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Mivel torvényi el6iras, Moron is kotelezd a hivatal
alkalmazottainal a tel]esitmény mérése. Sajnos
azonban a munkatarsak szerint ennek nem sok
értelme van, mivel nem eléggé testreszabottak és
praktikusak a mérési szempontok, raadasul mint
kotelezd letudni valét, senki nem veszi olyan
komolyan.

A felmérés eredményeinek nincsen se negativ, se
pozitiv kovetkezménye, igy gyakorlatilag van, mert

kell, de hatas nélkl.
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Az ilyen felméréseknek csak akkor van fejlesztd
hatasa, ha okuk a jobbit6 szandék és céljuk a
szinergikus, teljesitményorientalt szervezeti
mUkodés.

Mivel itt csak a kotelezOség miatt késziilnek, a
hatastokuk nyilvan sokkal rosszabb, mintha lenne
hatasuk utana a dolgozok fizetésére,
eldmenetelére, és igy tovabb — am erre csak a
legritkabb esetekben kertil sor, és akkor is csak kis
mértékben.
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Mérhet0 teljesitményszint kialakitasara lenne sziikség,
ez pedig a megallapodas-kotési kulttirahoz
kapcsol6do fogalom.

Amig azonban ez és a tudatos kiils6-belss tigytéllel
szembeni, robusztus technikakkal uralt
minbségrendszer nem épiil ki, addig nehezen lehet a
teljesitményt objektiv mérGszamokkal agy abrazolni,
hogy a begyUjtott adatoknak értelmiik legyen.
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A helyi kozigazgatasban nem csak azt kellene mérni,
hogy egy-egy tigyintéz6 példaul mennyi tigyet
végzett el, hiszen az igyek bonyolultsaga azonos
kategorian beliil is eltérhet egymastol.

Emellett az sem mindegy, hogy milyen szinvonalon,
szaktudasanak milyen szintl kamatoztatasaval
végezte a munkdjat adott személy adott folyamatban.
Nem sokat ér, ha valaki tobb iigyet intéz, de azokkal
kapcsolatban sorra késObb hidnyossiagok deriilnek ki.
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A hivatal dolgozéi szeretnék (sbt: ragaszkodnak hozza),
hogy az értékelés alapjaul szolgalé mértékegységek
objektiv mércét adjanak. Ez azért érdekes, mert
kevéssé vannak tisztaban azzal, hogy az tigytél
véleménye, az O elégedettsége nem szubjektiv,
hanem objektiv: vagy elégedett vagy nem. Ezek
mértéke pedig sziikség esetén alaposan végiggondolt
skalan meghatarozhat6. Ehhez azonban nem elég a
felettes véleménye, be kell vonni az iigyfeleket.
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Az iigyintézOk szerint ez meglehet&sen nehézkes

folyamat lenne, mert az tigyfelek igy is rendszeresen
aggodalmaskodnak amiatt, hogy ezt-azt sokaig tart.
Ha bels6 adminisztracios céllal a nyakukba
akasztanak egy plusz kérdGivet, az bar az 6
érdekeiket szolgdlja, szinte biztos érdektelenségbe
itkozne, nem hozna értékelhet6 eredményeket.

Ez pedig a dolgok legkézentekvObb megoldasa, hiszen
a telefonos kérdGiv-kitoltetés koltséges és szintén
zavaro.
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A levélben elkiildott kérdbiv az tigyintéz6k szerint a
legkényelmesebb az iigytél szamara, am tobb olyan
negativuma van, mely hasznalatat kérdésessé teszi:

Koltséges
Kicsi a visszaérkezO valaszok szama

A telepiilés lakosai koziil nem mindenki vette igénybe a
hivatal vizsgalt szolgaltatasait

Feldolgozasa kapacitasokat kot le
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Megoldas lehet, hogy az tigyintézOk az ligyintézés utan
ligytélelégedettség-mérbt adnak ki, melyet a személy
kitolt és egy ladaba dob a folyoson. KésGbb ezeket

osszesitve a vezetGk jobb képet kapnak a hivatali
dolgozok hozzaallasarol.

Ez utobbi kivitelezését a hivatal alkalmazottai nem
lattak értelmetlennek, de mindennapi munkajuk
mellett allitasuk szerint tdl nagy teher lenne a

megvaldsitasa.
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Abban azért mindenki egyetértett, hogy a valodi
teljesitményméréshez az tigyfelek véleményére is
sziikség van, értve ez alatt a kiils6 tigyfelet, tehat a
beérkezd polgart. A belsO tigytél, mint vezetd altal
kiadott értékelés sok fontos szempontot nem
vizsgal, tehat lehet valaki kitlnd teljesitmény0 gy,
hogy jelleme miatt a beérkezd tigyfelekben
kellemetlen emléket hagy. Hogy pontosan lehessen
mérni az tigyfél-elégedettséget, tigytélszolgalati
kédexre lenne sziikség.
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A transzparens tigyfélszolgalati kddex azért elOnyos,
mert vezérfonalként mlkodik a hivatal dolgozoinak,
emellett az tigyfelet is tajékoztatja, hogy mi az az
elbanas, amelyre szamithat, mihez képest mérhet
eltérést vagy egyezOséget.

Sajnos a kozszolgalat Magyarorszagon még alulmotivalt
az Ugyfelek elégedettségének keresése tigy€ben,
ennek nyomai Moron is megtalalhatoak, de
szerencsére a munkaszervezet nagy része szivesen

fejlédne.
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A teljesitménymérés céljai:

1)
2)
3)
1)
5)

KEPZES. TRENING /

A pozitiv iranyba fordul6 és a negativ méréji
folyamatok analizalasa

Minden évben valtozhatnak a fejl6dési trendek, ezeket
kovetni

A teljesitmény mértékének mérése (egyénileg,
csoportban)

El6feltétel az adathalo a dontések elékészitéséhez, a
folyamatok és feladatok analiziséhez

Az elért sikerek és ezek fundamentumai
osszevethetéségének lehetésége
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6) A felhaszndlt forrasok és a kivitelezés eredménye
szimilaritasanak latvanyossaga

7) Az eftektiv mutatok lathatova vélasa (folyamatokrol,
munkavégzésrél)

8) A munkatarsak viszonyrendszereinek hatékonysaga
vizionalhatéva valik

9) A megelégedettség felmérése a kapcsolatban all6
tigytelekkel (kiilss, bels)
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10)Belathat6 mércéje az eredmények

11)K6z06sségi és egyéni szinten innovativ pontok
megallapitasa

12)Motivalast el6segité rendszerek felhasznalasa

13)A munkakori célkitlizések aktualitasa

14)Minden munkatdrsra kiterjedé motivacios
tevékenységek

15)Egészségi és szellemi allapot frissen tartasa

16)A sikeresség visszajelzése kolcsonosen

17)Az eléfordul6 hibik kikiiszobolése pozitiv iranyba
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Konkluzio: feldolgozni az  eredményességgel

rry o

kapcsolatos adatok milyenségét az 0Osszegyljtésiik
utan
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A munkaszervezetekre sajat milyenségiikb6l fakado,
egyedileg jellemz0 céljai vannak a fejlesztést tekintve.
Ehhez sziikségszerl, hogy az aktualis helyzet és az
ahhoz képest torténd elmozdulasok, valtozasok
dokumentilva legyen. Az eredményesség szintjének
mérésében és vizsgilataban ugyanis ezek az adatok
fogjak adni a fejl6dés mérGszamait.
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Az  eredményesség  értékelése  fundamentilis
értelemben a fejlesztést tlzi ki céljaul. Ebb6l
kifolyblag nem az elmarasztalis a cél, il
kovetkezmény, hanem az elOrelépés lehetOségének
megnovelése. Ez kardindlis kiilonbség, ezaltal éri el

funkcidjat a munkatarsak korében.
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Modszer
A SWOT felmérés a trénerek mellett a munkatarsak

informaciéi  alapjan  késziilt a jelenlegi helyzet
felmérése érdekében. Valamint helyet kaptak a
munkatarsak javaslatai is a felmérésben.
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> Kevés a visszajelzés a

teljesitményekre
> Thlterheltség

> Sok tigy fut parhuzamosan, ami
lassitja a munkavégzést

> A valtozasok felboritjik a
tervezett munkafolyamatokat

» Egymast j6l ismer6
ko6z0sség

» Rugalmassag

» Hivatali at betartasa

> Szakmai segitség
egymasnak

> Jo szinvonalt helyi djsag > A pontos elvirisokat nem

» Beagyazottsag mindig lehet tudni
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Gyengeségek
» Az adminisztracios kotelezettség a
munkavégzés rovasara is mehet
> Er6s jogszabalyismeret, (biirokricia)
szaktudas

Erésségek

> A bels6 tajékoztatasi rendszer
> Egymissal val6 esetszerl, olykor véletleniil
kapcsolattartas deriilnek ki fontos informaciok

> Osszetartd koz0sség > Egyes munkakorokben
hajlamosabbak felhalmozédni a
feladatok
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A kozszolgilat teriiltén torténd eredményfelmérések
kezdetét a XX. szazadra tehetjiik, am ekkor nem alakult ki
egy bevett, kiprébalt gyakorlat sem, a folytonos
valtoztatasok, esetleges megszlinések problémaja miatt. A
mérések tipikus problémaja, hogy a résztvevOk kevésbé
érzékelik a fejlédés iranyaba torténd elmozdulast, mint a
megndvekedett adminisztracios kényszert. Mindez az
adatokkal kapcsolatok visszaigazolasok alacsony mértékébdl
fakaddan vezethet6 le.
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1) Jogszabaly hatarozza meg a kézalkalmazotti

teljesitménymérést

2) Az évkozi visszacsatolasok mennyisége kevés

3) Osztonzés hidnya

4) A kovetendd példakép, a dicséret nem jellemz6

5) A folyamaton dolgozé munkatars esetenként nincs
teljesen tisztaban a célokkal és a teljesitményi
mutatokkal.

6) A feladat elvégzése utan csokken annak presztizse
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7) Az elkésziilt felméréseket ritkan hasznositjak a
tovabbi munka soran

8) Mlig a dicséret sok esetben elmarad, a negativ
értékitélet gyakoribb

9) Kardindlis jelenség az informalis értékitélet

10)A tavlati célkora mutat6 diskurzus vezetd és
beosztott kozott nem altalanos jelenség
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11)Nagyobb elismerés jar a munkaval eloltott id6 utdn,
mint a teljesitményért

12)Hianyzik a kolesonos tisztelet a munkatarsakbol
egymas munkaja irant

13)A fejlesztések lehetGsége nem jelenik meg hiba
esetében, sokkal inkabb a blnbakkeresés
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1) Csekély pozitiv visszacsatolas, negativ 6sztonzés

2) Az eredmények elérése kevésbé motival6, mint a hiba
miatti aggodalom

3) A teljesitmény mérése nem konkrétum, emiatt az
érintett el6fordul, hogy nem latja tisztan a célokat

4) Ebb6I takaddan a leger6sebb érv a személyes itélet
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5) A motivaci6 elmarad a nem latvanyos fejl6dési
folyamatok esetében

6) nem lehet sz6 értékelésrél az egymas munkajarol valo
tudas nélkil

7) A hibdk szama n6, ha nem észlelik, majd javitjak 6ket,

8) A hibikat koriilvevl negativ zénge gatolja az abban rejld
fejl6dési lehetOségek észrevételét, emiatt marginalis a
hibak javitasa, ill. azok elemeinek mélyvizsgalata,
kovetkeztetések levonasa
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9) A negativ eltérés nagyobb volumen( elbiralas ala
esik, mint a sikeres eredmény elérése. Ennek
kovetkezménye, hogy ha motivaciorol van sz6, akkor
a hibakeriilésként nyilvanul meg, ahelyett, hogy a

teljesitmény szintjének meghaladésa lenne a cél.

AKKREDITACIOS SZAM AL-1160 / NYILVANTARTASI SZAM 01-0793-04

KEPZES, TRENING / ELEMZES. TANACSADAS, SZTENDERDIZALAS / KOMMUNIKACIO. DISSZEMINACIO / FEJLESZTESI OTLETEK, MEGVALOSITASI FORRASOK ES TELJES KORU PROJEKTMEGVALOSITAS

WORKSHOP, COACHING / KONFERENCIA, RENDEZVENYSZERVEZES /  K+F+l. AUDIT / WEBFEJLESZTES, TUDAS ES INFORMACIOS ADATBAZISOK / KONYV- ES TARSASJATEK-KIADAS



DFT-HUNGARIA

2. TANACSADOI RESZ -
2.1 STRATEGIAI TANACSOK

df

HUNGARIA

JOT 5 JOBBAN

AKKREDITACIOS SZAM AL-1160 / NYILVANTARTASI SZAM 01-0793-04

KEPZES, TRENING / ELEMZES. TANACSADAS, SZTENDERDIZALAS / KOMMUNIKACIO. DISSZEMINACIO / FEJLESZTESI OTLETEK, MEGVALOSITASI FORRASOK ES TELJES KORU PROJEKTMEGVALOSITAS

WORKSHOP, COACHING / KONFERENCIA, RENDEZVENYSZERVEZES /  K+F+l. AUDIT / WEBFEJLESZTES, TUDAS ES INFORMACIOS ADATBAZISOK / KONYV- ES TARSASJATEK-KIADAS



DFT-HUNGARIA

2.1.1 STRATEGIAI CELOK

34

1) Megbizhat6 teljesitményértékelési- és elemzési
strukturdk megteremtése

2) A fejlédési pontok évenkénti figyelemmel kisérete

3) A pontossag alapkovetelmény a mérGszamok
meghatarozasaban

4) Kozosségi és individualis szinten fejlddési iranyultsaga
elemzések és dokumentumok elérhet6vé tétele

5) Rendszeres motivacios technikak
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6) Szervezeti célkitlizések harmonizalasa az egyéni
célokkal

7) Ezen célok megnyilatkoztatasa, elérése

8) Az elért célok, megoldott feladatok transzparenciaja

9) A hiba tavlati perspektivaja a fejlodés

10) A hibak ciklikus kivizsgalasa soran a konzekvenciak
levonhat6ak
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Akcié megnevezése

Adott munkakorhoz tartozo
célok meghatarozasa

Akci6 célja

A munkakorhoz tartozé
folyamatokbol rovid és hosszu
tava célképzés, a mérhetOség
alapjanak meghatarozasa

Adott munkacsoporthoz

tartoz6 célok meghatarozasa

Az egyéni célokon til a
k6z06s csoportcélok
kijelolése, az egyéni szerepek
meghatarozasa a csoportban

KEPZES. TRENING /
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Akcié megnevezése

Folyamattervek és
mUszerfalak készitése

Akci6 célja
A célok eléréshez vezet6 ut
megtervezése, a méréshez

sziikséges kontrollpontok és
mérOszamok meghatarozasa

Hibaelemzési, hatékonysagi
megbeszélések tartasa

A mindennapi
munkavégzésben el6fordulo

hibak transzparenssé tétele,

okuk feltarasa
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Akcié megnevezése

Bels6 tigytélelégedettségi

elemzések készitése

Akci6 célja

A munkatarsak egymassal
val6 viszonyanak,
munkavégzésének feltarasa

Kiils6 iigytélelégedettségi

elemzések készitése

A kiils6 igytelek
véleményének megismerése a
dolgozok munkajaval,
személyes teljesitményével
kapcsolatban
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Akcié megnevezése

Frtékeld megbeszélések

Akci6 célja

A vezetO-beosztott kozotti
kommunikaci6 javitasa,
visszajelzések adasa és kapasa
a munkavégzésrol

SWOT-elemzések készitése

Bizonyos id6k6zonként
helyzetelemzés végzése,
kozosségi gondolkodas,
javaslatok és el6remutatd

cselekvések osszegylitése
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Akci6 megnevezése Akci6 célja

Szervezettfejlesztési nap Minden kiilsé és bels6
munkatarsnak hivatali e-mail
cim létrehozasa
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A hagyomanyosan mik6d6 rendszerekben —

akarcsak a hivatalos szerveknél — az értékelés fentroél
lefelé iranyulva megy végbe, melybdl ered az, hogy a
forditott iranyt értékelésre nem keriilhet sor. A
valos képalkotashoz azonban sziikségeltetik a
kolcsonos értékelés, igy ugyanis feltarulhatnak olyan
esetleges szervezeti szintl problémak, melyek eddig
fedve voltak.
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Célok meghatarozasa, tigytélértékelés. Jegyz6 43

Hagvomanvos rendszer: .
sy Y értékeld

Képvisel0 testiilet| «— R —

értékelt

— - értékeld
tajékoztatas

értékelt értékeld

A\ 4

JngZ6 értékelt

e0SZto
koztisztviseld
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1. Egyéni és csoportcélok meghatiarozasa:

» Mi a célja az adott osztalynak?
» Mia célja az adott munkakornek?
» Mia célja az adott feladatnak?

Mérészamok meghatarozasa:

» Mi alapjan mérhet az adott cél elérése?

» Milyen miszerfal segitségével kovethetd nyomon a
folyamat?
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1. A felmérésekkel kapcsolatos kérdések
csoportos felvetése, megvalaszolasa

> Az eredmény a cél fel6l értelmezend6

» A munkafolyamatok lezarasa értékeléssel végz6dik, igy
a jovObeni perspektiviak az esetleges valtoztatasra
szorul6 folyamatokrol kitarul

> A felmérés mikéntje?
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2. A munkavégzés soran a pozitiv és negativ
folyamatokat is meg kell tudni beszélni, ezért
fontos a folyamatos visszacsatolas.

» Az értékelések rovidek, rendszeresek
> Az értékelt fél is kapjon lehet6séget
szemléletmodjanak kifejtésére
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> Az értékelések a pozitivumokkal induljanak, a végiil
pedig a perspektivikus fejlesztési tervekkel zaruljanak.
» Ne az adott személyt, hanem annak teljesitményét,

képességeit, eredményeit értékeljiik.

A\

A cél a kovetkezetesség és az Osztonzés.

A\

A hibak megbeszélése fontosnak tekintend6, am ne ez
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3. Hibaelemzési, hatékonysagi megbeszélések tartasa

A hibak éppugy jellemzik a munkaszervezet mUkodést,
mint a sikerek. A hibdk megvitatasa perspektivikus: a

fejlesztés és a megel6zés lehetSsége rejlik benniik.

A hibak megvitatasa csoportosan zajlik, a torténtek k6zos
megbeszélése.

d
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» A hiba val6di ered6jének kivizsgélasa kiilonos
fontossaggal bir

Otletek a hibardta csokkentésére

Hogyan vezessiik it negativbol pozitivba

Ha ez nem lehetséges, hogyan korrigaljunk?

V YV VYV
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4. Az elemzés soran a kovetkezd kategoriakra

tériink ki: Erésségek, Gyengeségek,

Lehetbségek és Veszélyek

A jellemzOket csoportosan szedjiik Ossze, vitatjuk meg
Akdr szervezeti szinten, akar egyes folyamatok szintjén
‘Tavlati horizontok megteremtésénél és hasznosithat6
Az elemzések rendszeres elvégzése soran a valtozasok
atlathatoak, viszonyithat6ak

YV V V V

df

HUNGARIA

— FOT 5 JOBBAN

AKKREDITACIOS SZAM AL-1160 / NYILVANTARTASI SZAM 01-0793-04

KEPZES, TRENING / ELEMZES. TANACSADAS, SZTENDERDIZALAS / KOMMUNIKACIO. DISSZEMINACIO / FEJLESZTESI OTLETEK, MEGVALOSITASI FORRASOK ES TELJES KORU PROJEKTMEGVALOSITAS

WORKSHOP, COACHING / KONFERENCIA, RENDEZVENYSZERVEZES / K+F+l. AUDIT / WEBFEJLESZTES, TUDAS ES INFORMACIOS ADATBAZISOK / KONYV- ES TARSASJATEK-KIADAS



DFT-HUNGARIA

2.2 TAKTIKAI TANACSOK

51
5. Ugytélelégedettségi felmérések
A fejlédés egyik legt6bb motivaldja maga az tigytél, hisz 6
a, aki a munka eredményével talalkozott. Ezért az tigytél
fel6l kozelitend6 meg a mérés.

Eszkozei:

1. A folyamatok végén az tigyfél véleményét kell megtudni a
munka eredményességérOl, egy egységes kérdéssor
segitségével.
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Az tgytél tobb kategériaban is valaszt ad, elégedett-e:

forma, tartalom, id8, koltség, mennyiség. Valamint a
folyamatot és az eredményt kiilonvalasztjuk, hisz
produktum nem egyeld a produkciéval.

, V24

Szondazas: meghatarozott 1d6kozonként a meglévd
csatornakon at (levél, e-mail) a lakossdg benyomasat
véleményét megkérdezni
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Bels0 munkatarsak esetében:

A kérdGiv osszeillitasanak figyelembe vessziik a
k6z06s munka szempontjait, igy érdemes kiilon
kitérni a személyes valamint a csoportos
munkavégzésre is. Egyéni szinten és csoportosan is
megvizsgalando a teljesitmény.
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6. Szervezetfejlesztési nap

Sziikségszerl minden évben idOt szakitani az értékelésekre,
elemzésekre, kiemelt figyelemmel az aktualis szituaciora, az
eredményességre, a jovOre nézvést pedig a célokra:

> Referalas helyett k6z6s gondolkodais
> Az esedékes problémak feltarasa
» SWOT elemzés csoport szinten

df
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> A taktikazas megvizsgilasa, a tovabbiakra nézve
a stratégia felallitasa.

> A munkatarsak kozti kooperativitast erOsitendd
csapatépités alkalmazasa: helyzetmegoldas,
csapatjaték)

> NézOpontok, vélemények Gsszehasonlitasa,
megbeszélése
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Célkitlzések:

1. Az informatizaltsig a részcélok megvalositasara is
alkalmas, ezért nem érdemes mUkodését leszlkiteni
a kardmalizalt tertiletekre

2. Az elbrelépés jelentOs tapasztalatdhoz azonban
elengedhetetlen a munkatarsak fejlesztése is, pl.
informatikus irastudas.
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Célja: a teljesitménymérés és -értékelés effektivitdsinak
novelése

Eszkozei:

» Sajat e-mail cim és hozzatérés minden egyes munkatarsnak
»K06z6s, mindenki szamara elérhet6m nyilvantartasok:
adatbazisok, statisztikak, dokumentaciok

» Levelez6 rendszer mikodtetése szervezeten belil, a
folyamatok kovethetGségének érdekében..
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> A kiils6 levelezés a lakossagnak szol; a folyamatokrol
torténd informalas.

> A belsé levelezés a munkatarsak szamara szolgaltat
informaciot a folyamatok allapotarol.

>  (élszerQ kiilon kezelni a hivatalos és a magan titon
folytatott levelezéseket.

» KiilsG helyszinen, otthonrél végzett munka esetében is
biztositott adat elérés a szervezeti hil6zaton.
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> Internetes elérést értékelési kérdbivek, melyekkel
az adott valaszok nem igényelnek djra begépelést.
Az értékelés eredményeit grafikonok segitségével
tessziik vizualissa.

REDITACIOS SZAM AL-1160 / NYILVANTARTASI SZAM 01-0793-04
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» Tudastar: olyan digitalis adatbazis, mely képes
megallapodasok rogzitésére, adatok, informaciok
tarolasara, lekérdezhetd, ellenbrizhetd

> Olyan szerver mUkodtetése, melynek segitségével
csokkenthet6 a személyk6zi egymasra szorultsag a

munkavégzés soran, mivel az adatokat tartalmazza,
és ezek elérhetBHek.
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> A kozosségi program, melyet hasznalni kivanunk, tegye
lehetOvé, hogy az tigyteleknek médjaban alljon
elektronikusan véleményt alkotni bizonyos folyamatokrol.
igy nem csak a mérlegelés és dontéshozas valik egyszerlibbé,
de sziikség szerint statisztikaként is felhasznalhat6ak az
adatok

»  Amennyiben az ligyfél-tigyeket elektronikus diton végezziik,
a papir alapt tigyintézés elmaradhat, ezzel is névelve a
munkafolyamat effektivitasat

> Egyidejl, on-line iizen6tal
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