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1. MINOSEG A KOZIGAZGATASBAN

A minbség fogalma: A mindéséget, mint fogalmat mar tObbszor definialtak. A kilonb6z6
meghatarozasok a hagyomanyostdl egészen a stratégiai jellegtickig terjednek. A hagyomanyos
definiciok tobbnyire kopasallonak, jol konstrualtnak és tartosnak irjak kortl a j6 mindségt
arucikket. Napjainkban a stratégiai definici6 kertlt az el6térbe:

“A mindség alapveté Uzleti stratégia, amely alapjan sziletett termékek és szolgaltatasok
teljességgel kielégitik mind a bels6, mind a kilsé vevéket azzal, hogy megfelelnek kimondott és

kimondatlan elvarasaiknak.”

...azgag, roviden: Min6ség = a vevék igényeinek valé megfelelés.

Juran altal megfogalmazott mindség mintegy eszencidja a fenti gondolkodasnak, miszerint ,,a
minéség megfelelés a felhasznalé igényeinek”. Ez lényegében azonos az ISO 8402:
Mindségiranyitas és mindségbiztositas. Szakszotar szerinti megfogalmazassal: ,,azon jellemzok

Osszessége, amelyek befolyasoljak képességét, hogy meghatarozott és elvart igényeket kielégitsen.”

Garvin a mindségnek 6t jelentésebb megkozelitésmodjat adja meg, melyek kiillonb6z6 tertileteket
vizsgalva probalnak atfogo képet adni a minéség megkozelitésérol:

" transgeendens: a mindséget csak azutan érthetjiik meg, miutan j6 néhany hatas érte, amelyek
nyoman kialakulnak jellegzetességei. Példaul egy képzémivész alkotasainak mindsége
csak akkor valik lathatéva, amikor mar tobb munkéjat is kozszemlére tette. Tehat e szerint
a minéséget nem lehet definidlni, azt az ember csak akkor ismeri fel, ha latja.

" termék alapi: a min6ség meghatarozott tulajdonsag jelenlétén vagy hianyan alapszik. Ha
valamely tulajdonsag kivanatos, akkor az illet§ tulajdonsag nagyobb mennyisédd jelenléte
esetén a termék vagy szolgaltatds igen j6 mindségu.

" termelés alapi: e szerint a mindség egy adott termék vagy szolgaltatds megfelelése el6re
meghatarozott kivanalmaknak vagy specifikacioknak. Ha nem sikeriil a kivanalmaknak
megfelelni, ez eleve eltérést jelent, és mint ilyen a mindség hianyat. A megkézelitésmod
azt jelenti, hogy ha a vevé igényeinek megfeleliink, akkor a vevé elégedett lesz

" felbaszndld alapi: a minbéség a ,,néz6 tekintetében rejlik”. A mindség meghatarozasanak
egyetlen feltétele az, hogy képesek vagyunk-e a vevék igényeit, elvarasait, szitkségleteit

kielégiteni.




" (rték alapi: a minbség azt jelenti, hogy meghatarozott tulajdonsagu terméket vagy

szolgaltatast ajanlunk a vevének elfogadhat6 koltséggel vagy aron.

A tudatos, tervszerd, eréforrasait hatékonyan hasznald, partnerkézpontu szervezeti mikodés:

Kliens = Ugyfél = Partner

A minbség a piacgazdasag hajtéereje. A placgazdasagban barmely termék arat a kereslet és a
kinalat viszonya hatirozza meg. A piacgazdasag hajtdereje az egyéni nyereségre, a profitra valo
torekvés. Ennek alapfeltétele a magantulajdon és a magantulajdon biztonsaga. Az allamok
tobbségében a magantulajdon nem kizarélagos, mindig 1étezik bizonyos mértékd tarsadalmi
tulajdon is. A piacgazdasag harom ,,f6szerepl6je”: a haztartasok, a vallalatok és az allam.

Az allamnak az a feladata, hogy kijelolje azokat a gazdasagi és tarsadalmi kereteket, amelyek
kozott a piacgazdasag zavartalanul muikodhet. De az allamnak Ossztarsadalmi érdekeket is
képviselnie kell.

Reformkényszer lakossagi oldalrol, a lakossagi elvarasok névekedésével: a szolgdltatis legyen olyan jo,
mint a maganszektor sgolgaltatasai. Civil szervezetek keriljenek bevonasra a lakossag érdekeinek

képvisel6iként, valamint a hatékonysag javitasa és a kiilsé er6forrasok bevonasa okan.

A teljesitmény Gsszemérés lehetséges a CAF segitségével. A CAF modelllL egy
= Onértékelési rendszer,
* amely vezet6i eszkoz a fejlesztések megalapozasahoz,
" figyelembe veszi a szervezetek specialitasait,
»  kritériumalapu értékelés, és

* Eurdpa szerte ismert és elfogadott

A CAF modell bevezetésének célja a szervezet mikodésének (adottsagainak) és eredményeinek
onértékelése, a kozigazgatast jellemzé egyedi sajatossagok kezelése. A hosszu tavon
Osszehasonlito értékelésre lehetdséget nytjté modellt kilonbozé tipusu kozigazgatasi szervek

alkalmazhatjak.




2. SZERVEZETI SZINTU TELJESITMENYMERES ES ERTEKELES ESZKOZE, A
CAF

Az Altalanos Ertékelési Keretrendszer (Common Assessment Framework, CAF) az
onértékelési modellek kategoriajaba tartozik, alapja az EFQM modell. Kialakulasanak torténete
1998-ra tehetd.

A CAF-modellel szemben megfogalmazott két £6 kovetelmény a modell kifejlesztése soran az
volt, hogy a keretrendszer megfeleld, illetve alkalmazhaté legyen a kozigazgatasi szervekre,
figyelemmel azok sajatossagaira, valamint kompatibilis legyen az eurdpai kézigazgatasi
rendszerekben alkalmazott fébb szervezeti modellekkel. A felhasznalé szemszogébdl két
szempontbdl is fontos az el6bb emlitett kovetelmények teljesiilése: egyrészt mert a minéségiigyi
rendszerek tobbsége a vallalkozoi, gazdasagi szféraban alakult ki és a piaci szervezetek
mikodésére lett kidolgozva, de a CAF kifejezetten figyelembe veszi a kozigazgatasi szervezetek
mukodési  sajatossagait. Masrészt  pedig a maganszektorban hasznalatos mindségugyi
rendszerekkel — kifejezetten az EFQM-el -, illetve modszerekkel 6sszeillesztheté annak
érdekében, hogy a kozszféraban a minéségmenedzsment tertiletén elért eredmények folytathatok

legyenek.

------

zzzzzz

a szervezet mikodését eredményesebbé tevd fejlesztési célok meghatarozasara hasznalhato, az

onértékelési folyamatban a szervezeti kultarat is fejleszté rendszer.

2.1. A CAF modell célja

A CAF modell egy olyan 6nértékelési eszkoz, melynek rendszeres alkalmazasa el6készitheti a
alkalmazasat, de ugyanakkor megfelel6 alkalmazasa esetén folyamatosan képes altala fejleszteni a

mikodését a szervezet.

A CAF 3 {8 célja az Eurépai Uni6 ajanlasa szerint:
" Megfelel6 eszkozt jelent a kozigazgatasi szervek szamara, melyek a belsé iranyitasi

rendjiiket folyamatosan fejleszteni kivanjak — figyelembe véve az ugyfelek

~~~~~~




A CAF bevezeté mddszer a mindséguigyi rendszer és modszerek alkalmazasaba, illetve
annak kiegészitGje, amely a szervezet onértékelésén alapul.

* A CAF-nak 0Osszek6t6 rendszernek kell lennie az Eurépai Unié kozigazgatasi
szerveinél alkalmazott minéségligyi modszerek és modellek kozott. Cél az is, hogy az
Osszehasonlithatdsag bizonyos normait vigye a mar létez6 rendszerekbe.

* Fontos cél a benchmarking alkalmazasanak lehet6vé tétele. Hasonlé modszerek,
szempontok alapjan végrehajtott onértékelés alkalmazasa széles korGvé valik, akkor
alapjava  valhat a  benchmarkingnak, vagyis a kozigazgatasi gyakorlat

6sszehasonlitasanak a kozigazgatasi szervek kozott.

2.2. A CAF modell felépitése

A CAF megérizte az EFQM modell szerkezetét, a valtozas abban fedezhet6 fel, hogy az egyes
fejezetek tartalmi kovetelményeit igyekeztek a kézigazgatas altalanos sajatossagaihoz igazitani.

A modell 9 kritériuma két nagy csoportra bonthaté: adottsigokra és eredményekre. Az
adottsagok oldalan arrdl kell a szervezetnek informacidkat gy(jtenie, hogy milyen moédszerek,
eljarasok hatarozzak meg a szervezet mikodését. Az eredmények oldalon kell bemutatni, hogy az
adottsagok tikrében a szervezet mit, milyen eredményeket ért el. Tehat az adottsigokat és
eredményeket egytitt kell vizsgalnia a szervezetnek, hiszen az adottsagok segitik az eredmények
elérését, és az eredmények figyelembevételével kévetkeztethetink arra, hogy az adottsagok
oldalan milyen fejlesztésekre van sziikség.

Ez a logika minden 6nértékelési modell alapja. Ezzel azonban nem all meg a folyamat, hiszen az
egyes kritériumok kapcsan a szervezet meg tudja hatarozni — pontos tényekre, adatokra alapozva
—, hogy mik az erésségei és milyen fejlesztendd tertletei vannak. Az adottsagok értékelése
lehet6séget ad megfelelé célok kitGzésére, mig az eredmények azt mutatjak, hogy az eréforrasok

felhasznalasa soran ezek a célok milyen mértékben valésultak meg.




2.3. A CAF modellben vizsgaland6 9 kritérium

1. Vezetés

A vezetés alatt az adott kézigazgatasi szerv felsé vezetését — mint menedzsmentet - kell érteni. E
kritériumon beltl arra kell valaszt adnia a szervezetnek, hogy a vezet6k és a szervezet iranyitoi
hogyan dolgozzak ki a kozszféraba tartozo szervezet feladatat, jovoképét, hogyan segitik el6 ezek
megvaldsulasat, hogyan alakitjdk ki a hossza tava sikerességhez sziikséges értékeket, hogyan
vesznek részt személyesen a szervezet iranyitasi rendszerének fejlédésében.

A vezetSknek az a feladatuk, hogy az allampolgar-orientalt célokat megvalositsak, a célok
eléréséhez eréforrasokat biztositsanak, valamint a szervezet eredményes mikodésében érdekelt

szervek és személyek céljai kozotti egyensulyt alakitsanak ki.

2. Stratégia és tervezés
A kritérium kapcsan kertl értékelésre, hogy a szervezet hogyan valdsitja meg sajat jovoképét és
feladatat egy partner-kézpontu stratégia altal, az ide vonatkozo iranyelvek, tervek, feladatok, célok
és eljarasok segitségével. A stratégianak vissza kell tikroznie a szervezet teljesitményelvi,
folyamatos javitasra térekvé hozzaallasat a modernizacios és valtozasmenedzsment folyamatainak

végrehajtasaban.

3. Emberi er6forras-gazdalkodas
A teriilethez kapcsolodéan be kell mutatni, hogy a szervezet hogyan menedzseli, fejleszti és
szabaditja fel az emberek tudasat és a benniik rejl6 lehet6ségeket az egyén, a csoport és az egész
szervezet szintjén, hogyan tervezi meg e tevékenységeket, hogyan segiti a hatékony
munkavégzést. At kell gondolnia szervezetnek az emberi er6forras politikajat, annak létrehozasat,
ki kell térni a szaktudas felmérésére, fejlesztésére, a képzési strukturara, valamint a makodési

folyamatokba valé bevonasra, felhatalmazasra.

4. Egyuttmiikodés és eréforrasok
Itt kell kitérni arra, hogy a szervezet hogyan tervezi és menedzseli kilsé partnerkapcsolatait és
belsé eréforrasait, annak érdekében, hogy segitse a szervezeti politikat és stratégiat, valamint
eljarasainak hatékony mikodését.
A kritérium az alabbi tertleteket foglalja magaban: partnerkapcsolatok mutkodése, fejlesztése,
ugyfelekkel, allampolgarokkal val6 egytuttmtkodés, pénzigy, informacios technolégia mikodése,

ingatlan- és vagyonkezelés.




5. Folyamat- és valtozasmenedzsment
A modell arra kérdez ra, hogy a szervezet hogyan alakitja ki, iranyitja és fejleszti folyamatait annak
érdekében, hogy szervezeti politikajat és stratégiajat segitse, valamint tigyfelei és mas partnerei

szamara egyre nagyobb értékd szolgalatot tegyen, és igényeiket, elvarasaikat kielégitse.

6. Ugyfél-, allampolgar kézponti eredmények
Ide tartoznak azok az eredmények, amelyeket a szervezet kiilsé tgyfelei megelégedettsége
tekintetében elért. Tehat egyrészt ki kell térni az Ugyfelek elégedettségére, azaz véleményére,

masrészt meg kell hatarozni az Ggyfelek elégedettségét alatamasztdé mérészamokat.

7. A munkatarsakkal kapcsolatos eredmények
Azok az eredmények, amelyeket a szervezet a dolgozok elégedettsége érdekében elért. Itt a
munkatarsak véleményét hatarozzuk meg, valamint a munkatarsak elégedettségét bizonyitd

mérdszamokat.

8. A tarsadalmi kornyezetre gyakorolt hatasokkal kapcsolatos eredmények
A kritérium a szervezet alaptevékenységén vagy kotelezéen ellatandé feladatain tdl megvalosuld
tarsadalmi, értékteremté hatasokat kivanja vizsgalni. Itt tehat a tarsadalom véleménye és a
véleményeket alatimaszté mérészamok kertilnek el6, valamint a kornyezeti eredmények
mérészamai. Ezek a mérészamok lehetnek az életmindséggel, a kérnyezettel, az eréforrasokkal

valé hatékony gazdalkodassal kapcsolatos belsé eredmények.

9. Az alapvetd teljesitménycélokkal kapcsolatos eredmények
E kérdéskor megvalaszolasaval lehet bemutatni azokat az eredményeket, amelyeket a szervezet
(vagy szervezeti egysége) elért, kildetésének ¢és meghatarozott célkitizéseinek, hivatali
feladatainak végrehajtasa tekintetében, és mindazon személyek és csoportok igényeinek és
elvarasainak kielégitésében, akiket jogszabalyi el6irasok, gazdasagi vagy egyéb érdekek fiznek a
szervezethez, illetve melyek mikodésére a szervezet, vagy szervezeti egysége valamilyen hatassal
van. Tehat a mutkodés eredményeire kell itt kitérni, valamint a pénziigyi eredmények

mérdszamaira.




2.4. A CAF moddszertana

A CAF modszertana, jellemz6i szerint a CAF alkalmazasa a szervezetnek megfelel6 keretet
nyujt az allandé fejlesztési folyamat beinditasahoz, tébbek kézott:

* bizonyitékokon alapuld értékelés, az eurdpai orszagok kozszféraiban széles korben
elfogadott kritérium-készlet alapjan;

" az el6rehaladas és a teljesitmény kimagaslo szintjei megallapitasanak lehet&sége;

» az iranyitas kovetkezetességének kialakitasat, valamint a szervezetfejlesztéshez sziikséges
tennivalokra vonatkozé konszenzus elérését szolgald eszkoz;

* az elérni kivant kilénb6z6 eredmények és a tamogatd gyakorlati megoldasok vagy
adottsagok kozotti kapcesolat;

* a munkatarsak korében a fejlesztési folyamatba torténé bevonasuk révén lelkesedést
kivalto eszkoz;

" a jo gyakorlati megoldasok el6mozditasanak, és e megoldasok szervezeten belili
kilonbo6z6  tertiletek  kozottl, illetve mas  szervezetekkel torténd, megosztasanak
lehet6ségeti;

" a kiulonbozé mindségugyi kezdeményezéseknek a hétkéznapi munkafolyamatokba
torténd integralasanak eszkoze;

= 3 haladas idSbeni mérésének eszkoze az iddszakos onértékelések révén.

3. A SZERVEZETI SZINTU TELJESITMENYMERES ES ERTEKELES
GYAKORLATA, VARHATO EREDMENYEI

Az Onértékelés soran els6ként felmeril6 kérdés, hogy pontosan kik vegyenek részt az
értékelésben: teljes munkatarsi kor, vagy reprezentativ célcsoport. Mindkettének vannak elényei
¢és hatranyai, a CAF hivatalos ajanldsai mégis a célcsoportos onértékelést veszik alapul, ahol az
értékelSk kivalasztasa a vezetés vagy az egyszemélyi vezeté dolga. Alapvetd feltétel, hogy minden
szervezetl egység képviseltesse magat és lehetSleg vegyenek figyelembe a reprezentativitast

biztosité mas szempontokat is (pl.: kor, nem, végzettség, stb).

Felmertl a kérdés, hogy anonim legyen a felmérés vagy nyilt vitaban, konszenzussal torténjen. Az
el6bbi esetben valés véleményeket kapunk, viszont felmeril a félreértések lehetSsége, mig nyilt
vitaban lehet6ség van a félreértések tisztazasara, érvelésre, sét ez dltal javulhatnak a belsé partneri

kapcsolatok, hatrany lehet azonban, hogy nem minden esetben kapunk valos véleményeket.




A modell alkalmazasa soran varhaté eredmények kozil néhany:
* jartassag a szervezet mikodésének atvilagitasaban
* stratégia alkotas és megvalositas timogatasa
* részletes informaciét nyujt a szervezet mikodésérdl
o erbsségek, fejlesztési lehetéségek meghatarozasa
e feltarja a mkodési problémak okait
* célok kitzése, intézkedések meghozatala
* abelsé kommunikacié javulasa
* szervezeti kultdra fejlédése
* motivacionével6 — a munkatarsak bevonasaval torténik

e covértelmi lesz, hoov a szervezet mit-hol szabalyoz.
gy >, hogy y

Az onértékelési modellek egy alkalommal torténé megvalositasa is hoz sikereket, eredményeket
egy szervezet életében, azonban akkor lesz igazan hatékony és hasznos, ha meghatarozott
gyakorisaggal ismétlik az Onértékelést és abbol minden esetben elinditjadk a szitkséges
fejlesztéseket. Az twjabb oOnértékelés alkalmaval valnak igazan érzékelhet6vé a szervezetben

végbement valtozasok, a kimutathaté hozzaadott értck.

Mar az els6é alkalommal val6 megvaldsitas is képes bemutatni a szervezet erés és fejlesztendd
pontjait és a szervezet belsé helyzetének vilagos, egyértelmd bemutatasaval alapja kell legyen

szamos fejlesztés elinditasanak.

Egy mindségiranyitasi rendszer kialakitasa el6tt pl. kivalo helyzetelemzést mutathat be, amely

alapjan a vezetés meghozhatja dontéseit a sziitkséges fejlesztésekrdl.

A modell szerinti 6nértékelés alapjan elinditott fejlesztések tobbek kozott eredményezik:
* a folyamatos fejlédésre Gsztonzi a szervezetet
e aszikséges TQM modszerek, eszk6zok megismerését és alkalmazasat 6sztonzi
* az ugyfélkézpontiusag, partnerkapcsolatok erésodését
* aszervezet imazsanak névelését, a kulsé megitélés javitasat
* amuikédési szinvonal emelését
* a folyamatos fejlesztés lehetéségét (belsé innovacié megteremtését)
* aszervezeti kultira erésitését

* munkatarsak motivaltsagat, célokkal val6 azonosulasat
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3.1. A CAF modell alapjan t6rtén6 szervezeti szintli teljesitmény mérés és értékelés

lépései

1. Dontés az 6nértékelés megvaldsitasarol
2. Az 6nértékelés elGkészitése
2.1 Onértékelés résztvevéinek kivalasztisa
2.2 Bels6 képzés(ek)
2.3 Onértékelési terv elkészitése
3. Az Onértékelés végrehajtasa
3.1 CAF kérddéiv kitoltése
3.2 Kérdéivek feldolgozasa
3.3 Konszenzus kialakitasa
4. Fejlesztések el6készitése
4.1. Fejlesztési iranyok, célok meghatarozasa
4.2. Intézkedési tervek készitése
5. Az onértékelés megvalositasanak értékelése
5.1. Az 6nértékelés folyamatanak értékelése

5.2. Az 6nértékelés folyamatanak szabalyozasa
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A CAF modell alapjan t6rténd szervezeti 6nértékelés folyamatabraja
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4. A KUTATAS ELOZMENYEL ELOKESZITESE

A CAF szervezeti onértékelés alkalmazasaval az a célunk, hogy meghatarozott kritériumok
vizsgalatan keresztill a szervezet tevékenységében rejlé, annak eredményességét és hatékonysagat
leginkabb befolyasolé problémakat azonositsuk és értékeljik, amelynek alapjan képesek vagyunk
a szervezet sajat ,,erésségeinek” és ,,gyengeségeinek” meghatarozasara, s ennek eredményeként a
teljesitményének tovabbfejlesztésére iranyuld javaslatok megfogalmazasara és megvalositasara.

Ennek érdekében javasolt évenként elvégezni a feliilvizsgalatot, amelynek soran a CAF modell

kovetelményei szerint sszeallitott kérd6iv alapjan a munkatarsak értékelik a Hivatal mikodését.

Cigind  Varos  Onkorminyzat  Polgarmesteri  Hivatala ~munkatirsai  2010.  évben
1. alkalommal végezték el a Kozos Ertékelési Keretrendszer kritériumai szerinti hivatali

mukodés onértékelését.

A kijel6lt munkatarsi kér (5 £6) véleménye tikr6z6dik a kapott értékekben. A CAF kérdéivek
kitoltése anonim modon tortént az objektivitas érdekében.

A mintavételnél szempont volt, hogy a kitolté kor az reprezentalja a szervezetet mind vertikalis,
mind horizontalis vonatkozasaban. A cél a lehet6 leghatékonyabb csoport 6sszeallitasa volt ugy,

hogy megfelel6 és megbizhat6 belsé képet kozvetitsenek a szervezetrdl.

Az Onértékelési  csoport tagjainak kivalasztasakor az alabbi szempontokat tartottuk
érvényesitendének: a célcsoport reprezentalja a Hivatal egészét, azaz vezetdk, illetve tigyintézdk is
vegyenek részt benne.

A résztvevék kivalasztasakor a hivatal figyelt arra, hogy a tagok a szervezetrél megfelelé
informaciéval rendelkezzenek, valamint tudasuk és a személyes tulajdonsagaik  (pl.
kommunikaciés, konstruktiv és elemzé képességek) alapjan alkalmasak legyenck az onértékelés
elvégzésére.

A célcsoport munkajaba vezetSk is bevonasra keriltek, akik tobbletinformaciokat tudtak nyujtani,
ez novelte annak valdszinliségét, hogy hajlandésagot fognak mutatni arra, hogy késébb végre is

hajtsak a megfogalmazott fejlesztési elképzeléseket.
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4.1. Az adatfeldolgozas mdédszertana

Jelen értékel6 anyagunk a rendelkezésre allo kitoltétt kérddivek feldolgozasat kdvetSen
szamszerGsithet, valamint grafikonon dbrazolhaté ¢és  szovegesen megfogalmazhato
eredményeket tartalmazza, illetve a szamok mogott, azok segitségével a munkatarsak altal korilirt
erésségek és gyengeségek, jovére vonatkozé feladatok feltarasat rogzitjuk. Ez utobbiak a

folyamatok javitasat, a mikodés racionalizalasat szolgaljak.

Kritériumon beldl az egyes alkritériumokhoz tablazatokat rendeltink, melyben szerepel az atlag, a
sz6ras, a minimum érték, a maximum érték és az értékelhetd valaszok szama.

Atlag: az 5 kit61té munkatars altal adott pontok szamtani 4tlaga

Szoras: az 5 kitolté munkatars altal adott pontszamok eltérése az atlagtol

Minimum érték: a legalacsonyabb adott pontszam

Maximum érték: a legmagasabb adott pontszam

Ertékelhetd valaszok szdma: az 5 kitolté munkatarsak kozil azok, akik konkrét, szimszerisithet
pontszammal értékelték az adott alkritériumot (a 0, a kitSltetlen rubrika, az intervallum megadasa

nem ¢értékelhetének mindstl).

A kritériumok tablazatai utan killon tablazatba szedve a munkatarsak éltal adott sz6veges valaszok
talalhatoak, kilon-kilon a kiemelked6 és a fejlesztendd teriiletek, tényekkel, bizonyitékokkal,
valamint fejlesztési javaslatokkal ellatva.

Szoveges valaszok csak az 1-5. kritériumok esetében érkeztek, igy a 6-9. kritériumok esetében az

erésségek és fejlesztendd teriiletek elemzése elmarad.
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5. A SZERVEZETI SZINTU TELJESITMENYMERES ES ERTEKELES
EREMENYEI

A7 1- 5. KRITERIUM A SZERVEZETEK ADOTTSAGAIVAL FOGLALKOZIK.
EZEK HATAROZZAK MEG AZT, HOGY A SZERVEZET MIT TESZ ES HOGYAN VISZONYUL A
FELADATAIHOZ A KIVANT EREDMENYEK ELERESE ERDEKEBEN.

1. VEZETES

A munkatarsak azt értékelték, hogy a vezet6k miként hatarozziak meg, fejlesztik a
koézigazgatasi szerv kiildetését és arculatat, hogyan fejlesztik ki a hosszu tava sikerhez
sziikséges értékeket és biztositjak azok érvényesiilését.

1.1. Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy iranymutatast adjon a szervezet
szamara, kialakitsa a szervezet jov6képét, kiildetését, értékrendjét

Atlag Szoras Min. érték Max. érték ,ErtekelheFo
valaszok szama
66 28,15 35 92 5
1.2. Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy kialakitson és tovabbfejlesszen a

szervezet, a teljesitmény és a valtozas menedzselésére szolgalé rendszert

Atlag Syoris Min. érték Max. érték Frtekelhet6
valaszok szama
42 10,41 30 50 3
1.3. Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy példat mutasson és Osztonozze,
tamogassa a személyi allomanyt
Atlag Syoris Min. érték Max. érték Frtekelhet6
valaszok szama
64 33,53 29 100 5
1.4. Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy a politikai dontéshozokkal és mas
érdekeltekkel fennall6 kapcsolatokat az osztott hataskéroknek megfeleléen
kezelje?
Atlag Széas Min. érték Max. érték Frtekelhetd
valaszok szama
38 32,23 1 60 3
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1. kritériumra adott szoveges valaszok

Kiemelked6 eredmények
(erbsségek):

Tények,
bizonyitékok:

Folyamatos és kozvetlen informaciéaramlas a
szervezeten belil

A lakossag kozvetleniil is elmondhatja véleményét és
javaslatait a szervezet barmely tagjanak

Folyamatos kapcsolattartas a lakossaggal
tobb csatornan keresztil, a visszajelzések

lehet6vé tételével

Osszeszokott vezetOség

Szervezetfejlesztési projekt

AROP

A teljesitménnyel kapcsolatos kozvetlen visszajelzés
lehet6sége mind a vezetéség, mind a szervezet mas
tagjaitol

Kozvetlen segitség a fellelheté problémak gyors és
hatékony megoldasara

A munkatarsak a vezet6kh6z barmilyen
problémaval fordulhatnak

Fejlesztend§ teriiletek
(gyengeségek):

Megoldasi javaslat:

Vezet6i tanacskozasok szama alacsony

Havonta tobb alkalom

ISO rendszer bevezetése

Az 1. kritérium értékelése:

Az 1. kritérium értékelése soran altalanossagban elmondhatd, hogy a Hivatal munkatarsai

tapasztalnak pozitiv eredményeket, kiemelik a belsé kommunikacié, és informacidaramlas

erdsségeit, a problémak gyors és hatékony megoldasat.

A fejlesztend6 tertiletek, amelyeket megjeloltek, a vezet6i tanacskozasok alacsony szama, és

az ISO rendszer hianya.
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1.1.-1.4.alkritériumok értékelése

100
90
80
70
60 | 66 64
50
40 42
5 38
20
10

1.1 1:2. 1.3 1.4.

A kritérium atlaga 53, mely a Tervezés — Megvalositas — Ellen6rzés — Beavatkozas
rendszerében az Ellen6rzés szakaszara teheté. Tehat a vezetés megalkotja a megfelel6
intézkedésekre vonatkoz6 terveket, dokumentumokat, az intézkedések végrehajtasra
kertilnek, és feliilvizsgaljak, hogy a megfelel intézkedésekre keriilt-e sor, a megfelel6 moédon.
A Beavatkozas szakasza - az ellen6rzés eredményei alapjan a szitkséges kiigazitisok elvégzése
— elmarad.

A kritérium atlagos szorasa 26,08.
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2. STRATEGIA ES TERVEZES

A munkatarsak azt értékelték, hogy a Hivatal miképpen hajtja végre kiildetését és
valositjia meg jovOképét az érdekeltekre Osszpontositd stratégia utjan, a relevans

politikak, tervek, célkitiizések és célok segitségével.

2.1. Mit tesz a hivatal annak érdekében, hogy gytijtse az érdekeltek jelenlegi és
jovébeni igényeire vonatkozé informacidkat
Atlag Sz6ras Min. érték Max. érték Ertckelhet6
valaszok szama
58 19,46 30 75 5
2.2, Mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy feliilvizsgialja és fejlessze stratégiajat
és tervezését, figyelembe véve az érdekeltek igényeit és a rendelkezésre allé
erGforrasokat
Atlag Szbras Min. érték Max. érték Frtekelhet6
valaszok szama
44 25,15 10 75 5
2.3. Mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy megvaldsuljon a stratégia és a
tervezés az egész szervezetben?
Atlag Szbras Min. érték Max. érték Frtekelhet6
valaszok szama
65 15,35 50 83 5
2.4. A korszertisités és innovacio tervezése, végrehajtasa és feliilvizsgalata
Atlag Szbris Min. érték Max. érték Ertckelhet6
valaszok szama
43 24.85 28 72 3
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2. kritériumra adott szoveges valaszok

Kiemelked6 eredmények
(erdsségek):

Tények,
bizonyitékok:

Feladatmegoldas a hatékony stratégia kialakitasa
érdekében

A problémak kezelésébe, valamint a
megoldasi javaslatok kialakitasaba
bevonjak az azzal 6sszefiiggd
tevékenységet végzé munkatarsakat

Szabalyzatok, koncepciok rendelkezésre allasa

SZMSZ

Fejlesztendd teriiletek
(gyengeségek):

Megoldasi javaslat:

Akkor torténik felilvizsgalat, ha egy fejlesztéshez
szitkséges

Kiilsé vélemények beszerzése a szervezet
tevékenységérol és annak hatékonysagardl

Az tugyfelek véleményének kikérése a
hatékony tgyintézéssel kapcsolatban

A napi teend6k mellett nem jut id6 a tervezésre

A vezetSk tehermentesitése, dolgozoi
létszam novelése

Nincs ilyen iranyu tevékenység (korszerdsitése,
innovacioé tervezése, végrehajtasa, feltlvizsgalata)

Olyan fiatal kolléga alkalmazasa, akinek
feladatai koz¢ tartozna az Gjitasok
bevezetése

A 2. kritérium értékelése:

A kérdéivet kitolté munkatarsak véleménye szerint feltétlentil szitkséges az tgyfelek,

allampolgarok elégedettségének mérése, a feladatok rendszeres feltlvizsgalata, kiértékelése.

Szintén kiemelik fejlesztendd tertiletként a folyamatos technikai fejlesztést, a tervezést.

Pozitivumként kiemelik a szabalyzatok, koncepciok rendelkezésre allasat, és a problémak

megoldasat, a munkatarsak bevonasat.

2:1.-2:4 alkritériumok értekelése

100

904
804
704
604
504 58

65

40 44

43

20

10

2.1, 2.2:

2.3: 2.4:
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A kritérium atlaga 52, mely a PDCA ciklus értékelési kritériumait tekintve az Ellen&rzési
szakaszra esik. A kapott eredmény azt mutatja, hogy a hivatal rendelkezik a megfelel6
intézkedésekre vonatkozo tervekkel, dokumentumokkal, az intézkedés is végrehajtasra kertil,
az ellen6rzés megtorténik, de a sziikséges visszacsatolas mar nem.

A kritérium atlagos szoérasa 21,2.
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3. EMBERI EROFORRAS-GAZDALKODAS

A munkatarsak azt értékelték, hogy a Hivatal miképpen iranyitja, fejleszti és aknazza ki a
munkatarsak tudasat egyéni, csoport és szervezeti szinten egyarant, valamint sajat
politikajanak megvaldsitasa és a munkatarsak hatékony munkavégzésének megvaldsitasa
céljabdl hogyan szervezi a rendelkezésére allé er6forrast.

3.1 Mit tesz a hivatal annak érdekében, hogy stratégiajaval 6sszhangban atlathaté
modon tervezze, miikodtesse, fejlessze emberi er6forras politikajat?

Atlag Szoras Min. érték Max. érték ,ErtekelheFo
valaszok szama
3.2. Mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy felmérje, fejlessze a munkatarsak

szaktudasat és biztositsa, hogy az a leghatékonyabban szolgalja az egyéni, csoport és

szervezeti célok, megvalositasat

Atlag Soris Min, érték Max. érték Frtckelheto
valaszok szama
67 22,39 50 100 5
3.3. Mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy bevonja a munkatarsakat a
folyamatokba a parbeszéd erdsitésével és egyes hataskérok atruhazasanak
segitségével
Atlag Széris Min. érték Max. érték prtckelhet
valaszok szama
55 16,21 31 75 5
3. kritériumra adott szoveges valaszok
Kiemelked6 eredmények Tények,
(erésségek): bizonyitékok:

A dolgozok tevékenységének folyamatos figyelemmel

kisérése, a felmeril6 hibak és hianyossagok

kiszirése

Fiatal kollégak foglalkoztatasa

Diplomasok magas aranya

Fejlesztend? teriiletek
(gyengeségek):

Megoldasi javaslat:

Informatikai tudas

ECDL vizsgara felkészité képzés

szetrvezése
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A 3. kritérium értékelése:

A HR terilet az egyik legkényesebb pontja a kutatasnak, hiszen tudasuk hasznositasarol, a

munkaszervezés hatékonysagardl foglalnak allast a munkatarsak.

Ezen a tertleten az informatikai tudas fejlesztése fogalmazodik meg fejlesztendd tertiletként.
Er6sségként a fiatal kollégak foglalkoztatasat, a diplomasok magas szamat és dolgozok

tevékenységének folyamatos figyelemmel kisérését emlitették a munkatarsak.

3.1.-3.3. alkritériumok értékelése

100
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40
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204
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3.L 3.2 3.3

A kritérium atlaga 60, mely a Tervezés — Megvaldsitas — Ellen6rzés — Beavatkozas
rendszerében az Ellenérzés szakaszara teheté. A hivatal HR gazdalkodasaban jellemz6, hogy
rendelkezik a megfelel6 intézkedésekre vonatkozoé tervekkel, dokumentumokkal, a sziikséges
intézkedések is végrehajtasra keriilnek. Az ellenérzés folyamata megtorténik, feltlvizsgaljak,
hogy vajon a megfelel 1épéseket teszi-e a hivatal az elvart médon, viszont a kévetkezd 1épés,
az ellen6rzés eredményei alapjan térténd folyamatokba valé beavatkozas hianyzik.

A kritérium atlagos szoérasa 19,01.
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4. EGYUTTMUKODES ES EROFORRASOK

A munkatarsak azt értékelték, hogy a Hivatal miképpen tervezi és kezeli kapcsolatait és
bels6 erdforrasait politikaja és stratégiaja tamogatasara, valamint folyamatainak hatékony

miikédtetése céljabol.

4.1. Milyen intézkedések biztositjak, hogy a szervezet felhasznalja és fejlessze a

kulcsfontossagu kapcsolatait

Atlag Sz6tés Min. érték Max. érték Ert¢kelhets
valaszok szama
45 38,94 1 75 3
4.2. Milyen intézkedések biztositjak, hogy az allampolgarokkal/tigyfelekkel
fenntartott egyiittmiik6dés megvalosuljon és fejlédjon?
Atlag Sz6tés Min. érték Max. érték Ert¢kelheto
valaszok szama
06 30,2 30 100 5

4.3. Milyen intézkedések biztositjak, hogy a pénziigyeket megfeleléen kezeljék,

iranyitsak
Atlag Szotas Min. érték Max. érték Ertckelhet6
valaszok szama
80 17,67 68 100 3
4.4. Milyen intézkedések biztositjak, hogy teljes kétlien hasznosuljon a szervezetben
rendelkezésre allo informacio és tudas
Atlag Su6rAs Min. érték Max. érték /Ertekelhe’to
valaszok szama
57 28,96 10 30 5
4.5. Milyen intézkedések biztositjak, hogy a szervezet hatékonyan kezelje a
technoldgiajat?
Atlag Széras Min. érték Max. érték Ertckelhet6
valaszok szama
50 24,29 10 75 5

4.6.  Milyen intézkedések biztositjak, hogy a vagyontargyakat megfelel6en kezeljék?

Atlag Szotis Min. érték Max. érték Ertckelhet6
valaszok szima
84 15,1 70 100 3
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4. kritériumra adott széveges valaszok

Kiemelked6 eredmények
(erdsségek):

Tények,
bizonyitékok:

A lakossag, valamint a szervezet munkajat érinté
informacidk kézzététele

Helyi lap, tv kozvetités, rugalmas hivatali
Ugyfélfogadas

AROP projekt

Véleménydoboz

Jol mikodé pénziigyi osztaly

Ellen6rzések megallapitasai, FEUVE
rendszer alkalmazasa

Az értékeket megbecsilé kollégak

Fejlesztend§ teriiletek
(gyengeségek):

Megoldasi javaslat:

Civil kapcsolatok erdsitése

Forum

Az Okmanyiroda és Gyamhivatal integralasa a hivatal
épiletébe

Palyazati pénzbdl

A 4. kritérium értékelése:

Az allampolgarokkal, érdekeltekkel valé kapcsolattartds részben megfelels: tajékoztatasuk

megoldott, véleménydoboz segitségével kikérik véleménytiket, viszont a civil kapcsolatok

erésitésének sziikségét latjak.

Igény mertlt fel az Okmanyiroda és a Gyamhivatal hivatal éptletébe vald integralasara.

Erésségként a 61 mikodo pénzigyi osztalyt és az értékeket megbecsilé kollégakat emelték ki

a kitoltSk.

4.1, - 4.6. alkritériumok értékelése
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4.4: 4:5: 4.6.
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A kritérium atlaga 64, mely a Tervezés — Megvalositas — Ellen6rzés — Beavatkozas
rendszerében az Ellenérzés szakaszara tehet6. A hivatal rendelkezik a megfelel6
intézkedésekre vonatkozé tervekkel, dokumentumokkal, a sziikséges intézkedések
végrehajtasra kertlnek. Az ellenérzés folyamata megtorténik meg, viszont a visszacsatolds
hianyzik.

A kritérium atlagos szorasa: 25,86
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5. FOLYAMAT- ES VALTOZAS-MENEDZSMENT

A munkatarsak azt értékelték, hogy a Hivatal sajat politikajat, stratégiajat, valamint az
ugyfelek / allampolgarok elégedettségét szolgalva hogyan kezeli, szetvezi és fejleszti
sajat folyamatait.

5.1. Milyen intézkedések biztositjak, hogy a szervezet bels6 folyamatait
meghatarozza, tervezze, miikédtesse és fejlessze

Atlag Subras Min. érték Max. érték /Ertekelhe’to
valaszok szama

5.2.  Milyen intézkedések biztositjak, hogy a szervezet az allampolgar/iigyfélkézpontu
szolgaltatasokat, termékeket fejlessze?

Atlag Széris Min. értck Masx. éreék pirtckelhetd

valaszok szama
04 31,04 33 90 5
5.3. Milyen intézkedések biztositjak, hogy a szervezet megujitsa folyamatait az
allampolgarok/uigyfelek bevonasaval
Atlag Szoris Min. érték Max. érték prickelhetd
valaszok szama
24 25,24 20 51 3
5. kritériumra adott széveges valaszok
Kiemelkedd eredmények Tények,
(erbsségek): bizonyitékok:

Vilagos feladatmegosztas

Az tgyintéz8k szabadon tehetnek javaslatokat

feletteseiknek az tigyintézés hatékonysaganak

névelése céljabol

A lakossag széles kora tajékoztatasa a velik, ill. a Teleptilési honlap, helyi 4jsag, tv

telepiiléssel kapcsolatos tigyekben kozvetités

Fejlesztendd teriiletek Megoldasi javaslat:
(gyengeségek):
Kétoldald, akadalymentes kommunikacio Honlapfejlesztés, tgyfélkapu bevezetése
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Az 5. kritérium értékelése:

A Hivatal térekszik az tgyfélkézpontd mikodésre, a lakossagot széleskorien tajékoztatjak az

oket, illetve a teleptilést érinté tgyekrdl. A hivatalban az tigyintézok javaslatait meghallgatjak,

a feladatmegosztas egyértelmd.

A honlap fejlesztésre szorul, az tgyfélkapu bevezetését hianyoljak a kollégak.

5.1.-5.3. alkritériumok értékelése

100

90 1
80 1
70 1
60 1
50 1
40

62

30
20

10:4

64

24

5.1

5.2.

5.3

A kritérium atlaga 50, mely a PDCA ciklusban a Megvalositas szakaszara tehet6. A hivatal

elkészit dokumentumokat, az dontéseket hoz, de az ellen6rzés mar nem valésul meg. Az 5.3.

alkritérium értéke (24 pont) benchmark adatbazisunk alapjan kifejezetten alacsony érték.

A kritérium atlagos szorasa: 21,3.
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A 6. KRITERIUMTOL KEZDVE AZ FRTEKELES FOKUSZA AZ ADOTTSAGOKROL AZ EREDMENYEKRE
TEVODIK AT. AZ ,,EREDMENY KRITERIUMOK” ESETEBEN AZT MERJUK, HOGY MIT GONDOILNAK A
HIVATALROL A MUNKATARSAK, AZ ALLAMPOLGAROK/UGYFELEK ES A TARSADALOM. BELSO
TELJESITMENYMUTATOK IS BEAZONOSITHATOAK, AMELYEK MEGMUTATJAK, MENNYIRE JOI.
TELJESIT A HIVATAL A KITUZOTT CELOK — A TARSADALMI HATASOK ELERESE - TEREN.

6. UGYFELKOZPONTU EREDMENYEK

A munkatarsak a Hivatal altal tett intézkedések eredményességét értékelték az
tigyfélvisszajelzések alapjan.

6.1 Milyen eredményeket ér el a szervezet az allampolgarok/tigyfelek
megelégedettsége tekintetében?

Atlag Szoras Min. érték Max. érték ,Ertekelhe’to
valaszok szama
6.2. Milyen eredményeket ér el a szetvezet az allampolgar/iigyfélkézponta
eredmények mérészamai tekintetében
Atlag Sz6rs Min. érték Max. érték Ertékelhetd
valaszok szama

A 6. kritérium értékelése:

6.1.-6.2. alkritéeriumok értékelése

100
90 1
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70 1
60
50 1
40 1
30 1
20 1
10 1

59 56

6.1: 6:2.
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A kritérium atlaga 58, mely a PDCA ciklus rendszerében az EllenSrzés szakaszara tehetS. A
valaszok alapjan az eddig mért eredmények javuld tendenciat mutatnak, és/vagy a legtobb
kitGzott cél teljesul.

A kritérium atlagos szorasa: 32,51.
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7. A MUNKATARSAKKAL KAPCSOLATOS EREDMENYEK

A  munkatarsak sajat elégedettségiiket (vagy elégedetlenségiiket) megalapozé
eredményeket vizsgaltak.
7.1. Milyen eredményeket ér el a szervezet a munkatarsak elégedettsége és

motivacidja tekintetében?

' s N »w Ertékelhets
Atlag Szoras Min. érték Max. érték _rtereiheto
valaszok szama
58 37,72 1 95 5
7.2. Milyen eredményeket ér el a szervezet a munkatarsakra vonatkoz6 mérdszamok
tekintetében?
, . L - Ertékelhetd
Atlag Szoras Min. érték Max. érték rtekeiheto
valaszok szama
51 34,09 1 75 4
A 7. kritérium értékelése:
7.1.-7.2. alkriteriumok ertekelése
100
90
80
70
60
50 58
51
40
30
20
10
0
7.1, 7.2.

A kritérium atlaga 55, mely a Tervezés — Megvaldsitas — Ellen6rzés — Beavatkozas

rendszerében az Ellen6rzés szakaszara tehet6. A mért eredmények javulé tendenciat

mutatnak, és/vagy a legtobb kitlizott cél teljesul.

A kritérium atlagos szorasa: 35,9.
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8. TARSADALMI KORNYEZETRE GYAKOROLT HATASOKKAL KAPCSOLATOS
EREDMENYEK

A munkatarsak azt értékelték, hogy a Hivatal milyen eredményeket ért el a tarsadalmi
kornyezet elvarasaival 6sszhangban (az élet minéségére gyakorolt hatas, a kornyezet és

az er6forrasok megorzése, a szervezet sajat hatékonysaga, stb.).

8.1 Milyen eredményeket ér el a szervezet az érdekeltek altal észlelt tarsadalomra
gyakorolt hatasok eredményei alapjan?

Atlag Szoras Min. érték Max. érték Frtékelhetd
valaszok szama
601 5,29 55 065 3
8.2 Milyen eredményeket ¢ér el a szervezet az altala megallapitott
teljesitménymutatok alapjan?
Atlag Szbras Min. érték Max. érték Ertckelhet6
valaszok szama
71 16,13 50 89 4
A 8. kritérium értékelése:
8.1.-8.2. alkritériumok eértékelese
100
90
804
70:4
71
604
61
504
40
30
204
104
0 T
8.1. 8.2.
A kritérium atlaga 66, mely a Tervezés — Megvaldsitas — Ellen6rzés — Beavatkozas

rendszerében az FEllenbrzés szakaszara tehet6. A mért eredmények javulé tendenciat

mutatnak, és/vagy a legtobb kitlzott cél teljesil. A 8.2. alkritérium pontszama benchmark

adatbazisunk alapjan kimondottan magas érték.

A kritérium atlagos szorasa: 10,71
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9. ALAPVETO TELJESITMENY CELOKKAL KAPCSOLATOS EREDMENYEK

A munkatarsak azt értékelték, hogy a Hivatal milyen eredményeket ér el feladatai és
célkitiizései tiikrében, tovabba mennyire elégedettek a Hivatal eredményes
miikédésében érdekelt szervek és személyek.

9.1 Milyen KULSO eredményeket ér el a szetvezet kitiizott céljai megvaldsitasaban

Atlag Szbras Min. érték Max. érték Frtekelhet6
valaszok szima
72 18,38 59 85 2
9.2. Milyen BELSO eredményeket ér el a szervezet kitiiz6tt céljai megvaldsitasaban
Atlag Szoris Min. érték Max. érték Frtékelhetd
valaszok szama
68 6,7 59 75 4
A 9. kritérium értékelése:
9.1.-9.2. alkritériumok értékelése
100
904
80 4
704
72
604 68
50
40
30
20
10
0 T
9.1. 9.2.
A kritérium atlaga 70, mely a Tervezés — Megvaldsitas — Ellen6rzés — Beavatkozas

rendszerében az Ellenbrzés szakaszara tehet6. A mért eredmények javulé tendenciat
mutatnak, és/vagy a legtobb kitzott cél teljestl. Az alkritériumok eredményei benchmark
adatbazisunk alapjan kimondottam magas értékeknek mindsiilnek.

A kritérium atlagos szorasa: 12,54.
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6. OSSZEGZES, ERTEKELES

6.1. Az eredmények 6sszefoglalasa

A 2010. évi CAF kutatas feldolgozasat kévetéen megallapithatd, hogy a 9 kritérium atlagosan
kapott értéke, tehat a szervezeti atlag 59. Az eredmények minden kritérium esetében atlagosnak
mondhatéak. Magasabb értékek a 9. kritérium (belsé eredmények) — 70 pont, a 8. kritérium
(kils6eredmények) — 66 pont — valamint a 4. kritérium (egytittmtkodés és eréforrasok) — 64 pont
- esetében sztlettek.

Az 5. kritérium (folyamat- és véltozas-menedzsment) eredménye a ,,leggyengébb”, de a kapott 50

pont még mindig atlagos értéknek mindsil.
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Az egyes alkritériumok tekintetében megallapithatjuk, hogy az alkritériumok eredményei széles
savban, 24 ¢és 84 pont koézott mozognak. Legmagasabb pontszamot a 4.6. alkritérium
(vagyontargyak kezelése) — 84 pont, valamint az 4.3. alkritérium (pénzigyek kezelése) — 80 pont
— érte el. Legalacsonyabb pontszam — 24 pont — az 5.3. alkritérium (folyamatok megujitasa az

tgyfelek bevonasaval) esetében sziiletett, ami kimondottan alacsony érték.

A felmérésben résztvevé munkatarsak altal adott értékek szérasanak atlagos értéke 23,16. A
valaszként adott értékek kozott a legkisebb ingadozas az 8.1. alkritérium (tarsadalomra gyakorolt
hatas eredményei) esetében figyelhet6 meg (5,29), mig a legeltérébb eredmények a 4.1.

alkritérium (kapcsolatok felhasznalasa és fejlesztése) esetében sztilettek (38,94).
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6.2. Benchmark adatok

Az alabbi abran a hivatal idei eredményeit hasonlitottuk ssze harom hasonlé nagysiagu varos
2009-es eredményeivel, valamint a 2008-2009-es Controll atlaggal.
Ugyanezen hasonlitast végeztiink el a szervezeti atlagok kapcsan, valamint bontasban az

adottsagok (1-5. kritérium) és eredmények (6-9. kritérium) tekintetében.
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Eredmények atlagai
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A kapott grafikonok alapjan megallapithatjuk, hogy a szoras magas, az eredmények igen
valtozdak. Azok a hivatalok (Varosl és Varos3), ahol a CAF kutatas évek ota folyamatosan
1smétl6dé kutatasi szegmensként jelen van, gyakorlatiasabb médon oldottak meg a kérd6iv-

kitoltést, esetiikben alacsony szorast és magasabb értékeket mértiink.

Javasoljuk, hogy Cigand Varos Polgarmesteri Hivataldban rendszeresen ismétlédé jelleggel
végezzEék a kutatast és lehetGség szerint egy konszenzus-teremté workshop keretében a kérdéivet
kitolt6k — még az elemzést megel6z6en — egyeztessék allaspontjaikat, elkertilendé a magas szorasi
mutatokat.

A vezetéssel kozosen kidolgoztuk a kutatas eredményeit intézkedési tervben feldolgozoé fejlesztési

javaslatokat 2010-2011. évre vonatkozoan.
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