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Az Aldebr6i Korjegyz6ségi Hivatal szervezetfejlesztésének e teriiletre vonatkozé célja

els6sorban az ligyintézési id6 csokkentése volt.

Az lgyfelek Ugyintézési idejének csokkentése rendkiviil fontos feladat, ugyanis az lgyfelek
szamara ezzel mérheté leginkabb a hivatal hatékonysaga. Ok ugyanis a gyors ligyintézést a
szakszerl, hatékony munkavégzéssel parositjak. Az ligyintézési id6 csokkentéséhez kivalod
Lean menedzsment eszkdzt nydjt a Value Stream Mapping (Ertékdram térkép), mely
segitségével konnyen felismerhet6k azok a folyamatok, amelyekre esetlegesen nincs is
sziikség. Kisz(irhetSk azok az id6k, amelyek alatt all az Gigyfél Gigye. Igy a hivatal minden egyes
munkafazisat megvizsgalva allitottuk fel a hivatal e teriiletre vonatkozo értékaram térképét.
Ehhez az irodai dolgozok segitségét kértiik, velik egyiutt térképeztik fel a jelenlegi

allapotokat.

A koz6s elemzést kovetben definidltuk az elvart jov6beni allapotot, azaz azt, hogyan és
milyen médszerekkel lehet az ligyfelek ligyeinek intézését hatékonyabbd, gyorsabba tenni.
Ehhez egy napos workshopot rendeztiink, ahol a dolgozdkat igyekeztiink gyakorlati feladatok
elvégzése sordn ravezetni arra, melyek a kevésbé hatékony munkafolyamatok, hogyan
lehetne ezeken valtoztatni, s ezzel egyitt igyekeztlink hozzdszoktatni 6ket a meghatarozott,
Uj mddszerek alkalmazdasahoz. A jobb szemléltetés kedvéért vizsgalat ala vettlink egy hivatali
munkanapot, s részletesen, feladatrol feladatra haladva elemeztik végig a

munkafolyamatokat.

Az Ertékdram térkép feldllitdsdnak elsé |épéseként az irodai dolgozék bevondséval
térképeztik fel a jelenlegi allapotokat. Végigmenve az egyes feladatokon,
munkadllomasokon, meghatdroztuk a veszteségeket. Majd a koz0s elemzést kovetGen
definidltuk az elvart jévébeni allapotot, azaz azt, hogyan és milyen mddszerekkel lehet az
Ugyfelek Ugyeinek intézését hatékonyabba, gyorsabba tenni. Ehhez workshopot rendeztiink,
ahol a dolgozdkat igyekeztlink gyakorlati feladatok elvégzése soran ravezetni arra, melyek a
kevésbé hatékony munkafolyamatok, hogyan lehetne ezeken valtoztatni, s ezzel egyutt
igyekeztiink hozzdszoktatni ket a meghatarozott, Uj mddszerek alkalmazasahoz. A jobb
szemléltetés kedvéért vizsgdlat ala vettiink egy hivatali munkanapot, s részletesen, feladatrél

feladatra haladva elemeztiik végig a munkafolyamatokat.



A kozigazgatasi ligyintézés tarsadalmi megitélése

A Marketing Centrum Orszagos Piackutatd Intézet egyik felmérése szerint az lgyfelek
legnagyobb mértékben az Ugyintézés koltségeivel elégedetlenek. A mdsodik legnagyobb
elégedetlenségre add okként a varakozasi id6t, harmadikként pedig az Ugyintézés
egyszerUlségét jelolték meg. A kapott eredményekbdl is egyértelmden latszik, melyek azok a

terliletek, amelyek a kozigazgatasi hivatalokban javitasra szorulnak.

Legnagyobb mértékben a hivatalok megkozelitésével, valamint az ({gyintéz6k
udvariassagaval elégedettek az Ugyfelek. Ezek azok a teriiletek, amelyek némiképp

ellensulyozzak a kevésbé erGs terileteket.

Az Aldebréi Polgdrmesteri Hivatalnak is ezen teriiletek és a gyengébb munkafolyamatok

erGsitésére kell kiemelt figyelmet forditania.

1. dbra: Elégedettség a kézigazgatasi ligyintézéssel

a valaszadok szazalekaban teljiesen inéggb t':g;; in:i( :nﬁb eg);"a {_!t:.: lan
a hivatalok megkozelithetdsége 32% 49% | 1% | 14% 4%
az ugyintézok udvariassaga 28% 0% | 1% | 17% 4%
az ugyintézok szakértelme 26% 53% | 2% | 16% 3%
az ug).fint@zés korulményeinek 26% 52% | 1% | 16% 5%
kulturaltsaga

az ugyintézok tajékozottsaga 26% 52% | 2% | 17% 3%
a hivatali nyitva tartasok idérendje 25% 47% | 1% | 20% 7%
altalaban az ugyintezes szinvonala 13% 57% | 2% | 24% 4%
korrupciomentesség 24% 36% | 14% | 19% 7%
fellebbezési lehetéségek 17% MN% | 21% | 16% 5%
az Ugyintézeési hataridok betartasa 18% 48% | 3% | 23% 8%
az Ugyintézessel kapcsolatos 15% | 45% | 2% | 28% 10%
informaciok rendelkezésre allasa

az ugyintézes atlathatosaga 16% 40% | 3% | 32% 9%
a dontések gyorsasaga 13% 38% | 4% | 34% 1%
az tgyintézes egyszerusége 1% 36% | 1% | 36% 16%
varakozasi ido a hivatalokban 10% 38% | 1% | 34% 17%
az ugyintézeés koltségei, ara 8% | 27% | 4% | 38% 23%

Forras: Marketing Centrum: A kozigazgatasi ligyintézése tarsadalmi megitélése



A fenti eredményeket tdmasztja ald a megkérdezettek azon kérdésre adott valaszai, mely az
Ugyintézésen valé valtoztatasra irdnyult. E szerint a valaszadok tobbsége a dontések
gyorsasagat valtoztatnd meg, amely egyértelmlien azt jelenti, hogy nem tartjak elég
gyorsnak a kozigazgatdsi eljarasban a dontések meghozatalanak folyamatat. A
megkérdezettek nagy része szerint az eljdrds menetét is egyszerUsiteni kellene, amely
egyben kevesebb nyomtatvany, igazolds, irat sziikségességét is jelenti. Ezzel nemcsak az
tgyfelek, és a hivatalok, hanem a kornyezet szempontjabdl is javithatnanak a meglévé

helyzeten.

2. dbra: K6zigazgatasi ligyintézésen vald valtoztatas

Elsosorban mit valtoztatna On a kozigazgatasi ugyintézes gyakorlatan?

(N=1266) %
Gyors dontesek 19
Egyszer( eljaras 10
Kevesebb szilkseges nyomtatvany, igazolas, irat 10

Nyitva tartas meghosszabbitasa

Varakozasi 1dd csokkentese

Arak csokkentése

Internetes Ugyintézes

Szakképzett Ggyintézok

8
8
7
Udvarias, emberkézpontu eljaras 7
5
4
3

Rugalmasabb eljaras

Egyeb 19

Forras: Marketing Centrum: A kozigazgatasi ligyintézése tarsadalmi megitélése

Ahogy az aldbbi abran is latszik, a megkérdezettek tobbsége koriilbelll egy éras varakozasi
id6t toltott a hivatalokban. Azok szama, akik ennél joval tobb id6t toltottek el ott,
szerencsére nem tul jelentds. Az atlagos varakozasi id6 47 perc volt, ez azonban elég soknak
szamit. Azon személyek szdma viszont nagyon kevés, akik varakozasi id6 nélkiil kerultek sorra

a hivatalokban.

A kapott eredményekbdl is egyértelmuen latszik, hogy a hivatalok esetében a varakozasi id6t

tekintve is szlikség van véltoztatasokra, esetlegesen a munkafolyamatok atszervezésére.

Az Aldebrdi Polgarmesteri Hivatal



A szervezeti struktura fejlesztése a szabdlyzatok teljeskord és mindent lefedd
megalkotdsanak befejezésével valdsulhat meg, miutan az egyes feladatok definidlva lettek. A
feladatokat egyes poziciékhoz kell rendelni, amikre konkrét kollégak rahelyezése sziikséges.
Az 6 helyettesitési rendjik szintén megtervezésre kell keriiljon, és ez is elengedhetetlen
részét kell hogy képezze a munkakdri leirasaiknak, amit a térvényi elGirasoknak megfelel6en
at kell adni a dolgozdnak, illetve az 6nkormanyzatnak is rendelkeznie kell bel6le alairt
példannyal. A megalkotott folyamatok kozil az 6t érintSkkel teljes mértékben tisztaban kell
legyen minden kolléga a szervezetben, illetve aszerint is kell eljarnia, nyilvan ez legf6képp a

kozépvezetbk felel6ssége, hogy garantaljak a mikodés soran.

Az egyes poziciok definidlasanal mérlegelni kell, hogy aki jelenleg betdlti azt, alkalmas-e r3,
illetve van e lehet8ség arra, hogy a szervezet, illetve a pozicidk atalakitasaval szinergiakat

érjlink el, tovabbképzések, illetve Uj alkalmazottak felvételével noveljik a hatékonysagot.

A szolgaltatd jelleg erGsitése

Nagyon fontos, hogy minden olyan terlilet, amelyik barmilyen kapcsolatba keril a
lakosokkal, professziondlis, jol felkésziilt, szakszerU és ligyfélbarat attitlidot mutasson. Ehhez
sziilkséges a kollégak teljeskorl tajékozottsaga minden a teriletiiket érint6 témahoz
kapcsoldédd szabdlyzatban, illetve a mar meglévd, az lgyfelekhez vald pozitiv hozzaallas

hangsulyozasa, érzékeltetése a lakosokkal.

A szolgaltatd jelleg erGsitése érdekében mind a workshopokon, mind kilon Ggyfélszolgalati
tréningen foglalkoztunk a megfeleld, szolgaltatdi attitlid kialakitasaval, ezek részletesebb

leirdsat mar megtettiik.

Apré energiabefektetés aran van egy terilet, ahol jelentés el6relépést lehetne tenni az

ugyfélelégedettség érdekében: az (gyintéz6knek érdemes lenne az ugyfél szamara



automatikusan, kérés nélkil tajékoztatast nyujtani a folyamatban 1évé ligy helyzetérdl, ezzel
is informaciét adva arrdl, hogy foglalkoznak vele, nem tlint el, szamithat id6ben megoldasra.
Madsrészt, ha id6kdzben valami probléma, ligyfelhalmozddas miatt csuszas kdvetkezne be, a
mar korabban kontaktalt Ggyfél sokkal megért6bb és elnéz6bb, mivel tisztdban van azzal,

hogy nem volt id6kdzben sem elhanyagolva az § lgye.

A fejlesztési célteriileten végzett tevékenységek kimeneteinek 6sszefoglalasa

A projekt sordn e célteriiletre vonatkozéan meghatdroztuk az Ugyek atfutdsi idejét.
Végigmentiink az egyes feladatokon, munkaallomasokon, meghataroztuk a veszteségeket.
K6z0s elemzést kovetGen definialtuk az elvart jov6beni allapotot, azaz azt, hogyan és milyen
modszerekkel lehet az ligyfelek Gigyeinek intézését hatékonyabbd, gyorsabba tenni illetve az
Ugyek atfutasi idejét csokkenteni. Ehhez a fent bemutatott folyamatleirast is elkészitettiik
annak érdekében, hogy minden dolgozd pontosan lassa, kinél, maximum mennyi id6t tolthet

egy-egy ligy, dokumentum ahhoz, hogy az ligyfél ligye még id6ben elrendez6djon.

Aldebrd, 2010. marcius



Workshop-forgatéokonyv

Id6beosztas Tevékenység Sziikséges eszkozok
Témafelvetés o flipchart
9:00 - 9:15 , s
Célok kijelolése o filcek
Elméleti bevezetd (, Tipikus esetek a e projektor
kozigazgatdsban” c. mintavizsgalat
ismertetése) * laptop
9:15-10:45 .
Veszteségvadaszat a mintavizsgalatban o flipchart
o filcek
10:45-11:05 Kavésziinet
Egy sajat folyamat kivalasztdsa, elemzése o filcek
Veszteségvadaszat a kivalasztott sajat e flipchart
11:05-13:30 folyamat alapjan
o tollak
Tréneri szakasz (a veszteségvadaszat
korrigélasa) e Ad-eslapok
13:30-14:30 Ebédsziinet
FelelGsségorientacios gyakorlat lefolytatasa e Ad-eslapok
(kozigazgatas-specifikus)
e tollak
Ertékelés
o flipchart
14:30-15:30 o filcek
o cellux

e miuanyag palcikdk (8
féle szin)

15:30-16:30

A Lean szerepe a koz- és allamigazgatasi
hatékonysagnovelésben

K6z6s elméleti implementalas az aldebrdi
viszonyokra

e projektor
e laptop

o flipchart




tollak

16:30 - 16:50

Kavészinet

16:50-17:50

Egy kivalasztott folyamat racionalizaciéjanak
a szimuldlasa (,, Tréner, mint Ggyfél” jaték)

tollak
Ad-es lapok

flipchart

17:50 - 18:05

Lezaras, konkluzid
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célterilet:

A hivatal szervezetének atalakitasa az tgyintézési id6 csokkentése, vagy mas, az ligyintézés

eredményességét segité mutatd javitasa érdekében
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11.

12.

13.

14.

15.

Midta dolgozik a korjegyz&ségi hivatalban?

Hany éve dolgozik hasonld terlleten?

Milyen végzettséggel rendelkezik?

Milyen munkaid6ben dolgozik a hivatalban?

Milyen feladatkort 13t el a hivatalban?

Megfelel6nek taldlja-e a hivatal mikodését?

Milyen problémadk fordulnak el6 a hivatal tevékenységében?

Altaldban mennyire talélja elégedettnek a lakossag visszajelzéseit a hivatal miikodése
kapcsan?

Milyen intézkedéseket tettek az ligyintézési id6 csokkentésére?

Milyen intézkedéseket tennének a szolgaltaté jelleg és a hatékonysag novelésére?

Milyen visszajelzéseket kaptak a hivatal Ggyfélszolgalati tevékenységérél lakossagi korbél?
Mennyi az ligyfélfogadd id6 a hivatalban? Kaptak-e visszajelzést az id6tartam valtoztatdsara,
hosszabbitdsara?

Milyen lehetGségeket Iat a dontési folyamatok gyorsitdsara, az Ggyintézési idé
csokkentésére?

Hogyan tdjékoztatjak a lakossagot az ligyintézéssel kapcsolatos informaciordl (pl.
nyitvatartasi id6k, hatarid6k stb.)?

Valtoztatna-e a hivatal belsé elrendezésén, a helyiségek kulturaltsagan (pl. Gil6helyek, wc,
étkezési lehetségek)?



2. célterilet:

A hivatal szervezetének atalakitasa az lgyintézési idé csokkentése, vagy mas, az lgyintézés

eredményességét segité mutatd javitdsa érdekében.

A korjegyzGség hivatalaban dolgozé munkatarsakkal folytatott interju soran kiderult, hogy ez
a célterliilet a hivatal Osszes dolgozéjat érintheti, és igy mindannyian érdekeltek az

Ugyintézési id6 csokkentésében, illetve egyéb tényez6k fejlesztésében.

Altalanossagban elmondhaté (interjukérdések 1-5.), hogy a hivatal dolgozéi nagy
tapasztalattal rendelkeznek az ugyfélszolgalati munkaban, altaldban a végzettségiiknek
megfelel6 posztot téltenek be a hivatalban, és a hosszu helyi szolgalati id6 miatt rendkivdl
tajékozottak a telepiilés kozligyeit tekintve. Mindenki teljes munkaidében dolgozik, illetve a

korjegyz8ség kis szervezeti |étszamat figyelembe véve, 6sszeszokott munkatdrsakrél van szé.

Az Ugyfélkezelés, a munkafolyamatok elvégzése nincs szabdlyozva egy atfogo
dokumentummal, az Ugyfélkezelés hatékonysdgat nem szabdlyozza koncepcié vagy egyéb
dokumentum. A feladatkorok a munkakori leirasok és a végzettségnek megfelels tapasztalat
alapjan vannak kiosztva, a dolgozdk tapasztaltsaga segiti a folyamatok goérdulékeny

osszehangolasat.

A hivatal dolgozdi egyetértenek abban, hogy a tevékenységiket kevésbé tudjak
szabdlyszer(ien végezni, mint ahogy szeretnék. A lakossagi megkeresések esetlegesek, mind
a polgdrmester, mind az adminisztratorok felé, a lakossagi igények nem veszik figyelembe a
hivatali id6 vagy munkarend megtartasat. Ha a lakossag a hivatalos médjat valasztana lgyei
elintézésre, a dolgozdk szerint tobb idejuk lenne egyéb feladatokra, igy a megtakaritott id6t
az ugyintézési id6 csokkentésére szanhatnak. Kevés az (igyintézéssel kapcsolatos panasz a
lakossag részér6l, az adminisztratorok a kozvetlen kommunikacié kovetkeztében jo

kapcsolatot tudnak fenntartani az tUigyintézdékkel.

A hivatal kis létszdmdnak koszonhet6éen a munkatdrsak kevés lehetGséget lattak a
hatékonysag novelésére, a dolgozok altalaban sajat feladatkoriikhoz kapcsoldddan tudtak
eredményességet novel§ tevékenységeket mondani, amivel jelent6s munkaid6ét lennének

képesek felszabaditani.



A megkérdezettek véleménye szerint még inkabb ndvelné a hivatali munka
eredményességét, ha a hivatali infrastruktira fejlesztése megtorténhetne, illetve a

helyiségek kulturaltsagan is kivantak javitani.



Erték-aram térkép a segélyezésr6l
Ugyfél Elbirald Postazas Ugyfélszolgalat Pénziigy
Személyesen
\/ Személyesen v
Segélyezési Formai
| Segelyezes] kévetelmények
igénylés beadasa
megfelel?
Postan .|  Beérkezés,
' ' iktatas, tovabbitas
\/"---------------.stté.n.----"-"-"- ..--.--.--.--.-lae.n.---------------. epecccsccccnccccnea
Jogosultsagi
tényezok
ellendrzése
Hianypétiasra valé
felhivas
.-------------------------;'.--.--.- b ecccccccscccsccncdscccccccccsccscsabecncnacnancanesea
Ugyfél értesitése Jogosult a
az elutasitasrol ~Nem egélyezésre?
Igen
Ugyfél értesitése Nem Segélyezés
az elutasitasrol és formajanak
varolistara vételrdl megallapitasa
all a megfelelé
keret?
& Kifizetes
Igen »  allomanyba
vételezés
h 4
Ertesités a segély
megitélésérdl




Folyamatleiras

Az Ugyfél a segélyezési igény meginditasat két mddon teheti meg: postan vagy személyesen. EIGbbi
esetben a beadvany megérkezik a postazéhoz, ott iktatjak, majd tovabbitjak az tgyfélkezeléshez.
Utdbbi esetben rogton az lgyfélkezelséhez érkezik meg. Itt ellen6rzésre keril az, hogy a beadvany
megfelel-e az elSirt formai igényeknek. Ha igen, akkor tovdbbkeril ahhoz a személyhez, aki a
munkakori leirdsa alapjan kompetens a segélyezés megitélésében. Ha nem felel meg a formai
kovetelményeknek, akkor hianypdtlasra vald felhivast kildenek az lGgyfélnek. Az elbirdlasért felel6s
személy az Ggyirat hozzdérkezése utan ellenérzi, hogy jogosult-e az ligyfél a segélyre. Ha nem, akkor
értesiti az lgyfelet az elutasitasrdl, megjelélve annak okat is. Ha igen, akkor ellenérzi, hogy
rendelkezésre all-e a megfelel6 keret a segélyezéshez. Ha nem, akkor értesiti az lgyfelet az
elutasitasrol, egyben jelzi a vérdlistara vald felvétel tényét is. Ha rendelkezésre all a keret, akkor
megallapitja a segélyezés maddjat, értesitést kildd a pénziigyért felel6s kolléganak a kifizetésrdl, az

Ugyfelet pedig értesiti a segélyezés megitélésérdl.

Diagnazis

Az e célteriileten végzett érték-aram térkép vizsgalatakor vildgossa valt, hogy az aldebréi hivatal e
tertileten nem csak olyan intézkedéseket hozhat meg, amelyek leréviditik az egy adott lGgyre forditott
energiat, hanem kevésbé problematikussa tehetik ennek az intim tgynek a kezelését mind az lgyfél,

mind pedig a hivatal szdmadra.

Javasolt intézkedés

A segélyezés folyamat meggyorsithatd, ha a segélyért folyamoddknak nincs médja arra, hogy postai
uton adjak be igényiiket. Ebben az esetben mindenképpen be kell faradniuk a hivatalba, ahol az
Ugyintézl segitségére lehet abban, hogy milyen dokumentumokat, milyen formaban kell benyujtania.
Szintén javasolt intézkedés, hogy a segélyezés mddjanak megallapitasa el6zze meg a keret

ellendrzését, mert igy késGbbi potencidlis likviditasi anomaliak kerilhetGek el.
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