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1. Bevezetés, kiindulo helyzet

Az el6tanulmanyban rogzitettek alapjan Aldebrd korjegyzisége, vezetése és dllomanya, nem
tud elszakadni a telepilés(ek) altalanos problémajatdl, a sz(ikés er6forrasoktdl. A kérnyezet
hat a korjegyz6ség munkastilusara, kiegészitve azzal a ténnyel, hogy a tisztvisel6k jelentés
része, még a ,tandcsi rendszerben” kezdte meg munkajat a hivatalban. A Hivatal
mUikodésében, a hatékonysag és a sikeresség mérésére sem intézményi, sem egyéni szinten.
nem léteznek mér&szamok.

A folyamatok alapja a kialakult napi rutin, és a megszokas, elszakadva az id6kdzben valtozé
torvényi koérnyezettél és lakossagi igényektsl. A mindennapos munkavégzés kdzben nincs
lehetéség arra, hogy a folyamatokat felllvizsgdljak, ennek alapjan atdolgozzak és
standardizaljak.

A nem korrektként megélt elismerési-javadalmazasi rendszer és az alkalmazottak alacsony
motivacidja szorosan Osszefiigg egymassal. A hivatal dolgozéi nem érzik, hogy amennyiben
kiemelkedGen teljesitenek, az barmilyen anyagi el6relépést jelentene a szamukra. Ezt a
problémat er6siti, hogy a beosztottak nem kapnak megfelel§ visszajelzést a munkajukkal
kapcsolatban, ami 6nmagdaban is nagyon frusztrdlé er6 tud lenni, és kiégéshez vezethet
megfelel§ anyagi kompenzacié mellett is, de annak hidnyaban hatvanyozottan demotivalélag
hat. Ebbél kifolydlag, ha a bérstrukturat adottsagnak tekintjiik, amit6l a jogszabalyi
szabalyozottsag kovetkeztében eltérni csak bizonyos keretek kozott lehet, kiléndsen nagy
hangsulyt kell helyezni a korrekt vezetGi visszajelzésekre a beosztottak munkajaval

kapcsolatban.

A hivatal mikodését méré mér6szamok meghatdrozasa korantsem egyszer(i feladat, hiszen
nem termékelGallitasi teriiletet vizsgdlunk, hanem egy szolgdltatd szervet, ahol az egyes
egyének munkdjanak megitélése figyelembe kell vegye az elldtandd feladatokat és a
terlileten elvdrhaté standardokat, de egyszersmind szamitasba kell vennie az egyén
felkészliltségét, hozzaértését és a kornyezeti meghatarozokat is.

A polgarmesteri hivatal jelenlegi szervezeti struktiraja nem felel meg az egyre szerteagazébb
Onkormanyzati és kozigazgatasi feladatok ellatdasanak, a gazdalkodasi kornyezet, a

koltségvetés, a feladatellatasok, az informatikai hattér és a lakossagi igények valtozadsainak. A



stratégiaban is rogzitett hivatalra vonatkozd célok elérése érdekében mindenképpen
szikséges a fejlesztés. A hivatal egy szervezetként kezelt struktirdja nehezen engedi meg a
munkafolyamatok ésszer(i atszervezését. Mindezek egylittesen eredményezik a kevésbé
koltséghatékony mikodést.

Az informatikai rendszerek hasznalata nem felel meg a mai kor kdvetelményeinek. A hivatal
jelenleg nem él a internet adta lehet&ségekkel, szoftverparkja sem teszi lehetévé a hatékony
munkavégzést, mivel csak a legalapvet6bb szoftverekkel rendelkeznek, melyek mara mar
elavulttd valtak. A hivatal nem rendelkezik megfelel6, a teljes szervezetet, az 0Osszes
munkafolyamatot magaban foglaldé integralt informatikai rendszerrel. A hivatalon belil
szigetszerlien m(ikéds, egymassal nem kompatibilis informatikai rendszerek taldlhaték.
Nincs megfelel6 informatikai biztonsagi atvilagitas és védelmi rendszer. A hivatalnal még
nem készllt atfogd koltséghatékonysagi fellilvizsgalat, munkakordkre és pozicidkra vetitett
teljesitményértékelési rendszer nincs kialakitva, a projekt strukturak, tervezések nincsenek
meg a szervezetben, az internet és egyéb kommunikdacidés csatorndk adta lehet&séget a
nyilvdnossag aktiv bevonasara még nem sikerilt elérni. A munkakorokre és pozicidkra
vetitett teljesitmény értékelési rendszer nincs még kidolgozva és bevezetve.

A folyamatok szabdlyozatlansaga miatt, a feladatokat nehezen lehet megosztani. Aki egyszer
elvégzett egy feladatot, onnantdl mar O lesz a felelSse a szervezetben. A megszerzett tudas

és tapasztalat nem adhato at a szervezeten bellil.

2. Fejlesztési igény

Mindezen célokat a kovetkez6 alapvetések alapjan igyeksziink megvaldsitani,

egylUttm(ikodésben a Korjegyz6ség vezetdivel és dllomanyaval:

Az dllam célja, hogy szolgdlja a Magyar Kéztdrsasdg valamennyi polgdrdt. A szolgdltato
dllam a kéztdrsasdgi eszme hétkéznapokban valdo megtestesiilése. Az dllamnak egy uj
tdrsadalmi konszenzusnak megfelel6 szerep kialakitdsdra kell térekednie, és intézményeinek
kézérdekli szolgdltatoként kell miikddnie. Olyan rendszert kell teremteni, ami a lakossdgban
és a vdllalkozdasokban tudatositia és megerdsiti, hogy az dllami szolgdltatdsok (igyfelei,

fogyasztoi.



A fejlett nyugati allamok kozigazgatdsaban a 80-as évek ota zajlik az a jol kitapinthato
kultdravaltasi folyamat, amely az allampolgari igényeket helyezi a miikddés fékuszaba, s ez
altal elvezet ahhoz a modellhez, amelyet szolgdltaté kozigazgatdasnak nevezink. A
kozigazgatas-fejlesztési programok kozponti kérdésként kezelik a kozigazgatdsi szervek,
kozintézmények hatékonysaganak és eredményességének, valamint az allampolgarok

elégedettségének javitasat.

Hazankban is egyre szélesebb korben vadlik ismertté és elfogadottda a minGségelvi
kozigazgatas gondolata, amely nélkilozhetetlen feltétele Magyarorszagon is a szolgaltato
kOzigazgatds megteremtésének. A szervezeti kultUra integrans részévé kell valjon a
folyamatos javitas és fejlesztés. Itt nemcsak batoritjdak, hanem egyenesen elvarjak a

teljesitmény emelését szolgald Uj megoldasok keresését, és gyakorlati megvaldsitasat.

Fontos kdzponti elv, hogy “ha ugyanazt tessziik valtoztatas nélkil, mint eddig, akkor csak
ugyanazt az eredményt kaphatjuk, mint kordbban”. A siker zdloga tehat a cselekvés, a
tapasztalatokon alapuld, de friss megkozelités, a jobbitas megfontolt, de kovetkezetes

szandéka.

A kozigazgatas rendszerét gydkeresen at kell alakitani, hogy jobban megfeleljen a magyar
polgarok igényeinek. Szolgaltaté kozigazgatasra van szikség, melyet nem a buirokratikus
logika, hanem a feladatok minél hatékonyabb teljesitésének igénye mozgat. A

kozigazgatasnak az emberekért, nem pedig 6nmagaért kell |éteznie.

Azt természetesen nem gyG6zziik hangsulyozni, hogy nincs egy adott vdlasz minden szervezet
szamara, rendeltetésétél, helyszinétél, a benne dolgozd személyek habitusatol és még sok
mindentdl fligg az, hogy mi lehet a szolgaltatd jelleg felé haladd atalakitas konkrét maédja
egyes esetekben. Es az is igaz, hogy ami az egyik pillanatban segit a célunk elérésében nem
sokkal késGbb mar akadalya lehet a tovabbi fejlédésnek. Munkank nem arrdl szdl, hogy
eltoroljuk azt, ami volt, és teljesen Ujat erdltesslink rd a szervezetre, ez nyilvanvalé
sz(klatokorliség lenne és nem is vezetne sehova. Ahogy Széchenyi Istvan megjegyezte: “A

régi nem azért jo vagy rossz, mert régi, s az Uj sem azért j0 vagy rossz, mert Uj, hanem



mindségiket a jov6beni haszndlhatosaguk donti el." Célunk a k&zds munka sordn,
folyamattanacsadas utjan megtalalni azokat a fejlesztési lehet6ségeket Aédebrd
Onkormanyzata, illetve Kérjegyz6séga szamara, amik valdban a szervezet érdekeit szolgaljak,
és beilleszthet6k a mindennapi mUikodésbe, fesziiltség és egyéb problémak keletkezése
nélkal.

Ezen célok elérése csak abban az esetben térténhet meg, ha a szervezetfejlesztést sikeril
teljes egészében megvalésitani és a hivatal folyamatait atvilagitani, atszervezni, valamint a

dolgozdk szemléletvaltasat elGsegiteni.

2.1. Felhasznalt mddszereink a tanacsadasi tevékenység soran

2.1.1. FelsGvezetdi egyeztetés

Aldebré KorjegyzGség jegyzGjével egyeztettiink a tanacsadasi folyamat részleteirdl,
célkitlizéseir6l, Utemezésérdl. Tisztaztuk a szakért6i és a folyamat-tanacsadds kozotti
kiildnbségeket, és azt, hogy az AROP-palydzat megvaldsitasa soran, a folyamat-tanacsadds
elveinek megfelel8en vellk egylttm(ikddve, workshopokon és interjukonn hatarozzuk meg a
szikséges valtoztatasokat és azok mikéntjét, a lehets legnagyobb mértékben illeszkedve a
szervezet igényeihez és lehetOségeihez. Tisztdztuk a részcélokat, a projektben résztvevék

korét és szerepét.

2.1.2. Személyes interjuk

A személyes interjuk sordn a szervezet viszonyainak mélységi atvilagitasa valik lehetévé, az
objektiv és szubjektiv elemek egyontetl feltérképezésével. Olyan motivumok,
hattérinformdcidk, Osszefliggések felszinre hozataldban segit, amiket mads dton nem
lehetséges el6hivni, viszont alapvet6 fontossaguak a helyes helyzetértékeléshez, a megfelel6

és valdban a szervezet érdekeit szolgalé fejlesztési irdnyok kidolgozasahoz.



A személyes interjuk soran a szervezetben dolgozd Osszes személyt megkerestik, a

strukturanak és tevékenységi koroknek megfelel&en.

2.1.3. Kiilsé interjuk

Ahhoz, hogy valéban teljes képet kaphassunk egy szervezet miuikodésérdl,
kommunikaciéjarol, nem elég 6nmagdaban vizsgalni. Mint az minden mas szervezetre is igaz,
a Korjegyz6ség sem fliggetlenitheté a kornyezetétdl, sajat magdarol alkotott képe nem
elegend6 6nmagaban a valdsagnak megfelel6 megitéléshez - mindenképp sziikség van kiils6

adatokra és véleményekre ahhoz, hogy teljes spektrumaban megitélhessik a teljesitményét.

A kiilsé interjuk soran a csatolt intézmények vezetdit, az 6nkormanyzati képvisel6ket, a helyi
lakossagot és a telepiilés életében fontos szerepet betolté vallalkozdsok vezetéit is

megkerestik, 360°-o0s stakeholderi meritést biztositva a relevans eredmények érdekében.

2.1.4. Teljes allomanyt érinté workshopok

Tobb funkciét is elldatnak a teljes allomanyt érinté workshopok. Kit(in terepet ad a
mindennapi munka soran jelentkez6, de nem kezelt problémak, feszlltségek Gszinte
felszinre hozataldban, idedlis esetben a kérdéses témakodrok azonnali megolddsdban. A
tanacsadék ekkor moderatori és medidtori szerepben lenditik elére a fejlesztési folyamatot,
lehet6vé téve, hogy érdemben és a kollektivanak univerzalisan megfelel6 mdédon keriljenek

fokuszba az emlitett itemek.

A workshopok a tanacsaddi tevékenység kezdetekor egyszersmind bevonjak a résztvevéket a
kozos fejlesztésbe, motivalé hatasuak a szervezet egészére. A folyamat kés6bbi részein
tartott workshopok megérzik és tovabberdsitik ezt a motivaciét, elérve, hogy a szervezet
valéban elinduljon a valtozas felé, er6s és kovetkezetes igény és hit legyen mindenkiben a

valtozas irdnyaban.



Természetesen szintén megjelenhetnek olyan fontos témak a workshopok soran, amik az

analizis egyéb modszerei altal nem kerilnek a felszinre.

2.1.5. Vezetdi tréning (Coaching)

A vezetdi tréning soran a cél a vezet6k megerd@sitése a vdltozas felé vivé szandékaikban,
kommunikaciojuk, vezetési stilusuk, erdsségeik és hidnyossagaik feltérképezésével és
tréningelésével. Megismertetjik 6ket vezet6i technikdkkal, lehet6séget nydjtunk ra, hogy
atgondoljdk eddigi gyakorlatukat, és az Uj eszk6zok birtokaban elérhessék a human eréforras

hatékonyabb kezelését.

2.1.6. Ugyfélszolgalati tréning

A tandcsadasi folyamat egyik legf6bb célteriilete ezen megbizas soran a hivatal szolgaltatébb
jellegének elérése, ennek szerves részét képezi az Ulgyfélszolgdlati teenddk atvizsgdlasa,

fejlesztése, mind belsd, mind kiils6, mind civil, mind vallalati tgyfelek vonatkozasaban.

Az ugyfélszolgdlati tréning nyilvan céljabol fakaddan kis mértékben problémafeltard
workshop is egyben, ezen feliil viszont az alapvet6 szolgaltatéi attitlidot helyezi a fékuszba,
megértésen és gyakorlatokon keresztiil orientalva az alkalmazottakat a vendégkezelés és

kiszolgdlas tudatosabb és a 21. szazadi korilményeknek jobban megfeleld kivitelezése felé.

2.1.7. Szervezetfejlesztési tanulmany

Ezen tanulmany képezi az irdsos Osszefoglaldsat az SKC Consulting Kft. altal végzett
tanacsadodi, szervezetfejlesztési munkanak, kihangsulyozva, hogy az érdemi tevékenység a
Korjegyz6séggel egyutt végzett k6z6s munka sordn valdsult és valdsul meg, a fejlédésben és
a tisztabb viszonyokban nyilvanul meg, ez az irdsos anyag csupdn betekintést nyujt a valds

tevékenységbe, annak megtervezésébe és kivitelezésébe.

A hivatal jelenleg ellatott kozfeladatain kivil szamos Uj szolgaltatas bevezetését is tervezi,

melyek a szervezetfejlesztés megvaldsitasa utdn lesz esedékes.



Ezen célok elérése csak abban az esetben térténhet meg, ha a szervezetfejlesztést sikerdl
teljes egészében megvaldsitani és a hivatal folyamatait atvilagitani, atszervezni, valamint a

dolgozok szemléletvaltasat elGsegiteni.

3. Veszélyek és lehetoségek

A tanulmanyban kiemeljik a fontosabb veszélyeket és par érdekes lehet6ségeket, amiket
Aldebré jovéjét illetéen mindenképpen érdemes tovabbi atgondolasra bocsajtani a vezetés
részérdl. Megemlitiink a SWOT-analizisnek megfelel6en erGsségeket és gyengeségeket is - az
erdsségeket pusztan abbdl a megfontolasbdl, hogy az tovabb sarkallja a helyes miikodést, a
gyengeségeket pedig a k6z0s munka soran igyekeztiink eliminalni, viszont érdemes velik

foglalkozni kicsit b6vebben is.

a)Erdsségek:

Az Onkormanyzatnak és a Polgdmesteri Hivatalnak tudnia kell tartani az iitemet a fejl6déssel,
hiszen mind a telepilés, mind koérnyezete, mind a kihivasok, amikkel meg kell kiizdenie
valtoznak, mdédosulnak idével. A valtozasoknak tikrozédnie kell a szervezet struktirajaban,
eljarasaiban is, hiszen csak ezek altal garantdlhaté a naprakészség és az adekvat
valaszkészség. A rugalmassag és a korral valé haladas természetesen azon tul, hogy
nélkilozhetetlenek, egyben helyes gyakorlat soran az erGsségeit képezik a szervezetnek

llyen példanak tekinthetd:

Az dnkormanyzati testiilet elkételezettsége a fejlédés iranydba, partpolitikai vagy egyéb

torésvonalak nélkiil, a konstruktiv egyilittm(ik6dés

Magyarorszagon 2010-ben igen ritka az olyan dnkormanyzati testiilet, ahol ennyire felil
tudnak emelkedni a képvisel6k a sajat politikai és egyéb nézeteikbél fakadd eltéréseken, és a
telepllés javat a fdkuszban tartva egymadssal, a polgarmesterrel és a hivatallal

egylUttm(ikodve hatékonyan tudjak szolgalni az 6ket megbizd lakossdagot. Természetesen



indukdldodnak vitak és nézeteltérések az llések soran, azonban amennyire le tudtuk sz(rni,
ezek megmaradnak az ésszerliség hataran belil, és inkabb vezeti a jobbitd szandék a vitakat,
semmint az akadékoskodas.

Ez a nyilvanvald pozitiv légkoron tul azzal jar, hogy nem fecsérlédik el a testileti, illetve
bizottsagi Ulések ideje meddé vitdkkal, hanem a kitlzott célok maradnak a fokuszban, és a
telepilés fejlédése folyamatos, a lakossag szolgdlata és a teleptlés atfogébb érdekei a
tényleges motivatorok, nem egyéb tényezdk.

A fent emlitett konstruktiv viszonyoknak és a hivatal hozzdallasanak koszénhetéen a
feltérképezés soran azt allapitottuk meg, hogy Aldebré Onkormanyzata és Kérjegyz&sége
esetében mind tartalmi, mind eljarasi szempontbdl logikus és kidolgozott kapcsolat taldlhaté
az onkormanyzati szakpolitikai prioritdsok és a koltségvetés elGkészitése és elfogadasa
kozott, ezen a tovabbiakban csak javithat a jegyz6 szakmai felligyelete és a képviselStestilet

és a hivatal dolgozdinak fokozédd kommunikacioja.

Civil szervezetekkel valé j6 kapcsolat

A teleplilés 6nkormanyzata szamottevd civil kapcsolathaléval rendelkezik, amivel nagyon
hatékonyan él, a polgarmester személyében egyrészt eléggé elkotelezett a teleptlést érintd
Ugyekben, masrészt integrativ személyiség: a teleplilésen és kornyezetében mikodé
ontevékeny vagy valamilyen pozitiv jellegl célt fel6lel6 csoportok, szervez6dések szamara is
megfelel6, nyitott targyaldpartner, ami mind a szolgdltatd jelleg szempontjabdl, mind a

telepulés érdekeinek szempontjabdl fontos és értékes attitdd.

b) Gyengeségek:

Stratégia

Minden szervezetnek, amely jél szeretne prosperalni, elengedhetetlenil sziiksége van révid,
kozép és hosszutavu stratégidra is, mely meghatdrozza a haladasi irdnyat, a tavlati céljait is. A

stratégiai tervezés alapvetd szinten magdban foglalja a lehetséges veszélyek folyamatos

elemzését is. Ezek nélkil ki van szolgaltatva annak, hogy felkésziletlentl érik bizonyos



események, melyeket rovid tavon nem, vagy csak nagyon nehezen, komoly dldozatok aran

lehet kezelni, mig folyamatos tervezéssel minimalis energiabefektetéssel megel6zhetd lenne.

A hosszu tavu stratégiai tervezés és annak megvaldsitasa minden 6nkormanyzat életében
problémat jelent, hiszen mikodését befolydsolhatjdk a négyévenkénti valasztdsok. Ennek
ellenére muszaj a négyéves ciklusok akar négy-otszorosére is stratégiat kidolgozni, annak
ellenére, hogy a megvaldsitds kérdéses, hogy az el6re eltervezett formaban fog e
megvaldsulni, illetve azt sem lehet tudni, az kinek a nevéhez kotheté majd. Nem szabad
elvesziteni a szem eldl azt, hogy mind a hivatal alkalmazottai, mind a képvisel6testiilet tagjai

a teleplilés érdekét hivatottak szolgdlni, sajat személyuktél és érdekeiktdl fliggetlendl.

Az altalanos miik6dés korabbi allapotaibdl fakado problémak

A Hivatalnak a sajat m(kodésén is javitania kell ahhoz, hogy a telepiilés miikodését
hatékonyan szolgalhassa. Javitania kell a kommunikacidjat a lakosok felé, atlathatobba kell
tennie a mlkodését, visszajelzésekben er6sddnie kell. A szervezeten belil gordilékeny és
egyértelmd folyamatokat kell alkotnia, jol elhatarolt felel6sségi korokkel, kiegyenlitettebbé
kell tennie a kollégdk leterheltségét, gondoskodnia kell a megfelel6 motivalasukrdl anyagi,

szakmai és emberi oldalrdl egyarant. Az infrastrukturalis problémait meg kell oldania,.

Kistérségi tarsulasok koordinalasanak hidanyossagai

Rengeteg id6 és energia kell ezek optimalis m(ikodtetéséhez, és mivel Aldebrd jellemzGen
gesztor szerepet tolt be, igy rd harulna ennek elldtdsa. Jelenleg nincs olyan személy, aki
kiilon ezzel a nagy odafigyelést igényl6 feladattal foglalkozna. A hivatal jelenlegi keretei
koz6tt nem tudja megengedni maganak egy Uj pozicid létesitését, pedig ezen a téren
mindenképp aldasos lenne egy kiilon koordinacios személy foglalkoztatasa, kiilonben sosem

lesz kapacitds a rendezésuikre, hatékony mikodtetésiikre.



c) LehetGségek:

Kistérségi vezetl szerep — idegenforgalom

Aldebré mar jo ideje egyre aktivabb szerepet tolt be a térségben, 6nkormanyzati tarsuldsok
gesztora. Azon tul, hogy ezzel természetesen nagy terhet rak sajat vallara, mégis jol tikrozi
azt a felismerést, miszerint a sajat kezébe véve az iranyitast, maga szamara az adott
korilmények kozott a leginkabb megfelel6 iranyban és UGtemben tudja el6mozditani a

fejl6dést, biztositva a teleplilés gyarapodasat és életszinvonalanak emelkedését.

Tanfolyamok, tovabbképzések

Nem csak a felkésziiltség, hanem a szakmai érdeklGdés, és a dolgozéi elkotelezettség,
motivacio fenntartasa érdekében is sziikség van tovabbképzések, tanfolyamok biztositasara.
A hivatal szamara az igazi lehetGséget anyagi és praktikumbeli megfontolasbdl az jelentené,
ha sajat bels6 szervezésben, vagy meghivott el6addk révén oldandk meg a képzéseket az

egyes terileteken.

Palyazatok

A jelenlegi allami és vilaggazdasagi viszonyok kdzepette nagyon nehéz fenntartania magat
egy Oonkormanyzatnak, pusztdn allamilag meghatarozott 6sszegekbdl és addbevételekbdl
nem lehet fejl6dést biztositani és tartani a lépést a valtozasokkal, kihivasokkal. Az EU-s
kornyezet lehetévé teszi egyéb forrasok elérését is, és el6bb-utébb minden 6nkormanyzat
be kell jarassa a sajat palyazati részlegét, ha biztos mikoédést akar garantalni maganak
hosszutavon. Nem lehet mar most sem figyelmen kivil hagyni a palyazatokban rejl6
potencialt, és ez egy fokozddd tendencia lesz a jov6ben, érdemes most el6késziilni ra, és

eléremutaté médon megragadni a bennik rejl6 lehetdségeket.



d)Veszélyek:

Lakossagszam-csokkenés
Aldebré Onkormanyzata tébb kulcsfontossagl kérdésben kéne hogy hosszutavu stratégiaval
rendelkezzen. llyen a rendkivil kardindlis kérdés, hogy a késGbbiekben hogyan lehet

Osszeegyeztetni a lakosok szdmanak csdkkenését a kotelezéen elvégzendd feladatokkal.

Megoldast kellene taldlni arra, hogy a Iélekszam ne csékkenjen olyan mértékben tovabb, ami
a hivatal milkodését veszélyezteti, mivel a feladatok jelentGs része nem linearis

Osszefliggésben all a népesség szamaval, viszont a kdzponti normativ tdmogatassok igen.

Kérnyezetvédelem

A stratégiai gondolkodas megkoveteli egy telepilés dnkormanyzatatél, hogy felismerje a
targykor fontossagat, és ennek megfelel6en a polgarmesteri hivataloktél azt, hogy érdemben
kezeljék a kornyezetvédelmi kérdéseket, ne csak akut problémas szituacidkban, de
beruhazasaikban, telepulésfejlesztésiik soran is. Természetesen az 4dltaldnos elvek is
fontosak, mint kozvetlen és tagabb kornyezetiink megdvésa, épségben tartdsa, hogy a
kés6bbi generaciok is ugyanolyan mindségben élvezhessék javait, mint jelenleg mi magunk
tessziik. Ez kulonosen fontos szempont egy telepilés életét és jovGjét tervezd és kézben
tartdé onkormanyzat szempontjabdl, olyan felelGsséget tarsit a tevékenységéhez, amit nem
lehet félres6pdrni, mondvan, hogy nem elég fajsulyos vagy aktudlis, hiszen mindig az, és nem

kikerilheté6.

Az altaldnos elvi megkozelitésen tul azonban olyan kézzelfoghatébb vonatkozdsa is van a
kornyezetvédelemnek, ami mélyebb stratégiai tervezéssel jelentds megtakaritasokat is

eredményezhet az 6nkormanyzat szamara.

Ahogy ezt az erésségek témakornél mar emlitettilk, az idegenforgalmi fejlesztési célok a

kornyezetvédelmi tudatossag nélkiil elképzelhetetlen.
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Ugyintézéi tulterhelés



A jelzett veszélyforras nem jellemz6 minden teriiletén a Korjegyz6ség miikodésének, viszont
bizonyos terlileteken latvanyos a tulterhelése egyes szakértdi ligyintézSknek.

Ez azon a probléman tul, hogy a tul sok egyidejli feladat sulya alatt munkat végzé
alkalmazott mind fizikailag, mind pszichésen kimeril, és teljesitménye egy id6 utan
természetszerlleg romlani fog, egyrészt azt is felveti, hogy tul sok teendd felhalmozéddasakor
a szakérté professzionalitasatol fliggetlenidl nem kapja meg minden terilet a megfelel6
figyelmet, hatékonyabb munkavégzés is megvaldsithatd lenne tobb felel6és bevondsaval,
jobban felépitett munkamegosztassal. Masrészt pedig a tul sok teriileten tevékenykedd
munkaerd helyettesitése szinte megoldhatatlan kihivast jelentene a szervezetnek, pedig a
tulterheltség egyenes kovetkezménye lehet egy id6é utan a kiégés, az alkalmazott

lebetegedése, esetleg felmondasa.



4. Fejlesztendd teriiletek, javaslatok a valtoztatasokra

A projekt ideje alatt a k6z6s munka kdzben a konkrét célteriiletek mellett az alabbi altaldanos
fejlesztési célokat fogalmaztuk meg, melyek a hivatal dolgozdinak egyfajta attitlid valtasaval
érhetd el.

- VezetGi fejlesztés,

- Stratégia szemlélet erdsitése,

- Abelsé kommunikacio fejlesztése,

- Ugyfélszolgalati és igyfélkiszolgalasi tevékenységek javitasa,

- Kapcsolatok javitasa a civil szféraval,

- Aszolgaltaté jelleg erGsitése,

- Szervezeti atalakitas folyamat szemlélet alapjan,

- Az értékteremt6 folyamatok el6térbe helyezése,

- Teljesitmény mérés és értékelés rendszere,

A teriiletekre vonatkozo konkrét javaslatok a célteriiletek munkaanyagaiban

taldlhatok megq.

a) VezetGi fejlesztés

A vezet6i szerepkort betolt6knek szintén meg kell tanulniuk, hogy fel tudjak mérni
beosztottaik leterheltségi szintjét és ez alapjan ugy tudjak elosztani a feladatokat, hogy azok

egyenletesen terheljék az egyes kollégdkat.

A beosztottak munkajanak nyomon kovetése, és a szamukra a munkajukhoz sziikséges
informacié ataddsa szintén fontos kovetelménye a vezet6i szerepkoérnek, melyben

jelent6sebb fejlesztésre szorultak az 6nkormanyzat munkatarsai.
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b) Stratégiai szemlélet erdsitése



Ahhoz, hogy Aldebr6é Korjegyz6ségén a miikddéshez sziikséges forrasokat el6teremtsék,
gazdalkodniuk kell. A gazdalkodashoz, bevételek el6teremtéséhez sziikség van az addk
bevezetésére, az adomérték megallapitasara, a kozizemi dijak meghatdrozasara, olykor
novelésére, amik nem tartoznak a népszer( intézkedések kozé. Az ilyenféle rendeletek
elfogadadsa el6tt az érdekképviseleti szervek bevonasa, egyezteté férumok rendezése
megteremtheti a tarsadalmi elfogadast. Az ©6nkormanyzatok az allami bevételeiken,
normativdikon tul a helyi adokbdél gazdalkodhatnak. Amennyiben egy telepiilés fejleszteni
szeretne, vagy koOzosségi palyazati forrasokhoz szeretne jutni, vagy csak a miikodését
szeretné biztositani vagy tudja fenntartani, ahhoz Iétfontossagu, hogy bevételekkel

rendelkezzen.

c) Bels6 kommunikacio fejlesztése

A bels6é kommunikacid fejlesztésre szorult és szorul tovdbbra is munkatarsi szinten, mind a
mas terlleteken dolgozd kollégdk, mind a vezet6k felé valé visszajelzésben is. Az azonos
terlileten, azonos szinten dolgozdk kozott az informacid altaldban akadalytalanul dramlik a

szervezetben.

VezetGi szinten szintén problémas az informacio lefelé tovabb dramoltatasa, illetve a
visszajelzések megkovetelése a beosztottaktdl. A folyamatosan foglalkoztunk ezzel a

problémakoérrel, tapasztalataink és a visszajelzések alapjan sikerrel

d) Ugyfélszolgalat munkajanak javitasa

Az ligyfélszolgalat munkdjanak megitélését jelentésen lehetne javitani azaltal, ha az érintett
kollégak megfelel6 naprakész mddon tisztdban lennének a folyamatokkal, illetve sajat
szereplikkel abban. Nagyon fontos az egységes kommunikacié, mivel ha mast, vagy akar csak
mas formaban kommunikal két lgyintézd az lgyfél felé, az annak bizalmanak elvesztésével
jar, a fejetlenség, a kdosz latszatat kelti. Amennyiben az lgyfélért olyat is megtesznek, ami
alapvet6en a szabalyzatban foglaltakhoz képest valamilyen mdédon kedvez a lakosnak pl.:

leroviditi szamara a folyamatot az lgyintéz8 sajat plusz munkaja révén, vagy akar azaltal,



hogy révidebb hatarid6vel intéz el valamit az lGgyfél részére, ezt nem tolakodé formaban, de
nyugodtan juttassa a tudomadsara. Ezt az alapvetGen ligyfélbarat hozzaallast mar most is meg
lehet talalni az 6nkormanyzatban, de a megitélésben vald el6relépéshez szlikséges az, hogy

ezeknek a gesztusoknak a megtétele koztudott legyen a szervezeten kiviil is.

e) Kapcsolatok javitasa a civil szféraval

Napjainkban elengedhetetlen, hogy a naprakész informacié elektronikus formaban is az
ugyfelek részére alljon. Ennek hidnya amatdérséget sugaroz, megléte viszont profizmusrol
arulkodik, illetve az tgyintéz6k munkajat segiti, hiszen az 6 leterheltségiiket csokkenti, ha a
honlaprdl le lehet tolteni a megfelel6 nyomtatanyokat, hozzaférhet6ek az informaciok.
Ennek érdekében a honlapnak nagyobb figyelmet érdemes szentelni, tgyelni kell az
aktualitasara és a strukturdltan, atlathatdé moédon megvaldsitott informaciokozlésre. Fontos
lenne, ha a www.aldebro.hu oldalon. A helyzet rendezése folyamatban van, de a probléma

sulya miatt érdemesnek taldltuk kiemelni.
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f) A szolgaltato jelleg erdsitése

Nagyon fontos, hogy minden olyan terllet, amelyik barmilyen kapcsolatba keril a
lakosokkal, professzionalis, jol felkésziilt, szakszer( és ligyfélbarat attitlidot mutasson. Ehhez
szikséges a kollégdk teljeskord tajékozottsdga minden a terililetiiket érint6 témahoz
kapcsolédd szabalyzatban, illetve a mar meglévé, az Ugyfelekhez vald pozitiv hozzdaallas

hangsulyozasa, érzékeltetése a lakosokkal.

A szolgdltatd jelleg erésitése érdekében mind a workshopokon, mind kilon Ggyfélszolgdlati
tréningen foglalkoztunk a megfeleld, szolgaltatdi attitlid kialakitasaval, ezek részletesebb

leirdsat mar megtettiik.

Apré energiabefektetés aran van egy terilet, ahol jelent6s elGrelépést lehetne tenni az

ugyfélelégedettség érdekében: az Ugyintéz6knek érdemes lenne az Ugyfél szamara



automatikusan, kérés nélkil tajékoztatast nyujtani a folyamatban Iévé Ggy helyzetérdl, ezzel
is informacidt adva arrdl, hogy foglalkoznak vele, nem tlint el, szamithat id6ben megoldasra.
Masrészt ha id6kdzben valami probléma, tgyfelhalmozddas miatt csuszas kdvetkezne be, a
mar korabban kontaktalt Ggyfél sokkal megért6bb és elnéz6bb, mivel tisztdban van azzal,

hogy nem volt id6kdzben sem elhanyagolva az 6 lgye.

g) Szervezeti atalakitas folyamat szemlélet alapjan

A szervezeti struktura fejlesztése a szabalyzatok teljeskor(i és mindent lefed6
megalkotasanak befejezésével valdsulhat meg, miutan az egyes feladatok definidlva lettek. A
feladatokat egyes pozicidkhoz kell rendelni, amikre konkrét kollégdk rahelyezése sziikséges.
Az &8 helyettesitési rendjik szintén megtervezésre kell kerljon, és ez is elengedhetetlen
részét kell hogy képezze a munkakoéri leirdasaiknak, amit a torvényi el6irdasoknak megfelelGen
at kell adni a dolgozénak, illetve az dnkormdanyzatnak is rendelkeznie kell bel6le aldirt
példannyal. A megalkotott folyamatok kozil az 6t érintékkel teljes mértékben tisztaban kell
legyen minden kolléga a szervezetben, illetve aszerint is kell eljarnia, nyilvan ez legf6képp a

kozépvezetbk felelGssége, hogy garantaljak a mikodés soran.

Az egyes pozicidk definialasanal mérlegelni kell, hogy aki jelenleg betolti azt, alkalmas-e ra,
illetve van e lehetGség arra, hogy a szervezet, illetve a pozicidk atalakitdsaval szinergiakat

érjunk el, tovabbképzések, illetve Uj alkalmazottak felvételével ndveljik a hatékonysagot.

h) Az értékteremtd folyamatok el6térbe helyezése

J6 stratégia, kidolgozott szabalyok nélkil nincs j6 mikodés. Barmilyen tokéletes is azonban
egy rendszer, ha a korilmények megvaltoznak, az adott helyzetben mar nem lesz tokéletes a
folyamat. 1d6rél id6re felll kell vizsgalni, hogy helyes e az irdny amerre az 6nkormanyzat
tart, az erdforrdsok elosztdsa még mindig megfelel-e a valés kapacitasi igényeknek, a
folyamatok kovetik e a torvényi elGirasokat, a logikat, vagy a valtozasok valtoztatasokat
kovetelnek. Figyelni kell a kornyezet valtozasaira, a ugyfelekt6l, a beosztottaktdl jové

visszajelzésekre, és mérlegelni kell kritika esetén, mert az ilyen jellegli észrevételek elGre



vihetnek, fontos problémakra vilagithatnak ra, azok figyelmen kivll hagydsa azonban egy

rugalmatlan és el6bb-utobb mikodésképtelen rendszerhez vezethet.

Nyilvan ez maga utan vonja, hogy sziikség van rendszeres és atfogd visszajelzés gylijtésére.
Mind képviselGi, mind hivatali oldalrdl elhangzott az a vélemény t6bbszor is, hogy mivel az
emberek nem jelennek meg kdzmeghallgatdson, igy minden bizonnyal nincs is probléma. Ez
a modern szolgdltatdi kozigazgatds szdmara mar nem elégséges kontroll, egy varosiasodé
telepilésen a lakosoknak nem feltétlenil van ideje arra, hogy a feltiintetett id6pontokban
ott legyenek a helyszinen, és jellemz6 az is, hogy az Ugyfél csak az 6t érinté nagyobb
problémadk esetén emel szét, a kisebb mérv(i elégedetlenségét nem fejezi ki, pedig a modern
viszonyok kozepette ez is fontos a szolgaltatd szamara, hiszen csak igy tud fejlédni, és csak
igy tudja megakadalyozni nagyobb, sulyosabb problémak kialakuldasat, amiken mar nehezebb
valtoztatni. Proaktivnak kell lenni ebben a témakorben is, az egyes osztadlyokon, ahol a
vendégfogadds torténik, a hivatal bejaratanal és a honlapon is ki érdemes helyezni
véleménykéré iveket, az tgyfél kiszolgalasanal érdemes automatikusan felhivni a figyelmét
ezekre, és megkérni arra, hogy nyuljtson visszajelzést az éppen kapott szolgdltatassal

kapcsolatban. A hivatal érdeke ez, még ha folosleges tehernek is tlinhet 6nmagaban.

i) Teljesitmény mérés és értékelés rendszere

Egy jol megalkotott, bevezetett és helyesen alkalmazott TER kialakitdsdnak tébbféle
hozadéka is van a szervezet szamara. Egyrészt minden értékelési id6szak elején vilagosan
definidlasra keriilnek az elvarasok a kollégakkal szemben, igy tisztdban lesznek azzal, merre
kell tartsanak, hogy megitélésiik pozitiv legyen, illetve amennyiben a lehet6ségekhez képest
objektiven mérhetére alakitjdk ki a rendszert, és a jutalmazds is a megfelel6 modon
kapcsolddik az értékelések eredményeihez, abban az esetben egy plusz motivaciét is kap a
dolgozo6 feladatainak a hibatlan elvégzéséhez.

A visszajelzések kiemelten fontosak! Az egyes célok megvaldsulasan kétoldalu beszélgetés
keretében kell végigmenni pontrdl-pontra, megnézni, hogy mi teljesiilt, illetve hol kell

fejlédnie a beosztottnak.



Amennyiben a hivatal szervezetfejlesztése a fentiekben felsoroltakat sikeresen abszolvalja,
ugy a teleplilés a kit(izott célokat konnyebben tudja elérni. A célok elérése altal javul a

versenyképesség, a telepiilés népességmegtarto ereje.



