Debrecen Megyei Jogu Varos Polgarmesteri Hivatalanak
szervezetfejlesztése

2008. évben a Nemzeti Fejlesztési Ugynokség (NFU) kozzétett egy palyazati felhivast az
Allamreform  Operativ. Program  (AROP)  keretében a  polgarmesteri  hivatalok
szervezetfejlesztésére vonatkozéan. Bzt kévetSen Debrecen MJV Onkormanyzata benyujtotta
palyazatat, amit nyertesnek hirdettek ki.

Cél az egyes hivatali folyamatok Gjraszervezésével a kdzszolgaltatast nyajtéd teljesitéképesség és az
tgyfélelégedettség novelése. Ezért atvilagitatjuk és atszervezzitk mikodésiinket, hogy a rendkiviil
nagy szamu hivatali tigyet a lehet6 legrovidebb id6 alatt tudjuk elintézni, ezaltal hatékonyabba
tesszitk mikodésunket. Javitani kivanunk a kils6- és belsé kommunikaciénkon, kidolgozzuk a
munkank eredményességét mér6 mutatdkat. Szemléletvaltast hajtunk végre az évtizedek ota
berogzilt tigyintézési gyakorlat megvaltoztatasara.

A projekt teljes mértékben illeszkedik a hivatal stratégiai céljaihoz, miszerint a szervezet alkalmas
a képvisel6-testilet dontéseinek elSkészitésére, végrehajtasara, az egyes valasztasi ciklusokon
ativel6 feladatok megvaldsitasara, a hatdsagi munka magas szakmai szinvonalu ellatasara, és a
lakossag jogos varostizemeltetési elvarasainak teljesitésére.

A projekt folytatdsa annak a testileti, vezetdi elhatarozasnak, miszerint a szervezet atalakitasa,
fejlesztése igazodik az 6nkormanyzat el6tt allo feladatok végrehajtasahoz. Az egyes tigyek intézési
idejének leréviditése, a technologizalt egymenetes tgyintézés javitja a hivatal teljesitményét, kiméli
az ugyfelek munkaidejét, ez a helyi tarsadalmi és gazdasagi kornyezetre kedvezé hatast gyakorol.
A projekt megvaldsitisa elémozditja a szolgaltaté tipusu hivatal kialakitdsat, a kozigazgatasi
szolgaltatasok min&ségének javitasat.

A projekt 6sszekapcsolédik a hivatalban bevezetett ISO 9001:2000 mindségiranyitasi rendszer
folyamatos fejlesztési koévetelményeivel. A mutatészamok elemzése elésegiti az eljarasokba
torténé beavatkozast. Az érintett szervezeti egységek atvilagitasa lehetévé teszi a folyamatok
ujraszabalyozasat, a felel6sségek és hataskorok pontosabb meghatarozasat, a technologizalt
tgyintézés kifejlesztését.

A koltségvetés fegyelmezett végrehajtasahoz kapcsolédd folyamatleirasok, és a tovabbfejlesztett
kozbeszerzési eljaras iranyitottabba teszik a pénziigyi tevékenységet. Ez elésegiti a jogazda
gondossagaval torténé gazdalkodas személetét és gyakorlatat. A fegyelmezett pénzgazdalkodas
hozzajarul a koltségvetés stabilitasinak meg6rzéséhez.

Az 4j eljarasok lehet6vé teszik a lakossag rendszeres és folyamatos tdjékoztatasat, a dontéseket
megalapoz6 bévebb és szervezettebb informacié-aramlast. Az 4j tipust bels6 kommunikaciés
rendszer kialakitasa zavartalanabba teszi a szervezetek k6zotti egytuittmiakodést.

A fejlesztés elsegiti a projekt-szemlélet kialakulasat és elterjesztését.

A projekt megvaldsulasa Osszhangban van szamos nagy jelentéségl kézponti programmal, igy
példaul kapcsolodik az Allamreform Operativ. Programhoz, kiemelten a szolgaltatd
onkormanyzati igazgatas kialakitasihoz a kor kévetelményeinek megfelelé utgytélkézponta
kozigazgatasi kultira megvaldsitasa érdekében megfogalmazott célkitizésekhez.

A folyamatosan névekvo feladatok teljesitése a hivatal szervezeti fejlesztését, a szervezeti
struktara felulvizsgalatat, egyes szervezeti egységek (Hatdsagi Osztalyok, Okmany Osztaly,
Pénzigyi Osztaly, Kozbeszerzési Osztaly) mukodési rendjének valtoztatasat, eljarasok
telulvizsgalatat, 4j eljarasok kidolgozasat és bevezetését tették indokoltta.

Tarsadalmi méretekben megvaltozott a hivatallal szembeni elvaras és a vele kapcsolatban kialakult
felfogas is. A munkatarsaknak meg kell felelni ezeknek az elvarasoknak, 4j tipustu szemléletre és



gyakorlatra van sziikség. A rideg hivatalnoki beallitédast at kell formalni az tgyfélbarat szolgaltato
tipusi gondolkodassa és gyakorlatta. A lakossag a Hivataltdl kulturalt kornyezetben gyors,
szakszer és j6 mindségli kozigazgatasi szolgaltatast var el. Ki kell elégiteni azt a névekvé igényt
is, miszerint a helyi életviszonyokat szabalyozé rendeletek megalkotasaban, koncepcidjanak
kidolgozasiban a lakossdg érintett vagy/érdekelt része bekapcsolodhasson. A helyi tirsadalom
civil szervezetei és a vallalkozasok tobb informaciét varnak, rendezettebb, szervezettebb
egyuttmikodést kivannak kialakitani a hivatallal. Ez egybeesik az Onkormanyzat és szervei
érdekeivel, torekvéseivel, ami a feladat ellatasat segiti.

A teljesit6-képesség  novelésének alapkévetelménye a  Hivatal — szervezeti egységeinek
egyuttmikodése, az informacid-aramlas biztositasa, a koordinacié fejlesztése, a folyamatok
szabalyozas-optimalizalasa, az ellenbrzés és visszacsatolas rendszerének mikodtetése.

A varos fejlédését, a Hivatal stabil mikodését fegyelmezetten végrehajtott koltségvetés, illetve jol
iranyithaté pénzgazdalkodas biztositja. A kozgytlés elvarasa, hogy a koézbeszerzési eljarasok a
torvényben el6irtak maradéktalan betartasaval, a leheté legeredményesebbek legyenek, és a
kornyezetbarat megoldasok részesiiljenek elényben. Ezt az elvarast belsé folyamatban lett
rogzitve.

F6bb  beavatkozasok: — atvilagitds, szervezeti valtoztatasok, folyamatok szabalyozasa,
ujraszabalyozasa, az informacids rendszer kidolgozasa, polgarmesteri és jegyz&i utasitasok kiadasa,
képzések, program munkacsoportok létrehozasa, Ugyfélelégedettség  vizsgalatok,
kozvéleménykutatasok, statisztikai adatok elemzése.

A Hivatalban a fejlesztés folyamatos tevékenység. Jelen projekt illeszkedik az eddigi
fejlesztésekhez, hasznositja az abbdl szarmazo tapasztalatokat.

A projekt megvalosulasa széles lakossagi igényt elégit ki. A valasztott megoldas tlnik a
leghatékonyabbnak, a leggyorsabbnak és a legkisebb eréforras igénybevételével jar. Ugyanakkor
tovabbfejleszthetd és tartosan fenntarthato.

A projekt varhat6 eredményei:

- A Polgarmesteri Hivatal a kor kévetelményei szintjén latja el feladatat, 6Gnmaga megujitasara
képes.

- Csokken az tigyintézési id6, novekszik az tgyfelek elégedettsége.

- A helyi rendeletek szakmailag megalapozottak, végrehajtasuk az 6nkéntes jogkOveté magatartas
telé tereli az érintetteket.

- A koltségvetés fegyelemezett végrehajtasa biztositja a pénzigyi stabilitast, a kornyezetbarat
kozbeszerzés elémozditja a telepiilés fejlédését.

- A lakossaggal és a civil szervezetekkel, illetve a vallalkozasokkal kialakitott kapcsolat
kiegyensulyozott viszonyt teremt a Hivatal és a lakossag kozott.

- A fejlesztés soran hozott intézkedések javitjdk a teljesit6képességet, a mindségorientalt,
tgyfélcentrikus, szolgaltaté tipusd hivatali mikodést.

A fejlesztés szakmai tartalma:

A nagy ugyfélforgalma, hatosagi feladatokat ellaté osztalyok mikoédésének atalakitasa, az 4j tipusa
tgyintézési folyamatokhoz val6 igazitasa. Egyes tigyk6rokben az egyszertbb, illetve egyszerGsitett
tgyek elintézési idejének csokkentése.

Alkalmassa kell tenni az tgyfélszolgalatot, hogy minél tobb tgy végleges elintézést nyetjen a
lehet6 legrévidebb idén beltl, magas szakmai szinvonalon, kulturalt kérilmények kozott. Az
tgyfélszolgalat keretében ki kell alakitani egy olyan feladatkort, amely hatosagi tigyekben altalanos
tajékoztatast ad.

A jogharmonizaciés folyamat ujabb szakaszabol adédé feladatok végrehajtasa a 2006/123/EK
iranyelv alapjan. A rendeletalkotis nagyobb tarsadalmi nyilvanossagat biztosité feltételek
megteremtése, a jogszabaly tervezetet készité szakmai munkacsoportok létrehozasanak és
mikodési rendjének szabalyozasa.



A szervezeti egységek feladat és hataskér szempontt folyamatszabalyozasa, a parhuzamos
eljarasok, illetve az atfedések felszamolasa, az elektronikus uton eléallitott és kezelt, az egész
hivatal altal hasznosithaté nyilvantartasok elérési modjanak meghatarozasa. A szervezetek kozotti
tgyintézési hataridé csékkentése. A belsé kommunikacids rend szabalyozasa.

A magasabb vezetéi értekezletek el6készitése menetrendjének meghatirozasa, az ott hozott
dontések tovabbitasanak és a végrehajtasuk visszacsatolasanak szabalyozasa. A féosztaly és
osztalyvezet6i szintli munkaértekezletek rendjének elbirasa. Ezek azok a féorumok ahol a
munkatarsak a munkafolyamatok alakitasaban, tovabbfejlesztésében részt vesznek.

A minéséget meghatarozé szempontokon alapuld értékel6 rendszer kiépitése. PL: éves, ezen belil
havi tgyiratforgalom elemzése, hatdsagi tgyekben hozott hatarozatok szama, jogorvoslati
eljarasban az Ugyfél fellebbezésének helyt adoé dontések szama, hozott rendeletek szama, jogos
lakossagi panaszok szama, kozgytlésen a Hivatalt biral6 interpellaciok szama, az ombudsmani
vizsgalatok eredményeképpen megallapitott jogszeritlen dontések aranya, felugyeleti szervek altal
megallapitott hianyossagok szama.

A projektszemlélet kifejlesztése, a tavlatos gondolkodas elfogadtatasa.

A koltségvetés felelés végrehajtasa, a pénzgazdalkodas iranyithatésaganak javitisa érdekében
modellezni és optimalizalni kell a Pénztgyi Osztaly folyamateljarasat, a koltségvetés tervezési,
beszamolasi rendjét.

Kozbeszerzési eljarasok folyamatainak ujraszabalyozasa, az elektronikus tuton térténd ajanlattétel
teltételeinek kidolgozasa.

Kornyezetbarat kdzbeszerzési gyakorlat keretében a kornyezetre nézve legoptimalisabb beszerzési
feltételek kialakitasa, a beérkezett ajanlatok koziil a kornyezetbarat megoldasok elényben
részesitése.

A varos honlapjan a lakossag naprakész informaciéval vald ellitasa. Szegmentalt lakossagi
forumok szervezése. A tapasztalatok elemzése.

Civil kapcsolatok, civil férumok rendszeresitése, a civil szervezetek bevonasa nagyobb horderejt
dontések el6készitésébe. Partnerségi viszony kialakitasa, apolasa.

Osszefoglal a projekt végrehajtasarél

2009. augusztus 1. — oktéber 31-i id6szak alatt tanacsadoink a hivatal teljes szervezetére
vonatkozoéan interjukat, felméréseket készitettek az AROP palyazatban megfogalmazott rész-
szempontok figyelembe vételével. A helyzetfelmérés interju vezérfonala a f6osztalyi strukturakon
beliil az alabbi kérdéskoroket vizsgalta és elemezte.

» Létszamadatok

»  Ugyiratforgalmi adatok

* Hivatali munkavégzés feltételei

»  Ugyfélfogadas koriilményei

* Rendelkezésre all6 human eréforras

» Tevékenységek, folyamatok és azok szabalyozasa

"  Bels6 és kiilsé6 kommunikacid, kapcsolatok

* Eredményességi mutatészamok rendszere.

Az elemzési szempontok féosztalyonként torténd interju és dokumentumbekérés alapjan t6rténd
megallapitasai alapjan  szervezet- és hivatalfejlesztési  javaslatokat fogalmaztunk meg
tanulmanyunkban.



A helyzetfelmérési szakaszhoz kapcsolédoan attekintettik a szervezet szabalyzati, eljarasi hatterét,
az ugyintézési folyamatokat, szakmai leirasokat, vezetdi utasitasokat és egyéb — kapcsolodo —
dokumentaciokat. Megallapitasainkat, javaslatainkat 6sszegzé tanulmanyban foglaltuk 6ssze.

79 16, hivatalvezetés altal kijelolt munkatars részvételével szegmentalt munkanap-fényképezést
folytattunk le, bemutatva

- ahasznos munkaidé és egyéb elfoglaltsagok aranyat a kutatasi idészakban,
- munkaid6-kihasznaltsagi mutatokat képeztiink,

- vizsgaltuk a munkaidé eloszlasat a teljes munkaidé %-os aranyaban,

- felmértik az Ggyintézoi képességeket,

és elemeztilk az tgyiratstatisztikdk alakulasat. Frtékeld tanulmanyban foglaltuk éssze a kutatas
eredményeit annak figyelembe vételével, hogy a monitoring id8szak alatt ismétl6d6 kutatasok
soran a kapott eredmények mads hivatali szegmensre vonatkozoan is mutassak be a Polgarmesteri
Hivatal szervezetén belil azokat a tendenciakat, mérfoldkoveket, melyeket Magyarorszag
legnagyobb polgarmesteri hivatal iranyitasat végzé vezetknek ismernie kell.

A projekt tovabbi id&szakiaban a dontési mechanizmus korszertsitéséhez kapcsolédoan
feldolgoztuk a Polgarmesteri Hivatal mindségiranyitasi rendszerének azon elemeit, amelyeket a
koz0s  egyeztetések soran a hivatalvezetés kivalasztott. Atdolgoztuk a  Csaladvédelmi,
Varostuzemeltetési, Igazgatasi, Mszaki, Szocialis, Okmany Osztaly folyamatszabalyozasat és 4j
eljarast alkottunk a mutatészamok kezelésére: gyujtésére, rendszerezésére, feldolgozasara
vonatkozodan.

Az ugyfélszolgalati tevékenységek ellatasanak javitasa érdekében javaslatot fogalmaztunk meg 4j
tajékoztatasi szervezeti egység létrehozasara, tovabba elvégeztik az aktualis tgyfélelégedettség-
kutatasokat mind 2009. mind 2010. évek vonatkozasaban. Osszehasonlité elemzésiinket,
fejlesztési javaslatainkat tanulmanyban foglaltuk Gssze.

A helyi rendeletalkotasrol kézikényvben Osszegeztik a folyamatra vonatkozé megallapitasainkat,
fejlesztési javaslatainkat. A Kézikonyv kell6 aktualitissal mar a 2010. november 22-én
megalkotott, a Jogalkotasrdl szolo 2010. évi CXXX. tv. vonatkozé rendelkezéseit — kilonos
tekintettel az adminisztrativ terheket befolyasold hatasokra — is magaban foglalja.

A kommunikaciés folyamatok jobbitasa érdekében Gsszefoglaltuk és bemutattuk a hivatal belsé
kapcsolati  rendszerét — jelolve a helyzetértékelési szakaszban a munkatarsak altal
kommunikaciéhoz kapcsoléddéan megfogalmazott kritikdkat, észrevételeket, valamint folyamat- és
felel6sség matrix OGsszeallitasaval tablazatba foglaltuk a hivatal mindségiranyitasi rendszer altal
lefedett eljarasainak korét. A szervezeti egységek kozotti egyluttmikodés javitasa targykorben
tréninget bonyolitottunk le, amelyen a kivalasztott munkatarsi kor aktivan részt vett.

A debreceni polgarmesteri hivatal kommunikaciés rendje alapvet6en kivaléan dolgozza fel a belsé
¢és kilsé kommunikaciés folyamatait. A szabdlyozast kiegészitend6 a vezet6éi férumok
rendszerének korszerlsitése targyaban és egyes kiilsé csatornak bevezetésére fogalmaztunk meg
fejlesztési javaslatokat.

A koordinacids folyamatok feliilvizsgalatarol készitett Osszefoglalé tanulmanyunk mellékleteként
a szervezeti kérdések targyaban kutatast folytattunk le. Ennek eredményeit feldolgoztuk. A



palyazatokkal kapcsolatos folyamatok szabalyozasa érdekében 4j eljarast alkottunk és
beillesztettiik a hivatal mindségiranyitasi rendszerébe.

A hivatali eredményességet méré mutatészam kornyezet bevezetésére az 4 mindségiranyitasi
eljaras megfogalmazasan tdl bemutattuk a javasolt elméleti hatteret és a kezelési folyamat
moédszertanat. Mutatészam  képzése tekintetében a szervezetfejlesztési projekt is hatékony
segitséget nyujtott. Munkatarsi korben kutatasokat folytattunk le (CAF 2009, 2010,
hatékonysagfejlesztési kérdések vizsgalata) és a tanulmany mellékletében foglaltuk Ossze
elemzésiinket.

A rendszerben valé gondolkodas elmélyitése érdekében projektmenedzsment alapismereteket
oktattunk az érintettek szamara, mind elméleti, mind gyakorlati tananyag atadasan keresztil. A
folyamatszabalyozasokban bekovetkezett valtozasokat, azok el6zményeit és végeredményét
szintén oktattuk.

A koltségvetési gazdalkodas eredményességének javitasihoz kapcsolédéan a pénzigyi és
gazdalkodasi felel6sségvallalas szabalyozasa targyaban készitettik el szakért6i anyagunkat,
felilvizsgalva a kapcsolédd pénziigyi szabalyzatok hivatali rendszerét. Egyidejtleg feltlvizsgaltuk
¢és atdolgoztuk az Adotgyi Osztaly, 4j eljarasként megalkottuk a Pénziligyi Osztaly folyamatainak
szabalyozasara vonatkozé eljaras kornyezetet.

Ehhez a programponthoz kapcsolédoan feltlvizsgaltuk a kozbeszerzési folyamatokat és
atalakitottuk a mindségiranyitasi rendszerben a Kozbeszerzési Osztaly folyamatszabalyozasat. A
kornyezetkGzpontu kozbeszerzés meghonositasa érdekében részletes ajanlast fogalmaztunk meg,
atalakitottuk a polgarmesteri hivatal beszallitéi mindsitési rendszerét és — figyelemmel a Kbt.
2010. évi moédositasaira — tananyaggal oktattuk a valtozasokat és egy ellen6rz6 és vizsgakérdés
sorral is kiegészitettitk oktatasi anyagunkat.

A partnerség erdsitésének témakorében hivatali kommunikacids stratégia szempontokat és
elemeket gydjtéttunk Ossze fejlesztési javaslatként és elemeztik a jelenlegi hivatali — belsé és kiilsé
— kommunikaciot.

A civil és vallalkozoi korrel vald kapcesolattartas, egytttmikodés javitasa érdekében civil stratégia
tervezetet készitettiink, valamint elvégeztiink egy kutatast mindkét szféra tagjai korében. Ehhez a
témakorhoz kapesolédott egy oktatas, amelyet nagy hallgatéi létszammal tartottunk meg.

Debrecen, 2011. februar hé



