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[SO a Polgarmesteri Hivatalban'

Bevezetd

Megkerestem a févdrosi jegyzOket azzal, hogy tdjékoztassa-
nak arrél, hol mikédik jelenleg ISO rendszer. Ahol volt, de
jelenleg nincsen, miért nem mikodtetik, illetve hol van mds
mindségirdnyitdsi rendszer — gondolok itt a CAF-ra.

A kovetkezd vélaszokat kaptam:

— ISO Mindségirdnyitdsi rendszer jelenleg 8 f8vdrosi ke-
rilletben mikodik. A visszajelzések alapjin 5 keriilet-
ben nincs és nem is volt mindségirdnyitdsi rendszer.

— 10 f&vdrosi keriiletben (kozottitk a XVI. keriiletben is)
volt ISO Mindségirdnyitdsi rendszer, de megsztintették
az aldbbiak miatt: nagy teher; felesleges adminisztricid;
tal drdga volt; a gyakorlatban nem jérult hozz4 a ha-
tékonysdg noveléséhez; a vdlasztott tisztségvisel6k nem
tartottdk be a szabdlyait; illetve a miikddtetése idSigé-
nyes, nincs rd id8 és ember; nem eredményezett olyan
hozzdadott érétket, amely a munkaerd rdforditdssal
ardnyban 4llt volna.

— Egy keriilet nyilatkozott tgy, hogy az ISO helyett ndluk
az in. CAF-rendszer miikodik.

A XVI. keriileti Polgdrmesteri Hivatal

A XVL. keriileti Polgdrmesteri Hivatalban (a tovdbbiakban:
Polgarmesteri Hivatal) az ISO 9001 Mind8ségirdnyitdsi rend-
szert 2000-ben vezette be az Onkormanyzat vezetésége. En-
nek alapdokumentuma a MINOSEGUGYI KEZIKONYYV,
melynek célja volt a rendszer folyamatainak bemutatdsa, a
kovetelményeknek valé megfelelés leirdsa, szabdlyozdsok
rogzitése, meghivatkozdsa. A kézikonyv felépitésében kovet-
te az ISO 9001 szabélyfejezeteit. Ertelmezte annak minden
pontjdt, a Polgdrmesteri Hivatal dllamigazgatdsi és énkor-
mdnyzati déntéseinek elékészitési folyamataira, illetve azok
koleséghatdsaira. Hivatalunk a kézikényvet kivonatos formd-
ban tigyfeleinek és partnereinek is rendelkezésére bocsdtot-
ta a célbdl, hogy informdcidt biztositson, hogy a munkdjit
szabdlyozottan, térvényeknek, jogszabdlyi rendelkezéseknek
megfelelen, a tdrsadalmi elvdrdsokat is figyelembe véve mi-
ndségirdnyitdsi rendszer keretében végzi.

A kézikonyv utasitdsban keriilt kiaddsra, melyet a jegyzd
és a polgdrmester kozosen irt ald és a Polgdrmesteri Hivatal

' A Nemzeti Kozszolgdlati Egyetemen 2014. februdr 20-dn megrende-
zett konferencidn elhangzott eldadds szerkesztett véltozata.

informatikai rendszerében mindenki 4ltal elérhetévé tette, a
kézikonyv az Onkormdnyzat honlapjdn is elérhetd vol.

A vezetdség elkortelezertsége

Egy polgdrmesteri hivatalban a legfontosabb az ISO beve-
zetésénél és miikodeetésénél az, hogy a vezetdség teljes mér-
tékben elkdtelezett legyen a mindségirdnyitdsi rendszerrel
kapcsolatban. A gyakorlatban ez tigy manifesztdlédott, hogy
a polgdrmester és a jegyz$ appardtusi értekezlet keretében
minden dolgozdval tudatositotta az tigyfelek elvdrdsainak,
valamint a jogszabalyi kovetelmények teljesitésének fontos-
sdgdt. Meghatdroztdk a Polgdrmesteri Hivatal mindségpoli-
tikdjdt és mindségcéljait, ezt széban, majd késébb utasitdsok
formdjdban kozslék a dolgozékkal, majd a mikodtetés so-
rdn, rendszeres id6kozonként a vezetSség dtvizsgélta a mind-
ségirdnyitdsi rendszer mikodését. Természetesen biztositani
kellett a mikodés személyi és targyi feltételeit, a sziikséges
erforrdsok rendelkezésre dlldsdt. A mi esetiinkben ezt tgy
forditandm le, hogy a személyi dllomdnyt érdekeltté terték
abban, hogy ne csak elméleti sikon legyen elkételezett az ISO
felé, hanem anyagilag is érdekeltté tecték, tehdt akik a mun-
kdban részt vettek, meghatdrozott idészakonként céljutalom-
ban részestiltek.

Mindségpolitika

Nagyon fontos tédrgyi megjelenése a mindségirdnyitdsi rend-
szernek a polgdrmesteri hivatal mindségpolitikdja. A mind-
ségpolitika a vezetdség dltal elfogadott és hivatalosan kinyil-
vénitott szdndéka és irdnyvonala, mely 8sszhangban van a
polgdrmesteri hivatal célkittizéseivel, tartalmazza a kovetel-
mények teljesitése, valamint a folyamatos javulds irdnti elks-
telezettséget.

A mindségpolitikdt a jegyzd tette kozzé a polgdrmesteri hi-
vatal jél ldthatd helyére. Ebben tobb pont szerepelt, melybdl
csak néhdnyat emlitenék. A hivatal legfontosabb mindség-
céljdnak a megelégedett tigyfél pozitiv visszajelzését tekinti.
A szolgaltaté polgdrmesteri hivatal célja a keriilet lakéinak
minél pontosabb, gyorsabb és lehetdség szerint személyre
szabott kiszolgdldsa. A vezetdség kialakitott egy — miben se-
githetek — programot, melyet a polgdrmester deklardle. A mi-
ndségpolitikdt a polgdrmester ldtta el kézjegyével.

Evente a vezetéség meghatdrozta a mindségpolitikdval
osszhangban 4ll6 mindségcélokat. A mindségcélok mérhetd
formadban, az évente aktualizdldsra keriild min8ségprogram-
ban jelentek meg. Elsédleges mindségcélok a tdrvényesség
betartdsa, tigyfélelégedettség, szakmai ismeretek folyamatos
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bdvitése, tdrsadalom kovetelményeinek figyelembevétele,
hatésdgi munkavégzés hatékonysiga (gyorsasdg, megbizha-
t6sdg, rendelkezésre dllds, stb.) . A mindségcélok mérésének
mddszereit kdvetkezdképpen hatdrozta meg a vezetdség:

— hatésdgi munkavégzés eredményeinek kibocsdtds eldtti
megfelel8sége;

— esetleges hibdk és azok tipusai;

— elintézési id6tartam, hatdridék betartdsa;

— kapcsolattartds az egyes szervezeti egységek kozott;

— tgyfelek fellebbezései, panaszai, tigyfél felmérések ada-
tai, vizsgdlata;

— kiilsg szervek, hatésdgok vizsgdlatainak eredményei;

— eldterjesztések elfogadottsiga;

— mindségirdnyitdsi rendszer bels§ feliilvizsgdlatdnak
eredményei és a kiilsé mindségiigyi auditok eredményei.

A mindségcélok alapjdn késziilt el a mindségprogram, me-
lyet a vezetdi értekezlet hagyott jova.

Itt beszélhetiink éves szinten dltaldnos célokrdl, mely a
hivatal egészére érvényes, illetve kiilon-kiilén szervezeti egy-
ségenként meghatdrozott célokrdl. A mindségeélok megva-
16suldsdt a vezetdi feliilvizsgdlat keretében negyedévente ér-
tékelték, szitkség esetén kezdeményezték azok médositdsait,
teljestilésiik esetén viszont Gj célkittizéseket fogalmazott meg.

2011-ben dltaldnos célként lett eléirva a WAP alapii kiz-
igazgatdsi rendszer dokumentdciés hdtterének megteremeé-
se, naprakészen tartdsa. A kiillonb6z8 szakmai teriileteken a
munkakéri lefrdsokban megjelolt felel¢sok havonta ellendriz-
ték a WAPD alapt kozigazgatdsi rendszer alapjdt képezd — a
hivatal honlapjén szereplé — nyomtatvdnyok naprakészségét,
és negyedévente beszdmoltak az ellendrzés tapasztalatairdl.
A beszdmoldk tartalmaztdk az ellendrzések ddtumdr és eset-
leges véltoztatdsokat.

Mérési médszer:

— a beszdmol6k hidnytalan megléte a negyedéves jelenté-

sekben,

— a nyomtatvdnyok naprakészsége vonatkozdsdban a nem
megfelel8ségek ardnya 5%-os beliili kell, hogy legyen a
cél megvaldsuldsa érdekében.

A cél kitizése, majd annak megvaldsitdsénak eszkoze, il-
letve a mérési mddszer leirdsdt kovetden hatdridd és felelds
megjelolésével tortént.

Altaldnos cél volt még, hogy az Allamreform Operativ Prog-
ram (AROP) keretében megvaldsuld fejlesztések sordn kialaki-
tott rendszerek (Ggy, mint Shared Services Centers osztott szol-
géltatd kozpont, projektkovetd rendszer, testiileti mikodést
segitd rendszer, stb.) miikodtetése a megjelole feleldsok 4ltal.

A teljesség igénye nélkiil kiemelnék néhdny szervezeti egy-
ség szerint meghatdrozott mindségcélt.

— Beszerzési és Uzemeltetési Iroda célja az adott évre a
kovetkezd volt: a kozbeszerzési hatdsig elétt megtd-
madott, kdzbeszerzési eljdrdsokban az dnkormdnyzat
vonatkozdsdban hozott elmarasztalé dontések ardnya,
a helybenhagyé dontésekhez viszonyitva 10%-on beliili
legyen. Ennek mérése a Kozbeszerzési Dontdbizottsdg
elmarasztalé és helybenhagyé hatdrozatainak szdmd-
ban valdésult meg. Eszkoze az dllandé vezetdi részvétel a
szakmai folyamatokban, az elmarasztal$ és helybenha-
gy6 dontések dsszevetése.

— A Kornyezetvédelmi Iroddn célként keriile kittizésre az
iroddn fellelhetd tervek nyilvdntartdsba vétele, kategori-
z4ldsa, egy teljes tervtdr létrehozdsa. Eszkozeként a ter-
vek dtvizsgdldsa, kategorizdldsa, a teljes tervtdr év végéig
torténd elkészitése volt. Mérési médszere az drvizsgile
tervek darabszdm szerinti mérése, és jelentés elkészitése.

— Az Adé Ugyosztily célként a kintlévéségek lehetéség
szerinti felszdmoldsa, a még érvényesithetd addkovete-
lések, adéhdtralékok behajtdsa, ebbdl adéddan az ads-
bevétel névelése adénemenként, gy mint gépjdrmiiadé
esetén 10 millié Ft tobbletadé bevétel, épitményadd
esetén 30 millié Ft tobbletadé bevétel, telekadd esetén
15 millié Ft tobbletad6 bevétel a kivetési dllomdnyhoz
képest. Ennek eszkoze: inkasszé kibocsdtds, ingd- és in-
gatlanfoglalds, esetlegesen kovetelésfoglalds volt. Méré-
se: a negyedéves zdrdsi listdk alapjdn a hdtralék sorban
megjelolt osszegek szdmszaki 8sszehasonlitdsa, ennek
felel8se az tigyosztélyvezetd volt.

A szervezeti egységek célkittizései, majd azok ellendrzése
belsd auditorok ellendrzését kovetden az év végén jelentés
késziilt az tigyiratforgalomrdl és a munkafolyamatokrél a
hivatal mindségiigyi vezet$je dltal. A jelentés tobb f§ rész-
bél dllt. Az elsd £6 rész az dnellendrzések, kiadmdnyozds elétti
ellendrzések, az tigyintézés kizbeni és az irattdrba helyezés eldtti
vezetdi ellendrzések tapasztalatai voltak. Errdl szervezeti egy-
ségenként rovid értékelést készitett a min8ségligyi vezetd.

A Beszerzési és Uzemeltetési Iroda tekintetében az elle-
ndrzések sordn az irodavezetd nem tdrt fel olyan hibdt, mely
a feladatok elvégzésére hatdssal lett volna, egy kdzbeszerzési
eljdrdsunkat sem tdmadedk meg a Kozbeszerzési Dontdbi-
zottsdg eldtt.

A Kérnyezetvédelmi Iroda tekintetében az iroddn vizsgalt
évben feladatok dtszervezése tortént, igy az iroda a tovdbbi-
akban hatdsdgi tigyeket nem intézett. Ezt kovetSen az iro-
ddn kiadmdnyozdsi jogkoére csak az irodavezetdnek, illetve
helyettesének van, igy a kiadmdnyozds el6tt az ellendrzésre is
sor keriilt. Az ellendrzés sordn hibds tigyirat nem volt.

Az Adé Ugyosztilyon kiadmanyozds elétt az tigyintézék
minden esetben ellendrzik a dokumentumokat, az értekezle-
teken elhangzottaknak megfelelden torténik a munkavégzés.
A munkafézisokat részletesen dtbeszélik. A jogszabélyvilto-
zdsokat kévetden az tigyosztdlyvezetd minden esetben okta-
tast tart.

A mindségligyi vezetd jelentésében kitért a benydjtott jog-
orvoslati kérelmek megalapozottsigdnak ellendrzési tapasz-
talatair6l, melyet szervezeti egységenként tdbldzatba foglalt
és rovid szoveges értékelést is készitett. Természetesen min-
den iroddn voltak jogorvoslati kérelmek, panaszok, kifogd-
sok, stb.

A mindségligyi vezetd jelentésében kitért a mindségeélok
id8ardnyos és szdmszerdsitett értékelésére is. Megéllapitotta
példdul, hogy az Adé Ugyosztily az adékintlévéségek csok-
kentését, ezdltal az addbevételek novelését hatdrozta meg
ISO mindségcélként. Szamszer(sitve azt véllaledk, hogy év
végéig a kintlévéségeinket addbehajtds révén 55 milli6 Fe-tal
csokkentik. A cél elérése érdekében stratégidt dolgoztak ki, a
100000 Fr feletti és alatti adétartozdst felhalmozé ad6z6kndl
a végrehajtdsi eljardsra. Kiilon telefonos részleget hoztak létre,



akiknek az volt a dolguk, hogy teljes munkaidében hivjdk az
ad6zékat a gyors befizetés érdekében. Egy pdros pedig a si-
rlin lakott lakdtelepeken jdrta végig az addtartozdkat, és cson-
getett be hozzdjuk Ez a nem szokvényos eljdrds komoly ered-
ményt ért el, igy a mindségcél a IV. negyedévre megvalésult.

Nézziik meg, hogyan is zajlott egy belsé audir a polgdrmes-

teri hivatalban:

— Sok helyen a belsé auditot kiilsés céggel oldottdk meg.
Nélunk ez hivatali dolgozdékkal tortént és félévente
keriile rd sor. 12-14 f8 végezte, nem feltétleniil vezetd
beosztdst. A feladatot pdrban végezték. A mindségiigyi
vezetd minden év december 31-ig elkészitette a kovetke-
z8 évi auditok tervét és titemezését. Az auditterv alapjin
minden, a min8ségirdnyitdsi rendszerben szabélyozott
teriilet és folyamat auditdldsdra évente legaldbb egyszer
sor keriilt. A mindségiigyi vezetd kijeldlte az audit ide-
jét, émdjdt és az auditor személyét, gondoskodva arrél,
hogy az auditor képzett és az auditdlt szervezeti egység-
4], illetve témdcdl fiiggetlen legyen. Az auditot a jegyzd
rendelte el, és ismétl6dé mindségromlds esetén rendki-
viili auditot is elrendelhetett.

— A mindségligyi vezetd az audittervet megkiildte az au-
ditoroknak, és rendelkezésiikre bocsdjtotta a kordbbi
feliilvizsgilatok eredményeit.

— Az auditorok ellendrizték az auditdlandé teriiletre vo-
natkozé dokumentumokat (a Mindségiigyi Kézikony-
vet, ISO 9001, eljérdsokat, szabdlyzatokat), és ezek alap-
jan 8sszedllitotedk a teriiletre, a folyamatra vonatkozé
kérdéseiket.

— Az auditor az auditdlandé szervezeti egység vezetdjének
kiséretében a kérdéslista alapjén végezte az auditot. Rog-
zitette a kérdéseire kapott vélaszokat, eredményeket.
Kikérdezte a mindségcélokat, mindségpolitikdt, hogy az
tigyintéz8k valéban tisztdban van-e azokkal. Az adott
szervezeti egység dolgozoinak akedit — szirdpréba sze-
rlien — ellendrizték, hogy megfelelnek-e a Mindségiigyi
Kézikonyv folyamatdbrdinak és szoveges leirdsdnak.

— Az auditornak térekednie kellett a hibdk, hidnyossdgok
feltdrdsdra. Az informdcidkat feldolgozta, és elemezte.
Ezt kovetden megbeszélte tapasztalatait a feliilvizsgéle
szervezeti egység vezetdjével, aki az audit megdllapitd-
sait és a javasolt intézkedéseket az aldirdsdval vette tudo-
mdsul.

— A tapasztalatokat tovabbitottdk a mindségiigyi vezetd-
nek. Megfelel§ mindsités esetén a mindségiigyi vezetd
lezdrta az auditot.

— Nem megfelel§ mindsités esetén a helyesbitési javaslatot
jelzi a javitdsért felel8s vezetnek, aki rogziti a teendd
intézkedéseket, annak felel8sét, és hatdridejét.

— A mindségiigyi vezetd tudomdsul vette a tervezett in-
tézkedéseket, és a javitdsi, valamint a tervezett utdel-
lendrzési hatdriddt rogzitette. Az auditornak a hatdridg
lejartde kdvetSen az elvégzett javitdsokat ellendriznie
kellett, eredményét rogzitette, majd azt visszajuttatta
a mindségligyi vezetdnek. Ezt kdvetden keriilt az audit
lezdrdsra.

— A mindségiigyi vezetd éves beszdmoldban dsszegezte az
addig elvégzett auditokon feltdrt hidnyossdgokat, azok

megsziintetése érdekében inditott javitdsi tevékenysége-
ke, illetve azok visszaellendrzésének eredményeit.

— Az sszes, az eljdrdsban résztvevd szerepld megallapitd-

sa a Mindségiigyi Kézikonyvben 1év8 hivatalos doku-
mentumokon keriilt rogzitésre. Az auditdlds esetében ez
hdrom kiilonb6z8 dokumentumot jelentett. Kiemelnék
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néhdny teriiletet, melyet részletesebben bemutatok.

Személyi feltételek, okratds, képzés

A Mindségiigyi Kézikonyv részletesen tartalmazza azokat a
jogszabdlyokat, amelyeket a humdnpolitikdval foglalkozé kol-
légaknak, és a vezetSknek alkalmazni kell. Magit az eljdrdst
szoveges dokumentum formdjéban irta le a Kézikonyv. Kitér
a munkakori lefrdsra, melynek tartalmdt, formdjde rogziti.
Ehhez mintdt is ad. Megjegyezni kivinom, hogy a Kézikényv
a betiméretet, a sortdvolsdgot, és a betlitipust is szabdlyozza

pl. a képviseld-testiileti eldterjesztések vonatkozdsdban.

Az okratds, képzés tekintetében az Gjonnan belépd dolgo-
zéval a kozvetlen felettese (a mi esetiinkben ez irodavezetd,
vagy lgyosztélyvezetd) a munkakéri leirds dtaddsakor ismer-
teti a betéltendd munkakoérébsl addédé szervezeti és szakmai
tudnival6kat, valamint gondoskodik arrél, hogy az 4j mun-
katdrs részesiiljon a szitkséges mindségiigyi, tlzvédelmi és

munkavédelmi oktatdsokban.

A vizsgdlt idészakban a kéztisztviselkre vonatkozé jog-
szabdly jogot biztositott a koztisztvisel6nek arra, hogy az el8-
meneteléhez sziikséges tovabbképzésben részt vegyen, mds-
részt kimondta, hogy a koztisztviseld kételes minden olyan
képzésen, dtképzésen részt venni, melyet szdmdra a munkdl-

tatdja eldir.

Kormdnyrendelet irta el8 a jegyzdének, hogy koteles helyi
éves tovabbképzési tervet készitenie. A képzési terv tartal-
mazta a kotelezd tovdbbképzéseket. Ezek kiilondsen: gya-
kornok képzés, kozigazgatdsi alap-és szakvizsga, tigykezel8i
alapvizsga, épitésiigyi, hatdsdgi feladatokat elldté koztiszevi-

sel6k tovdbbképzése.

Nem kételezd tovabbképzések koziil is emlitsiink meg né-
hdnyat: a Kézép-Magyarorszdgi Regionalis Allamigazgatdsi
Hivatal (ma Budapest Févdros Kormdnyhivatala) szervezé-
sében hagyomdnyos tanfolyamok, egyetemi, féiskolai szint(i
képzések, iskolarendszeren kiviili kozép-és felséfoka képzé-

sek, vezet8képzés, szakmai tovdbbképzés.

A harmadik nagy csoport a belsd oktatdsok. A Mindség-
tigyi kézikényv kiemeli az eseti szakmai oktatdst, képzést,
az évente a mindségirdnyitdsi rendszerrel kapcsolatos képzést
(Ggy mint: tapasztalatok értékelése, véltozdsok, médositdsok)
minden szervezeti egységnél, illetve a el8irt rendszerességgel

kotelezd biztonsdgtechnikai oktatdst.

A belsd szakmai képzés oktatdsi szempontjait, az oktatan-
dé ismereteket a jegyzd dllitotta dssze. Az oktatdsokat a jegy-
28, az 4ltala felkért munkatdrs vagy kiilsd, felkért szakéredk
tartottdk meg. A mindségirdnyitdsi rendszerrel kapcsolatos
oktatdst a mindségligyi vezetd tartja meg appardtusi értekez-

let keretében.

Természetesen oktatdsokrdl, képzésekrdl illetve az azokon
részt vett dolgozdkrol, a megszerzett bizonyitvdnyokrdl, és
az ebbdl ad6d6 szakképzettségi véltozdsokrdl is nyilvdntartds

késziilt.
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A bels8 oktatdsrdl jegyzékonyv késziilt a Mindségiigyi
Kézikonyvben megszabott formanyomtatvdnyon. Ezeket a
jegyz8konyveket a mindségiigyi vezetd tartotta nyilvdn.

Az oktatdsok, képzések hatékonysdga is értékelésre kertilt
minden évben a szervezeti egységek vezetdi dltal. Ezt az {rdsos
anyagot a kovetkezd évi képzési, tovdbbképzési terv elékészi-
téséhez megkiildeék a jegyzének, megfogalmazva igényeiket
a mindsitések és az ériékelések sordn felmeriilt, esetleg sziik-
séges oktatdsokrél, tovabbképzésrdl. A jegyzd éves tdjékozta-
tét készitett a véleményekrél és igényekrdl.

Nézziik meg, hogyan alakult ez a vizsgdlt id8szakban, ki-
emelve a tdjékoztatobdl néhdnyat:

— Iskolarendszert képzésen 12 {8 vett részt. Elsd diploma
megszerzésére irdnyuldban 3 £8, médsodik diploma meg-
szerzésére irdnyuldban szintén 3 8. Az iskolarendszer
képzésekre jellemzd, hogy a munkatdrsak az irodaveze-
tével tortént egyeztetés utdn jelzik, hogy milyen szak-
irdnyt képzésben kivdnnak részt venni. Amennyiben
ez egyezik a Hivatal igényeivel, valamint a koztisztvi-
sel¢ munkakorének megfeleléen szakirdnyt végzettség
megszerzésére irdnyul, akkor azt a Hivatal tanulmdnyi
szerz8dés megkdtésével timogatja.

— Kézigazgatdsi alapvizsgdt ebben az évben nem tett senki,
de kozigazgatdsi szakvizsga bizonyitvdnyt 12 {8 szerzett.

— »Személyes hatékonysdgor noveld” tréningen a Szocidlis
Iroda és a Gydmbhivatal dolgozéi vettek részt. A hd-
romnapos tréning célja a kijelolt munkatdrsak straté-
giai gondolkoddsinak és az ehhez kapcsoldédd vezetdi
készségek fejlesztése elméleti ismeretek dtaddsdval és
gyakorlati feladatmegolddssal, egyiittmi(ikddéssel, a hi-
vatal stratégiai menedzsment rendszerének kozos kidol-
gozdsdval. A tréning intenziv, teljes napi elfoglaltsdgot
jelentett. A megszerzett tudds a napi feladatok sordn jol
hasznosithaté volt.

— Szakmai konferencidkon szinte valamennyi iroda részt
vett. Ezek z6mében a jogszabaly médositdsokbdl kévet-
kezd értelmezési kérdések tisztdzdsa, felkésziilés a val-
tozdsokkal kapcsolatos feladatokra. Ezeken a konferen-
cidkon szivesen részt vettek a kollégak, azok hatdsdt a
munkdra nagyon jénak, sziikségesnek itélték.

A kilsé auditor cég mellett volt egy mdsi tdrsasdg is,
amelynek az volt a feladata, hogy segitette a mindségiigyi
vezetd munkdjdt, segitette a hivatal vezetdségét a mindségcé-
lok meghatdrozdsindl, illetve az 4j belépdk oktatdsdt végezte
negyedévente.

A mindenkor hatdlyos Mindségiigyi Kézikonyv fejezeti
tagoldsdt kdvetve tartotta meg az oktatdsdt az Gj belépéknek.
Ezt kovetden pedig az oktatds sordn elhangzott informd-
cidkrél egy rovid teszt megiratdsdval visszajelzést is kapott.
A teszteket kiértékelte és jegyzOkonyv keriilt felvételre, hi-
szen egy I1SO tanusitvdnnyal rendelkezd szervezetben nem
is dolgozhat olyan alkalmazott, aki ezen az oktatdson nem
vett részt.

Lakossdgi bejelentések, javaslatok, panaszok kezelése

A kovetkezd vizsgdlatra érdemes teriilet a lakossdgi bejelen-
tések, javaslatok, panaszok kezelésének rendszere. A hivatal
a sajat munkdjardl az tigyfeleinek véleményét a napi munka

sordn kapott eseti visszajelzéseken tal rendszeres, kérddives
felmérés formdjéban is kikérte. Az év elején 3 db felmérd l4-
ddt helyeztek ki, egyet a Polgdrmesteri Hivatal f8bejdratdnal,
egyet az Okmdnyiroddban, egyet a Szocidlis és Gyermek-
védelmi Iroda eléterében. A felmérd ldddkon felhivtdk az
tigyfelek figyelmét az adatlapok segitd kitoltésére, melyek-
re a vezetSk figyelme is fel lett hivva. Ebben az idészakban
megkértitk az tigyintéz8ket, portdsokat stb., hogy minden
tigyfélnek adjanak a kezébe egy kérddivet és kérjék meg an-
nak kitsltésére. A felmérd adatlapok alapjdn az tigyfél elége-
dettség meghatdrozdsihoz statisztika késziilt, mely adatlap az
értékelés mellékletét képezte. Nem minden esetben toltoceék
ki természetesen az ligyfelek az 6sszes rovatot, igy bizonyos
helyeken részeredményeket tudtunk csak feldolgozni. A ko-
vetkezd statisztikai adatokat kaptuk:

94 16 wltotte ki az adatlapot, mely szerint 86 £8, azaz 91%-a
az tigyfeleknek kozvetlen az tigyintéz8t keresték fel tigyeik in-
tézése sordn és csupdn 8 f6 ment a vezetShoz, illetve a felsd
vezetéshez tigyével. Az tigyfelek kozel 29%-a, 27 {8 az Okmi-
nyiroddt, 54%-a, azaz 54 6 a Szocidlis és Gyermekvédelmi
Irodét, 4 8 az Igazgatdsi és Ugyfélszolgélati iroddt, 2-2 {6 az
Adé Ugyosztilyt, illetve a Gydmbhivatalt, 1-1 6 a Virosiize-
meltetési, a Jogi és a Szervezési Iroddt kereste fel, a tobbi tigyfél
a hivatal — itt nem emlitett — iroddit kereste fel. A vdrakozési
idé tekintetében 43%, azaz 40 {8 tigyét azonnal elintézték, 30
percen beliil 36%-4t, azaz 34 f6t, 30 percen tdl 16%-ot, vagyis
15 8¢, és két £6 nyilatkozott tigy, hogy nem fogadtdk.

Az tigyintézés jellemzdit tobbféle szempontbdl vizsgiltuk,
Ugy, mint az ligyintéz8 udvariassdga, segit6készsége, érthetd-
sége és az ligyintézés kortilményei. Az tigyfelek az tigyintéz8k
udvariassdgdt 81%-ban tartjdk kitindnek és jénak, mindész-
sze 9 esetben fordult el8, hogy kevesebb ponttal mindsitették
az ligyintéz8k udvariassdgdt. Panasz ritkdn fordult eld.

Néhdny alkalommal udvariatlan viselkedésre panasz-
kodtak, de ez f6ként abbdl adédott, hogy nehezen érteteék
meg azt az ligyfelek, ha a megszokottdl eltéréen — jogsza-
bélyviltozds miatt — mds, illetve 4j dokumentumokat kért az
tigyintéz8. Ezt az tigyfelek inkdbb kioktatdsnak vették, mint
segitségnek.

Segitdkészség tekintetében 90%-ban itéliék meg jonak
az Ugyintézd hozz4dalldsit, mely az el6z8 évihez képest javu-
ldst mutatott. Az ligyintéz8k érthetdsége az tigyfelek szerint
83%-ban maximélisan j6, illetve j6, de az el8z8 évekhez ké-
pest szintén javuldst mutatott.

Az tigyintézés kortilményeit az tigyfelek 83%-a ismerte
el kivélénak és jonak. Néhdny esetben az tigyfelek javasla-
ta a jobb tgyintézési koriilmények megteremtésére irdnyult,
mint pl. a helyiségek tisztasdgi festése, takaritdsa, illetve a
nagyobb mozgdstér biztositdsa.

A kérdéiv azon kérdésére, hogy ,, Amennyiben kérelme, el-
vdrdsa nem teljesiilt, miben litja ennek okdr?” a kérdSivet kitol-
t6 tigyfelek koziil 2 £8 nyilatkozott tgy, hogy tigyét a vdltozd
jogszabdlyok miatt nem tudta elintézni.

Arra a kérdésre, hogy ,, Milyennek itéli meg az iigyintézést
mds hivatalokhoz képest?” az tigyfelek 56 esetben, azaz 60%-
ban jobbnak, illetve sokkal jobbnak itélték meg mds hivata-
lokhoz képest. Ez az érték is javuldst mutat az el8z8 évekhez

képest.



Azonos szint( tigyintézést 19 esetben jeleztek, mig 7 eset-
ben fordult el8, hogy rosszabb mindsitést kapott hivatalunk
mids hivatalokkal szemben.

Az ugyfelek részérdl a hivatali tigyintézés szinvonaldnak
emelésére az aldbbi javaslatok érkeztek:

novelni kellene az tigyintéz8k 1étszdmdt, esztétikusabbd,
modernebbé kellene tenni az tigyintézés kériilményeit, vé-
rakozdsi és ligyintézési id6t le lehetne réviditeni az egyszer(i
ligyintézéssel, kevesebb papirmunkdval lehetne a szinvona-
lon emelni, illetve tobb kérdéivet kitsles tigyfél hangsilyozta
névvel és cimmel elldtva, hogy tokéletesen meg van elégedve
hivatalunk tigyintézési szinvonaldval.

Az értékelés azt mutatja, hogy az ligyfél-elégedettség ndtt
az el6z6 évihez képest.

Osszegzés

Az ISO rendszernek alapvetden a Polgdrmesteri Hivatal el6-
nyét licta annak ellenére, hogy nem a kozigazgatdsra taldledk
ki. Egy biztos, hogy a szigoru feltételeknek meg kellett felel-
ni, ezért oridsi rendrakds kdvetkezett be a tandsitvdny meg-
szerzése érdekében a hivatalban. A kollégdk hetekig az iratok

rendbetételén fdradoztak, melynek eredményei igen poziti-
vak voltak. Nagyon sok fiigg attdl, hogy a vezet8k mennyire
elkotelezettek az ISO tekintetében. Az emberi tényezdt ezen
a teriileten is nehéz kisz(irni, mivel megvan annak a lehetd-
sége — mely nélunk a gyakorlatban is megvaldsult — hogy egy
hdroméves tantsitdsi id8szak alatt az ISO rendszer szerint
jol miikodé iroddkat hat esetben is felkereste a belsd auditor,
mig a kevésbé jél funkciondld teriileteket csak a 3 év alate
egyszer. Ez a m(ikddés az ISO szerinti mikodést nem segi-
tette eld.

A tanusitvanyt kibocsdté cég rendkiviil szigordan és ala-
posan vizsgdlédott minden esetben a Polgdrmesteri Hiva-
talban és kelldképpen tartottak is t8le a szervezeti egységek
vezetdi, azonban meg kivinom jegyezni, hogy a tanusité cég-
nek alapvetden nem volt érdeke az, hogy megvonja a tand-
sitvdnyt a Polgdrmesteri Hivataltdl, hiszen ez szdmdra igen
komoly bevételkiesést okozott volna.

Hivatalunk a jdrdsi, illetve a kertileti hivatalok feldllitdsdt
kévetden megsziintette az ISO mindségirdnyitdsi rendszert,
de az Allamreform Operativ Program keretében elnyert pi-
lydzati forrdsokbdl az Eurépai Unié 4ltal is tdmogatott CAF
rendszert vezetjiik be. Ennek eredményérél egy késébbi ela-
dds sordn szivesen beszdmolok Ongknek.
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