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* Az iigyintézGk szerint probléma, hogy az e- :
kozigazgatas, azaz az tigytelekkel val6 internetes
kapcsolat nem miikodik megfelelGen.

* Az id6pont-egyeztetés és a formanyomtatvanyok
letoltése miikodik ugyan, de a rendszer nem jol
kidolgozott, nem zokkenémentes. Ennek a
nehézségét az adja, hogy sokak szdmira az
informatika mély ismerete még mindig hianyzik.

* Egyes ligyintézGk a régebbi generacidhoz tartoznak,
akik a munkajukat még szamitastechnika nélkiil
kezdték.
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* Néhany kolléga nyitottsaga is hidnyzik az 4j dolgok
felé — nem hasznaljak ki szivesen a szamitastechnika
nyudjtotta lehetéségeket.

* Nem ismertek el6ttiitk a mindennapi hivatali
tigyvitelt jelentésen megkonnyits, gyakran
ingyenesen hozzaférhetd alkalmazasok, melyek
segitségével a szervezet munkajanak még komolyabb
részét tudnak elektronizalni, gyorsitani. Az internet
sokak szamara még nem biztos terep.
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* Jellemz§ az tigytélfogadassal kapcsolatban, hogy —
sajat szavukkal élve: - ,jaz tigytél szava szent”, ebbdl
kifoly6lag a fogadéids is rugalmas.

* Kz tulajdonképpen azt jelenti, hogy akkor
érkezhetnek be problémdjukkal a lakosok, amikor az
éppen felmeriil, tehiat nem igazodnak szorosan
valamilyen megadott fogad6orai kerethez.
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* Az {igyintézGi létszam az ellatandé tigyekhez képest

alacsony,

lletve a lakosok rendszertelen beérkezése

miatt nehezen menedzselhet6 hatékonyan.

* Ez a helyzet amiatt is lehet, mivel Mér
korzetkozpont, igy tobb iigy érkezik be ide,
nagyobb a terheltség, mint esetlegesen mas
hivatalokban. Ha valahol, itt lenne sziikség a

pontosab

b tigytélkoordinaciora és idégazdalkodasra,

ez mégis |

KEPZES, TRENING / ELEMZES. TANACSADAS,

WORKSHOFP, COACHING / KONFERENCI/

cevéssé jellemzé.
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* Az {igyintézGi hatarid6cstszasok leginkabb csak az
olyan hatésagi iigyeknél fordulnak el6, melyek t6bb
utanajarast, adminisztraciot igényelnek és viszonylag
gyakran fordulnak elé. Ilyenek az épitésiigyi, gyam-,
vagy okmanyiigyi eljarasok. Ezek esetében tobbszor
sziikséges kiegészits vizsgalat (helyzetfelmérés,
jogosultsag ellenérzése), vagy egyszerden nagy
szamban fordulnak elG, ezért ronak kiemelt terhelést
a hivatalra. Az iigyintézdék szerint a jelenlegi hatasfok
mellett Méron til sok tigy jut fejenként. -
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* Azzal kapcsolatban, hogy mennyi id6 van egy-egy tigy
végrehajtasara, illetve mennyi csuszast engedhetnek
maguknak, a jogszabalyi kereteket tartjak iranyadénak, azaz
a hivatalosan meghatarozott tigyfélszolgalati hataridSket.

* Bels6 folyamattervezést kevésbé vagy egyaltalan nem

vesznek igénybe ezeknél a folyamatoknadl, kizarélag a
hatdrid6 betartasanak szemszogébdl gondolkodnak.

* Ha sztenderd folyamatlepeseket hasznalnanak, szerintiik is
gyorsabban menne az tigyintézés.
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* Ennek az egyik gitja, hogy id6gazdalkodassal,
folyamatmenedzsmenttel kapcsolatos ismereteik hianyosak,
nincs honnan szabélyrendszert és irinymutatast meriteni a
szervezet atalakitasahoz.

* Ha lehetGségiik lenne ilyen ismeretek szerzésére, akkor
biztosan konnyebb lenne az tigyek intézése — allitasuk
szerint.

* Nyilvanval6, hogy ez 6nmagaban kevés, hiszen ehhez teljes
bels6 valtozasra val6 szandék kell.
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* Ez a masik probléma, hiszen az is akadalya a valtozasnak,
hogy a hivatal napi iigyeibe feledkezve nem fordit id6t az
innovativ szervezetfejlesztési tevékenységek
végiggondolasara, bevezetésére.

* Attdl val6 télelmiikben, hogy ezek az atalakulasok rovid
tavon tobblet-id6vel jarnak, inkabb nem mernek
belevagni, hizzak-halasztjak a dolgot. Hosszu tavon a
pillanatnyi érdek gatjava valik az innovacionak.
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* Az is sokat segitene, ha szabalyoznak az tigyfelek érkezését,
az ligyfelek fogadasat és szigortibban viseltetnének a
fogadoorik tekintetében. Ez révid tavon nyilvan ellenérzést
valtana ki, hiszen a lakossag hozzaszokott iigyeinek lehetéség
szerinti azonnali intézéséhez, am ha sikeriilne agy
kommunikalni a valtoztatast, mint szolgaltatasfejleszts
kozérdeket, talan minimalis ellenallassal vissza lehetne terelni
az ligyintézést az altalanos tigyfélfogadasi id6 keretei kozé.
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* Moron sajnos még tobb munkatars nem sajatitotta el azt az
elvet, miszerint a koz szolgalataban a teljesitmény ugyanagy
lényeges mint a versenyszféraban, annak ellenére, hogy itt a
primer kovetkezmények nem olyan drasztikusak. Sokak
szemében a hivatal még mindig muszajbol szolgaltato,
majdhogynem szivességet tevs intézmény. Szerencsére
azonban ez a szemlélet mar kezd kikopni, a legtobb
munkatdrs szivén viseli az tigyfelek bajait.
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1. Elemz6 rész
1.1 Célok meghatarozasa

1.2 Helyzetelemzés
1.3 Kovetkeztetések

2. Tanacsadé rész
2.1. Stratégiai tanacsok
2.2. Akcioterv

2.3 Taktikai tanacsok
2.4 Informatikai megoldasok
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1. ELEMZO RESZ -
1.1 CELOK MEGHATAROZASA
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1.1 A CELOK MEGHATAROZASA
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A cél felbontva részeire:

1, A mikodési rendszer bemutatasa

2, A gondolkodss, a cselekvés és a kommunikaci6 stratégiainak
vizsgalata a hivatalban

3, Csokkenteni az iigyintézési id6t

4, Atlithat6bbé kell tenni az tigyek folydsit, mely igy
tervezhetGbb lesz

5, Fejleszteni a kiils6-bels6 kommunikaciot

6, A szolgaltatasi portfolié monitorozasa, atvizsgalasa,
korszertsitése
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Az, hogy egy-egy feladat elvégzése menyi 1dG, s ezen
lehet —e csokkentést eszk6zolni: mind egy nagyobb
dolog kovetkezményei. Nem azt kell figyelni, hogy
egy-egy témakor feldolgozasa mennyi id6t vesz
igénybe, hanem azt, hogy a feladatokat hozo rendszer
miképp dolgozik. Igy gyokérokokat vizsgalunk, nem
csupan a kovetkezményeket, s ez az dtja annak, ha a
mikodésben meghatarozo fejlédést szeretnénk elérni.
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A cél NEM az, hogy atformaljuk a munkaszervezetet: nem

akarjuk a dolgozokat, az osztalyokat atrendezni,
munkaviszonyukat megvaltoztatni, ala-f6lérendeltségiiket
eltolni. A strukturalis atformalas nem univerzalis gy6gymaod, mi
tobb, akar el is takarhat rejtett alaphibakat, s igy azok akut,
folyamatos veszélyforrassa valnak, olyan fékké, mellyel nem
lehet mit kezdeni.

A szervezet atformalasat megel6z6en leginkabb a mikodés
rendszerét kell megvizsgalni, s kielemezni, mik azok a pontok,
ahol valodi valtozas kezdeményezhet6.
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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

1.2 HELYZETELEMZES

19

A modszer:

Az aktuailis szituacio felmérése érdekében a tréneri
informaciok mellett munkatarsi részvétellel SWO'T -
elemzés késziilt, emellett a Gsszegydjtottiik a
munkatarsak véleményeit, impresszioit.
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Erésségek:

Jogszabalyok értése

Egzakt munkavégzés

A sajat munka ismerete, rutin

Gyengeségek:
Az elvarasok nincsenek mindig elére tisztazva
Emellett valtozhatnak a folyamat menete kézben is

A kiilsé tigyfelek gyakran a fogadééran kiviil is felbukkannak
Tervezettség szintje nem magas
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Erésségek:
Munkavégzés lelkiismeretessége

Gyengeségek:

Az igyfélszolgalati id6én kiviili fogadas zavaré
Az igyfelek felkésziiletlenek a sajat tigylikben
Rengeteg kotelez6 adminisztracid
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1, A legtobb tigytél szeretné meggyorsitani a sajat
igyében az eljarast, ezért rendszeresen jelennek meg
ligytélfogadasi idén kiviil, illetve személyes
kapcsolatokat keresnek.
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2, Az tigytelek nem egyszer ugy jonnek be, hogy nem ismerik
az ligyintézés modjat vagy otthon hagyjak a sziikséges
papirokat — ez értelemszerien nyujtja a velitk val6 id6t.

3, Ha negativ az tigyfél hozzaallasa, az is nehezebbé teszi a
munkavégzést.

4, A hirtelen, azonnal megoldand6 feladatok sirdsége is
hatraltat6 tényezé a kiegyensulyozott munkéaban
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5, Fejlesztési teriilet lehetne, hogy a megadott
hatarid6ket intervallumnak tekintik és nem egy fix
hataridének, ameddig el kell érni az adott célokat —
hiszen az eredeti modszer hasznalata esetén

el6fordulhat, hogy kicstasznak a hataridékbdl.
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Nincs stabil, allandé forgatékonyv arra, hogy miképpen
banjanak az tgyfelekkel. Esetleges és hallgatélagos

modszerek vannak, de nem dokumentalva.

Sok a javitas, mivel gyakori helyzet, hogy nem tisztazzak
elég pontosan elére a feladat végrehajtasanak mikéntjét,
igy pedig félremehetnek egyes, kevésbé egyértelmd
folyamatok.
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Nehezen hatarozzak meg az iigyfél és az

tigyfélszolgalat fogalmat.

»2Akinek az tigyét intézziik.”, Az tigytél gyakran nem

ért hozza.”

d
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Az tugytél kihagyhatatlan az tigyintézéshez, nélkiile
ugyanis az egész folyamat értelmetlen, nem létezik.
Minden abbdl indul ki, hogy 6 bejon a hivatalba — és
az, 6 felkészitésével lehet a legtobb id6t sporolni. Baj
tehat, ha nincs rendesen felkésziilve, ha nem hoz
magaval minden sziikséges papirt, nem tudja, miért
is van ott, és hogy miként intézheti az iigyeket.
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[lyen esetekben az {igytél —bar nyilvin nem
szandékosan, de lassitani fogja tigyének intézését.

Az tgyek kozti rangsorolasnak az alapja, hogy
melyiknek a legsiirgetébb a hatarideje. Mivel szinte
kizarélag ez az egyetlen fontossagi értékmérs, bar
adott datumig elkésziil, mégis sokszor lassabban,
mint lehetne.
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A legjobb, ha robusztus, elére sztenderdizalt rendszer
szerint priorizalnak, melyet k6zosen dolgoznak ki —
igy elkeriilhets az esetlegesség.

Ad hoc munkavégzés jellemz8, melynek kialakulasaban
a tervezettség fokanak alacsonysiga jatszik
f6szerepet.
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Cselekvés, gondolkodas és kommunikaci6 nem alkot
egységes egészet a szervezetben, a kiilonféle
teriilletek mashogy intézik mindet. Ha pedig

egységes lenne, az rengeteget sporolna a hivatal
szamara.
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A szervezet tagjai jol allnak szakmai ismeretek terén.

A vilaghal6 nyujtotta lehetéségekkel nem élnek elég jol
a hivatalban.

Kozosségerdsité hatdsa van, ha egylitt végeznek
bizonyos feladatokat, hiszen ennek kapcsan példaul
ralatnak egymas munkajara is.
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Hosszabb tava célok:

Ki kell alakitani egy rendszert a mikodésre, melyben teret
kapnak a cselekvéssel, gondolkodassal és kommunikaciéval
kapcsolatos folyamatok.

Legyen kevesebb javitas: ez csokkenti az iigyintézés idejét is
A proaktiv munkakulttra elfogadtatasa

Megnovelni a mennyiségét a tervezésnek és az utdlagos
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A kozszolgilati teljesitménymérés bevezetése altal
javitani kell a folyamatokat

Javitani kell az informatikai tudias szintjén -
minden teriileten gyorsit6 hatasa lenne
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Az akciéterv terv konkrét taktikai mozzanatok

halmaza, melyek egymas utin végrehajtva a
stratégiat adjak.

Egy-egy mozzanat teljes kord, az 0Osszes
munkatarsat érinti.
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Meg kell valtoztatni a munkavégzési
szemléletet: annak a megel6zésre kell alapulnia.

Fel kell tarni a cselekvési folyamatokat és

rendszerbe kell foglalni 6ket.
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Fel kell tarni a gondolkodas és a kommunikaci6
folyamatait, ez altal jobbitva a gondolkodasi és a
kommunikaciés rendszert
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Tudatositani kell a kiils6 tigyfelekben az altaluk

elvégzend6 feladatokat, mert ez altal a veliik valo
foglalkozas id6igénye csokken — ha
felkésziiltebben érkeznek, gordiilékenyebb az
ugymtezes.
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A hagyomanyosan minGségorientalt
munkaszervezetekben ellenGrzéssel és utélagos
korrekcioval keriilik el a hibdkat — ennek a nézetnek az
a gyengesége, hogy nem szamol azzal: sokkal
kevesebb, ha a hibat megel6zik, hiszen el sem kovetve
nem kell kifizetni a javitas koltségét. Ez negativ
gondolkodasmad: id6t és pénzt pazarol.
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A jelenlegi berendezkedés nem sarkall arra, hogy az
el6zetes biztositassal, tehat némi elGzetes tervezés
aran jobbitsak, mert a javitaskor tugyis kibuknak a
hibak. Holott a leggjabb és mikods otletek, az
innovaci6 mindig megel6zésre hajt: ma mar nem kell
koran sorszamért harcolni az tigyintézéshez, hiszen
idépont kérhetd.
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Még egy példa: korabban egy-egy tigyhoz sziikséges
iratokat csak a helyszinen lehetett megismerni. Ma
mar az eljarasrend utan utana lehet keresni, igy
csokken a felkésziiletlen tigyfelek szama. Ez egy
proaktiv mandver, hiszen megel6zi a hosszu i1d6t
igénylG, tobbszor visszatérs tigytél el6fordulasat. A
palyazatban igénybe vett képzések is ezt az
szemléletet tamogattak.
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Rendszer a cselekvéseknek

Egy munkaszervezetben a torténések magva a
folyamatgazda, aki az ligyet intézi, a vezetének csak
annyi a feladata, hogy az ehhez sziikséges dolgokat
biztositja a szamara, kivalasztja, milyen
alapképességekre van sziikség. Figyelni kell, hogy
melyek azok a folyamatok, melyeket mindegyik
folyamatgazda szakmafiiggetleniil végez.
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Olyan feladatokat kell tehat keresni, amelyek
mindenkinél el6fordulnak: megallapodaskotés,
végrehajtas, tervezési folyamatok, sztenderdkészités,
javaslattételek,  kontrollpont-alkotas,  jelentések
készitése, muszerfalak készitése — ezek ne a
munkatarsak egyéni, véletlenszerd moddszerei alapjan
torténjenek, hanem kozponti szabalyozas alapjan.
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Meg kell reformalni a gondolkodasi rendszert is

Ehhez tudni kell, hogy miért térténik a
munkafolyamatban a gondolkodas és miért is torténik.
Miért sziiletnek vajon a rossz dontések? Mit és hogyan
meghatarozasa a gondolkodassal kapcsolatban.
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Gondolkodasi folyamatok lehetnek:

mérés, elemzés, kovetkeztetés mint javaslattétel,
kovetkeztetés mint dontéshozatal, allitas és
igazolasa, gondolkodas az eredményhez vezeté
folyamathoz, gondolkodis az  eredményhez,
otletelés
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A gondolkodassal kockazatokat akarunk csokkenten::
megel6zési folyamat része tehat.

A jobbitas érdekében az ilyen gondolkodasi
folyamatokat fejleszteni, sarkallni kell a
munkaszervezetben, otletelések, megbeszélések,
tudatos javaslattételi kultara kialakitasaval.
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A kommunikaci6 a transzparencia eszkoze, azaz arrol
sz0l, ami lathato és érthet6. Amikor rendszert
alkotunk ra, akkor figyelembe kell venniink a jellemzé
kommunikaciés csatornakat és figyelniink kell példaul
a dokumentacié modjait. Az egyik az aktiv, a masik az
archiv elem a rendszerben. Mindkettét a
munkaszervezet céljainak érdekében érdemes
ésszerusitent.
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Nem szabad hagyni, hogy a kommunikaci6 ad hoc
jelleggel, rendszerteleniil mikodjék. Meg kell
hatdrozni a tajékoztatasi szinteket, és hogy a
folyamatok soran kit mirél tajékoztatunk. Ezzel
hibakat el6ziink meg és nem is keveset, a
munkaszervezetben elkdvetett hibak komoly része
vezethetd vissza kommunikaciés hianyra.
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Fontos, hogy tudatossa tegyék a kiils6 iigyfelet: ha
elére ellatjdk instrukciokkal, nem a hivatalban
deriilnek ki a hianyossagok, ahol mar minden potlas
idékiesést eredményez — az ligytél legyen mindennel
elére tisztaban és szerezhessen be minden
dokumentumot elére.
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Erre online és offline eszk6zok is rendelkezésre allnak:
Online:

Frdemes letolthetévé és  kitolthetévé tenni a
dokumentumokat, igy egy-egy tdrlap miatt nem kell
feleslegesen bemennie az tigyfélnek. Emellett a
hatésagi 1épéseket bemutatva érzékeltethets, mi tart
olyan sokaig a folyamatban.
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Ennek az a lényege, hogy az iigyfelek gyakran nem
értik, hogy egy-egy iigyhoz miért tartozik
hossztinak tdné hatésagi hataridé — pr eszkoz is
tehat az ilyen jellegi kommunikacio.

Hasznos tovabba, ha az tgyintézék elérhetGségei
megjelennek a honlapon, de ugy, hogy igazan
hasznos formédban. Erdemes gyakran ismételt

kérdések rovatat kialakitani.
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Offline:

Ujsdgokon, hirdetétiblikon tdjékoztatni a lakossigot
az lgyintézés mikéntjér6l — azonban ennek a
formaja sem mindegy: egységesiteni kell, igy valnak
ezek a kommunikiciés elemek arculatformal6
hatasava.
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Foé célok:

Altalinosan kell informatizlni, nem csak egy-egy
teriiletre vonatkozéan. Nem elég a rendszer, a
munkatarsakat alkalmassa kell tenni annak kezelésére
— az elektronikus megoldasok hasznalatara.
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Sziikség van egy olyan elektronikus tudastarra,

melyben a munkaszervezet az Gsszes irasos kincsét
a folyamatgazdak szamara elérhet&en tarolja — igy
tobbet nem kell telefondlgatni, levelezni egy-egy
dokumentumért vagy bevett megoldasért. Emellett
szitkség van egy olyan szoftverre is, mely segit a
folyamatok vezetésében, transzparencidt biztosit a
megallapodasok terén.

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



