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Tárgy:
Beszámoló az ÁROP-3.A.1/A-2008-0049 
szervezetfejlesztési projektről
Tisztelt Képviselő-testület!

2008. év első félévében a Nemzeti Fejlesztési Ügynökség (NFÜ) közzétett egy pályázati felhívást az Államreform Operatív Program (ÁROP) keretében a polgármesteri hivatalok szervezetfejlesztésére vonatkozóan. Ezt követően Nagymaros Város Önkormányzata benyújtotta pályázatát, amit nyertesnek hirdettek meg. 

A projekt végrehajtásának célja a hivatali működés átláthatóbbá tétele, valamint a hivatali működés hatékonyságának fejlesztése.

Jelen dokumentum az egyes programterületek keretében elvégzett tevékenységeket és azok eredményeit összegzi.

1. A döntési mechanizmus korszerűsítése
Az Államreform Operatív Program keretében a pályázatban megfogalmazott rész-szempontok figyelembe vételével áttekintésre kerültek a Polgármesteri Hivatal működését és tevékenységüket leíró dokumentumok (SZMSZ, Ügyrend, Iratkezelési szabályzat, Leltározási és leltárkészítési szabályzat). Aktualizálásukat, észrevételeink, javaslataink átvezetését a leírtak alapján javasoljuk. 

A munkatársak célirányos kutatási kérdőíveket töltöttek ki annak érdekében, hogy helyzetelemzésünk során az ő véleményüket is megismerhessük és javaslataink, tanulmányaink összeállításába beépíthessük. 

A hivatal működési folyamatait áttekintettük, ügyiratstatisztikáit elemeztük. A kapott adatok alapján szakmai felelősséggel kijelenthetjük, hogy a hivatal munkatársi köre az adott feladat- és ügyiratmennyiségen belül kiváló szakmai munkát végez terhelhetőségének felső határa közelében. 

Munkanap-fényképezés során megállapítottuk, hogy az elvégzett mérés a Városüzemeltetési Csoport túlterheltségét mutatta. Annak érdekében, hogy az adatsorok tendenciái elemezhetőek legyenek, a munkanap-fényképezés rendszeres időközönkénti – min. évenkénti – megismétlését javasoljuk. 

Felülvizsgáltuk a hivatal részvételét az önkormányzat rendeletalkotási folyamatában. Eljárásban foglaltuk össze e részterület szabályozásával összefüggő tevékenységeket.

Elemeztük és vizsgáltuk, hogy a kommunikáció az önálló szervezeti egységek között milyen minőségű. Annak érdekében, hogy a belső kommunikációs folyamatok hatékonyabban működjenek, eljárást alkottunk meg és annak bevezetését javasoljuk. 

Előzetesen megvizsgálásra került, hogy a Hivatalon belül a vezetés milyen koordinációs tevékenységet lát el, az egyes értekezleteket milyen időközönként tartja meg, és azok előkészítése, az értekezleten történtek, illetve az utólagos tájékoztatás hogyan zajlik. Szakmai válaszunkat tanulmányban foglaltuk össze. 

Azonosítottuk az önkormányzati közszolgáltatási folyamatok mérésére szolgáló paraméterkörnyezetet. A minőség – gazdaságosság – idő – partnerek – fejlesztés területeire vonatkozóan összegyűjtöttük a mutatószámokat, felhasználva a hatékonyságfejlesztési kérdéseket vizsgáló kutatási kérdőív eredményeit. 

A szervezeti szintű teljesítménymérési és –értékelési eszközök bevezetése érdekében javasoljuk a Közös Értékelési Keretrendszer – CAF – bevezetését a Polgármesteri Hivatalban.
A folyamatok szabályozása érdekében ehhez a részterülethez kapcsolódóan az alábbi eljárások bevezetését és alkalmazását javasoljuk:

· ÁR-01 Szervezeti egységeken belüli döntési folyamatok szabályozása

· ÁR-02 Kapcsolattartás a lakossággal, bejelentések, panaszok kezelése, ügyfelek elégedettségének mérése
· ÁR-03 A Polgármesteri Hivatal részvétele az önkormányzat rendeletalkotási folyamatában

· ÁR-04 A hivatal belső szervezeti egységei közötti kommunikációs folyamatok szabályozása

· ÁR-05 A hivatali működés vizsgálati módszereinek folyamatszabályozása

2. A költségvetési gazdálkodás eredményességének javítása
A pénzügyi területhez kapcsolódóan elsősorban a folyamatokat, szabályozási dokumentumokat tekintettük át annak érdekében, hogy azok jogszabályi megfelelését, szabályszerűségét vizsgálni tudjuk. Ténymegállapításainkat szakértői anyagban foglaltuk össze. Javasoljuk a dokumentumok felülvizsgálata alapján tett észrevételeinket, jobbító szándékú megállapításainkat figyelembe véve a szabályzatokat módosítani. 

A konzultációs folyamatra építő kommunikáció során az érkezett válaszokat, kéréseket szakértői anyagaink összeállításánál figyelembe vettük. 

A szabályzatok vizsgálatán túl a stratégiai tervezési dokumentumok, a szakpolitikai prioritások, a költségvetés-tervezési, -készítési folyamatok is átvilágításra kerültek csakúgy, mint a közbeszerzési, „zöld közbeszerzési” hivatali eljárásrend. Szervezetfejlesztési javaslatainkban részletesen kidolgoztuk azokat a fejlődési lehetőségeket, amelyek mentén a hivatali működés hatékonyságának javítása – mérhető módon – megvalósítható. 

A pénzügyi és költségvetési végrehajtási ellenőrzés javítása érdekében felülvizsgáltuk az önkormányzat FEUVE rendszerét és annak folyamat-korszerűsítésére vonatkozóan eljárásrendet fogalmaztunk meg. 

3. A partnerség erősítése
E programpont az ügyfelek, civilek, vállalkozók hivatallal való kapcsolattartási, kommunikációs folyamatainak fejlesztését tartalmazza. Kidolgoztuk a Polgármesteri Hivatal Ügyfélszolgálati Kartáját annak érdekében, hogy az ügyféltájékoztatást magasabb színvonalra emelhessük. A korábban már bemutatott eljárás bevezetése az ügyfélelégedettség-mérést is magában foglalja, amelynek elemei a hivatali folyamatok racionalizálása, fejlesztése során beépülnek a mindennapi működésbe. 

A civilek és vállalkozók önkormányzati kapcsolódási pontjainak körét definiáltuk és kiszélesítettük. Megalkottuk az ÁR-06 A civil és vállalkozói szférával kialakítható kapcsolatok megszervezésének mechanizmusa c. eljárást. Javaslatot tettünk ennek hivatali alkalmazására, bevezetésére vonatkozóan annak érdekében, hogy – kutatási kérdőívek segítségével mért – e két partneri kör véleményének megkérdezésén keresztül a kapcsolattartási, koordinációs tevékenység fejlesztését biztosíthassuk. 

Az informatikai megoldások vizsgálatán keresztül javaslatot tettünk informatikai stratégiai elemek önkormányzati fejlesztési folyamatokba történő integrálására. 

4. Képzések

A szervezetfejlesztési projekt során EFQM, TQM, kommunikáció, csapatépítés, Közös Értékelési Keretrendszer, valamint projektmenedzsment ismeretek átadására került sor. A munkanap-fényképezéshez kapcsolódóan tematikai oktatást tartottunk, továbbá a szoftverbeszerzésekhez kapcsolódóan felhasználói / rendszergazda szintű tréningeket is megtartottunk, konzorciumi partnereink segítségével. 
5. Immateriális javak

A projekt során szoftverek beszerzésre is sor került, amelyek szervesen kapcsolódnak a program célkitűzéseihez. A Budata Kft. konzorciumi partnerünk irányításával bevezettük a Gemini-X Térinformatikai Rendszer elnevezésű vagyonkataszter szoftvert, amelynek eredményei az alábbiakban jelennek meg:
· az önkormányzati ingatlanvagyon korszerű nyilvántartása,

· az önkormányzat ingatlan- és vagyongazdálkodásának támogatása,

· az önkormányzati szervezeti munka hatékonyságának növelése,

· munkaerő- és költségmegtakarítás,

· a városrendezési fejlesztések és feladatok segítése.
A dokNET Intelligens Dokumentumkezelő Rendszer megnevezésű iratkezelő szoftver bevezetése a Delta Informatikai Zrt. konzorciumi partnerünk bevonásával valósult meg. 
A rendszer bevezetésével a hivatal megvalósította a teljesen elektronikus iratforgalmát, ami lényegesen lecsökkenti a másolási költségeket, illetve  a munkatársak erre fordított munkaidejét. Ez a modern iratkezelés meggyorsítja az iratok mozgatását, keresését, így pontosabbá válik és felgyorsul az ügyintézés a lakosok megelégedésére. A rendszer jelzéseket küld az ügyintézési határidőkről, ami segíti a jogszabályokban lefektetett határidők betartását. A hivatalban egységessé válik az ügyintézés menete, a folyamatokat a rendszer működteti. A szoftver segítségével a hivatal vezetői könnyedén hívhatnak le kimutatásokat, statisztikákat melyekből egyszerűen tudnak elemzéseket készíteni.

A dokumentumok könnyen visszakereshető rendben tartásán felül jelentkező igény a rendelkezésünkre álló információk megosztása másokkal. Amennyiben a munkatársainknak elérhetők lesznek az információkat, akkor még több új érték előállítására lesznek képesek. Ebben rejlik az elektronikus dokumentumkezelés igazi lényege, ettől sokkal értékesebb, mint a napjainkban már több helyen alkalmazott hagyományos vagy akár elektronikus iktatókönyvek. Nemcsak az információ fellelhetőségi helyét adjuk meg, hanem magát az információt is megosztjuk azonnal az arra jogosultakkal, és ezzel új értékek előállítását indukálhatjuk a munkatársainkból.

A fenti részcélok és szervezetfejlesztési javaslatok egységes vezetői irányítási rendszerré történő összeállítását a minőségirányítási rendszer ISO 9001 szabványának szerkezetéhez illesztve végeztük el, figyelembe véve a magyar közigazgatásban „kötelezően” használandó Közös Értékelési Keretrendszer – CAF – követelményeket. Mindezen rendszerelemek alapját képezik a Szervezetfejlesztési Kézikönyvnek és eljárásoknak, melyeket javaslunk a projekt 5 éves monitoring időszakában elkészíteni, összeállítani. Ezzel a szakmai céllal tud teljesülni az a pályázatban megfogalmazott vállalás, mely a hivatal szervezetének polgárbarát, ügyfél- és folyamatközpontú fejlesztését írja le. 

A Szervezetfejlesztési Kézikönyv tartalmi összeállításához a fent kifejtett 3 ÁROP programterület fejlesztései már megfelelő alapot jelentenek, különösképpen a partneri kapcsolatok (ügyfél, képviselő-testület, civilek, vállalkozók), valamint a költségvetési gazdálkodás eredményességének javítása fejezetekhez. 

Az ÁROP projekt lakosság számára észlelhető és érzékelhető eredménytermékei mindazon folyamatok szabályozása, melynek eredményeként a hivatal időtakarékosabban, jobban szervezetten és ügyfélközpontúbban működik. Ezek az elemek összefoglalva az alábbiak: ügyfélelégedettség-vizsgálat (rendszeres, féléves kutatás, 2010-től), beszállítói minősítési rendszer (folyamatos, 2011-től kezdődően), panaszkezelés (folyamatos, 2010-től), munkanap-fényképezés (évente, legközelebb 2011-ben), CAF (évente), intézményi elégedettség-mérés (évente, 2011-től), belső audit (évente, 2011-től), folyamatszabályozás (folyamatosan), vezetőségi átvizsgálás (évente, 2011-től) módszertanának kidolgozása. 

Természetesen ezek a javaslatok az ÁROP pályázat taralmi elemeire épülve kerültek megfogalmazásra, figyelembe véve azt a támogatási szerződésben foglalt, önkormányzat által aláírt szerződéses kötelezettséget, mely szerint az indikátorok vonatkozásában a polgármesteri hivjatal 5 évig fejlesztéseket kell, hogy megvalósítson és bemutasson. Ezek azok a fejlesztési területek, melyek a lakosság számára észlelhetőek, elégedettségüket növelő tényezőként hatnak a polgármesteri hivatal működésére. Jelen anyagunk mellékletében elhelyeztük a polgármesteri hivatal minőségpolitikáját, amelynek elfogadását és nyilvánossá tételét a szervezetfejlesztési projekt részeként szintén javasoljuk. 
Kelt Budapest, 2010. szeptember 22.
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Nagymaros Város Önkormányzat Polgármesteri Hivatalának 
MINŐSÉGPOLITIKÁJA

A minőségi munkavégzés alapvető követelmény a közigazgatási szférában. Az önkormányzat  kötelező és önként vállalt feladatainak hatékony és eredményes ellátását segíti elő azzal, hogy a Polgármesteri Hivatal deklarálja minőségpolitikáját, amely teljes körűen érvényes valamennyi tevékenységére és működési folyamataira. A mindennapi munkafolyamatokban érvényesülnie kell a minőségi szempontoknak a lakosság egyre növekvő igényeinek, elvárásainak teljesítése érdekében. Legfontosabb minőségpolitikai célkitűzéseinket az alábbiakban foglaltuk össze.
· Ügyfélközpontúság:

A hivatali ügyintézési folyamatban igyekszünk a legjobb tudásunk szerint kiszolgálni ügyfeleinket. Ezt udvarias és segítőkész, gyors ügymenettel biztosítjuk, magas szakmai és a köztisztviselőktől elvárható etikai színvonalon. Szolgáltató hivatalként törekszünk egy ügyfélközpontú hivatali modell kialakítására. 

· Együttműködés a lakossággal:

A Polgármesteri Hivatal szolgáltatást nyújt a város polgárainak és legfőbb célunk, hogy a jogszabályok maradéktalan betartásával eleget tegyünk elvárásaiknak. Az ügyfélfogadási időkorlátok alatt meghatározott fogadó órákon, lakossági fórumokon és egyéb rendezvényeken is meghallgatjuk véleményüket és azt hasznosítjuk tevékenységünkben. A Polgármesteri Hivatal saját munkájáról, valamint azzal összefüggésben az ügyfeleket érintő változásokról információt nyújt.
◊
Esélyegyenlőség:

A törvény előtti egyenlőséget a Polgármesteri Hivatal mindennapi működésében is érvényesítjük. Az önkormányzat a fenntartásában működő intézményekben kiemelt figyelmet fordít a hátrányos helyzetű társadalmi rétegek felmérésére. Az iskolákban ösztönözi a szakmailag megalapozott gyermekközpontú tanítási módszerek elterjedését, az egészségügyben és a szociálpolitikában a preventív eszközök alkalmazásával hangsúlyt helyez a magas szintű szakmai munkára. A városunkban működő bel- és külföldi társaságokat kiszámítható jogi és gazdasági körülmények megteremtésével segíti, de egyben elvárja tőlük, hogy megfelelő munkakörülményeket és egészséges környezetet biztosítsanak valamennyi dolgozójuknak.

· Törvényesség:

A jogállamiság erősítése megköveteli a jogszabályok és az állami irányítás egyéb jogi eszközeinek szigorú betartását és betartatását, valamint az állampolgárok törvénytisztelő magatartásának elősegítését, a jogkövető magatartás elterjedését.

· Településfejlesztés:

A pályázatok útján elnyert fejlesztési forrásoknak köszönhetően tovább folytatódnak a városfejlesztést szolgáló beruházásaink, amely feladat koordinálására és végrehajtására a továbbiakban is kiemelt figyelmet fordítunk.

· Ügyintézési határidők betartása:

Kiemelt figyelmet fordítunk a közigazgatási hatósági eljárás és szolgáltatás általános szabályairól szóló 2004. évi CXL törvény legutóbbi változásából fakadó feladatokra, elsődlegesen az ügyintézési határidők betartására, a hátralékos ügyintézés mielőbbi megszüntetésére.

· A Polgármesteri Hivatal folyamatainak, irányítási rendszerének korszerűsítése:

A Polgármesteri Hivatal komplex szervezetfejlesztése címén elnyert pályázatunk keretében gondoskodunk a hivatalon belüli közszolgáltatási folyamatok, az irányítási rendszer, a belső együttműködés és koordináció, valamint a kapcsolódó informatikai alkalmazások fejlesztésével és a minőségirányítási rendszer alapjainak megteremtésével kapcsolatos faladatok végrehajtásáról.

A Polgármesteri Hivatal vezetése gondoskodik arról, hogy a tevékenységében érvényesüljön a környezettudatos munkavégzés szemlélete, a környezet védelme iránti elkötelezettség. A Hivatal a munkatársaiban tudatosítja szerepük fontosságát a környezetvédelem jó gyakorlatának megvalósításában. Gondoskodik arról, hogy a szolgáltatási folyamatai minden részében érvényesüljön a környezettudatos munkavégzés szemlélete, a környezet védelme iránti elkötelezettség. 

A környezet védelmét szem előtt tartva az alábbiak szerint végezzünk szolgáltató tevékenységünket:
· figyelemmel kísérjük a Hivatal tevékenységével kapcsolatos környezeti tényezők alakulását

· jogszabályi, hatósági és egyéb előírások követelményeit teljesítjük,

· folyamatosan ellenőrizzük tevékenységünk környezetre gyakorolt hatását,

· a környezetszennyezést megelőzzük, környezetvédelmi teljesítményünket folyamatosan javítjuk,

· képzésekkel biztosítjuk a környezetvédelemmel kapcsolatos tudatos szemlélet kialakítását,

· a Hivatallal együttműködő partnerektől elvárjuk a környezettudatosságot.

A minőségpolitikában deklarált fenti alapelveket a Polgármesteri Hivatal vezetősége és a munkatársak teljes körűen elfogadták és folyamatosan továbbfejlesztik annak érdekében, hogy a legszigorúbb minőségi kívánalmaknak is folyamatosan megfeleljünk.
HATÁROZATI JAVASLAT
A képviselő-testület Nagymaros Város Önkormányzat Polgármesteri Hivatala ÁROP-3.A.1/A-2008-0049 szervezetfejlesztési projektjéről szóló beszámolót tudomásul veszi, a javasolt fejlesztésekhez szükséges lépéseket megteszi, Minőségpolitikáját deklarálja és a teljes körű tájékoztatás biztosítása érdekében a polgármesteri hivatal épületében kifüggeszti. 
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	A projekt az Európai Unió Támogatásával, az Európai Szociális Alap társfinanszírozásával valósul meg.



[image: image2.jpg][image: image3.jpg]