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|. ELOZMENYEK

Tét Varos Onkormanyzata 10.819.200 forintot nyert az AROP-1.A2/A palyazati kiiras
keretében a Polgarmesteri Hivatal szervezetfejlesztésére - a projekt teljes koltségvetése 11,76

milli6 Ft.

crer

Hivatal racionalizaldsat, mitkdésének hatékonysdgnoveld korszeriisitését. Az Onkorményzat

az alabbiak szerint fogalmazta meg elvarasat a projekttel kapcsolatban:

Ugyintézéssel kapcsolatos legfébb elvarasok
o Onkormanyzat-lakossag, hivatal-lakossag kozti interaktivitas biztositasa
o lgyfélfogadas térbeli és idobeli korlatainak kitolasa, illetve feloldasa
o gyorsabb, egységes, diszkriminacido-mentes ligyintézés
e azonos iligy azonos ligyintézés

o esélyegyenldség biztositasa

Szervezettséggel, szervezéssel kapcsolatos fontosabb elvarasok
o atlathat6 folyamatok, jogkdvetd megoldasok
o feleldsségek egyértelmi definidldsa, nyomon kdvetése konkrét esetekben is
o Onkormanyzatok, intézmények, tarshatdésagok kozotti informacid-csere eldémozditasa
o e-Onkormanyzati informatikai modellek kialakitasa
e parhuzamos irattarak kikiiszobolése
o Onkorményzat munkatarsainak informatikai felkésziiltségének elmélyitése
e egyéb iranyu tovabbképzések
o adatvédelem
e nyilvanossag biztositasa

o kozérdeki és kozhasznu adatok hozzaférhetdvé tétele.
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Az AROP 1.A.2. palyazati kiiras harom f6 fejlesztési csoportot hataroz meg a palyazok

szamara, amelyeket valamilyen mértékben minden palyéazatban érinteni kell:

1.

2.

3.

A dontési mechanizmusok korszeriisitése, amely a konkrét dontési eljaras mellett az
intézményiranyitasi rendszert, a vezetdi informdcidt, a teljesitményértékelést és a
folyamatok optimalizalasat is magaban foglalja.

A koltségvetési gazdalkodas eredményességének javitasa tartalmazza a koltségvetés-
tervezési folyamat Ujraszabdlyozdsat, a koltségvetést megalapoz6é mutatdoszdmok
kialakitasat, a koltségvetés stratégiai célokhoz, szakmai és hatékonysagi mutatokhoz
kapcsolasat.

A partnerség erdsitésének célja, hogy a gazdasdgi és tarsadalmi szervezetek, a
polgarok és az dnkormanyzati intézmények kozotti kapcsolat javuljon, a polgarokat,
kiilsé szervezeteket az eddigieknél szervesebben vonjak be a dontéshozatali,

megval6sitasi folyamatokba, javuljon a polgarok tajékoztatasa.

A fentiekkel 6sszhangban a szervezetfejlesztési projekt az alabbi célokat szeretné elérni.

Dontési mechanizmus korszerisitése

atfutasi id6k csokkentése a hivatali munkafolyamatokban, ezaltal gyorsabb,
hatékonyabb tigyintézés valosulhat meg (pl. szocidalis, ado, épitési ligyekben)

igyek nyomon kovethetdségének biztositasa megfeleld szabalyozéas, és tamogato
alkalmazas révén

posta és dokumentumkezelés egyszeriisitése, hatékonyabba tétele, elektronizalasa
koltségek felosztasa raforditas és ligymenet alapon

a hivatal bels6 szervezeti egységei kozotti egylittmiikddés, koordinacio javitasa
testiileti munka hatékonysagéanak javitasa (feladatok, folyamatok, eszkozfelhasznalas,
tdmogato szoftver szempontjabol)

ligyintézok feladatainak és feleldsségi korének pontos meghatarozasa

munkaiitemezés fejlesztése az irodai dolgozdknal, jobb erdforras elosztas

projektek kezeléséhez sziikséges projekt menedzsment mddszertan kidolgozasa
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Koltségvetési, gazdalkodasi tevékenységek fejlesztése

e pénziigyi folyamatok teljes korti felmérése, javitasa

o kotelezettségvallalasi eljaras / folyamat racionalizalasa

o ¢ves koltségvetés tervezési folyamat fejlesztése, informatikai tAmogatasa

o kozbeszerzési folyamatok kidolgozasa, optimalizalasa

o cllendrzési folyamatok kidolgozésa, racionalizalasa

e a stratégiai ¢és szakmapolitikai tervezés, valamint az éves koltségvetési ¢és
kapacitastervezés dsszekapcsolasa

o akornyezetbarat kozbeszerzés eljarasrendjének és szabalyozasanak kidolgozasa

e partnerség erdsitse

Képviselotestiileti és hivatali szervezetek egyiittmiikodési folyamatainak fejlesztése,

optimalizalasa és IT tamogatasa K+F megoldassal.

o afenti két teriilet kiterjesztése a civil és a vallalkozoi szférara

e a civil és a vallalkozo61i szféra szamara tajekoztatd oldal fejlesztése (informaciok
megosztasa, formanyomtatvanyok, hatarozatok webes elérhetdsége, publikalasa,
trlapok webes kitoltése, vélemények gylijtése, kérddivek elektronikus kitdltése)

o egyablakos {ligyintézés feltételeinek megteremtése (folyamatok, modszerek,

szabalyozas, tdimogato szoftver szempontjabol)
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1. FELMERULO TARSADALMI IGENYEK

Az Onkorményzat dolgozdinak teljesitménye a legfontosabb vevdk, az iigyfelek
szempontjabol is vizsgaltra keriilt. Akkor eredményes a hivatali miikkdés, ha a mindennapi

igyeiket intézo tigyfelek elégedettek.

Az lgyfél elégedettségének vizsgalatakor abbdl kell kiindulni, hogy az embereknek,
szervezeteknek nem alapvetd sziikséglete a hivatalokba jarni, ligyeket intézni, a kdzigazgatasi
szervezetekkel barmiféle kapcsolatot fenntartani. Szamukra az a fontos, hogy a kozigazgatas
kozremitkddésével elsddleges sziikségleteiket minél teljesebben, hatékonyabban olcsdbban,

tudjak kielégiteni.

Bizonyos értelemben tehat a kdzigazgatasi szervezet egyfajta hatranybol indul, le kell gy6zni
a kozbeiktatdsaval kapcsolatos, természetes ellenérzést. A kozigazgatds kozonsége tehat,
mindenekel6tt, akkor elégedett, ha nem kell hivatallal kapcsolatba keriilni. A legjobb hir az
igyfelek szamara altalaban az, ha nem kell bemenni valamiért, a dolgok személyes jelenlét
nélkil is intézhetdk. Ha ez elkeriilhetetlen, akkor legyen a legkdzelebb elérhetd,
legegyszeriibb, legolcsobb, leggyorsabb, legkényelmesebb. Fontos a kozonség szdmara, hogy
megbecsiiljék, s minden lehetséges modon megkonnyitsék a helyzetét, érdekei megfeleld
képviseletben, védelemben részesiiljenek a kozigazgatdssal és kozszolgaltatasokkal valo
kapcsolatban, érvényesitésiikh6z megfeleld eszkozokkel, segitséggel, tamogatdssal
rendelkezzen. A kozigazgatasi szervezet és célcsoportjainak sajatossagaitdl fliggben eltérok

lehetnek a jo kozonségkapcsolat feltételei.

Jelen projekt keretében végzett ligyfél elégedettségi kérddivre 95 allampolgar valaszolt. A

kérddivbdl levonhatd legfontosabb megallapitasok az alabbiak.
1) Ugyintézési id6 és a varakozasi id6

A hivatali ligyek intézésére forditott id6 a valaszadok szerint megfeleld. A megkérdezettek

94,7%-a elégedett volt az ligyintézés gyorsasagaval, a munkavégzést gyorsnak talalta. 5,3% 4-
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es osztalyzatot adott az Otfokt skalan, mikozben senki sem volt, aki kozepesnek, vagy

lassunak itélte meg az ligyintéz¢s idejét.

A legtobb kitoltott kérddivet ado Okményiroddban 95,5% volt azok ardnya, akik teljesen
elégedettek voltak a szolgaltatds gyorsasdgaval. A Gyamhivatal iigyfeleinél 100% volt az
elégedettek aranya. A Pénziigyi és gazdalkodasi csoport ligyfelei koziil pedig 89% volt
teljesen megelégedve az {ligyintézés gyorsasagaval. A Hivatalra jellemzd arany nagyon jonak

mondhato.

Az ligyintézést megel6zd varakozasi idot tekintve a valaszadok kozel 39%-anak egyaltalan
nem kellett varakoznia a Hivatalban, tovabbi kozel 55%-uk pedig 10 percnél kevesebbet vart,
amig az ligyintézd szolitotta. Minddssze az allampolgarok alig tobb mint 6%-anak kellett 10

percnél tébbet varni, amig sorra kertilt a Téti Hivatalban (lasd alabbi grafikon.)

Hivatali ligyintézés idejének megoszlasa

3 perc 4 perc

5 perc

2 perc

10 perc

1 perc
15 perc

T—20 perc

¥30 perc

0 perc

A varakozasi 1ddt tekintve szervezeti egységenként elmondhatd, hogy a Pénziigyi és
gazdalkodasi csoportban a kérddivet kitoltd allampolgarok 57%-nak egyaltalan nem kellett

varakoznia és minddssze 7% volt azok ardnya, akik 5 percnél tovabb vartak az ligyeik
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intézése elott. A Gyamhivatalban 15 perc volt a maximalis varakozéasi i1d0. Az
Okmanyirodaban ugyanakkor volt egy tigyfél, akinek 30 percet kellett varakoznia, miel6tt az

iigyintéz6hoz keriilt volna.

2) Ugyintézés sikeressége

A valaszadok kozel 95%-a egy alkalommal el tudta intézni sziikséges iligyét, tehat ebben a
tekintetben sikeresnek nevezhetd a hivatali ligyintézés. Mindossze 5,3% az, akinek wjra fel
kell keresnie a Hivatalt ugyanazon iigyb6l kifolyolag. Erdekes médon a varakozasi idével
ellentétesen pontosan a Pénziigyi és gazdalkodasi csoportban taldljuk a legtobb olyan lakost,

akinek nem sikeriilt egy alkalommal elintézni az ligyét. Itt 10,7% a sikertelentil jarok aranya.

3) Ugyintézdk szdma

Az egy id6pontban elérhetd/dolgozo ligyintézok szamat tekintve mar vegyes képet kapunk. A
véalaszadok 39%-a mindossze 1 tligyfelekkel foglalkozd tigyintézét latott hivatali ott
tartozkodasa alkalmaval, 31,6%-uk 2 tigyintézével, 13,7%-uk 3 tigyintézével, 12,6%-uk pedig
4 tgyintézdvel taldlkozott. Az ligyintézok szamat tekintve természetesen elég nagy szoras
figyelhetd meg az egyes szervezeti egységek kozott. Tobb tligyintézo foglalkoztatasa kizarolag
az Okmanyirodara jellemzd, ahol az esetek 79,5 %-aban tobb mint egy alkalmazott varta az
igyeiket intéz0 polgarokat. Leginkdabb a Gyamhivatalra jellemzé az egy iigyintézds

munkaszervezes (az esetek 78%-aban).

Az egy idében dolgozo ligyintézok szamanak szervezeti egységenkénti megoszlasat az alabbi

grafikon szemlélteti.
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Ugyintéz6k szamanak megoszlasa az egyes szervezeti egységekben
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Pénzligyi és gazdalkodasi Gyambhivatal Okmanyiroda
csoport

4) Ugyintézok felkésziiltsége és segitdkészsége

A valaszadok 88,4%-a nagyon felkésziiltnek talalta a hivatali tigyintézoket, a tovabbi 10,5% is
4-es osztalyzatot adott az oOtfoku skalan, tehdt nem taldlkoztak kirivoan felkésziiletlen
igyintézével. Mindbssze egyetlen valaszadd volt, aki 3-masra értékelte az {igyintézdk

felkésziltségét.

Az alkalmazottak segitOkészségét tekintve 95,8% szerint nagyon segit6készek a hivatali
dolgozok, a maradék 4,2% is segitokésznek (4-es osztilyzat) mindsitette a hivatali
igyintézOket. Szervezeti egységenként elemezve a valaszokat, szembetiind, hogy a
Gyambhivatalban jar6 23 tigyfél 100%-a nagyon segitokésznek és egyuttal felkésziiltnek itélte
meg a hivatali dolgozot. A felkésziiltség és a segitOkészség terén is a Pénziigyi és
gazdalkodasi csoport dolgozo6i kaptdk legkisebb aranyban (78,6, illetve 89,3%) a legjobb
értekelést.

5) Szdveges javaslatok

A kérddivre valaszolok nagyon kis ardnya vallalkozott arra, hogy konkrét javaslatot tegyen a

hivatali ligyintézés hatékonysaganak novelésére vonatkozodan:

o tobben sziikségét érzik az internetes vagy telefonos tajékoztatdsnak és az

idépontfoglalas lehetdségének
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e Volt olyan valaszado, aki a technikai problémékra panaszkodott (pl. lassi a
szamitogép)

« elényds lenne, ha a sorszamhtzast biztositana az Onkormanyzat minden esetben

o tobben jelezték, hogy gyorsitana az ligyintézést, ha az eljarasi illetéket a helyszinen is
be lehetne fizetni, illetve lenne lehetdség pénzfelvételre

e a pénzbefizetést helyben lehessen elintézni, ne kelljen postara menni, a posta messze
van (téti 1éptékben), korlatos a nyitvatartasi ideje

o a telefonos informacidadasra legyen kiilon ember, hogy az ligyintézé ne zokkenjen ki

a munk4jabol (nem tipikusan az iigyfél altal megfogalmazhat6 vélemény)

Osszefoglalasképpen az elégedettségi kérddivre érkezett valaszokbdl az a kovetkeztetés
vonhato le, hogy a téti lakosok jo szinvonalinak itélik meg a Polgarmesteri Hivatal
miikodését. Az allampolgaroknak 4ltalaban nem kell sokat véarniuk arra, hogy sorra
keriiljenek, az iigyek intézésének gyorsasdgaval nagy résziik elégedett. Az tgyintézok

altalaban gyorsak, felkésziiltek €s segitokészek.
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I11. MEGALLAPITASOK, JAVASLATOK

Az ligyintézési folyamatok attekintését kovetden az alabbi problématérkép allithato fel a Téti

Polgarmesteri Hivatalban zajl6 hivatalos tigyek intézési folyamatait tekintve.

a Polgarmesteri Hivatal egyes osztalyai kozott kevés a kapcsolat, minimalis az
informacidcsere

a dolgozdk csak sajat feladatkoriikre koncentralnak, tulterheltnek érzik magukat,
gyakran tapasztalhato motivalatlansag az tigyintézok részérol

az interjukban nagyon nehezen jelenik meg a ,mit csindlok, mi a feladatom”
gondolkodas, tipikusan ligyekben gondolkodnak, aminek a specialistdja egymaga (mas
kozremitkodo nélkiil) le is zarja az tigyfél altal behozott problémat

az osztalyok keveset tudnak egymads tevékenységérol, az osztalyok tipikusan a sajat
funkcionalis szemiivegilikon keresztiil 1atjak a problémakat

van olyan részleg, az Okmanyiroda, ahol nem érzik azt, hogy a munkdjuk
beleilleszkedne a Polgarmesteri Hivatal profiljaba

a munkatarsak rengeteg adminisztracidt végeznek, aminek egy részét nem feltétleniil
kellene papirra nyomtatni, tilzottan biirokratikus az ligyintézés

a munkatarsak és az iigyfelek panaszkodnak a szamitogépes haldzat lassusagara, a
gépek elavultsagara, amely Kkiegésziil az informatikai irastudasban meglévo
gyengeségekkel / sokan a szamitogépet csupan egyfajta irogépként hasznaljak, ez igy
nagymértékben lassitja az informacidaramlést, a hatékony munkavégzést

az egész szervezetre jellemzo, hogy az ligyfélfogadasi rendet nem tartjak, tartatjak be,
igy az ligyintéz6khoz gyakorlatilag barki, barmikor bemehet, megzavarva ezzel az
iigyintéz6 munkajat

tobben panaszkodnak arra, hogy tulterheltségiik miatt nehezen tudjdk megoldani
kollégaik helyettesitését, illetve olyan specialis munkat végeznek, amelyet a kollégaik
nem tudnak ellatni

kreativitas hianya, hivatali gondolkodas

a személyes tigyfélkiszolgalas legnagyobb ellensége a varakozas: kevés dolog tudja
annyira elrontani a kdzonség kedvét, a hivatalrol alkotott véleményét, mint az, ha

meddd sorban allasra késztetik
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a hatékony személyes kapcsolat egyik alapfeltétele az, hogy az lgyfél érkezését

kovetden a lehetd legrovidebb idén beliill megkezdddjon az ligyintézés

e lehet6vé kell tenni a legtobb ligytipus esetében az eldzetes idopontkérés lehetdségét,
amely torténhet telefonos eldjegyzéssel, illetve az internetes honlapon torténd
idépontfoglalassal / a nem idOpontra érkez6 tigyfelek szamara sorszamhizasi
lehetdséget kell biztositani

e a téti kis polgadrmesteri hivatalnak szamit, nem jelennek meg osztalyok a kiilonb6z6
szakmali teriileteken, az Okmanyiroda munkajat az aljegyz0, az 0sszes tobbi teriiletet a
jegyz0 iranyitja

e a varosi Gyamhivatal a szervezet része, munkatarsai folott a munkaltatdi jogkort a
jegyz6 gyakorolja, de a gyOri gyamhivatal szakmai iranyitasaval dolgoznak / e
kettosség miatt az lgyintézOknek kétfelé kell megfelelniiik, amely rengeteg
energiajukat felemészti, kvazi a linearis szervezeten beliil, egy matrix szervezet
mikddik, amelynek csomdpontjaiban 1év6 alkalmazottak kiillondsen nehéz helyzetben
vannak, hiszen kétoldali fliggést kell elszenvednitik

e a szocidlis tigyek teriiletén az ligyintézOknek kiilsd kapcsolata a csaladsegitdvel van -
egyszerlisodne a feladatuk, ha a csaladsegit6tdl korrekt informaciokkal érkeznének az
ugyfelek

e az Okmanyiroddban sziikség lenne egy szakmai vezetOre, ahogy ez pl. a pénziigyek
terliletén a pénziigyi csoportvezetdvel megoldott - az iroddnak nincsen kinevezett
vezetdje, igy nehézkes a napi miikodés

e az Okmanyiroda jol kialakitott, ligyfél és az ligyintézd optimalis kommunikacidjat

tamogatd irodabutorzattal rendelkezik - ez a megallapitds a Hivatal egyetlen mas

ugyfélterére sem igaz, az okmanyirodai munkatarsak empatikussagat bizonyitja, hogy

gyerekfoglalkoztato sarkot alakitottak ki az tigyféltérben

Az lugyfelek elégedettségének elérése és fenntartdsa kiemelt cél kell, hogy legyen az
Onkorményzat miikddésében. Az alabbi kategéridk tampontot (és egyuttal célt is) nyujtanak,

ahhoz, hogy mikor elégedett egy ligyfél.

e elérhet6 — jO kapcsolatképesség, konnyen és gyorsan, sokféleképpen — minden
lehetséges hagyoményos ¢és elektronikus csatornan, nincs (hosszl) csengetés,

varakoztatas (idegesitd ,,kapcsolasi zenék), automatak hosszadalmas és felesleges

Ui Megyarzeszsy -

A projekt az Eurdpai Unioé tamogatasaval, az Eurdpai Szocialis Alap tarsfinanszirozasaval valdsul meg.




,,J0 kormanyzast megvalositd szempontok”
AROP-1.A.2/A-2008-0068

szovegel, a keresett személy attételek nélkiil megtaldlhato, a telefonra, levélre, e-

mailre, SMS-re valaszolnak

kiszdmithatd — a kozonség pontosan tudhatja, megtudja elére, hogy az adott

helyzetben, kapcsolatban milyen feltétellel, mire szdmithat, mit fog kapni, mikor mi

fog torténni, hol tart éppen a folyamat, nincsenek varatlan helyzetek, kellemetlen

meglepetések; megbizhatd

o rendeltetésszerli — a hivatal, a szolgéltatas pontosan azt nyujtja, amire sziikségiik van
az érdekelteknek, amit az elOirasok, felhatalmazasok tartalmaznak, és amire az
érintettek szamitanak, mentes negativ mellékhatasoktol, felesleges elemektdl, hibaktol

o empatikus — az tigyfél fejével gondolkodik, az igényekhez igazodik, nem zaklato,
csak a valoban sziikséges esetben kell megjelenni, megérti, hogy az embernek nem
elsddleges sziikséglete a hivatali ligyintézés, az embert és nem az ligyet nézi
elsddlegesen (nem lelketlen)

o személyes — a kozonség adott tagja vendégnek érzi magat, a konkrét ligy, a kapcsolat
sajatossagaira figyelnek, az ligyfél azt €éli meg, hogy itt valéban az 6 esetérdl van sz,
¢s nem 4ltalanos ,.kezelésben” részesiil, kelléen elmélyednek az adott iigyben

o szakszerli — az emberrel olyan valaki foglalkozik, aki nagyon jol ismeri a szakmat,
van kelld gyakorlata, jol tajékozott a jogszabalyokrol, képben van a tertilet aktualis
helyzetérdl, a felmeriild problémakrol, és realis megoldast tud javasolni

e torvényes — betartjdk a jogszabalyokat, nincsenek megkeriilhetd kiskapuk ,,valakik”
szdmara, nem alakulnak ki kétértelmii helyzetek (,,most itt ,haladsnak™ kellene
lennem?”), nincs helye, mddja a korrupcidnak (korrupcidémentes)

e gazsagos — az emberrel egyenl6ként, igazsdgosan bannak, a torvényt az
igazsagossag szellemében értelmezik, ha tévedtek, elismerik, és bocsanatot kérnek, jol
miikddik a jogorvoslat, panaszrendszer

e egyszeri — minden lehetséges modon megkonnyitik, egyszeriisitik a kozonség
helyzetét, csak a valoban sziikséges (a hivatalban meg nem 1év0) iratokat és adatokat
kérik, az intézkedés (szoveg) érthetd, emberi nyelven fogalmazodik

o komfortos — olyan kényelmi szolgaltatasokat is nyujt, amelyek kellemessé teszik a
kiszolgalast az ligyfél szamadra, kielégiti specidlis igényeit (pl. ha gyermekkel van,
nem jol viseli a varakozads unalmat, kozben megéhezik, megszomjazik, szeretne

olvasgatni, irni, telefonalni, szdmitogépet hasznalni, stb.)
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gyors, haté¢kony, iddszerti — a kiszolgalas lathatéan hatékony, tempos, nem érzékel az

ember felesleges vagy ,iires” jaratokat, a szervezet gyorsan reagél, érezhetden

szamolnak azzal, hogy az intézkedésre, szolgaltatdsra milyen ,,litemben” van sziiksége

az embereknek

segit6 — mindazok szdmara, akik valamilyen moddon akadadlyozva vannak a

hagyomdnyos ¢és elektronikus kapcsolatokban, segitséget adnak azok lekiizdéséhez,

ezek természetes, konnyen elérheté modon allnak rendelkezésre

pénzkimélé — a kapcsolatban a kézonség szdmara felmeriild koltségek a lehetd

legkisebb mértékiiek, ha felmeriil koltség, akkor mogotte érzékelhetd, érthetd érték,

tobbletszolgaltatas jelenik meg, 6sszességében a kapcsolat koltségterhei elviselhetok

o kulturdlt hagyomanyos értelemben — a kiszolgdlds udvarias, tisztelettel bannak az
emberrel, nem szorong, nem érzi magat kiszolgaltatottnak, alacsonyabb rangtnak,
tudatlannak

o digitdlisan kulturdlt — a kozigazgatasi szervezet kihaszndlja az elektronikus

igyintézés kinalta lehetdségeket, olyan szolgaltatdsokat kindl, amelyek valdban idd,

pénz és energia megtakaritassal jarnak, s az ligyek megoldasahoz vezetnek
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V. SZUKSEGES AKCIOK

Az ligyintézési id6 csokkentése és az ligyintézés hatékonysaganak ndvelése, illetve az el6zo
fejezetekben felsorolt problémak megoldasa érdekében a kovetkezd valtoztatési,
racionalizalasi javaslatokat tessziik. Itt szeretnénk felhivni a figyelmet arra, hogy az altalunk
tett megallapitdsok, javaslatok nem kotelezd érvényliek, természetesen csak a
rendelkezésiinkre 4ll6 dokumentumok ¢és a személyes interju eredményeinek Gsszesitése utan

jutottunk ezekre a kovetkeztetésekre.
Péarhuzamossagok megsziintetése

A Téti Polgarmesteri Hivatal alapvetden egy kicsit spontdn moddon szervezett, linedris,
funkcionélis szervezetnek tekinthetd. A szervezet feladatellatdsdban kevés parhuzamossag

fedezhetd fel.

Az egyetlen jelentds parhuzamossdg az adminisztrativ feladatoknal (pl. iratkezelés, iktatas,
postabontasi tevékenységek) figyelheté meg. Ez az egyik legtobb id6t igénybevevd
parhuzamosan végzett folyamat. E teriileten a hasznalt modern iktatd rendszer valamennyi
moduljanak az alkalmazasaval, a rendszer adottsagainak teljes korii kihasznalasaval lehetne

hatékonysagjavulast elérni.

Az iktatds tulajdonképpen nem mas, mint az lgyirat kozhiteliségéhez €s
visszakereshetdségéhez sziikséges adatok rogzitése egy meghatarozott rendszer szerint. Ezek

az adatok a manualis technolédgia igényeihez igazodnak:

e anyilvantartasi szdm

e azligyfél adatai

e azlgy targya

o amellékletek szamanak rogzitése

o az érkezés és az egyes részintézkedések idOpontjanak rogzitése
e aziigyintéz0 megjeldlése

e az gy archiv tarolasdhoz sziikséges irattari tételszam
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A levelek kezeléséért, kovetéséért a kozigazgatdsban az iktatds a felelés, amely a
kozigazgatdsban nagy hagyomannyal rendelkezd, fejlett gyakorlat, melyet mar kozel két

évtizede szamitogépes nyilvantarto €s archivalasi rendszerek tamogatnak.

Egy modern iktatd szoftver képes a szervezet Gsszes kimend és beérkezd dokumentumat,
kiildeményét kezelni ugy, hogy az ne ,,csak” iktatasi feladat legyen, hanem a teljes szervezetre
Kiterjesztett jol miikodoé iratkezelési rendszer, amelyben az adatokat egyszer kell felvinni, a
visszakeresés egyszerli, gyors ¢és a munkavégzéshez sziikséges informacidét azonnal

rendelkezésre bocsatja.

Munkaszervezési megoldasok

o egyértelmi feleldsségi viszonyok kialakitasa

A szervezeten belill talalhatok olyan egységek, amelyek nem rendelkeznek dedikalt, minden
szlikséges joggal felruhdzott vezetdvel. Ily moddon sziikséges egy vezetd kinevezése az

Okmanyiroda é€lére.

e rotacid

Az elvégzett interjuk soran tobben panaszkodtak arra, hogy tulterheltségiik miatt nehezen
tudjak megoldani kollégaik helyettesitését, illetve olyan specidlis munkat végeznek, amit a
kollégaik nem tudnak ellatni. A helyettesitési kockazat csokkentése érdekében, javasolt a
munkatarsak egy részének rotdlasa az egyes munkakorok kozott, annak érdekében, hogy a
kiilonosen veszélyeztetett munkakorok feladatait legalabb ketten ismerjék. A rotacid jo
megoldas lehet a stressz kezelésére, a munkakorok és munkavégzeés valtozatosabba tételére,

illetve az tigyintézok kiégéstdl vald megdvasara is.
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e egyablakos ligyintézés

A hasonl¢ jellegii feladatokat végzd alkalmazottakat képezni kell a munkatarsuk feladatainak
elvégzésére is. A cél az egyablakos ligyintézés szervezeti megoldasanak kialakitasa kell, hogy

legyen.

Ez azt jelenti, hogy az ligyfél barmelyik ligyintézonél elintézheti {igyét, mindegyik tigyintéz6
hasonld szinvonali munkat végez. Az allampolgarok egyetlen ablakndl (iigyintézonél)
minden eljarast el tudnak intézni, és az Osszes alaki kovetelményt teljesithetik. Elénye az
egyszerlibb iigyintézés ¢€s az informaciok konnyebb hozzaférhetdéségében mutatkozik meg.
Magyarorszagon az elektronikus egyablakos {igyintézési pont alapjaul a mar miikodo

elektronikus Ugyfélkapu szolgal majd, mely jelenleg a www.magyarorszag.hu cimen érhetd

el.

A megvaldsitds mar tobb dnkormanyzatnal megkezdddott. A Téti Onkormanyzatnak is el kell
indulni az egyablakos ligyintézés bevezetését eredményezd uton, ha nem akar lemaradni a

tobbi Onkormanyzattol és 1épést akar tartani a technika fejlédésével.

Az egyablakos rendszer bevezetéséhez olyan generalis kérdéseket kell rendezni, illetve olyan
feladatokat kell megoldani a helyi és kozponti jogi szabdlyozas terén, mint az egyablakos
igyvitel eljardsi rendjének kidolgozasa, adatbéazisok elvi Osszekapcsoldsa, adattulajdonosi
érdekek tisztazasa, adatbazisok fizikai Gsszekapcsoldsa, adatbazisok kozotti kommunikécios

kozeg felépitése, a kommunikacio szellemi és technikai feltételeinek megteremtése.

A szervezeti megolddsok és informacids rendszerek hozzdk létre az ligyintézés teljes
folyamataban résztvevd adatbazisokat ugy, hogy azok az egyablakos eljardsi rend szerint

Osszekapcsolhatok legyenek.

Az lgyintézok képzése belsd rotacioval oldhatd meg. Lehetévé kell tenni minden
ligyintézonek, hogy rotacids rendszerben ellassa és elsajatitsa az adott teriileten jelentkezd

valamennyi ligymenetfajta ismereteit, gyakorlati fogasait.
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o lgyvitel automatizalasa

Az irodaautomatizalds nem mas, mint a manualis irodai tevékenységek - adatbevitel,
adatfeldolgozas, adattarolas, adminisztraciés munkafolyamatok - kivaltasa a kiilonb6zo
korszer(i technikai eszk6zok és rendszerek, valamint informacid-feldolgozasi médszerek aktiv

alkalmazasaval.

Az Onkormanyzat szervezeteire a kotdtt hivatali iigymenet a jellemzé. Egy
munkafolyamatokat tamogaté informatikai rendszerrel konnyen erdsithetd a hatékonyabb
munkavégzés. Akar papiron, akar elektronikus hordozon taroljak az iratokat, adatokat,
feldolgozasuk menete lényegében megegyezik. Minden beérkezd dokumentum elindit egy

munkafolyamatot.

Akar hosszu, akar egyszerii a munkafolyamat, megvannak a maga Iépései. A tapasztalatok
szerint sok helyen nem alakitanak ki korszerli iligyviteli rendszereket, ezért az ligyvitel

megbizhatatlan és attekinthetetlen.

Az Onkormanyzati igazgatasban a felhalmoz6dd, nagy mennyiségli adat rendkiviili érték. A
tudéasalaptl tarsadalom, mas néven informdcids tarsadalom felé haladva az emlitett adatok
értéke rohamosan nd. Nem mindegy, hogyan gazdalkodunk ezzel az eréforrassal, miként
gondoskodunk arrdl, hogy az adatok eljuthassanak mindenhové, ahol azokat hasznosithatjak,
mennyire toreksziink a mindségre és a naprakészségre. Megoldas a korszert, elektronikus
tigyviteli rendszer miikddtetése. Javasoljuk a Téti Onkormanyzat szamara az alkalmazott
modern {igyviteli rendszer minden moduljanak hasznélatat. Ez jelentésen megkonnyitené a
ma még papir alapit munkavégzést, hatékonyabbd tenné az adminisztrativ feladatok

elvégzését, €s nem utolsosorban jelentds mértékii koltség megtakaritast eredményezhet.

o id6foglalasi rendszerek bevezetése

A vérakozasi 1d6 tovabbi csokkentése érdekében teljes korlien be kell vezetni az idéfoglalasi

rendszert.
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Az id6foglalas spontan moddszere, az érkezési sorrend szerinti bejutds, amikor is semmiféle
programozas, ligyfélirdnyitas nincs. Kisebb szervezetek, ritkabb forgalom esetén miikodhet a
folyamatosan ,,nyitott ajt6”, de jellemzdobb az iigyfél-, ill. vendégfogadasi idészak, nyitva
tartdsi 1d6 meghatarozasa. Probléméja az, hogy az lgyfelek kozott gyakran tdmadhat
bizonytalansag, fesziiltség, akar komolyabb «ki kovetkezik» tipust konfliktus. Jelenleg az

iigyek tulnyomo tébbségénél ez jellemz6 a Téti Hivatal mikddésében.

A személyes naptar, a ,kockas papir’ hagyomanyos, jelenleg is széles korben elterjedt
gyakorlat. A telefonon vagy mas modon eldre bejelentkezd ligyfél, vendég idépontot kér és
kap személyes talalkozasra. Elektronikus verzidja lehet a személyes szamitogépes naptar (pl.
Microsoft Outlook, Excel tablazat, Access) alkalmazasa. Mint mddszer abban kiilonbozik az

alabbiaktol, hogy nincs szervezeti szinten intézményesitve, ki, hogyan csindlja.

,Diktalt kapcsolatok™-nak lehetne nevezni azt az altalanos, hagyomanyos gyakorlatot, amikor
a hivatal egyoldalian — egyeztetés nélkiill — hataroz meg idépontot (id6pontra tdrténd
berendelés, targyalas, helyszini szemle, egyéb). Ez a hatdsag, a szervezet részérdl a
hatalomgyakorlasbol fakad6, maximalis ,,idéérzéketlenség”, egyoldalu iddfelfogas tipikus
megnyilvanuldsa. Bizonyara vannak esetek, amikor ezen a — nem ritkan csak a hivatalnok
kényelmét szolgald6 — szokason, az tgyfél helyzetének konnyitése érdekében,

iddegyeztetéssel, rugalmasabb megoldasokkal, enyhiteni lehet.

Az intézményes iddfoglalasi rendszer kiterjedtsége szerint lehet munkahely szintii (pl. a
fogaddora), irodai szintii (pl. az tigyfélszolgalat) és a szervezet, ill. a kdzonségszolgalat
egészét atfogod, azaz mindenkire kiterjedd, aki a kozonséggel kapcsolatba keriil. Az egyes

»szinteken” eltérd technikakra, szabalyozésra van sziikség.

A ,kézi” ligyfél-iranyitasi rendszerben — tipikusan ligyfélszolgalati irodaban — a szabadda
valo pultokhoz szolitjak, vagy a segité személyzet oda iranyitja a soron kovetkezd iigyfelet
(pl. utlevélkezelés). A megoldas egyszerlisége egyben a hatranya is a bizonytalan helyzetek

(«ki a kovetkezd?») kialakulasanak lehetdsége miatt.

A kézi, vagy gépi sorszamkiadds a helyszini iddéfoglalas legkézenfekvObb, legelemibb

technikdja. Egyértelmiibbé teszi az érkezési sorrendet, kiszamithatobba valik a varakozasi ido,
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oldodik a stressz. Korlatozottan alkalmas az {igyfélforgalom kovetésére, esetlegesen

sziikségessé valo beavatkozasok megtételére.

Az internetes id6foglalasi rendszer (pl. okményirodak tigyintézéséhez) rendkiviili kényelmet
biztosit azoknak, akik rendelkeznek haldzati hozzaféréssel. A bejelentkezésen tul lehetdség
nyilik a valasztasra a még szabad idOpontok koziil. A megoldas az elektronikus iigyintézéshez

kapcsolva alkalmas az tigyintézésre valo felkészitésre, felkésziilésre mindkét fél szamara.

Osszegzésképpen: Az idépont-egyeztetési, - foglalasi rendszerek mogott az a megfontolas
huzodik, hogy az tigyfél, a kozonség idogazdalkodasa, elfoglaltsaganak prognosztizalhatdsaga
legalabb annyira fontos, mint a szervezeti idégazdalkodas, kiszamithatosag, tervezhetdség.
Csak valéban jol miikodé foglalasi rendszereket szabad alkalmazni, mert annak hibai
rosszabb helyzetet teremtenek, mintha egyaltalan nem létezne ilyen rendszer. Az ligyfelek
lehetdségeinek kiillonbozdsége sziikségessé teszi a kiilonféle hagyomanyos ¢€s elektronikus
modszerek, a tav-, ill. eldzetes és helyszini, azonnali id6foglalds megfeleléen kombinalt

alkalmazasat.

A fenti modszerek koziil tavlati célként az internetes idéfoglalasi rendszer bevezetését
javasoljuk az Onkorményzat szdmara, rovidtavon azonban akar a sorszamkiaddssal is jelentds

1d6 és konfliktus lehetdség takarithatdo meg.

e outsourcing

Koltségmegtakaritasi lehetdséget jelenthet a konyvelési, bérszamfejtési feladatok kiszervezése
is. Egy professzionalis szolgéltatasokat nyjtoé cég hatékonyabban (és olcsdbban) tudja ellatni

e jol specifikalhato feladatot.

A kiszervezés, azaz a szolgaltatasok szervezeten kiviilre helyezésének egyik célja a szervezeti
szinti megtakaritds elérése. A masik pedig a vonatkozd konyvelési, bérszamfejtési,
informatikai és egyéb tevékenységek olyan — szakosodott — szervezettel, személyzettel vald
megoldasa, amely folyamatosan képes rugalmasan alkalmazkodni, 1épést tartani a rohamos

fejlodéssel, az igények valtozasaval.
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Egy-egy szolgaltatasként megvalosithatd feladat kiszervezése, a sajatos mikodtetési,
szervezeti megoldas alkalmazasa tgynevezett szolgaltatasi szintszerzédések (SLA, service
level agreement) keretében torténik, amelyek tartalmazzak a szolgaltatasi elemeket (SLE —
service level element), azaz a teljesitendd tevékenységeket, azok meghatarozdé mindségi
kritériumait (pl. a rendelkezésre allas kezdd és végsd idOpontjat, a valaszadds modjat, a

felhasznaland6 forrasokat, dokumentalési és jelentési kotelezettségeket).

Aki a cég alkalmazottainak bérszamfejtését, TB iigyintézését, konyvelését kihelyezi, ¢és jol

megvalasztott kiilsd szakértdvel végezteti, szamos eldnyt élvezhet:

A hatékonysag érdekében az eréforrasokat a fo tevékenységekre és a szervezeti célokra lehet

Osszpontositani.
Az outsourcing lényegesen csokkenti az dnkormanyzat adminisztracids koltségeit.

Egyenletes mindségli, pontos, megbizhaté szolgaltatast kap, mivel a szolgaltatdé az
outsourcingot

o szabvanyos mddszertan szerint

o amindségbiztositasi rendszerben lefektetett folyamatokat betartva

o nyomonkovethetéen

o elszamoltathatéan

o atlathatéan

o mérhetd mindségi kritériumokkal végzi.

Hosszl tdvon szakmai és pénziigyi biztonsagban érezheti magat azéltal, hogy szdmithat
o aktualis jogszabalyoknak ¢és eldirasoknak megfeleld feladatvégzésre
o korszerli technologidra
o kedvezd, tervezhetd, az igényelt szolgéltatdsok mértékéhez igazodo
koltségekre
o megszabadul egy olyan feladat elvégzésének felelsségétdl, ami tobb oldalrol
is kritikus, hiszen a cég minden munkavallalojat érinti és szigort torvényi /

hatdsagi eldirasok szabalyozzak.

K.‘.
Uj egyazzsedy
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A bérszamfejtés / tb-ellatdsok szamfejtése / munkaiigyi szolgéltatds / humaniigyvitel /
cafeteria adminisztraciéo a kiszervezéssel vallalati fix koltség helyett szolgaltatasi dijként,

mukodési koltségként jelentkezik.
e Szervezeti kultura atalakitdsnak kezdeményezése

Célja az ugyfélkozponti szervezeti kultGra kialakitdsa, valamint a szervezeten beliili

alkalmazottak egymas kozti informacio cseréjének és kommunikacidjanak javitasa.

Sziikséges legalabb évente csapatépitd tréningek megtartasa, amely egyrészt lehetdséget
teremt a kiilonbozd szervezeti egységek dolgozoinak informalis, kotetlen taldlkozasara,
masrészt katalizator szereppel is rendelkezhet a szervezeti kultura terjesztésében, kzos
értékek, célok, stratégidk megfogalmazasaban, elfogadasaban. Jellemzden ilyen csapatépitd
tréningeket, az Onkormanyzati munkavégzés helyszinétél tavol (Gn. off-site tréningek),
civilizaciotol mentes (erdd szélén, hegyekben) szalloddban, panzioban érdemes tartani, a

munkakornyezettdl és annak problémaitdl valo minél konnyebb elszakadés érdekében.

A szervezeti kultura a szervezet legerdsebb stabilizald tényezdje, rogzitett mintakat ad a
rutinszerli cselekvésekhez a meghatarozott helyzetekben, a szervezethez tartozas érzését
nyUjtja és biztonsdgot ad. A kozigazgatasi szerv egészére (a rendszerjellegbdl addddan a
részeket is athatd) jellemzd, a tagok altal kozosen elfogadott eldfeltevések, hiedelmek,
értekek, viselkedés- és megjelenési modok rendszere, amelyek segitségével meghatarozzak
onmagukat, kdrnyezetiikhoz vald viszonyukat. A szervezet jellemeként is meghatarozhat6 a
szervezeti kultura. Ez annyiban is taladlo, hogy a szervezet jol miikodé kultiraja tagjai
jellemének részévé valik. Illetve a munkatiarsak személyisége (jelleme) Osszeolvad a

hivataléval, szolgéltatasaval.

Akkor lehet sikeres az Onkorminyzat miikddése, ha a kliensorientdltsag —
kozonségkdzpontusag: polgarkozeliség, ligyfélcentrikussag, partnerség, civilbaratsag —
nemcsak a kiilsd, hanem a bels6 kapcsolatrendszerben is meghatarozé értékként jelenik meg a

szervezeti kulturaban. Természetes ugyanis, hogy a kiilsd eredményességhez a szervezeten
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beliili egyiittmikodés, a szervezeti egységes kolcsonds tamogatd viszonya, a belso

szolgaltatas-orientaltsag elengedhetetlentil sziikséges.
o e-ligyintézeés

A hivatali munkat jelentésen hatraltatja a tul sok kinyomtatott papir, a hatalmas méretii
bilirokracia. Jelentés mennyiségli koltségmegtakaritdst eredményezhet a felesleges
adminisztracid6 megsziintetése. Ez egyrészt a papirmentes iroda koncepcidjanak bevezetését,

masrészt az elektronikus ligyintézési gyakorlat elterjesztését jelenti.

A fenti két valtoztatds végrehajtasa nem konnyt feladat, mivel az 6nkormanyzati dolgozok
teljes szemléletvaltdsara van sziikség a megvalositdshoz, tehat a szervezeti kultira

megvaltoztatasahoz.

A papirmentes iroda koncepcid kapcsolddik a modern iktatasi rendszerek bevezetéséhez, a
belsd levelezésben az e-mailek elényben részesitéséhez, a rendeletek, hatarozatok
szkenneléséhez. Javasolhaté az Onkorményzatnal belsé szamitogépes haldzat kialakitdsa, és e
halézaton olyan f3jlszerkezet létrehozasa, ahovd a fontos dokumentumok elektronikus
valtozatai mentésre kerlilnek. A bels6 halozat bizonyos konyvtarai sajat jogosultsagi listaval

rendelkeznek, csak az Iéphet be az adott konyvtarba, aki erre megfeleld jogosultsaggal bir.

A j6l és eredményesen mikodoé hivatalhoz ma mar egységes adatbazisokat, Osszefiiggd
integralt rendszercket kell kiépiteni, és erre kell az apparatust megfeleld képzéssel
felkésziteni. Tovabbi kovetelmény az egy Uligyhoz tartozo kiillonb6zé dokumentumok

Osszekapcsolasanak lehetdsége.

A kozigazgatasban, igy az onkormdanyzati igazgatasban is a modernizacio, a mindennapi ¢€let
szamtalan teriiletén a korszeri szervezeti mikddési formak, technikai eszkdzok hasznalatat
kényszeriti ki. A modern tavkozlési, szamitastechnikai és elektronikus média megoldasait az
onkormanyzati szervezetek hatékony miikddésiik érdekében a kialakulé informacios

halézatokra raépiilve mar ma is sok teriileten hasznalhatjak.
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Az elektronikus kozszolgaltatdsok korébe tartozod elektronikus kozigazgatas minden olyan —
allam altal nyuajtott — szolgéltatdst magaba foglal, amelyek a szolgaltaté allami funkcidbol
adodoan elektronikus uton, online moédon elérhetdek az allampolgarok és vallalkozdsok

szamara. Az elektronikus 6nkormanyzat kialakitasanak 4 szintje kiilonboztetheté meg.

Az elsd szint az egyszerli informaciokozlés, amelyre a hazai onkormanyzati és kozponti

igazgatasi portalok, illetve statikus weboldalak alkalmasak.

A masodik szinten lehetdvé valik az allampolgarok és a hivatalok online kommunikécioja:
trlapok letoltése, kiilonb6z6é forumok. A hivatalok egyre tobb helyen varjak e-mailben is a
lakossag épitéshatdsaggal kapcsolatos kérdéseit, észrevételeit, s elterjedtnek tekintheté a

polgarmesterek online fogadoorija.

A harmadik szint az interakcid. Ide tartozik példaul az trlapok elektronikus kitdltése ¢€s
elkiildése, amelyekbdl azonban — egyelére, az elektronikus {igyirat-kezelési rendszerek
kialakitasaig és alkalmazéasaig — csak jabb aktdk lesznek a hivatalban. Ehhez mar sziikséges

az ugyfelek egyértelmii azonositasara alkalmas elektronikus alairas.

A negyedik az ugynevezett tranzakcids szint, amikor az ligyintézés, valamint az iizleti
tranzakcid teljes egészében az interneten bonyolodik le. Ebben a fazisban az ligyek papiron

mar egyaltaldn nem jelennek meg a rendszerben.
e Onkormanyzat honlapjanak elkészitése

A kozigazgatas szolgaltato jellegének fejlesztését a vilaghalo sokiranyd hasznalata szolgalja.
Kiemelt cél, hogy a varos Onkorményzata rendelkezzen munkavégzésre is alkalmas
honlappal. Az infokommunikécios fejlesztések soraban ennek az elsék kozott kell szerepelnie.
Az Interneten létre kell hozni azt az allampolgari kaput, mely tajékoztatdst nyljt az
Onkorményzat szervezetérdl, a kozigazgatasi eljarasokrol és a nyilvanos adatbazisokrol; el
kell érni, hogy az Onkorminyzat honlapjan beliil az egyes feladatokat megvaldsito
intézménynek vagy funkciondlis egységnek legyen 6nall6 weboldala, azokat folyamatosan

karban kell tartani; minden kozérdeklodésre szamot tarté kozéleti eseménynek,
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onkormanyzati rendeletnek fel kell keriilni a halozatra, és az legyen elérheté az allampolgari

kapun keresztiil.

El kell érni, hogy az adatbazisok megbizhatoan, megfizethetd aron - a koézérdekii adatok
nyilvanosan, ingyenesen - nytjtsanak informacidkat; meg kell kezdeni az 6nkormanyzat és az
allampolgar kozotti informaciocserét; a lakossagot tajékoztatd rendszerek mellett el kell
helyezni az interaktiv, parbeszédes rendszereket, egyének és vallalkozd csoportok szaméara

egyarant.

A weblap fejlesztésének elsd 1épése az Onkormanyzat honlapjanak interaktivva tétele. Az
interaktiv szolgaltatasok biztositdsa tulmutat az egyszerii tdjékoztatason. Olyan internetes
szolgaltatdsokat, letolthetd Urlapokat, keresérendszereket, tematikus tdjékoztatokat jelent,
amelyek csak az iigyfél aktivitdsat igénylik az interaktiv szolgaltatast nyUjté szerv altal
elokészitett dokumentumok alapjan. Az interaktiv szolgéltatdsok az e-kormanyzas harmadik

szintjét jelentik.

Az elektronikus on/kormanyzat kialakitasa nem csupan a webes szolgaltatasok 1étrehozasat
jelenti, hanem a hatdsag bels6 munkajanak teljes atszervezését is. A hivatalon beliili e-
igyintézés megkoveteli a személyekre lebontott, pontosan megfogalmazott hataskoroket,
valamint az iligyek elektronikus nyomon kovetési lehetdségét. Az Uj és nem mindig
megbizhato technologia miatt a Ket. kiemelt jelentdséget tulajdonit az adatok biztonsaganak.
Alapvetd fontossagu példaul az ligyfél azonositasa: ezt vagy elektronikus aldirassal, vagy a

személyazonositd €s lakcimadatokkal lehet majd megtenni.
e e-Onkormanyzati stratégia

Az e-dnkormanyzatta valas, az e-kozigazgatas bevezetése stratégiai kérdés kell, hogy legyen
az Onkormanyzatnal. A valtozas nem megy egyik naprol a masikra, és a valtozdsnak szdmos

teriiletre ki kell terjednie.

Az informatikai stratégiai célkitlizések meghatarozasakor arra kell torekedni, hogy azok ne
szervezeti egységekhez, hanem tevékenységekhez, funkciokhoz kotddjenek. A stratégidban

kiemelt prioritast kell kapniuk azoknak a feladatoknak, amelyek a korméanyprogram, az e-
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kormanyzat/e-kozigazgatas stratégia, illetve az intézményi célkitizések megvalositasa

érdekében sziikségesek.

A jovokép jellegzetes darabjai az elektronikus 6nkormanyzat tervezési fazisaban harom f6 cél

koré csoportosulnak:

1) az Onkormanyzati szolgaltatdisok mindségének a javitasa: tligyfélkdzpontu
megkozelités; tobbcsatornas ligyintézés; 7x24 oras elérhetdség

2) hatékonyabb és koltségtakarékosabb Onkormanyzati mikodés kialakitasa: hivatali
munka elektronizalasa; informatika egységesitése; szervezeti folyamatok atalakitasa; a
kiszolgald hattér-rendszerek modernizécidja

3) az allampolgarok demokratikus részvételének az erdsitése és az Onkormanyzat
miikodése: atlathatosagadnak novelése; alkotmanyos részvétel; a tdrsadalom bevonasa a

helyi dontésekbe; transzparens €s a valasztopolgaroknak felelds onkormanyzat

Az e-Oonkormdnyzati stratégiat — figyelembe véve az informatika teriiletén végbemend gyors
fejlédést - kozéptavon, 3 éves id6horizontot alapul véve javasolt elkésziteni. A stratégia
megvaldsitasat tobb tényezd (a rendelkezésre allo erdforrdsok, a technika fejlédése, a
szervezeti struktira esetleges valtozasai, infrastrukturalis valtozasok stb.) befolyasolja, ezért a

stratégia évenkénti fellilvizsgalata és gordiild tervezése sziikséges.

e képzési programok
Az onkormanyzati alkalmazottak egyéni teljesitményének novelése érdekében célszerii lenne
kiilonb6zé képzési programok megvaldsitasa. Ezen tréningek nem utolsd6 sorban az
igyintézOk motivalasaban, elkotelezettségiik megteremtésében is kulcs fontossadgu szereppel
birnak.

o informatikai rendszer beszerzések

Az onkormanyzatoknak a kozigazgatasi feladatok ellatdsdhoz a mai informaciotechnoldgiai

kornyezetben elengedhetetlen egy jol miikodd informatikai infrastruktira kiépitése és
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A papirmentes iroda €s az e-ligyintézés koncepcidé megkdveteli egy gyors, haldzatba kapcsolat
munkadllomasokat magaba foglald informatikai rendszer 1étrehozasat. Ennek eldfeltétele a
meglévle elavult szamitastechnikai géppark teljes cseréje,1 valamint teljes munkaidds

informatikai, rendszergazdai munkakor kialakitasa.

Az Onkormanyzat komplex informécids rendszerének kialakitdsdhoz az 4ltalanos igazgatasi
informacios rendszereket, valamint a térinformatikai alapokon mikodé rendszereket
integralni kell, mely kovetkeztében megvaldsulhat egy egységes alapokon nyugvo vezetdi

dontéstamogatd rendszer.
o eredményességet mérd mutatdszamok bevezetése
A hivatal muikdodését, illetve a nyujtott kdzszolgaltatasok eredményességét a kiemelkedd

szolgaltatasokkal, a kiils6/belsd vevoi elégedettséggel, illetve a célok teljesiilésével lehet

mérni.

YA projekt megvalésitasaval parhuzamosan folyik a szamitastechnikai géppatk felujitasa, cseréje.
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