségeit és gyengeségeit. 2.29 |45.71
Osszesen 3.33 |66.53

Mérlegelje a Hivatal tevékenységére vonatkozo bizonyitékokat, aszerint, hogy megvaldésitja-e stratégiai és
operativ terveit.

Atlag| %
A prioritaisok meghatarozasaval, hataridék kitlizésével és megfeleld szervezeti struktira
e . 3.21 |64.29
kialakitasaval megvaldsitja stratégiai, kdzép- és rovidtavu terveit.
Megfeleld vezet6i testiileteket mitkodtet. 3.86 |77.14
Stratégiai és milkodési terveit, konkrét tervekké és feladatokka alakitja, amelyek illeszkednek a 329 65.71

szervezet legfontosabb folyamatihoz.

Hatékony belsé (Hivatalon beliili) kommunikacids csatornakat miikodtet a célokrol, tervekrdl és

feladatokrol valo tajékoztatas érdekében (pl. vezetdi és mas értekezletek, mas tajékoztatasi formak 3.21 64.29
atjan).

A szervezet valamennyi szintjén az egyéni teljesitmények mérésére és értékelésére alkalmas
rendszert miikddtet.

Osszesen 3.27 165.43

Meérlegelje a Hivatal tevékenységére vonatkozo bizonyitékokat, aszerint, hogy hogyan tervezi meg, hajtja
végre és vizsgalja feliil a szervezeti korszeriisitést.

2.79 |55.71

Atlag| %
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A szervezeti kultura folyamatos megujitasara torekszik, pl. Gj mikodési formak (teamwork,
241 . i 1.71 |34.29
benchmarking) bevezetésével.
|2.4./2 |Fi gyelemmel kiséri azokat a tényezdket, amelyek a Hivatal részérdl valtoz(tat)ast igényelnek. |3.00 |60.00
|2.4./3 |Hatékony valtozasmenedzsmentet alkalmaz (megtervezi a valtozasokat, értékeli azok hatasait, stb.) |2.29 |45.71
2.4, |Osszesen 2.33 46.67
2. Osszesen 3.16 [63.11
100
90
80
73,81

70 +

0653 65,43

60

50

[%]

40,067

40 A

30 A

20

10

[alkritériumok]

5. abra
Stratégia és szakmapolitika

A fokritérium indikatorain keresztiil azt probaltuk meg felmérni, hogy a Hivatalra mennyire

jellemz6 a rovid, kozép és stratégiai tavu tervezes, illetve milyen sikeres a kiilonbdzo tipusu tervek

végrehajtasaban. Az egyes alkritériumok tekintetében egyetlen egy kivételével a szervezeti atlag

alatti eredményeket kaptunk.

Az tgyfelek és partnerek jelenlegi és jovobeli igényeinek felmérése (2.1.) a Hivatal egyik szervezeti

erosségének szamit, ezzel szemben a valtozasok kezelése (2.4.) a gyengeségek koz¢é sorolhato.

A 2.1. alkritérium indikétoraival azt vizsgéltuk, hogy a Hivatal megfelelden tajékozodik-e

iigyfeleinek és partnereinek jelenlegi és jovobeli igényeirdl. A hivatali stratégiaalkotas €s stratégiai

tervezés korében ez jo megitélést kapott. Az alkritériumi eredmények belsé strukturaja valtozatos

képet mutat, mig két indikator majdnem azonos eredményt kapott, a ,Figyelemmel kiséri a

tevékenységével kapcsolatos informacidkat (eurdpai unids elvardsokat, jogszabalyvaltozasokat,
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relevans adatokat, gazdasagi, tarsadalmi stb. informaciokat).”indikator magasabb, 78% felettit.

A stratégiai, kozép ¢€s rovid tavu tervek feliilvizsgalatanak, fejlesztésének és aktualizalasanak
szinvonala (2.2. alkritérium) elmarad a szervezeti atlagtol. Ezt a tevékenységi kort is vegyesen
értékelik a Hivatal munkatarsai. Az egyes indikatorok tobbnyire a szervezeti atlag felettiek, azonban

két teriilet elmarad ettdl, és igy fejlesztése nagyobb figyelmet igényel:
e A Hivatal megfeleld stratégiai és operativ tervekkel rendelkezik”

e _Rendszerszerlien elemzi sajat szervezeti erdsségeit és gyengeségeit”

A stratégiai, kozép és rovid tava tervek megvaldsitasanak sikerét (2.3. alkritérium) jelentdsen
befolyasolja, hogy a végrehajtds folyamatos nyomon kdvetése megvaldsul-e. Az alkritérium
minimalisan meghaladja a fokritérium atlagat, kis eltéréssel nagyjabdl a szervezeti atlag szintjén

van.
E tevékenységi kor részteriiletei (indikatorai) nem mutatnak egységes képet.

A vezetdi testiiletek miikodtetése megfeleld, az ezzel kapcsolatos indikator eredménye jelentOsen

tulszarnyalja a szervezeti atlagot. (77,14%)

A tovabbi négy indikator ettdl elmarad, kiilondsen alacsony a teljesitmény-mérésre vonatkozo
indikator eredménye:
»A szervezet valamennyi szintjén az egyéni teljesitmények mérésére és értékelésére alkalmas

rendszert mukodtet.” 55,71%

A stratégia és szakmapolitika korében messze a 2.4. alkritérium Kapta a legrosszabb mindsitést,
amely azt vizsgalja, hogy a Hivatal hogyan tervezi meg, hajtja végre ¢és vizsgalja feliil a szervezeti
korszertsitést. Mindegyik mutatd — és ennek folytdn maga az alkritérium is — a Szervezeti
gyengeségek kozé tartozik, sot, a Szervezeti kultara folyamatos megujitasanak képessége, valamint
a hatékony valtozasmenedzsment atlagértéke még az 40%-os értéket sem éri el, ami kirivoan

alacsonynak tiinik.
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e A szervezeti kultura folyamatos megujitasara torekszik, pl. 4j miikodési formak (teamwork,
benchmarking) bevezetésével. 34.29 %

e Figyelemmel kiséri azokat a tényezOket, amelyek a Hivatal részérdl valtoz(tat)ast
igényelnek. 60.0 %

e Hatékony valtozdsmenedzsmentet alkalmaz (megtervezi a valtozasokat, értékeli azok

hatasait, stb.) 45.71 %
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3. HUMANEROFORRAS-MENEDZSMENT

A kritérium Onértékelése soran arrol kellett véleményt alkotni, hogy a Hivatal miképpen irdnyitja,

fejleszti és aknazza ki a munkatarsak tudésat, képességét egyéni, csoport és szervezeti szinten;

valamint miképpen szervezi azokat annak érdekében, hogy politikajat, stratégiajat és a munkatarsak

hatékony munkavégzését tdimogassa.

3.

3.1.

311

3.1./2
3.1./3

3.1./4
3.1./5

3.1./6

3.1./7

3.1./8

3.1./9
3.1./10

3.1/11

3.1./12
3.1.

3.2.

321

3.2./2
3.2./3

3.2./4

3.2./5

3.2./6
3.2.

3.3.

HUMAN EROFORRAS-MENEDZSMENT

Mérlegelje a Hivatal tevékenységére vonatkozo bizonyitékokat, aszerint, hogy a Hivatal emberi

er6forrasait megfeleléen tervezi, iranyitja és fejleszti.

Atlag

A Hivatal terveinek és feladatainak megfeleld személyzeti politikat (human erdforras- 314
menedzsmentet) folytat. '
Rendszeresen elemzi személyier6forras-sziikségleteit. 3.21
Objektiv kritériumokat hataroz meg a felvétel (rekrutacid), és a vezetdi kinevezések terén. 3.43

A munkakori leirasok konnyen érthetdéek és illeszkednek a Hivatal feladatainak ellatasdhoz

(egyértelmt feladat, hataskor és feleldsség elosztas). 3.86

A feladatok megtervezésekor figyelemmel van a munka megosztasra, €s a munkaero fejlesztésre. |3.29

Megfeleld munkakoriilményeket biztosit (irodai elhelyezés, irodaszerek, egyéb materialis

eszkdzok) a szinvonalas szakmai munka érdekében. 343
A vezetd beosztdsu munkatirsak munkavégzésére vonatkozdéan minden hivatali munkatars 364
szamara egyértelmii és vilagos kovetelményeket hataroz meg. '
A Hivatal megfelel6 médon miikddteti az egyéni teljesitményértékelés rendszerét és sztonzoleg 250
¢l az illetményeltérités lehetdségével. '
A Hivatal gondot fordit a dolgozok betanitasara. 4.00
A Hivatalban a foglalkoztatas az egyenl6 esélyeken és a tisztességes banasmodon alapul. 3.36
Tamogatja munkatarsait (Pl.: képzés, szakmai eldmenetel, stb. vonatkozasaban) koézszolgalati 329
életpalyajuk soran. '
Tamogatja a hivatalban a rugalmas foglalkoztatasi formak (pl.: rugalmas munkaidd, tavmunka 291
stb.) alkalmazasat '
Osszesen 3.28

%

62.86

64.29
68.57

77.14

65.71

68.57

72.86

50.00

80.00
67.14

65.71

44.29

65.60

Mérlegelje a Hivatal tevékenységére vonatkozé bizonyitékokat, aszerint, hogy a Hivatal meghatarozza,

fejleszti és felhasznalja az egyéni és csoportos képességeket és ismereteket.

Atlag

A Hivatal egyénekre lebontva és szervezeti szinten is folyamatosan figyelemmel kiséri az 329
apparatus szakmai felkésziiltségét és képességeit. '
Megfeleld képzési tervvel rendelkezik (képzési tervei az egyéni ambiciok és a hivatali igények 264
0sszhangjan alapulnak). '
Valamennyi munkatarsra képzési, elémeneteli tervet dolgoz ki. 2.21
Folyamatosan figyelemmel kiséri képzési terveinek megvalosulasat, azok eredményességét 257
egyénileg és szervezeti szinten egyarant. )
Tervszeriien gondoskodik a megfeleld szinvonalu szakember utanpotlasrol (Gj munkatars

. X 1l on g 3.43
felvétele, bels6-, kiilsé mobilitas).
Figyelemmel kiséri a képzési koltségek alakulasat. 3.00
Osszesen 2.86

%

65.71

52.86

44.29

51.43

68.57

60.00
57.14

Meérlegelje a Hivatal tevékenységére vonatkozé bizonyitékokat, aszerint, hogy a Hivatal bevonja-e a

munkatarsakat a belsé egyeztetésekbe és feladat-meghatarozasokba.

Atlag

%
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A Hivatal nyitott, kollegialis, a megfeleld tajékoztatason és parbeszéden alapulé munkamoédszert

331 alakitott ki. 3.21 |64.29
Bevonja a dolgozoit terveinek, stratégiajanak a kialakitasaba és figyelembe veszi munkatarsai

3342 | . o . 2.64 |52.86
véleményét, javaslatait és otleteit.

33/3 Tajékoztatast ad a munkatarsak bevonasara tett intézkedések (vélemények, otletek, javaslatok, 271 |54.99

T |parbeszédek, egyeztetések) eredményérdl, az abban résztvevoknek, illetve érintetteknek. ' '

3.3./4 |Figyelemmel kiséri a dolgozoi elégedettséget, méri és értékeli az eredményeket. 2.29 |45.71
A dolgozoéi érdekképviselet megfeleld szerepet jatszik a Hivatal mikodésében (konzultalnak

33./5 [ .= L 2.36 |47.14
képviseldivel, figyelembe veszik véleményét)

3.3.  |Osszesen 2.64 |52.86
Osszesen 2.93 |58.53

A kritérium Osszesitett értékelése kb. 10%-al rosszabb, mint a szervezeti atlag, és ezzel a
gyengeségek korébe sorolhatd, ugyanakkor a szakmai értékelés elott meg kell jegyezniink, hogy a
tobb éves szervezeti teljesitményértékelési tapasztalatunk és a tobb mint 50 hasonld szervezetnél
végzett felmérés alapjan megéllapithatd, hogy a humdneréforrds menedzsment értékelése
rendszeresen elmarad a szervezeti atlagtdl, tekintettel arra, hogy a valaszaddk ehhez a teriilethez

viszonyulnak a legkritikusabban.

A humanerdforras-menedzsment féfolyamatait vizsgald 3.1. alkritérium Osszesitett eredménye — a
tobbi alkritériumhoz hasonléan elmarad a Hivatal szervezeti atlagatél. A humanerdforras-
tevékenység egyes részelemeinek megitélése az egymashoz vald viszonyuk tekintetében kevéssé

valtozatos, mindossze két indikator tér el lefelé jelentdsen az atlagtol, mig harom haladja meg azt.

A vialaszadok véleménye alapjan a Hivatal vezetése nem tdmogatja a hivatalban a rugalmas
foglalkoztatasi formak (pl.: rugalmas munkaidd, tavmunka stb.) alkalmazasat 44,29 %, illetve nem
alkalmazza megfelelden a teljesitményértékelési rendszert (50%). Ezek a teriiletek mindenképp a

szervezeti gyengeségek kozé sorolandoak.

Ezzel szemben harom, egyébként eltérd jellegli tevékenységi format — a maguk tobb mint 70%-0s

eredményiikkel — a szervezeti kivalosagok kozé kell sorolnunk.

A munkakori leirasok konnyen elérhetéek és illeszkednek a Hivatali feladatellatashoz. ,,A vezetd
beosztasi munkatdrsak munkavégzésére vonatkozoan minden hivatali munkatdrs szédmadra
egyértelmil és vilagos kovetelményeket hataroz meg” kritérium 72,86 %-os eredménye szintén
kimagaslo, és végiil a ,,A Hivatal gondot fordit a dolgozok betanitasara” indikator 80%-0S

eredménye zarja ezt a sort.

Mas jellegii elény0s hivatali adottsag az egészséges és kulturalt munkakoriillmények biztositasa, ami

vélhetéen jotékony hatadssal van a megfeleld6 munkahelyi hangulatra, illetve a Hivatal iranti

Consact Kft. — Edelény Viros Onkormadnyzata 25/46



@ ConsAcr

lojalitésra is.

Az egyéni és csoportos képességek és ismeretek felhasznalasaval foglalkozo 3.2. alkritérium is
gyengébb eredményeket mutat, a szervezeti atlag alatti eredményével. Ki kell emelni, hogy két
terileten — a vonatkoz6 indikatorok eredményeinek tiikrében — fejlesztésekre lenne sziikség. E
teriiletek a képzési tervek személyre sz6ld biztositasa, illetve a képzések eredményességének

visszaméreése.

Ami a munkatarsak bels6 egyeztetésekbe és feladat-meghatarozasokba vald bevonasat vizsgalé 3.3.
alkritérium eredményeit illeti, ezen a téren is azt tapasztalhatjuk, hogy a Hivatal munkatarsai a
személyzetpolitika e teriiletét tartjdk a legkevésbé jol miikodonek, és a humanerdforras-
menedzsment vonatkozasaban ez kapja az egyik legalacsonyabb Onértékelési eredményt. Ennek
nyoman ez az alkritérium (illetve az altala reprezentélt teriilet) a szervezeti gyengeségek, kozé
tartozik. Ugyanakkor ennek ezhttal is a dolgozoi érdekképviselet megfelelé szerepe ismert
hianyanak, mint ténykérdésnek az értékelése volt, marpedig tudomésunk szerint ez nem jelent akut

problémat a Hivatal miikodésében.

100

90
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70

65,60

60

52,86
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20
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3.2.

[alkritériumok]

6. abra
Humanerdéforras-menedzsment
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4. PARTNERKAPCSOLATOK ES EROFORRASOK

A fOkritérium soran azt mértiik, hogy a munkatarsak véleménye szerint a Hivatal miképpen tervezi

¢s kezeli kapcsolatait és belsO erdforrasait kiildetése ¢€s stratégidja tamogatasara, valamint

folyamatai hatékony mitkodtetésére.

4, PARTNERKAPCSOLATOK ES EROFORRASOK

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

Atlag| %
Azonositja stratégiai partnereit (pl. tarsszervek, feliigyeleti szervek, a maganszféra szervezetei) és a
4171 7 L . . ot i i 3.57 |71.43
veliik vald viszony jellegét (pl. egylittmiikodo, ellenérzd).
4.1./2 A viszony jellegének megfeleld partnerségi megallapodasokat hoz 1étre. 3.57 [71.43
4.1./3 Meghatarozza a kapcsolattartas feladatkoreit, a kapcsolattartasért vald személyi felelGsséget. 3.50 [70.00
Osztonzi a feladatspecifikus partnerségi kapcsolatokat, mas kozigazgatasi szervekkel kozos
4.1./4 . S 2.93 |58.57
programokat fejleszt ki és hajt végre.
4.1./5 |Felkésziti munkatarsait a partnerekkel vald hatékony egyiittmiikodésre 2.79 |55.71
4.1./6 Rendszeresen értékeli viszonyat a miikodésében érdekelt mas szervekkel. 2.71 |54.29
4.1. |Osszesen 3.18 |63.57
Mérlegelje, vajon biztositott-e, hogy megfelelé szintiieck legyenek a kapcsolatai a tevékenysége altal
42. |,
érdekelt felekkel.
Atlag| %
A Hivatal a lehetdségek szerint bevonja az érdekelt feleket (érdekképviseletek, tarsadalmi
421 szervezetek, szakmai szervezetek, allampolgarok, gazdalkod6 szervezetek) sajat dontéshozatali 314 6286
""" rendjébe (kikéri véleményiiket, figyelembe veszi jelzéseiket, szervezett konzultaciokat tart |~ '
képviseldikkel).
4.2./2 | A Hivatal megfelel6 viszonyban van a valasztott Gnkormanyzati testiiletekkel. 3.86 [77.14
A Hivatal hatékonyan latja el feladatait a képviseld-testiileti (€s bizottsagi) dontés-elokészités,
4.2.13 |. . . ‘s S 4.00 |80.00
illetve dontések végrehajtasa tekintetében.
4.2./4 Batoritja és tamogatja az érdekelt felek onszervez6déseit. 2.79 |55.71
4.2./5 Megfelel6 tajékoztatast nyljt tevékenységérol az érintetteknek. 3.79 [75.71
4.2./6 Biztositja szervezetének és mitkodésének atlathatosagat. 3.86 |77.14
Biztositja, hogy minden tigyfél {igyével egyénileg foglalkozzanak (azonosithato legyen az tiggyel
4.2.07 e T, 443 |88.57
foglalkoz6 iigyintézo).
4.2. |Osszesen 3.69 |73.88
4.3. |Mérlegelje, vajon biztositott-e, hogy megfeleloen kezelje a Hivatal apparatusanak tudasat, szellemi tokéjét.
Atlag| %
A Hivatal folyamatosan figyelemmel kiséri a feladatai ellatasdhoz sziikséges felkésziiltség és
43.J1 . frn 2114k 3.64 |72.86
képességek rendelkezésre allasat.
43/ Blztosmg,’ hogy minden munkatars hozzéajuthasson a feladatainak ellatdsdhoz sziikséges 414 8286
informéciokhoz.
Biztositja, hogy minden munkatars hozzajuthasson a feladatainak ellatasahoz sziikséges
4.3./3| . L A 3.79 |75.71
képzésekhez és tovabbképzésekhez.
4.3./4 Blztosqjg,’ hogy tigyfelei és partnerei hozzaférjenek a szamukra fontos — egyébként nyilvanos — 429 185.71
informéaciokhoz.
435 Hateko?yan megszervezi a Hivatalon beliili informacidéaramlést (intraneten, belsé hirlevélen 364 7286
keresztiil vagy mas modon).
4.3./6 Biztositja az altala adott tajékoztatas helyességét, hitelességét, biztonsagat. 3.86 |77.14
4.3./7 | Tajékoztatasat konnyen hozzaférhetd, felhasznalo- (ligyfél-) barat moédon nyujtja. 421 84.29
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4.3. |Osszesen 3.94 |78.78
4.4. |Mérlegelje, vajon biztositott-e, hogy megfeleloen gazdalkodik-e.

Atlag| %
4.4./1 A Hivatal stratégiai terveinek (koltségvetésének) megfeleléen gazdalkodik. 429 85.71
4.4./2 Biztositja gazdalkodasanak atlathatosagat és ellendrizhet6ségét. 3.93 |78.57
4.4./3 Folyamatosan figyelemmel kiséri az altala végzett tevékenységek koltségeit. 4.00 80.00
4.4./4 Hatékonyan gazdalkodik. 3.86 |77.14

4.4./5 A lehet6ségekhez mérten igyekszik bels6 pénziigyi 6nallosagot biztositani szervezeti egységeinek |4.00 (80.00

Sajat hataskorébe tartozd pénziigyi dontései soran gondosan elemzi a kockazatokat és a

4.4./6 lehetéséeeket 3.93 |78.57
4.4./7 Modern pénziigyi kontrolling-rendszert mitkodtet. 2.57 |51.43
4.4. |Osszesen 3.80 [75.92
4.5. |Szervezési ligyek.
Atlag| %
4571 geéﬂ]{af;tgéns\fggie.zési feladatait az Onkormaényzat stratégiai, kozép- és rovidtava terveinek 329 65.71
4.5./2 Megfelel6 modon szervezi a belsé munkamegosztasat. 3.14 162.86
4.5./3 Megfelel6 modon szervezi a képzési politikajat. 3.50 |70.00
4.5./4 Megfelel6 modon szervezi a bels6 kommunikaciojat. 3.07 |61.43
4.5./5 Megfelel6 modon szervezi a fejlesztési folyamatait. 3.29 |65.71
4.5./6 Megfelel6 modon szervezi a kiilsé6 kommunikaciojat (kapcsolattartasait). 3.43 168.57
457 A Hi.vgt?l a szerveze:[en bi:liirli dfecentralizécic')ra torekszik, fejleszti az ligyintéz6i onallosagot, 364 72.86
kreativitast és kezdeményezokészséget.
4.5./8 |Fejleszti mindségiigyi rendszereit (ISO 9001, CAF). 3.29 |65.71
45. |Osszesen 3.33 66.61
4.6. |A hivatali épiiletek és vagyon felhasznalasa.
Atlag| %

4.6./1 |A Hivatal épiiletei és helyiségei megfelelnek a tevékenység altal megkovetelt feltételeknek. 3.57 7143
4.6./2 |A Hivatal koltséghatékony modon hasznalja felszereléseit és materialis (pl. irodai) eszkozeit. 4.00 80.00
4.6./3 |A fizikai vagyon kezelése tudatos és integralt modon torténik. 3.79 [75.71
4.6. |Osszesen 3.79 [75.71
4. |Osszesen 3.62 7241

A CAF nagy jelentdséget tulajdonit a kozigazgatasi szervek nyitottsaganak, kiilsé kapcsolatainak,
koztik a partnerszervezetekkel valdo viszonynak, amelyek &polasat, menedzselését, illetve

fejlesztését, vagyis az ezekre iranyuld képességet hivatali adottsagként tartja szamon és értékeli.
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7. abra

Partnerkapcsolatok és erdéforrasok

A partnerkapcsolatok altalanos megitélése (4.1. alkritérium) tekintetében meg kell allapitanunk,
hogy az indikator fele jelentds lemaradast mutat a szervezeti atlaghoz képest, mig masik fele pozitiv
iranyban tér el tdle. A Hivatal azonositja a partnereit, megfelelé kapcsolatot alakit ki veliik,
ugyanakkor a valaszadok megitélése szerint nem kell6 mértékben aknizza ki ezeket a
lehetdségeket, nem késziti fel a munkatarsakat a hatékony egyiittmiikodésre. Ezeken a tertileteken
elorelépésre van sziikség, kiilonos tekintettel arra, hogy egy jo gyakorlat eredményeit kellene

hasznositani, ami mar nem igényel akkora raforditast, mint annak az el6készitése.

Nagyobb eltérések vannak az egyes indikatorok kozott is a 4.2. alkritérium esetében, amely az
érdekelt felekkel és partnerekkel valo kapcsolattartds szinvonalat értékeli. Ez az alkritérium joval a

szervezeti atlag felett teljesitett. Két alkritériumot kell kiemelniink, amely alulteljesitett:

Az azonositott partnerek bevonasa nem éri el a kivant mértéket, illetve az onszervezddést sem

tamogatja kelld mértékben a Hivatal.

A 4.3. alkritérium tuddsmenedzsmentre vonatkoz6 indikatorai egyrészt azt vizsgaltdk, hogy a
valaszadok megitélése szerint a Hivatal hogyan képes mego0rizni, hasznositani, illetve fejleszteni
munkatarsai szakértelmét, tapasztalatait és készségeit, azaz hogyan gazdalkodik személyi

allomanyanak szellemi t6kéjével. Masrészt ez az alkritérium arra vonatkozik, hogy a Hivatal
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hogyan alkalmazza azt az informacidtomeget, amit tevékenysége folytan kezel és felhasznal. Az
alkritérium atlageredménye jelentdsen eltér pozitiv iranyban a szervezeti atlagtol, sét, a kritériumon

beliil is a legmagasabb értéket kapta.

A 4.4. alkritériumnal szintén a szervezeti atlag feletti eredményt mértiink, a gazdalkodas a valaszadok
értékelése alapjan a Hivatal egyik szervezeti erdssége. A hivatali gazdalkodas atlathatosaganak és
ellendrizhetdségének biztositasat jonak talaltak a valaszadok, ugyanakkor a modern kontrolling-
rendszer miikodtetését 52,43%-ra értékelik, ami feltétlenil a szervezeti gyengeségek és a

fejlesztendo teriiletek korébe emeli ezt a tertiletet.

A Hivatal egyes bels6 szervezési folyamatainak megitélése (4.5. alkritérium) vonatkozasaban szintén
visszalépést latunk, mind a szervezeti atlag, mind pedig a kritérium atlaga tekintetében. Az
alkritériumon beliil a belsé kommunikacid ¢és a decentralizaci6 értékelése érte el egyediil a szervezeti
atlagot, a tobbi teriilet fejlesztendd, kiilonds tekintettel a kiilonb6z6é mindségiigyi rendszerek

megitélésére, alkalmazasara, fejlesztésére.

A hivatali épiiletek és vagyon felhasznalasa (4.6. alkritérium) terén is joval az atlag feletti

eredményeket latunk, a Hivatal munkatarsai megfeleldnek itélik a Hivatal ez iranyt tevékenységeit.
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5. FOLYAMAT- ES VALTOZASMENEDZSMENT

Az ¢értékelés targya az, hogy a Hivatal sajat kiildetését, stratégidjat, valamint az tigyfelek

elégedettségét szolgalva hogyan kezeli, szervezi és fejleszti sajat folyamatait.

5.
5.1

51./1
5.1./2
5.1./3

5.1./4

5.1./5

5.1./6

5.1./7

5.1
5.2.

5.2./1

5.2./2

5.2./3

5.2./4

5.2./5
5.2./6

5.2.

5.3.

53./1

5.3./2

5.3./3

5.3./4

5.3./5

5.3./6

FOLYAMAT- ES VALTOZASMENEDZSMENT

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

Atlag %
A Hivatal meghatarozza, leirja és dokumentalja legfontosabb folyamatait. 4.00 180.00
A hivatali céloknak megfeleléen elemzi és értékeli legfontosabb folyamatainak mikodését. 3.79 71571
Az egyes folyamatok f6 feleldsei szamara megfeleld hataskort biztosit. 3.86 |77.14
Az egyes munkafolyamatok forrasigényét azok fontossaga szerint hatarozza meg és biztositja. 3.64 72.86

Hivatali folyamatait a hatékony miikddés érdekében és a teljesitményértékelések eredményeinek 343 |68.57
figyelembe vételével hatdrozza meg, illetve modositja.

Biztositja, hogy a legfontosabb folyamatai tdmogassak stratégiai céljait 3.71 74.29
A Hivatal a varhat6 igényeknek megfelelden fejleszti informatikai rendszerét (pl. e-kormanyzas, 3.86 |77.14
sajat honlap fejlesztése).

Osszesen 3.76 |75.10

Ertékelje a Hivatal tevékenységét az iigyfelek/partnerek bevonasaval kapcsolatban.
Atlag %

Szolgéltatasainak fejlesztésébe a jogszabalyok altal biztositott lehetdségek keretein beliil bevonja |3 57 171.43
az érdekelt feleket (pl. tajékoztatas, egylittmiikddési formak kialakitasa).

A Hivatal az érintettek szamara vilagos és értheté dontéseket hoz. 4.21 184.29

Megfeleld tajékoztatast nywjt szamukra. 4.14 |82.86

Gondoskodik a Hivatal altal nyujtott szolgéltatasok hozzaférhetdségérdl, tevékenységének
atlathatosagarol (pl. rugalmas iligyfélszolgalati id6beosztassal, papiralapu és elektronikus 4.57 191.43
iratkezelésen keresztiil).

Elésegiti az tigyfelekkel valo elektronikus kapcsolattartast 3.57 71.43
Megfeleld panaszkezeld rendszert miikodtet. 3.07 161.43
Osszesen 3.86 |77.14

Ertékelje, hogy a Hivatal hogyan tervezi és irdnyitja sajat modernizaciéjat, folyamatos megijulasat az
allampolgarok, iigyfelek bevonasaval.

Atlag| %
Folyamatosan figyelemmel kiséri a valtozasok iranti igényt mutat6 belsd és kiils6 jelzéseket (pl. 3.71 174.29
reklamaciok szamanak novekedése, elmarasztalo feliigyeleti jelentések, stb.).
Benchmarking modszereket alkalmaz a legjobb igazgatasi gyakorlat kialakitasa érdekében. 2.50 150.00

A valtozasok megtervezésekor igyekszik figyelembe venni az ,,alulrdl jov6” kezdeményezéseket, a (3 07 61.43
munkatarsak javaslatait is.

A tervezett valtozasokrol minden érintettel egyeztetést folytat. 3.07 161.43

Megtervezi és hatékonyan irdnyitja a valtozasokat (a Hivatal szervezeti atalakitdsat vagy eljardsi, (364 |72.86
miikodési rendjének modositasat).

Ertékeli a valtozasok folyamatait 329 65.71
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5.3. |Osszesen 3.21 64.29
5. Osszesen 3.61 [72.18

A modern mindségligyi rendszerekhez hasonléan a CAF is kiemelt figyelmet fordit a miikodés
folyamatelviiségére. A parhuzamos iligyintézés elkertilése, és az egyes hivatali ligymenetek nyomon
kovethetésége egyarant megkoveteli, hogy a hivatali tigyeket folyamatként kezeljék, és a Hivatal ne

egymastol elzart szervezeti egységekbdl alljon.

Az 5.1. alkritérium a Hivatal bels§ folyamatainak menedzselését méri. A belsé folyamatok
meghatarozasa, szabalyozéasa ¢s dokumentaldsa tekintetében a Hivatal eredményei az atlag felett

teljesittek. Ez azt jelenti, hogy tobb mutato is a szervezeti erdsségeket jelez.

Két kritériumot kell kiemelniink ezen a tertileten:

e A Hivatal a folyamatok meghatarozasakor nem kelld mértékben veszi figyelembe a

teljesitményértékelési eredményeket (szervezeti atlag alatti érték: 68,57%)
¢ A legfontosabb folyamatok ugyanakkor jol definialtak és dokumentaltak. (80%)

Az tigyfelek bevonasa tekintetében (5.2. alkritérium) egy kritérium nem éri el az atlagot, ennek a

jovobeni fejlesztésére nagyobb figyelmet javasolt forditani.
o Megfelel6 panaszkezel6 rendszert miikodtet. 61,43 %

A viéltozdsmenedzsment (5.3. alkritériuma) arra vonatkozik, hogy a Hivatal hogyan, milyen
hatékonysaggal képes felkésziilni a megvaltozott vagy 0j feladatokra, képes-e azoknak megfelelden

atszervezni belsd szervezeti és miikddési rend;jét, illetve eréforrasainak felhasznéalasat.

A vialtozaskezelés nem minden elemét itélték meg kedvezdtleniil a Hivatal munkatarsai. Az
alkritérium a szervezeti gyengeségek kozott van, am éppen csak a megallapitott hatar kozeli adattal.
Ez tgy sikeriilhetett, hogy néhany gyengén szereplé mutatd (pl. 5.3.2., 5.3.3.) mellett,vannak az
atlagnal jobban teljesitok. Kiilon figyelmet kell forditani az 5.3./2 indikatorra (Benchmarking
modszereket alkalmaz a legjobb igazgatasi gyakorlat kialakitasa érdekében.), amely 50,00%-0s
~eredményt” kapott, ezzel biztositva, hogy az alkritérium a szervezeti gyengeségek kozott

szerepeljen.
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Azt értékeltiik, hogy az iigyfelek elégedettsége tekintetében a Hivatal milyen eredményeket ér el.

6. UGYFELORIENTALT MUKODES EREDMENYEI
6.1. Az iigyfelek megelégedettsége a Hivatal tevékenységével.
6.1.a. |A Hivatallal valé altalanos elégedettség indikatorai:

Atlag| %
6.1.a./1 |A hivatali tevékenységgel valo altalanos elégedettség mértéke. 3.50 |70.00
6.1.a./2 | Az iigyintézés iigyfélbarat stilusa, szolgaltato jellege. 3.79 [75.71
6.1.a./3 |Az Gigyintézés rugalmassaga, az egyedi helyzetek iranti fogékonysag. 3.86 77.14
6.1.a./4 |Ugyintézék készsége, elézékenysége 4.29 185.71
6.1.a./5 |Nyitottsag a valtozasokra. 3.71 [74.29
6.1.a. |Osszesen 3.83 |76.57
6.1.b. |Az iigyfelek bevonasanak indikatorai:

Atlag| %
6.1.b/1 Az tigyfelek igényeinek a hivat'flli szolgéltatasok kialakitdsaba és/vagy a hivatali dontéshozatali |3 07 |61.43

folyamatba vald bevonasanak sikeressége.
6.1b./2 A Hivatgl gondqt fordit az ﬁgyfelek javaslatainak, észrevételeinek figyelemmel kisérésére és 3.86 177.14
panaszainak kivizsgalasara, illetve megvalaszoldsara.
6.1.b. |Osszesen 3.46 169.29
6.1.c. |A Hivatal atlathatésaganak, szolgaltatasai hozzaférhetéségének indikatorai:

Atlag| %
6.1.c./1 |Atlathatosag és az ligyintézés idétartamanak csokkentése érdekében elért eredmények. 3.57 71.43
6.1.c/2 Az ﬁg}{fcerlek ’szérr‘lér”a hozzéférhetc’i és rendelkezésre 4ll6 informaciok illetve tajékoztatas 3.79 |75.71

mennyisége és mindsége.
6.1.c./3 |Az ligyintézés egyszerisitése, a hatarozatok, dontések nyelvezetének érthetsége. 3.71 74.29
6.1.c/4 Az ligyfélfogadasra szolgalo hivatali épiiletek (helyiségek) megfeleldsége (megkdzelithetdség, 3.79 |75.71
alkalmassag).
6.1.c. |Osszesen 3.71 174.29
6.1.d. |A Hivatal szolgaltatasainak (,,termékeinek”) indikatorai:

Atlag| %
6.1.d./1 |A mindségi standardoknak (pl. a hatarozatok jogszerlisége, szakmai helyessége) valo megfelelés. 4.43 188.57
6.1.d./2 Eljarasi hatéridSk betartasa. 4.14 182.86
6.1.d./3 |Az érintetteknek biztositott tanacsadas és egyéb timogato tevékenységek szinvonala. 4.07 181.43
6.1.d. | Osszesen 4.21 184.29
6.1.  |Osszesen 3.81 76.11
6.2. Az ligyfél/polgarorientalt miikodés indikatorai:

6.2.a. |A Hivatal altalanos megitélésével kapcsolatban.

Atlag| %
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6.2.a/1 Az eljarasi hataridSk betartasa a Hivatalban (rossz:1, j6: 5). 4.21 184.29
6.2.a./2 |A benytjtott panaszok szamanak alakulasa (magas:1, alacsony:5). 4.14 182.86
6.2.a./3 |Panaszeljarasok hossza 3.50 |70.00
6.2.a./4 |A Hivatal iranti kozbizalom névelése (fenntartasa) terén elért eredmények. 3.64 |72.86
6.2.a./5 |Az ombudsmani, jogvédd szervek jelzései (felszolalasa, tiltakozasa) ritka. 3.71 [74.29
6.2.a./6 |Felettes szerv(ek) altal szakmai hiba miatt visszakiildott tigyek szamanak alakulasa. 3.79 [75.71
6.2.a. |Osszesen 3.83 [76.67
6.2.b. |Az iigyfelek bevonasaval kapcsolatban.
Atlag| %

6.2.b./1 |Az tigyfelek és partnerszervezetek bevonasanak alakulasa a szolgaltatasok megtervezésében. 2.86 57.14
6.2.b./2 | A kapott (rogzitett) észrevételek, javaslatok szamanak alakulasa 329 65.71
6.2.b./3 |Az j modszerek alkalmazasa az iligyintézésben 2.93 |58.57
6.2.b. |Osszesen 3.02 |60.48
6.2.  |Osszesen 3.43 |68.57
6. Osszesen 3.62 |72.34

A kozigazgatasi szakzsargonban idegeniil hangz6 ,,vevoi elégedettség” a CAF modellben nem
csupan az érdekeltek elégedettségét foglalja magaba, hanem a Hivatal tarsszervek és mas kiilso,

partnerszervezetek altali megitélését is.

A Hivatal tevékenységével vald megelégedettséget tobb szempont, és ezekhez rendelt egyedi
indikator alapjdn mértiik fel ezuttal is, igy vizsgaltuk az altalanos tigyféli elégedettséget, az
igyfelek bevonasaval, valamint a hivatali miikodés atlathatosagaval kapcsolatos ligyféli megitélést

— a Hivatal sajat munkatarsainak értékelésén keresztiil.

A Hivatal lgyféli megitélése (6.1. alkritérium) — a Hivatal munkatarsainak értékelése szerint —

76,11 %-volt.

Az tigyfeleknek a hivatali dontéshozatali folyamatokba valdé bevonisa nem szamit a Hivatal
legsikeresebb tevékenységi formai kozé, igaz, a tevékenység sajatos jellege miatt ennek eleve
korlatozottak a lehetdségei. A Hivatal atlathatdésagéaval, szolgaltatasainak hozzaférhetoségével
kapcsolatos indikatorok vegyes képet mutatnak, miutan egyes mutatok a gyengeségek kategoriajaba
tartoznak (az iigyintézés idétartamanak csokkentése, illetve egyszeriisitése, a hatarozatok, dontések
nyelvezetének érthetdsége tekintetében), mig az tigyfélfogadasra szolgalod hivatali épiiletekkel —

legalabbis a munkatarsak szerint — az ligyfelek elégedettek. Az eljarasi hataridok tekintetében, a
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82,86%-os értékelés kimagasldan jonak értékelhetd.

A 6.2. alkritérium esetében megallapithatd, hogy minimalisan a szervezeti atlag alatti eredményt
kapott (68,57 %) Ebben a korben a valaszadoknak arrol kellett véleményt formalniuk, hogy sajat

értekitéletiik szerint a Hivatal valoban tigyfélbarat modon folytatja-e tevékenységét.

A Hivatal altalanos megitélését (6.2.a) indikatorok) befolyasold tényezok értékelése mintegy
76,67%-ot kapott. Ez kiilonosen azért figyelemre méltd, mert egyetlen indikator kivételével
mindegyik mutatd a szervezeti erdsségek sordba tartozik, egyik-masik kifejezetten magas értéknek

szamit.

Egyediil a panaszok elintézési idejének javitasa lehet célkitiizés ebben a témakorben, mint a jovore

vonatkozo fejlesztés.

A jogszabalyok, szolgaltatasi standardok, szakmai kovetelmények betartdsa a szervezeti erésségek

kozé tartozik.
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9. dbra
Az uigyfélorientalt mitkodés eredményei
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7. SZEMELYZETI EREDMENYEK (DOLGOZOI ELEGEDETTSEG)
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Azt értékeltiik, hogy a Hivatal a munkatarsak elégedettségével kapcsolatban milyen eredményeket

érel.

7. SZEMELYZETI EREDMENYEK (DOLGOZOI ELEGEDETTSEG)

71 Ertékelje, hogy a Hivatal milyen eredményeket ért el sajat dolgozoinak elégedettsége, illetve
motivaltsaga tekintetében.

7.1.a. |Az altalanos elégedettség indikatorai:

Atlag (%
7.1.a./1 |A Hivatal kiils6 elismertsége. 3.21 |64.29
7.1.a./2 |A Hivatal egészének teljesitménye. 3.64 |72.86
7.1.a./3 |Rendeltetésszerii, funkciot betolté miikodés megitélése. 3.57 7143
7.1.a./4 |A Hivatal megitélése a tars- és feliigyeleti szervek altal. 3.43 |68.57
7.1.a./5 [Munkaszervezéssel valo elégedettség. 3.43 168.57
7.1.a. |Osszesen 3.46 69.14
7.1.b. |A Hivatal vezetéivel valo elégedettség indikatorai:

3.79 |75.71
7.1.b./1 |A felsévezetdkkel (jegyz0, aljegyz6, osztaly- és irodavezetdk) valo elégedettség. 3.93 |78.57
7 1b./2 gé;'o;lzee;ltpsvéegz.etékkel (osztaly- ¢és irodavezetd helyettesek, referensek, csoportvezetok) valod 364 |72.86
7.1.b./3 |A vezeték képessége a valtozasra és a meghjulasra. 3.79 |[75.71
7.1b. |Osszesen 3.79 |75.71
7.1.c. A hivatali munkakériilményekkel valé elégedettség indikatorai:

Atlag %
7.1.c./1 |A munkahely arculataval valo elégedettség. 3.07 161.43
7.1.c./2 |A munkahelyi hangulat és a szervezeti kulttra terén elért eredmények. 3.07 61.43
7.1.c./3 |A munkatarsak motivalasa a Hivatalban. 2.93 |58.57
7.1.c./4 |A Hivatalon beliili egyenld esélyek és tisztességes banasmod 3.43 168.57
7.1.c. |Osszesen 3.13 |62.50
7.1.d. |A hivatali motivacio és bevonas terén elért eredmények

Atlag (%
7.1.d./1 |Munkatarsak motivalasa. 3.00 60.00
7.1.d./2 |Valtozasok iranti nyitottsag. 3.21 |64.29
7.1.d./3 |Fejlesztési folyamatokba vald bevonas. 2.79 |55.71
7.1.d./4 | Konzultaci6 és parbeszéd mechanizmusai. 3.14 |62.86
7.1.d. |Osszesen 3.04 60.71
7.1.  |Osszesen 3.35 67.02
7.2. A személyzeti eredmények indikatorai:

7.2.a. |Elégedettségi mutatok:

Atlag (%
7.2.a./1 |A munkahelyi hidnyzasok és a betegségek aranya. 4.07 |81.43
7.2.a./2 |Munkahelyi panaszok és jogvitak szama. 3.86 |77.14
7.2.a./3 |A fluktuacio mértéke a Hivatalban. 3.14 62.86
7.2.a./4 |A munkaidé6 kihasznalasa, beosztasanak (kezdete, ebédidod, stb.) betartasa. 3.86 |77.14
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7.2.a. |Osszesen 3.73 |74.64
7.2.b. |A teljesitménnyel valo elégedettség.

Atlag (%
7.2.b./1 |A Hivatal teljesitményére vonatkozé kiilsé feliilvizsgalatok és értékelések eredményei. 3.64 |72.86
7252 A Hiyyatfal telj’esi’tm’énye":re vonatk(?zé belsé feliilvizsgalatok (folyamatmérések, bels6- hatdsagi 386 77.14

ellendrzések) és értekelések eredményei.
7.2.b./3 |Az egyéni teljesitményértékelés alkalmazasinak eredményei. 3.71 |74.29
7.2.b. |Osszesen 3.74 |74.76
7.2.c. A képzési lehetoségekkel valo elégedettség.

Atlag (%
7.2.c./1 |A szakmai képzéseken, tovabbképzéseken vald részvétel aranya. 3.43 |68.57
7.2.c./2 |A képzési pénziigyi keretek felhasznalasanak alakulasa 3.36 67.14
7.2.c./3 |A megvaldsult képzések, tovabbképzések hasznossaga. 3.79 |75.71
7.2.c./4 |A Hivatalon beliili mobilitas mértéke. 3.29 |65.71
7.2.c. |Osszesen 3.46 69.29
7.2.d. |A munkatarsak motivaltsaganak és bevonasanak eredményeivel valé elégedettség

Atlag (%
7.2.d./1 |Személyzeti kutatasokban val6 részvétel aranya. 2.50 |50.00
7.2.d./12 |Fejlesztési tevékenységekben valo részvétel aranya. 2.64 |52.86
7.2.d./3 |Ertekezleteken valo aktivitis mértéke. 3.50 |70.00
7.2.d./4 |A valtozasok elfogadasara iranyuld dolgozoi hajlandosag mértéke. 3.43 |68.57
7.2.d. |Osszesen 3.02 160.36
7.2.  |Osszesen 3.49 169.76
7. Osszesen 3.42 68.39

A dolgozdi elégedettség vonatkozasaban a Hivatal munkatarsainak a Hivatalt, mint sajat

munkaltatdjukat, illetve munkahelyiiket kellett értékelnitik.
A kritérium atlageredménye 68,39% amely a szervezeti atlag kdzeli eredmény.

Tekintettel arra, hogy éltaldban ez a kritérium az 4tlagnal alacsonyabb megitélést szokott kapni, ez

az eredmény jonak mindsithetd.

A 7.1. alkritérium célja az, hogy kiillonb6z6 tipusi mutatokon keresztiil felmérje a Hivatal
munkatarsainak elégedettségét, azonositva azokat az okokat, amelyek ennek mértékét pozitiv vagy

negativ iranyban kimutathat6an befolyasoljak.

Consact Kft. — Edelény Viros Onkormadnyzata 38/46



@ ConsAcr

100

90

80

69,76

70

60

[%]
g

40 -

30 A

20 +

10

[alkritériumok]

10. abra
Személyzeti eredmények (dolgozdi elégedettség)

Az altalanos dolgoz6i elégedettség (7.1/a. 1-4. indikatorok) 70 % kozeli értékelése azt mutatja,
hogy a valaszadok megfelelének itélik ezt a teriiletet. Az egyes Osszetevok megitélése

kiegyenstlyozottan magas.

A vezetokkel, illetve a vezetéssel valo elégedettség (7.1/b. 1-5.) mértéke is megfeleld. Kiemelhetd,

hogy az egyes részszempontok megitélése nagyon homogén.

Ugyanez a kiegyensulyozottsag figyelhetd meg a hivatali munkakdriilményekkel valo elégedettség

indikatorai (7.1/c. 1-5.) tekintetében is.

Végiil megemlithetd, hogy a dolgozoi elégedettséget befolydsolo azon mutatdok, amelyek a

munkatarsak bevonasara, motivalasara vonatkoztak, szintén jo eredményt kaptak.

A Hivatal személyzeti politikdjanak eredményeivel valo elégedettség (7.2. alkritérium) magasabb

értéket mutat (69,76 %).

A munkatarsak motivaltsdganak és bevonasanak egyes eredményei atlagosan egy indikatort kivéve
bével az atlag alatt teljesitettek, a valtozadsok befogadasanak mértékén kiviil valamennyi teriilet

fejlesztendo.
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8. TARSADALMI HATASOK

Ebben a kritériumban azt kellett értékelni, hogy a Hivatal milyen eredményeket ért el tarsadalmi
kornyezetének elvarasaival kapcsolatosan. Ebbe beletartoznak a Hivatal tevékenységének

tarsadalmi hatésai, valamint tarsadalmi teljesitménymutatoi.

8. TARSADALMI HATASOK

A Hivatal tevékenységének tarsadalmi hatisai (az érdekeltek altal észlelt tarsadalomra

8.1 gyakorolt hatasok eredményei alapjan).

Atlag (%
8.1./1 |A Hivatal tarsadalmi (lakossagi) kapcsolatai jok. 3.36 67.14
8.1./2 |A Hivatal miik6dése soran etikus magatartast tanusit. 3.86 [77.14
8.1./3 |A Hivatal tevékenysége 0szt6noz a jogkGvetd magatartasra. 4.07 8143
8.1./4 |A Hivatal kotelez6 feladatain tul is részt vesz a szakmai kozéletben. 3.14 |62.86
8.1. |Osszesen 3.61 72.14
8.2. |A Hivatal tevékenységének tarsadalmi hatasai teljesitménymutaték alapjan.

Atlag %
8.2/1 Qeg}g\{:{gl tarsadalmi (lakossadg, meghatarozd hatosagok, a kozosség képviseldi) kapcsolata 357 |71.43
8.2./12 |Médiaszereplések mértéke. 3.36 67.14
8.2./13 |Szocialisan hatranyos helyzetli allampolgarok részére nyijtott timogatasok. 3.79 |75.71
8.2/4 Az allampolgarok/iigyfelek és munkatarsak egészségmeg6rzéséért és balesetvédelméért inditott 307 l61.43

programok

A szervezeti er6forrasok meglrzését és fenntartasat célzé tevékenységei (Példaul a
8.2./5 |kornyezetvédelmi szabalyok betartdsanak mértéke, tjrafelhasznalt anyagok alkalmazasa, 2.86 |57.14
kornyezetbarat szallitdsi modszerek alkalmazasa, negativ hatasok, artalmak és zaj csokkentése)

8.2. |Osszesen 3.33 |66.57
Osszesen 3.47 169.36

A Hivatal miikodésének un. tarsadalmi hatasai mas, hasonlo feladat-ellatasi korrel bird
kozigazgatasi szervek esetében is kedvezo értékelést kapnak. Ezekben az esetekben a valaszadok
hajlamosak sajat tevékenységiik tarsadalomra gyakorolt hatasat kicsit jobb szinben feltlintetni, még

akkor 1s, ha kdzvetlen visszacsatoldssal nem rendelkeznek az esetek tobbségében.

Az Un. tarsadalmi hatasok (8.1. alkritérium) kozott tobb kivald eredmény sziiletett. Jelentdsen
magas példaul a Hivatal tarsadalmi kapcsolatainak megitélése, s a valaszadok szerint a Hivatal
mukodése jobban 6sztonzi tigyfeleinek, partnereinek jogkovetd magatartdsat. Az alkritériumnak
tulajdonképpen egyetlen gyenge pontja van, a szakmai kozéletben valo részvételt itélik meg

kevésbé jonak a valaszadok.

A Hivatal tevékenységének un. tarsadalmi teljesitménymutatoi (8.2. alkritérium) elmaradnak a
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szervezeti atlagtol, alacsonyabbak, mint az el6z0 alkritérium.
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11. abra

Tarsadalmi hatasok

66,57
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9. A TELJESITMENY EREDMENYESSEGE

Az utolso értékelési panel soran azt értékeltiik, hogy Hivatal milyen eredményeket ér el célkitiizései
¢s feladatai tiikrében, valamint mennyire elégedettek a Hivatal eredményes mitkddésében

érdekeltek.

A TELJESITMENY EREDMENYESSEGE

9.1. A szakmai tevékenység céljainak elérése, kiils6 mutaték.
Atlag (%
9.1./1 |A Hivatal miikddésének hatasossaga (eléri a kitlizott célokat). 3.71 |74.29
9.1./2 |A Hivatal szolgaltatasainak minésége 3.86 |77.14
9.1./3 |A Hivatal miikddésének hatékonysaga (optimalis er6forras kihasznalas). 3.50 70.00
9.1./4 |Miikodése megfelel a jogszabalyoknak és a Hivatal sajat bels6é szabalyzatainak. 429 85.71
9.1./5 |A Hivatal betartja a jogszabalyokban rogzitett hataridoket. 4.07 81.43
9.1./6 |A Hivatal megfelel6 modon értékeli és hasznositja a lefolytatott ellenérzések tapasztalatait. 3.57 7143
9.1./7 |A jogszabalyokban meghatarozott minéségi standardoknak valé megfelelés. 3.86 [77.14
9.1./8 |A bels6 és kiils6 ellendrzések eredményeinek hasznositasa. 3.71 |74.29
9.1/9 ﬁé}ii;;atal teljesitménye mas, hasonld tevékenységet folytatd hazai vagy kiilfoldi szervezetekéhez 264 5286
9.1./10 |A Hivatal miikddésének koltséghatékonysaga 3.64 |72.86
9.1.  |Osszesen 3.69 |73.71
9.2. A hivatal bels6é eredmény mutatdi, célmegvaldsitas.
Atlag %

9.2./1 |A Hivatal koltségvetési tervének betartasa, a pénziigyi céloknak valé megfelelés. 3.93 |78.57
9.2./2 |A Hivatal koltségtakarékos miikodése. 4.07 |81.43
9.2./3 |A Hivatal gazdalkodasanak atlathatosaga. 3.86 |77.14
9.2./4 |A gazdalkodas pénziigyi ellenérzéseinek, auditjainak eredményei. 3.43 68.57
9.2./5 |A Hivatal sajat beszerzéseinek hasznossaga és ésszeriisége. 3.71 |74.29
9.2./6 |Partnerek bevonasa. 3.21 |64.29
9.2./7 |Kiils6 kapcsolatok, egyiittmiikodések eredményessége. 3.64 |72.86
9.2./8 |16 innovacios készség. 3.57 [71.43
9.2./9 |Informatikai eszkozeit és kapacitasait magas szinvonalon hasznalja. 3.43 68.57
9.2./10 |Belsé ellenérzések eredményei. 3.50 [70.00
9.2.  |Osszesen 3.64 7271
9. Osszesen 3.66 73.21

A Hivatal tevékenységének hagyomanyos értelemben vett eredményességét a CAF Onértékelési

szempontjai a kitlizott célok elérésének sikerességén keresztiil értékeli.

A kitlizott célok megvalositdsaban elért kiilsé eredmények tekintetében (9.1. alkritérium)
gyakorlatilag egyetlen indikator nem éri el a hivatali atlagot, a tobbi kivaldan teljesit. A valaszadok

egyediil a Hivatal miikodésének mas hasonlo szervezettel vald 0sszevetését értékelik atlag alattinak.
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12. abra
A teljesitmény eredményessége

A Hivatal Un. belsé eredményei (9.2. alkritérium) eredményei nagyon kiegyensulyozottak, a
partnerek bevondsa (mint azt mar kordbban is lattuk) és az informatikai eszk6zok hasznalata 16g ki

lefelé az atlagbol.
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V. A HIVATAL SZERVEZETI EROSSEGEI ES GYENGESEGEI

Az els6 CAF felmérés eredményei némileg meglepdek; a gazdasagi vilagvalsag, illetve a magyar
gazdasag valsaga (minden kovetkezményével — pl. a munkanélkiiliség novekedésével, az allami
kiadasok visszafogasaval — egyiitt) alapjan arra lehetett szdmitani, hogy a Hivatal onértékelésének
eredményei alacsonyabbak lesznek. Az ilyen Koriilmények ugyanis altalaban akkor is hatassal
vannak a dolgozoi elégedettségre, a munkahelyi hangulatra, ha kozvetleniil esetleg (még) nem is

érintik az adott szervezet miikodését.

A legvaldsziniibb ok mégis alighanem az, hogy e koriilmények kozepette a Hivatal dolgozoi

korében valoszintileg felértékelddott a Hivatal mint munkahely jelentdsége.

Meérési adataink alapjan (nagy valosziniiséggel) megallapithatok a Hivatal mitkodésének bizonyos
erdsebb, illetve gyengébb vonatkozasai, teriiletei. A fenti részletesebb elemzésbol mar kideriilhettek

ezek a mikodési sajatossagok.

A fokritérium megnevezése %
1. Vezetés 71,18
2. Stratégia és szakmapolitika 63,11
3. Humaénerd6forras-menedzsment 58,53
4. Partnerkapcsolatok és eréforrasok 72,41
5. Folyamat- és valtozasmenedzsment 72,18
6. Ugyfélorientalt miikodés eredményei 72,34
7. Személyzeti eredmények (dolgozoéi elégedettség) 68,39
8. Tarsadalmi hatasok 69,36
9. A teljesitmény eredményessége 73,21
Szervezeti dtlag 68,97
1. tablazat

A CAF fokritériumok megitélése 2010-ben
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A 2010. évi CAF eredmények (f6)kritériumi szinten az aldbbiak:

1. Vezetés | 71,18
I I I N N
2. Stratégia és szakmapolitika | 63,11
I N N N
3. Humaéneré&forras-menedzsment |EB,53
I N N N
4. Partnerkapcsolatok és eréforrasok | 72,41

1 ! [ [ | [ |

5. Folyamat- és valtozasmenedzsment | 72,18

6. Ugyfélorientalt miikédés eredményei

| 72,34
7. Személyzeti eredmények (dolgozoi | ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ |68 39
elégedettség) !
1 [ [ | |
8. Tarsadalmi hatasok |l69.36
! 1 | [ |
9. A teljesitmény eredményessége | 73,21
Szervezeti atlag | 68,97
(; lb 26 36 4‘0 56 (;O 70 80 90 100

(%]

13. abra
A CAF kritériumok osszesitett eredményei 2010-ben

Az els¢ CAF felmérés eredményeinek értékelése sordn — az el6z6 években kialakult gyakorlathoz
hasonléan — a szervezeti erdsségek ¢€s gyengeségek meghatirozasakor a Hivatal egészére
megallapitott szervezeti atlagbol indultunk ki, €s azokat az adottsagokat és eredményeket soroltuk
ebbe a korbe, amelyek kozépértéke meghaladta ennek 68,97%-os értékét. Ennek soran tehat az

alabbi formula hasznalhato:

szervezeti gyengeség < 55-60%—70% < szervezeti er0sség

a) A Hivatal szervezeti erdsségei

A Hivatal miikodésének teljesitményével és hatdsaival foglalkozo 9. fokritérium — eredménye

alapjan a Hivatal szervezeti er0sségének bizonyult.

A szervezeti erdsségek kozeé tartozé alkritériumokat foglalja 6ssze a kovetkezd tablazat.
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AlKritérium %
11 Meérlegelje a Hivatal vezetésének tevékenységét aszerint, hogy megfeleld irdnymutatasokat ad-e a szervezet 75 24
" |szdmara. :
21 Mérlegelje a Hivatal tevékenységére vonatkozo bizonyitékokat aszerint, hogy megfelelden tajékozodik-e 7381
" |tgyfeleinek és partnereinek jelenlegi és jovdbeli igényeirdl T
Meérlegelje, vajon biztositott-e, hogy megfeleld szintliek legyenek a kapcsolatai a tevékenysége altal
4.2, 73,88
érdekelt felekkel.
43 Meérlegelje, vajon biztositott-e, hogy a Hivatal megfelelden kezelje a Hivatal apparatusanak tudasat, 7878
" |szellemi tokéjét. '
4.4, Mérlegelje, vajon biztositott-e, hogy megfeleléen gazdalkodik-e. 75,92
4.6 |A hivatali épiiletek és vagyon felhasznalasa. 75,71
5.1 [Ertékelje, hogy a Hivatal hogyan azonositja, tervezi, iranyitja és fejleszti folyamatait 75,10
5.2. |[Ertékelje a Hivatal tevékenységét az tigyfelek/partnerek bevonasaval kapcsolatban 77,14
6.1. |Az ligyfelek megelégedettsége a Hivatal tevékenységével 76,11
8.1 A Hivatal tevékenységének tarsadalmi hatasai (az érdekeltek altal észlelt tarsadalomra gyakorolt hatasok 7214
™ leredményei alapjan). '
9.1 |A szakmai tevékenység céljainak elérése, kiils6 mutatok. 73.71
9.2. |A hivatal bels6é eredmény mutatoi, célmegvalositas 72.71.

2. tablazat
A szervezeti erdsségek kozé tartozo alkritériumok

b) A Hivatal szervezeti gyengeségei

Az elsd onértékelés alapjan a 2. (Stratégia és szakmapolitika), illetve a 3. (Humdanerd6forras-

menedzsment) f6 kritérium kapta a legalacsonyabb atlagot.

A szervezeti gyengeségek kozé tartozo alkritériumokat mutatja be a kdvetkezd tablazat.

Alkritérium %
24 Meérlegelje a Hivatal tevékenységére vonatkozo bizonyitékokat, aszerint, hogy hogyan tervezi meg, hajtja 4667
" végre és vizsgalja feliil a szervezeti korszeriisitést. '
32 Meérlegelje a Hivatal tevékenységére vonatkozo bizonyitékokat aszerint, hogy a Hivatal meghatdrozza, 5714
" |fejleszti és felhasznalja az egyéni és csoportos képességeket és ismereteket. '
33 Meérlegelje a Hivatal tevékenységére vonatkozoé bizonyitékokat, aszerint, hogy a Hivatal bevonja-e a 52 86

munkatarsakat a belsd egyeztetésekbe és feladat-meghatarozasokba.

4. tablazat
A szervezeti gyengeségek kozé tartozo alkritériumok
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