Bevezetett outputok hasznosulasat

bemutato tanulmany

Zalaszentgrot Varos Onkormanyzata
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Bevezetés

A dokumentum célja, hogy a projekt megvaldsulasat nyomon kdvesse és folyamatos
visszacsatolast kapjon a szervezet a bevezetett intézkedésekrdl, és a bevezetett
outputok hasznosulasarol. Cél volt, hogy folyamatos kontrolltevékenységgel
biztositsuk a j6 eredményeket és annak lehetéségét, hogy negativ eltérés esetében
idében legyen mod a beavatkozasra.

Jelen dokumentum Osszefoglalé anyag, amely a projekt konkrét eredményeirél ad
szamot. A projektidészak utolsé 3 hénapjaban feladatunk volt, hogy a projekt soran az
egyes szervezetfejlesztési terlletekhez kapcsoldédo tanacsadédi anyagokban talalhaté
javaslatokat bevezessuk. Ennek elsé lépéseként megvizsgaltuk, hogy melyek azok a
javaslatok, amelyek beépithetbk vagyis mod és lehetbség is van a bevezetésikre.

A bevezetett javaslatokat/outputokat tanacsadoi teriletenként mutatjuk be, az adott
terlleten megvalositott fejlesztéssel egyditt.
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Tamogato infrastruktura és szerzodéses kapcsolatok feliillvizsgalata

A programelem keretében megvaldsult talalkozé feladata volt, hogy feltarjuk a

problémakat és 0sszegyUljtsuk az alternativakat. Ennek tematikaja a kovetkez6kép
alakult:

- Az Osszegyljtott problémak dsszefliggéseinek, kdzos gydkereinek felfedezése

- A kezdeményezés, proaktivitas jelentésége és lehet6ségeinek vizsgalata

- Szempontvaltasi képesség kialakitasanak fontossaga

- A kapcsolattartas nehézsége, motivacio a jobb kommunikacié kialakitasahoz:
brain storming a megoldasokrol

- Burokracia — Szerteagazo feladatok témakor feldolgozasa: A munkaszervezés

- Mi a probléma? Mik a lehetséges megoldasok?

A kdzbs gondolkodas soran szembesulni kellett azzal, hogy a burokracia és a
szerteagazo feladatok miatti kapkodas cimszo6 alatt 6sszegyiijtott problémak oka
legtdbbszor a nem eléggé hatékony idégazdalkodas, vagy az at nem gondolt
munkaszervezés. Eredményként elkészilt egy hasznalhato javaslati lista.
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Probléma:
A kapcsolattartas nehézsége

Megoldasi alternativak

1) Erdektelenség a
tarsulasoknal

Uj témakat hozni, amikben biztosan
érintettek

Kb6z0s eveés, ivas, rendezvenyek

Kb6z0s csapateépitd programok

Rahatasként esetenként szamonkérni 6ket

Toluk kérni javaslatot, milyen témak
legyenek

2) Az alairas nehézsége

Legyen egy rendszer, amikor alairnak

Kivinni hozzajuk ,helybe”

E-mailben atkuldeni - nyomtassa ki, irja ala,
€s scannelve kuldje vissza

Titkarnd vigye ki este, irja ala akkor

Szankcionalni a mulasztasokat

Asszertiv kommunikacio

3) A sok feladatbél adodo
kapkodas

Egyéni munkaterv készitése

Rogziteni, mire, mennyi ideje van - a
hataridét is figyelembe véve

Tobbet dolgozni

Listat irni

A feladatokat rangsorolni a szankcidk
szerint

Tervet késziteni (id6terv)

Részben vagy egészben delegalni

Id6ben elkezdeni, nem az utolsé pillanatban

Higgadt hozzaallas

Team-munka

Nem-et mondani (ezt ma még nem lehet!)

Kovetkezetes szamonkérés
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A kdz6s munka soran feltartuk a hattéranyagok, nyilvantartasok hianyossagait, amivel
kapcsolatban a kovetkezdkre jutottunk:

A hianyos iktatas miatt, nem lehet felkutatni az el6zményeket

Tobb szalon is fut egy téma, egy id6 utan nem talalkoznak

Nem talalhat6 az el6zmény

Nincsenek kialakult rendszerek

A bérleti szerz6désekhez nincs hattér-informacio (vizéra, villanyéra-allas, hova
tartozik, milyen allapotu a bérlemény, stb.)

Nem lehet tudni, mennyi arbevétel lesz ebbél

N NI N NN
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Kb6zdsen megvizsgaltuk, hogy mit kell tennink annak érdekében, hogy a nyilvantartasi
rendszer megfelel6éen mikodjon:

Vagyonfelmérés
El6zmények feltarasa, felkutatasa
Mindezeknek az ugykor szerinti rendezése
Nyilvantartasi sablon kialakitasa
v Bels6 szabalyzatok kialakitasa, ami az egész folyamatot szabalyozza
Tajékozddni, hogy masok hogyan mikodnek e terlleten

LSRN NN

A Kkidolgozott hatékonysagnovelé intézkedések keretében bevezetett és

megvaldsult javaslatok

A nyilvantartasi rendszer rendbetételének feladatat a tanacsadéi dokumentumban
foglaltak szerint a Mlszaki Osztaly elvégezte. Ez magaban foglalta az dnkormanyzati
tulajdonban lévé ingatlanokkal kapcsolatos vagyonnyilvantartas elvégzését, az adatok
és informaciok rendezését, rendszerezését, illetve a nyilvantartasi sablon kialakitasat.
Az ehhez kapcsolddo belsé szabalyzat még nem készdlt el.

A nyilvantartasi rendszer rendbe tételével megvaldsult a helyiségek teljes leltara, az
ingatlanok mulszaki tartalmanak felmérése. Korabban ezeket az adatokat
rendszertelendl taroltak, ami ahhoz vezetett, hogy a sokféle informacié teljesen
atlathatatlanna valt. A fejlesztés eredménye, hogy Ugykdrnek megfelel6en
kereshetdvé valtak az adatok, az el6zmények feltarhatdéva valtak amely hozzajarul az

onkormanyzat hatékonyabb mikodéseéhez.
SZECHENYI @

Eurdpai Unioé SR
Europai Szocialis X
Alap ot

KORMANYA BEFEKTETES A JOVOBE

x.
i i
(s
(ks
‘Unmj§¥

MAGYARY
PROGRAM




Fenntarthato gazdalkodas és koltségvetési egyensiuly

A fenntarthaté gazdalkodas és koltségvetési egyensuly vizsgalatat két fazisban
végeztik el. Az els6 fazis legfébb célja volt azon terlletek feltarasa, amelyeken a
legnagyobb tartalékok rejtézkddnek az oOnkormanyzat gazdalkodasan belul. A
helyzetfeltaras soran két alapveté eszkdzt alkalmaztunk: A SWOT elemzést és a
STEEPLE elemzést. A beavatkozasi terulet meghatarozaskor tobb szempontbdl is a
Zalaszentgroti Gazdasagi Ellato Szervezetre (tovabbiakban: GESZ) esett a valasztas,
mert a GESZ egy Uj szervezet, és ezért elszamolasi folyamata kdzvetlenul érinti az
onkormanyzati koltségvetést.

A mihelymunka soran a vezetdkkel feltérképeztik a GESZ jelenlegi mikodésének
jellemzéit, potencialis jobbitasi terlleteit. Megallapitottuk, hogy — mivel a GESZ fiatal
szervezet — a folyamatai ad hoc jelleggel, nem rogzitett és nem sztenderdizalt médon
mikodtek. Ezen belll az els6é fazis vizsgaldodasanak fokuszaba a GESZ és az
intézmények kozotti pénzlugyi elszamolas jelenlegi rendszerének racionalizalasat
helyeztik. A fejlesztés inditasat kivaltd problémak alapjan a kdévetkez6 jobbitasi
célkitlzéseket jeldltik ki a GESZ miikddésére és gazdalkodasara vonatkozoan,
amelyek mentén folytattuk a helyzetfeltarast:

v' megsziintetni a tobbletmunkat a szamlazaskor;
kezelni az el6re nem egyeztetett és nem kiszamithato beszerzéseket;
minimalisra csokkenteni a konfliktus lehet6ségét az elszamolasnal;
kialakitani egy olyan hatékonyabb sztenderd folyamatot, ami a pénzugyi
elszamolas jelenlegi ad hoc mikodésének megfelel§ rugalmassagu;

v/ ami nem nagyobb eréforras igény( jelenlegi folyamatnal;

v/ ami a jelenlegi folyamatnal kontrollaltabb;
A tevékenységgel az volt a célunk, hogy a pénzigyi elszamolas folyamatan keresztll
kontrollalhatova és tervezhetévé valjon a GESZ kdzponti beszerzése, és annak
elszamoltatasa.

ANERNERN

A tanacsadas eredményeként elkészilt a GESZ miikodésével kapcsolatos javasolt
folyamatabra. Az abran zo6ld szinnel jeldltik a folyamat-lépéseknél a tervezett kontroll-
tevékenységek altal fedett terlleteket:
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A karbantarték
Az el6re nem minden
Hetitervezés: A |:> I$ tervezett, de |:> beszerzésrél
GESZ azonnal sziikséges tételesen
szervezésében beszerzésekre napi karbantartasi
hetente keretdsszeg all a naplét vezetnek.
egyeztetneka karbantartok
folyamat rendelkezésére.
résztvevdi az el6z6
hét beszerzéseirol Az elGre tervezett
a karbantartasi lista alapjan végzik
napldk alapjan, az a beszerzéseket a {}
azokbdl karbantartok.
megmaradt és fel
nem hasznalt Ha ez a napi
készletekrél, keretdsszeget
valamint a meghaladja, akkor
kévetkezd hét a karbantarté az
eldre tervezett adott tételrdl
beszerzéseirdl. beszerzés el6tt
telefonon egyeztet
a GESZ vezetdgjével.

>

Alapvetéen 3 csoportba oszthatéak azok a feladatok, melyekre cselekvési tervet
dolgoztunk ki.

1. Visszamérések kidolgozasa, véglegesitése, elvégzése: A karbantartasi naplé
és a készletnyilvantartas kategoriai alapjan javasolt a folyamat
visszamérésének részletes kidolgozasa és a javasolt mutatészamok nyomon
kovetése.

2. A készletnyilvantartas kialakitasa: 2014. aprilis 1-ét6l van a GESZ-nek és az
onkormanyzatnak kijelolt felelés informatikusa, 6 lesz a felelés azért, hogy
kialakitsa a készletnyilvantartas vezetéséhez szlikséges tablazatokat,
belzemelje a GESZ-ben erre a célra felallitott szamitégépet. Miutan ez
megtortént, adott a lehetéség a készletek 0Osszevezetésének és
nyilvantartdsanak elektronizalasara.
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3. Folyamat dokumentalasanak biztositasa: A GESZ vezetdje a személyi felelbs
azt biztositani és megkovetelni a résztvevoktdl, hogy a szikséges
dokumentacio a megfelel6 minéségben elballjon.

A tanacsadasi folyamat masodik fazisaban az a dontés szlletett, hogy a karbantartasi
szabalyzat kilén nem készll el. A karbantartasi szabalyozas kereteit a Szervezeti és
Mikodési Szabalyzat tartalmazza, a karbantartas tovabbi teendéit pedig a munkakori
leirasok tartalmazzak.

A Kkidolgozott hatékonysagnovelo intézkedések keretében bevezetett és

megvalosult javaslatok

A tanacsadas eredményeképpen elkészult a nyitokészlet a karbantartasi anyagokrdl,
illetve minden épulethez karbantartéi munkalapok késziltek, melyeken az elvégzett
munkakat lehet nyilvantartani és nyomon kovetni.

A karbantartasi anyagok készletkimutatdsa minden ho végén megtorténik. A
rendezvényeken a tanacsadoval azt allapitottuk meg, hogy a karbantartoi
megbeszélések jegyzokonyve hetente készul el, de a gyakorlat azt mutatta, hogy
elegendé kéthetente jegyzdkonyvet irni.

A javaslatok alapjan a takaritoszerek igényléseirél sz6lé kimutatas is elkészult.

Etkeztetéssel kapcsolatos finanszirozasi modell

Az étkeztetéssel kapcsolatosan j6 gyakorlat O6nkormanyzatunknal a GESZ
folyamatgazdai, koordinacios szerepét az étkeztetés szervezésében, mely lehetévé
teszi a teljes folyamatra torténd ralatast, valamint annak iranyitasat. A tanacsadas
soran megvizsgaltuk a jelenlegi helyzetet, majd megvizsgaltuk a kdzép és hosszu tavu
fejlesztési  lehet6ségeket. Célunk volt a  folyamat  mérhetéségének,
értékelhetéségének és ezaltal iranyithatosaganak fejlesztése.

A Zalaszentgroti Onkormanyzat altal étkeztetett intézmények kore:

v' Koncz Dezs6 Tobbcélu Gyégypedagodgiai Intézmény
Deak Ferenc Toébbcélu Térségi Oktatasi Kozpont
Zalaszentgroti Napkézi Otthonos Ovoda és Egységeg’Ovoda-baigsgdeH ENYI
Varosi Konyvtar és Mlvel6dési-felnbttképzési Kozpgont

Vérosi Onkormanyzat Egészségligyi Kdézpontja
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v' Szocialis és Gyermekjoléti Alapszolgaltatasi Kozpont
v Zalaszentgroti Gazdasagi Ellaté Szervezet

A felllvizsgalat azt mutatta, hogy az étkeztetés folyamata alapvet6en jol mikodik. Amit
erdemes fejleszteni az étkeztetés folyamatanak tovabbi fejlesztése, valamint az ételek
mindségének biztositasa / javitasa érdekében, illetve az étkeztetett allampolgarok
elvarasainak torténé nagyobb mértékli megfelelés érdekében, az a kdvetkez6:
Folyamatos monitorozas, a visszacsatolas lehet6ségének biztositasa, amelynek
adatait 6nkormanyzatunk legalabb évente egy alkalommal feldolgozza.

llyen eszkoz lehet példaul egy, a szul6k altal félévente vagy évente kitoltott kerdbiv,
mely tobb célbdl is hasznos lehet az dnkormanyzat szamara:

v Kozvetlen visszajelzést adhat az étkeztetett csoportok elégedettségérdl,
elvarasairol, problémairdl, tapasztalatairdl

v' Olyan alapveté informaciok kommunikalasara ad lehet6séget kozvetett
kérdéseken keresztil (Példaul: ,Hallott-e réla, hogy..” — tipusu kérdések), mint
peldaul a kedvezményes étkezések lemondasanak sziUkségessége hianyzas
esetén. Ez tipikusan olyan informacio, melyr6l nem minden kedvezményes
etkez6 szullei tud korabbi tapasztalataink alapjan, s mely koltséghatékonysag
fejlesztésére ad lehet6séget.

v' Azt a pozitiv izenetet hordozza az étkeztetéssel kapcsolatba kerlil6k szamara,
akik egyben az dnkormanyzattal kapcsolatba kerul6k is ezaltal, hogy fontos a
véleménylk. Ez hozzajarul az allampolgari elégedettség noveléséhez, ami
altalanossagban kedvez6 hatast fejt ki az adofizetési moralra is, igy egyszerre
javitja a tarsadalmi és gazdasagi fenntarthatésagot.

v' A kérddivek feltarhatnak olyan problémakat, melyekrél az énkormanyzatnak
jelenleg nincs tudomasa, de visszahatnak a feladatellatas szinvonalara. A feltart
problémakat sok esetben az Onkormanyzat kénny(szerrel javitani tudja, ezaltal
novelve az allampolgari elégedettséget.

v Noveli a lakossag étkezési tudatossagat, mert a kérdések tudatos
Osszeallitdsaval azokon keresztul jelentés mennyiségi étkezésre vonatkozo
informaciot, adatot és nézépontot lehet kommunikalni az érintett étkezdi
célcsoportok felé.

Javasolt tovabba egy olyan mutatészamrendszer kidolgozasa, melynek segitségével
az étkeztetési szolgaltatas komplexen, és objektiven értékelhetd. Ennek része lehet
példaul a fentiekben megfogalmazott allampolgari elégedettség mérések eredménye,
vagy peldaul az olyan jellegli egyszerl aranyszamok, mint az étkeztetettek aranya a
tanuldék szamahoz viszonyitva.
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A Kkidolgozott hatékonysagnoveld intézkedések keretében bevezetett és
megvalodsult javaslatok

Az étkeztetéssel kapcsolatos igényfelméréssel kapcsolatban dnkormanyzatunk ugy
dontott, hogy valdoban elengedhetetlen eszkbze a szolgaltatas mindségének
javitasahoz. Korabban is végzetink felmérést, de annak soran a kozétkeztetésben
részt vevé intézmények vezetbit kérdeztik meg, hogy milyen elvarasaik vannak az
etkeztetést biztositd szolgaltatoval kapcsolatban. Most azonban a tanacsadas
ravilagitott arra, hogy az elégedettségmérést azok korében érdemes elsdsorban
elvégezni, akik fogyasztjak az ételt. Ennek megfeleléen az Onkormanyzati és
Kozigazgatasi Osztaly kidolgozott egy kérdbivet, amely alkalmas ilyen tipusu
elégedettségmérésre is. A kérdbivet az Ovodasok és alsé tagozatos iskolasok
esetében a pedagdgus tolti ki, mig fels6 tagozatban és gimnaziumban a tanuldk a
valaszadok. A kérdbiv az étel mennyiségére és mindségere vonatkozd kérdéseket
tartalmaz. A felmérést kiterjesztjik a szocialis szférara is az Idések Klubjara és a hazi
segitségnyujtasban részesul6k szamara. Az eredmények kiértékelése szintén az
Onkormanyzati és Kozigazgatasi Osztaly feladata. A felmérést évenként egy
alkalommal végezzik. A projekt utols6 3 honapjaban a kérdbiv elkészitése a
kérdbivezes folyamatanak kidolgozasa készult el.

Szakmai és tamogato folyamatok feliilvizsgalata

A szakmai és tamogato folyamatok elemzése targykérben 3 folyamatot valasztottunk
ki és vizsgaltunk feldl.

A vizsgalat targyanak meghatarozasakor azt tartottuk szem el6tt, hogy melyek azok a
folyamatok,a melyek esetében a legtobbszor fordul eld atadas atvétel a leghosszabb
az atfutasi id6, valamint itt a leggyakoribb a hianyossagok, a hibak, az ujra elvégzendd
munkak aranya.

A projektcsapat résztvevéinek egybehangzé véleménnyel valasztottak ki az alabbi
felulvizsgalandé folyamatokat:

1. Ugyfélfolyamat
2. A testlleti el6terjesztés folyamata
3. A szocidlis segélyezés folyamata
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Az Ugyfélfolyamatok esetében a legnagyobb problémat az jelenti, hogy a Hivatalnak
nincs kulon ugyfélszolgalata ami kisebb-nagyobb részben tehermentesitené az
ugyintézéket egy olyan gyakorlat mellett, amelyben az tugyfelek altalaban nem veszik
figyelembe az ugyfélfogadasi orakat.

Az Ugyfélfolyamat és a szocialis segélyezés jobbitasara kidolgozott javaslatok:

Az operativ javaslatok kiindulépontja egy olyan ugyfélszolgalati pult kialakitasa, ahol
az egyes témakhoz kapcsoloddé nyomtatvanyokat egy hozzaérté személy
segitségévek kapnak meg az Ugyfelek, akik ily médon nem zavarnak és akadalyoznak
fogadooran kivili érkezésukkel és kérdéseikkel a két tulterhelt tgyintézét.

Az Ugyfélszolgalati pultba természetesen nem a mar alkalmazasban Iévé, leterhelt és
tulterhelt Ggyintéz6k lennének valtott miiszakban beosztva, hanem az erre a feladatra
betanitott, kilon ezzel a feladattal megbizott +1 f6 munkatars.

Az Ugyfélszolgalati pult munkatarsa tovabba felhivna a figyelmet a sziikséges iratok,
igazolasok csatolasara a kérelemhez, valaszolna az Uugyfelek kérdéseire és
tanacsokkal latna el 6ket az igazolasok engedélyek, szakvélemeények beszerzésével
kapcsolatosan is. Atnézné és ellendrizné a beadasra szant kérelmeket a teljesség és
pontossag, valamint az igazolasokat érvényesség, aktualitdas szempontjabdl is.

A kérelmek benyujtasanak ugyfélgondozassal egybekotott, ellenbérzott maodija
lehetéséget adna a hianypdétlasokkal kapcsolatos Ugyintézéi feladat jelentés
csokkentésére a munkafolyamatok késébbi szakaszaban. Az Ugyfélszolgalati pultban
mikodé munkatars nem inditana el addig a folyamatot, amig az nyilvanvaléan
megfeneklik a hianyzé anyagok miatt. Az atvizsgalt anyagokkal elinditott folyamatok
viszont gyorsabban és eredményesebben futnanak végig az Ugyintéz6k kezén,
novelve ezzel az Ugyfél megelégedettségét és a hivatali hatékonysagot.

A javaslatok kozott szerepel egy olyan informatikai program beszerzése és
bevezetése, ami figyelmeztetne a jogszabalyi valtozasokra adott segélyezési fajtakhoz
kapcsolédéan. Ez a megoldas is lényegesen csokkentené az ugyintézés -
jogszabalyvaltozasokbol addédd — hibait, mulasztasait. A jelenlegi szamitégépes
program jol bevalt, kedvelik, de nagy hianyossaga, hogy nem figyelmeztet a
jogszabalyvaltozasokra.
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A végigvitt munkafolyamat legvégén, az ellenérzési/alairasi fazisban kiderllé
jogszabalyvaltozas val6jaban megismételteti az Ugyintézékkel a csaknem teljes
folyamatot, mig ha erre mar a folyamat elején fény derilne, nem lenne szukség az
ismétlésre. Ezzel felgyorsulhat az Ggyintézés az ugyfél megelégedésére is.

Az elbterjesztési folyamat jobbitasara kidolgozott javaslatok:

A Hivatal mikddése szempontjabdl nem megfeleld és nem is elégséges az az excel
tabla, amely az el6terjesztések folyamatadban a hatarozatok, illetve az azokhoz
kapcsoldédo hataridbk nyomon kovetését seqiti a jelenlegi gyakorlatban. A titkarsagon
kezelt tablazat az el6terjesztések bizottsagi targyalasanak, véleményezésének
részleteit nem tudja kdvetni, igy az ehhez szukséges informaciok nem allnak mindig
rendelkezeésre ott, ahol dontést meg kell hozni.

A javaslat egy olyan el6lapot vezetne be és hasznalna az elbterjesztési
dokumentumhoz, amely a munkafolyamatok minden szakaszaban egyutt utazik az
el6terjesztéssel, és minden kiegészitést, valtoztatast listazna. Szerepelne rajta minden
bizottsagi tag, aki az el6terjesztést olvasta vagy atnézte, esetleg modositotta,
véleményezte. Ez a lista egyben egy folyamattorténeti dokumentacié is lenne egyben.

A projektcsapat résztvevéi azt is elmondtak, hogy az el6terjesztések munkafolyamata
a jelenlegi szabalyozassal nem hatékony, mert minden egyes alkalommal ujraindul, ha
egy datum vagy egy név moédosul a szévegben. Kifejezetten zavard, hogy esetenként
egy jelentéktelen mddositas miatt a dokumentumnak ismételten, haromszor-négyszer
végig kell mennie a tobblépcsés hierarchikus ellenérzési rendszeren, mintha érdemi
atiras térténne, mert ez jelentds idéveszteséget és felesleges munkat okoz a minden
érintett munkatarsnak és vezetének.

A papir alapu belsé ugyvitel szintén sokat ront a hatékonysagon, a valds gyakorlat
szinte mar szétfesziti a hivatalosan el6irt kereteket. Mivel az elbirt folyamatok
szabalyos kovetése slirgds ugyekben akadalya lenne a hataridén bellli teljesitésnek,
kritikus helyzetekben nem is tarthatdé be az el6terjesztések papir alapon mikodéd
javitgatasa, kiegészitése, oda-vissza kuldozgetése. llyenkor a szakmai felettes, a
jogasz és a pénzugyi felelés mar elektronikus formaban adja at egymasnak a
dokumentumokat javitasra és ellen6rzésre, maga egészitik ki és Kkorrigalja a
dokumentumot, hogy gyorsitson az ugymeneten.
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A hivatalos folyamatok ezt az e-mailhez kapcsolt feladatmegoldast nem tiltjak, de nem
is tamogatjak és nem is szabalyozzak. Surgls és fontos esetekben senki sem
kifogasolja az ilyen tipusu Ugykezelést, az élet Iathatdan kikényszeriti az ésszerisitést.

Szintén a hatékonysag és az Ugyfél elégedettség ellenében hat az a gyakorlat, hogy
bar az egyszer korabban mar bekért és benyujtott igazolasokat, palyazati papirokat
elektronikus formaban a legtobbszor archivaljak, és visszakereshetd volna, mégis
minden egyes alkalommal ujbdl el kell kérni az Ugyfelektdl ugyanazokat a csatolandé
dokumentumokat — raadasul papiron - az eléirasok szerint.

A Kidolgozott hatékonysagnoveld intézkedések keretében bevezetett és
megvaldsult javaslatok

Az ugyfélfolyamatokkal kapcsolatban mindenképpen szukséges volt, hogy az
ugyintézés folyamatat hatékonyabba tudjuk tenni és le tudjuk roviditeni az
ugyintézésre forditott idét. Megvizsgaltuk egy kilon Ugyfélszolgalati pult kialakitasanak
lehetéségét, azonban sajnos erre forrashiany miatt nem volt lehetéség. Megtortént
azonban egy ugyféliranyité rendszer kihelyezése, amely az eddigi rovid tapasztalatok
alapjan nagymértékben megkonnyiti az uUgyfelek eligazodasat az onkormanyzati
rendszerben. Az ugyféliranyitd rendszer lehetévé teszi az ugyfelek tajékozédast arrdl,
hogy az egyes elintézendd Ugyekkel az dnkormanyzat melyik osztalyahoz, azon belll
is melyik munkatarshoz fordulhatnak. Eddig ugyanis komoly problémat jelentett, hogy
amig az Ugyfelek eljutottak problémajukkal a megfelel6 emberhez, sok id6 telt el. Az
iranyité rendszer lehetévé teszi, hogy az tigyfél id6t sporoljon és ezaltal az Ggyintézési
id6 csokken, mig az tgyfél elégedettsége né.

Az iranyité rendszer azt is lehetéveé teszi, hogy az lgyfeleket tajékoztassa az esetleges
jogszabalyi valtozasokrél. Ez a szocidlis ugyek kapcsan marciusban valik majd
aktualissa, amikor ezen a teruleten varhatoan valtozni fognak a rendelkezések. Vagyis
a szocialis segélyezéssel kapcsolatban felmerult fontos problémara, miszerint nem
megoldott az ugyfelek folyamatos hatékony tajékoztatasa a valtozasokrdl, ez a
rendszer szintén megoldast ad.
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Az elbterjesztés folyamataval kapcsolatban egy belsé szabalyzat készilt, amely a
telies testuleti ulés folyamatat dokumentalja. Korabban onkormanyzatunk nem
rendelkezett ilyen dokumentummal. A belsé szabalyzat iranyt mutat az dnkormanyzat
dolgozdinak és konnyebb eligazodast tesz lehetdvé a folyamatban.
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