Osszefoglald
AROP-1.A.2/A-2008-0177 palyazathoz

,Ugyfél elégedettség novelése szervezetfejlesztéssel a Kimlei
Onkormanyzatnal” projektre

Projektink befejez6détt, a palyazatban szerepld vallalasok teljestltek. 20
részterilet fejlesztését vallaltuk, melyek a kévetkez6k voltak.

1.a. Altalanos doéntési kompetencidk, eljarasok korszeriisitése, a stratégiai
menedzsment érdekében

Megvaldsulas médja:
Folyamat: Kotelezettségvallalas szerzédéssel, Stratégia vagy program
készitése
1.b. A hivatal szervezetének atalakitasa az (gyintézési id6 csdkkentése
érdekében: a 15 atalakitott folyamatbdl a kévetkezdk:
Megvaldsulas médija:
Kereskedelmi tevékenységek nyilvantartasba vétele és engedélyezése
Bejové iratok feldolgozasa
Iratok kikildése
Segélyezés
1.c. Ugyfélszolgalati tevékenységek ellatasanak javitasa
Megvaldsulas médja:
Folyamat: Segélyezés

1.d. Rendeletalkotasi és/vagy egyéb szabalyozasi folyamatok egyszerisitése,
atalakitasa

Megvaldsulas médija:
Folyamat: Rendeletalkotas
1.e Hivatal bels6 szervezeti egységei kdzotti egytttmikddés javitasa
Megvaldsulas médja:
Folyamat: Bejovd iratok feldolgozasa, Iratok kikildése
1.f Hivatalon bellli belsé koordinacio javitasa
Megvaldsulas médja:
Folyamat: Bejovd iratok feldolgozasa, Iratok kikildése

1.9. Az Onkormanyzat intézményei fellgyeletének atalakitasa, a ddntési
jogosultsag atstrukturalasa

Megval6sulas modja:
Folyamat: Kéltségvetés tervezése



1.h. Az O&nkormanyzat A&ltal feligyelt intézményekkel valé rendszeres
informacidaramlas folyamatédnak korszerisitése, illetve az intézményektdl
érkez6 visszacsatolas beépitése a hivatal mikédésébe

Megvaldsulas médja:
— e-mail forgalom szabalyozasa, értekezletek

1. i. A koézintézmények koéltséghatékonyabb és/vagy eredményesebb
mikddésére  iranyuld  szervezet-atalakitasi  programok  kidolgozasa
Megvaldsulas médija:

Fénymasolasi szolgaltatas igénybevételének korszerlsitése

1.j A hivatal mikddését, illetve a nyujtott szolgaltatdsok eredményességét
mérd mutatdszamok bevezetése

Megval6sulas maodja:
Ugyfél-elégedettségi kérdéiv bevezetése
Ugyintézési idé mérésének bevezetése
1.1 A projektszemlélet erésitése
Megval6sulas maodja:
Javaslat folyamatok projektszerli mikddésbe terelésére
2.a. Pénzlgyi és gazdéalkodasi felelésségvallalas szabalyozasa
Megval6sulas modja:
Folyamat: Kételezettségvallalas szerzédeéssel
2.b. Stratégiai tervezés és éves koltségvetés 6sszekapcsolasa
Megval6sulas maodja:
Folyamat: Stratégia vagy program készitése
Kéltségvetés készitése
2. d Koltségvetés készitésének és elfogadasanak folyamata
Megval6sulas maodja:
Folyamat: Kéltségvetés készitése
2. e Uj kéltségvetés tervezési és végrehajtasi technikak alkalmazasa
Megval6sulas modja:
Folyamat: Kéltségvetés készitése
2.f. Kbzbeszerzési eljaras lebonyolitasa
Megval6sulas maodja:
Folyamat. Kbzbeszerzés
2.9. Kérnyezetbarat kdzbeszerzeési gyakorlat bevezetése
Megval6sulas modja:

Folyamat. Kdzbeszerzés
2. h pénzigyi és kbltségvetés végrehaijtasi ellendrzési technikak alkalmazasa



Megvaldsulas médija:
Folyamat: Kéltségvetés készitése és Kotelezettségvallalas szerz6déskotessel

3.a. Szervezeti megoldasok bevezetése a lakossag naprakész és folyamatos
tajékoztatasanak javitasara, a déntések nyilvanossa tételére

Megvaldsulas médija:

Folyamat: Lakossagi és civilszervezetek kapcsolattartds — Tervezetek
véleményezése

3b A civi és a vallalkoz6éi szféraval kialakithatd kapcsolatok
megszervezésének mechanizmusa — Web-lap fejlesztés

Megvaldsulas médja:

Folyamat: Lakossagi és civilszervezetek kapcsolattartds — Tervezetek
véleményezése

Kimle Kbzseg Onkormanyzata 2009. jalius 08-an kils6 tanacsado céggel szerzédest
kotott az AROP-1.A.2/A-2008-0177 kbédszamu, ,Ugyfél elégedetiség ndvelése
szervezetfejlesztéssel a Kimlei Onkormanyzatnal” megnevezési projektjének kiilsé
szakmai tanacsadasa targyaban. A szerz6désben a kilsé vallalkozé 20 folyamat
felmérését és 15 folyamat korszerilsitését tlizte ki célul.

Részletesen megvizsgalt felmért folyamatok:

1.

9.
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Rendeletalkotas

Stratégia vagy program készitése
Koételezettségvallalas szerzé6déskotéssel
Kbzbeszerzési eljaras

Projektszerl mikddés

Kapcsolattartas

Addbbehajtas

Beruh&zas tervezés

Altalanos iskola miikédése

10. Tag6évoda mikodése

11.Statisztika készitése

12.Bejové iratok iktatasa

13.Kimen6 iratok iktatasa

14.Koltségvetés készitése

15.Pénzigyi jelentési kdtelezettségek

16.Irattarozéas

17.MUkbdési engedély kiadasa

18.Mozgéd arus engedélyezés



19.Ingatlan vagyon kataszter nyilvantartas
20.Segélyezés

Il. Atalakitott folyamatok:

Rendeletalkotas

Stratégia vagy program készitése

Koételezettségvallalas szerz6déskotéssel

Kbdzbeszerzési eljaras

Projektszer(i mikodés

Lakossagi és civilszervezetek kapcsolattartas — Tervezetek véleményezése
Segélyezés
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Kereskedelmi tevékenységek nyilvantartasba vétele és engedélyezése
9. Addbbehajtas
10.Beruhazas tervezés

11. Iktatas Ogyiratszamra
12. Iktatas gyUjtészamra

13.Bejové iratok feldolgozasa
14.Iratok kiklldése

15. Irattarozas

16.Koltségvetés készitése
Tovabbi megvalbsult eredmények:

Kontroller iktatd Ggyiratkezel6 rendszer, valamint iktatasi és hatésagi folyamatok
oktatasa 20 f6 részére. Modositottuk a munkakéri leirasokat az Uj folyamatoknak
megfeleléen

Megtértént a Kérnyezeti, fenntarthatdésagi ismeretek oktatasa 30 f6 részére.

Megtértént a Web-lap tgyfélbarat fejlesztése. Kilén rovat készilt a képviselékkel
valé interaktiv kommunikaciora, a kdzzétett tervezetek véleményezésére.

A folyamatok projektszerli mikddésbe terelése, az Ugyintézési id6 csdkkentése, az
ugyfél elégedettség ndvekedése vallalasok teljestltek a kbvetkez6k szerint:

Ugyintézési id6 csokkenése

Kiinduld érték: 100 %
Mutatd zar6 értéke: 78,1 %




Megterveztik az Ugyintézési id6 nyilvantartasara szolgalé Excel tablazatot. A
tablazat vezetésének célja volt

e egyrészt a 2009. évi 8 %-os Ugyintézési id6 csdkkentésének elérése,

e masrészt bazis érték képzése a kdvetkezé évhez.

A mérést egyrészt végezték a szocialis, masrészt az adolgyi Ggyintézési terlleten,
mivel az tgyfelek dénté tdbbsége ezen Ugytipusok intézése érdekében jelenik meg a

::::::

csdkkenés 31,25% és 12,66 % éatlaga, azaz 21,9 % volt.

A szocialis Ugyintézés terliletén 7 olyan Ugytipus valasztottunk ki, mely 2008. és
2009. évben is el6fordult. Ezek kbzll a hagyaték Ugyek és a beiskolazasi segély
kérelmek intézésénél nétt az (gyintézési id6, a toébbi 5 Ggytipusnal jelent6s
dgyintézési idé csOkkenés volt, mely 75 és 45 % kdz6tt mozgott. Osszességében a
jelzett tertleteken az (gyintézési id6 31,25 %-kal csbkkent. A legmarkansabb
valtozds a :Rendszeres gyermekvédelmi kedvezmény kérelme Ugytipusnal volt,
24,24 %-ra csOkkent az Ggyintézési idd.

A részleteket a kdvetkez6 tablazat tartalmazza:

Ugyintézési id6

Ugytipus szocialis
2008 | 2009 Valtozas

Rendszeres gyermekvédelmi kedvezmény

1| kérelme 27 16 59,26%
2 | Hagyaték 28 32 114,29%
3| Atmeneti szocidlis segély kérelem 27 14 51,85%
Rendszeres gyermekvédelmi kedvezmény

4 | kérelme 33 8 24,24%
5| Temetési segély kérelem 4 2 50,00%
6 | Atmeneti szocidlis segély kérelem 27 14 51,85%
7 | Beiskolazasi segély kérelem 14 24 171,43%

OSSZESEN 20| 13,75 68,75%

A tablazatbdl lathatdé, hogy a palyazatban vallalt 8 %-0s csdkkenést messze
meghaladtak az szocialis ligyintézésé terliletén, a csdkkenés mértéke 32,25 %. Ha
részleteiben vizsgéljuk a beiskoldzasi segélykérelemnél nétt jelentdsen az
dgyintézési id6, melynek oka, az adminisztraciés terhek névekedése, masrészt tdbb
Uj, problémas Ugyfél esetét kellett megoldani. A hagyatéki eljarasnal az informaciok
begyljtése okozta a hosszabb lgyintézési id6t.



Az addigyintézés tertletén nem kilénbdztetiink meg sokfajta Ugytipust, mivel az,
alapvetéen az add kivetésére, mérséklésére, behajtasara, valamint igazolas
kiadasara vonatkozik, és a folyamat valamennyi ad6nemnél azonos, ezért az
dgyintézési id6t adétipusonként kilén mérni nem lenne koltséghatékony. El6z6ek
eredményeként a 2008. és 2009. évben dsszehasonlitott Ggytipusokat, és a mérések
eredményét a kdvetkezd tablazat tartalmazza.

. ) Ugyintézési id6
Ugytipus adé
2008 | 2009 | Valtozas
1| adé behajtas 22 22 100,00%
2 | adomérseéklési kérelem 8 4.5 56,25%
3 | ado- és értékbizonyitvany 7 5 71,43%
4 | addigazolas 2,5 3 120,00%
OSSZESEN| 9,875| 8,625 87,34%

A tablazat alapjan az Ugyintézési id6 atlagosan itt is a vallalasnal nagyobb
mértékben, 0Osszességében 12,66 Y%-kal csbkkent. Legmarkdnsabban az
adomérséklési kérelmek Ugyintézési ideje csOkkent. A Korjegyz6ség dolgozéi
tisztdban vannak azzal, hogy az addfizetés milyen terheket r6 a lakossagra, é€s
indokolt esetben, a gyors Ggyintézéssel segitik a nehéz anyagi helyzetben lévéket.

Projektszeri miikédés

Kiindulo érték: 0 %
Mutato zar6 értéke: 73 %

A projekt egy hatékony eszkd6z és megkdzelitési mod bizonyos tipusu feladatok
megoldasara, egyedi termék, szolgdltatas vagy eredmény létrehozasa céljabol. A
megkdzelitési mod lényege, hogy a feladat végrehajtasa el6tt tudatosan, ésszeril és
célszerl folyamatokon keresztlil a szlkséges mértékl alapossaggal definialjuk,
strukturaljuk és megtervezziik a feladat megoldasat.

Azt, hogy egy feladatot projektben célszeri-e megoldani, a feladat jellege hatarozza
meg. Bizonyos feladatok megoldasara a projekt egy kifejezetten alkalmas és ajanlott
eszkdz, mas tipusu feladatok esetében a megkdzelités, a szemlélet mod lehet
hasznos.

A projekt sikere jelentés mertékben az abban k6zremiikédé munkatarsakon mulik.
Ugy szintén meghataroz6 a projekt eredményei, kdvetkezményei (kedvez6 és
kedvezétlen egyarant) altal érintettek, érdekeltek bevonasa, megnyerése, folyamatos
kezelése.



A Hivatal mikddésében is fontos, hogy bizonyos folyamatok végrehajtasara, melyek
nem illeszthetéek be egy konkrét szervezet feladatai kdézé sem, ideiglenes
projektszervezet j6jjon létre, amely szabalyozott kérilmények kdzoétt mikodik. Erre
szolgal a ,Projektszeri mikddés” cimli folyamat. A Hivatal hatésagi-igazgatasi
folyamatai térvény altal szabalyozottak, belsé folyamatai egy része azonban
hatékonyabban képes mikddni projekiszervezet keretében, mivel a projektszervezet
mindig hivatali szervezeti strukturan atnyulé szervezet, ezért a megvaldsitashoz
leginkabb ért6 kiilonbdzé szakembereket képes 6sszegydjteni.

A projektszerii mikddésnek szamos elénye van, az mellett, hogy a megfelel
szakemberek kivalasztasaval gyors, és hatékony munkavégzésre van lehetdség,
tbbek kdz6tt, az adott feladat megoldasaért vald egytttmikddés erdsiti a szervezeti
egységek kozti kapcsolatot.

Palyazatiras

Palyazat szakmai lebonyolitasa
Péalyazat pénzligyi lebonyolitasa
Beruhazas-tervezés

Beruhazas lebonyolitdsa
Kbézbeszerzés

Stratégia alkotas
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Koncepcié alkotas

9. Program alkotas
10.Rendezvényszervezés
11.Rendezvény-lebonyolitas
12. Stratégia visszamérés
13.Vezetdi értekezlet
14.Korjegyzdség értekezlet

Fenti 14 folyamat a Hivatal belsé folyamatainak (19 db) tébb 73 %-at teszi ki. A
javaslatba nem kerlltek bele a pénzligyi és miszaki folyamatok és kiszolgald
tevékenységek nevezetten: kdltségvetés készitése (1 db), kdltségvetés monitoringja
(1 db), karbantartas (1 db), informatika-szervezés (1 db), takaritas (1 db)folyamatai.

Ugyfél-elégedettség mérés eredményei



Az Ugyfélelégedettség mérését 2009-ben kezdtilk meg. Az gyintézdk kitdltették az
ugyfelekkel a kérd6ivet, melyet aztan rdgzitettink a mar elkészitett Excelt tabla
sablonba.. A kérddivek feldolgozasaval célunk egy bazis érték képzése 2009. évben,
melyhez képest kivanjuk a palyazatban vallalt 20 %-os mindségi javulast elérni. Az
elérhetd pontszam 100. A 8 kérdésbdl a sulyosabbnak megitélt kapott magasabb
pontszamot. Vannak Osszefliggb valaszok, pl. sikerllt-e elintézni az gyet, és ha
nem, miért. Ezen kérdések értékelése is egymasbol kdvetkezik, illetve egymastol

flgg.

A felméréseket 2009. decemberéig végezték a Korjegyzdség kijeldlt dolgozdi,
melynek &sszesitett eredménye, az lgyfél-elégedetiség mutatészama 88,15 %.
Részleteit a 1. szamu mellékletben csatoljuk. Az Excel dokumentumot 2010-ben a
megkezdett modon folytatjuk

A mérés Osszefoglalasat a kdvetkez6 tablazat tartalmazza:

i r?eg\,/zlezése 1/2.|3.|4.|5./6.|7.|8.| Osszesen
2009/0001 lgazgatés 0 520 10 5 5 20 20 85
2009/0002 Igazgatas 5 520 5 5 5 20 20 85
2009/0003 lgazgatés 0 520 20 5 5 20 20 95
2009/0004 lgazgatés 0 520 10 5 5 15 20 80
2009/0005 lgazgatés 5 520 5 5 5 20 20 85
2009/0006 lgazgatés 0 520 10 5 5 20 20 85
2009/0007 Igazgatas 0 520 20 0 5 20 20 90
2009/0008 Igazgatas 0 520 10 5 5 20 20 85
2009/0009 Igazgatas 0 520 5 5 5 20 20 80
2009/0010 Igazgatas 0 520 15 5 5 20 20 90
2009/0011 Pénzigy 0 520 20 5 5 20 20 95
2009/0012 Pénzigy 5 520 10 5 5 20 20 90
2009/0013 Pénzigy 5 520 15 5 5 20 20 95
2009/0014 Pénzigy 5 515 20 5 5 15 20 90
2009/0015 Pénzlgy 0 520 20 0 5 20 20 90
2009/0016 Pénzlgy 0 515 20 5 5 20 20 90
2009/0017 Pénzlgy 5 4 20 15 5 5 20 20 94
2009/0018 Pénzlgy 5 4 20 10 5 5 15 15 79
2009/0019 Pénzigy 0 520 20 0 5 15 15 80
2009/0020 Pénzigy 5 520 20 5 5 20 20 100

88,15



A tarsadalmi fenntarthatésagi kritériumok teljesitése az alabbiak szerint teljesilt:

1. Jogszabalyi keretek: hozzaférés http:/kimle.webix.hu/hu/jogszabalyok és
http://kimle.webix.hu/hu/dokumentumtar, valamint a kdrjegyzéség tgyfélszolgalatan.

2. Célzott segitségnyujtas a célcsoportnak: on-line kérdezési lehetéség a képviseld
testllethez, vallalkozok, civil szervezetek elérhetéségei a Web-lapon, Ugyfélszolgélati
idében segitségnyujtas barmely tgyben telefonon vagy személyesen.

3. Parbeszéd és egyuttmikddési forumok: Két szervezettel kétottliink egyittmikddési
megallapodast, - Kimlei Falutévé Nonprofit Kft-vel és a Falufejlesztés-99
Kdzalapitvannyal. Az egyittmikddés terlletei:

- kozrem(ikddik az Onkormanyzat mikodésével, feladatellatasaval kapcsolatos
informacidk lakossaghoz val6 eljuttatasaban az 4dltala Uzemeltetett kabeltévé
képujsagon keresztll, valamint

- a civil kapcsolattartas érdekében: a nyilvanossag biztositasa

4. Részvételi felelés kinevezése, részfeladat Fehérné Bodd Mariann korjegyzé
szemelyében megtdrtént.

5. Munkaegészségigyi informacié elérhetéségének biztositasa: negyedévente
tajékoztato tartdsa a véddnd részvételével



