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* A hivatalban és az alarendelt intézményekben
hasznalnak mérdszamokat, mar azért is, hiszen a
munkatarsak szakmai értékelése torvényi
kotelezettség.

* Emellett figyelnek az iigyfelek elégedettségére is: az
alapelldtasban szakmai céli méréseket hasznalnak.
Igy a kérhazban, ahol betegelégedettségi felmérdket
toltetnek ki, hogy adott paciens mit kifogasolt, mit
értékelt az ellitds momentumaibdl.
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* Hianyzik azonban a hivatalban a belsé elégedettség

mérésének modszere, tehat a belsé tigytél
elégedettségére valo torekvés kultarija.

* Ha erre tudatosabban figyelnének, az a kiilsé
igytéllel szemben is javitana a minGség
tudatossiganak szintjét.

* A kérhazon kiviil a tébbi hivatal nem alkalmaz kiils6
elégedettségmérést, pedig komolyan segitené az
ligytélszolgalat szinvonalanak javitasat ez a
visszajelzés. dft
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* Nem tartja ezt lényegesnek mindenki a

DFT-HUNGARIA

munkaszervezetben, holott ez nem csupan technikai

kérdés, hanem egy attitid kifejez6dése 1s —

magunknak dolgozgatunk csupan, vagy figyeliink
arra, hogy legfontosabb értékmérénk, az tigyfél mit

gondol a munkankrol, min kellene valtoztatnunl

K és

mi az, amivel elismerést vivunk ki magunknak. |

.
1.7

nyilvan tobbletterhet jelentene, de az is igaz, hogy ez
altal novekedne a hivatali hatékonysag és a minéség.
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* "Tudatositani kell a hivatal dolgozéiban, hogy annak
ellenére, hogy a kozsztéra alkalmazottai, igy is
mindségrendszerben kell dolgozniuk, és a betéré
tigytelek ugyanigy fontosak, mint a
versenyszféraban, még ha itt a verseny nem is
lehetséges oly szelektiv médon, mint az iizleti
életben.

* Sajnos ez az elgondolis még nem elég mélyen
gyokerezett meg benniik, tébbek szerint csak

felesleges nytig az elégedett tigytél. dft

HUNGARIA
AKKREDITACIOS SZAM AL-1160 / NYILVANTARTASI SZAM 01-0793-04 [ oris o |

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

o Sokak szerint a szabad hivatalvalasztds mellett sem °
érdek az ligyfélelégedettség, hiszen az azt
eredményezné, hogy mas kozigazgatasi teriiletekrol
is érkeznének tigyfelek, ez még t6bb munkat

jelentene.

* Egyértelmd, hogy ezek a munkavallalék nem
motivaltak a fejl6dés iranyaban, elvi szinten kell
nekik tehat megvilagitani, hogy miért fontos az
igytél megbecsiilése: szemléletmaddbeli valtasra van
sziikség sokaknal. dft
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* Nem mérik tudatosan a hivatalban az egyezGség és az

eltérés arat.
* Az egyezGség ara: egy folyamat ara abban az esetben,

ha a dolgok rendben mennek, ha nincs eltérés az
el6zetes megallapodashoz képest.

* Az eltérés ara: egy folyamat ara, ha eltérés van a
megallapodashoz képest és azt javitani kell. Ebben
benne van a javitas, az esetleges kartérités koltsége
is, s6t minden olyan negativ hatas, mely az eltérés

meglétébdl fakad.
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* A legtobb munkaszervezetben — ahogy itt sem —
nem mérik tudatosan az egyezGség arat.

* Kevés emberben tudatosul, hogy munkdja, ha minden
jol megy, akkor is pénzbe keriil: az infrastruktura, az
eszkozok amortizaciéja mind-mind kiadas, ezért nem
elég a hiba okozta tébbletet eltiintetni, mérsékelni
kell a helyes végrehajtas soran keletkez6 kiadasokat
is. Ezt takarékoskodassal, koltséghatékonysag-
noveléssel lehet elérni.
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* Ennek nincs tudatos mérése, a legtobb iigyintézo
nem tudja, hogy mennyibe keriil egy oldal
fénymasolasa vagy amikor nyomtat. Nincsenek
tisztaban a pontos telefonkoltségekkel, a hivatali
internet el6fizetésének dijaval, a gépek arat csak
koriilbeliil saccoljak, nem szamolnak az
amortizaciojukkal. Ezek az adatok nincsenek
transzparensen feltiintetve a hivatalban — tabla,
korlevél vagy egyéb formaban sem.
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* Amig ezt nem teszik meg legalabb szoban, addig
nincsen lehet8ség arra, hogy a munkatarsak
tudatosan figyeljék az eltérés és az egyezGség arit,
ezzel pedig proaktiv, koltséghatékony, megelGzésre
épiilé munkakultarat alakitsanak ki. Lehet, hogy jol
dolgoznak most is, és a kdzszektor motivicidja ennél
nem sarkall tobbre, de az tigyfelek elégedettségének
elérése itt sem lehet masodrendd szempont a puszta
mikodés arnyékaban.
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* A masik fontos hidnyossag, hogy a belsé tigytél
elégedettségének kulttraja ha jelen is van, nem tudatos.
Ezt akar informalis modon is lehetne mérni, szavazasok
altal példaul, a polgarmesteri hivatal erre kivaléan
alkalmas szervezet.

* Hogy varhatnank el egy munkaszervezettdl, hogy
munkdja minden pillanataban a kiilsG iigytél
elégedettségére torekszik, ha egyébként a belsGére nem
figyel. Ezt Méron is tudatositani kell.
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1. Elemzé rész

1.1 Célok meghatarozasa
1.2 Helyzetelemzés
1.3 Kovetkeztetések
2. Tanacsadé rész
2.1. Stratégiai tanicsok
2.1.1 Stratégiai célok
2.1.2 Akciéterv
2.2. Taktikai tanacsok
2.2.1 Cselekvési terv
2.2.2 Megval6sithatésag
2.3 Informatikai megoldasok

dft

HUNGARIA

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. ELEMZO RESZ -
1.1 CELOK MEGHATAROZASA
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A mutatészamok bevezetésének céljai:

1) Mérhet6vé tenni a folyamatokat

2) Osszehasonlithat6va tenni a mutatékat

3) Tervezett és iranyitott mérést az esetlegessel szemben
4) A tervezési és végrehajtasi folyamatok elésegitése

5) A mérési eredmények felhasznalisa (inputként) a dontés
el6készitésében

6) A szolgiltatasok kovethetGségének, értékelésének és

df

fejlesztésének elésegitése
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Meérés, elemzés, kovetkeztetés — a dontés elGkészités hairom
1épcséfoka. Pontos, helyesen mért adatok nélkiil nem
végezhetd megfelel6 elemzés, és még kevésbé vonhatok le
helyes kovetkeztetések — igy rossz dontések sziiletnek. Mivel a
mérés képezi a gondolkodas és a dontés alapjat is, nagyon
fontos a mérési rendszer mikodésének hatékonysiga a
polgarmesteri hivatalokban. A rendszerre vonatkozé adatoknak
a nyilvantartasa, 6sszehasonlitasa és a szolgaltatasi folyamatok
javitasara valo felhasznaldsa a cél.
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Valamennyi kolléganak mérni kell tudnia sajait munkajat, hiszen
anélkiil azt sem képes megallapitani, hogy elérte-e a kitizott
teljesitményszintet. Ennek viszont a feltétele az, hogy legyen
kitdzott, elvart eredménye a munkafolyamatnak, amelynek
teljesiilése és a megvalositasa mutatoszamokkal (helyesebben
mérGszamokkal, hiszen a lényege mért, pontos adat) nyomon
kovethetd, valamint Gjraindul6 folyamat esetén a kovetkezo
folyamat hatékonysdganak javitasara inputként felhasznalhato.
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A célok tehat:

1) Az elvarhat6 eredmények meghatarozasa,

2) A mérészamok meghatarozasa,

3) A mérészamok rendszerének létrehozasa, a
folyamatokhoz  val6  hozzarendelése, muszertal

kialakitasa (Id. Kés6bb),
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A modszer

A trénerek az adott helyzet felméréséhez a munkatarsak
véleményeinek és javaslatainak felhasznalasaval SWO'T-
analizist készitettek.
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Erésségek

Eredményes ellenérzés
Jogszabalyismeret
Konstruktiv szakmai hozzaallas

Gyengeségek

Alkalmanként az elvarasok el6zetes pontatlansaga

A folyamat végrehajtasa kozben is valtoznak az elvarasok

A folyamatok értékelése hianyzik vagy esetleges

Altaliban csak a pénziigyi folyamatokban fordulnak el mérészamok
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Gyengeségek

A transzparens mérOszamok hianya

Nincsenek adatok a kozszolgaltatasok eredményeir6l,
az ligyfelek elégedettségérdl (nem rendelkeziink
relevans, aktualis mérési eredményekkel)
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1) Jelenleg nincs kiterjedt mérérendszer a
kozszolgaltatasokra, kizardlag a jelent&sebb
projektek, beruhazasok és pénziigyi folyamatok

esetében fordulnak el mérdszamok
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2) Mivel a mérés célja ismeretlen a munkavallalok elétt,
annak jelent6sége nem tudatosul benniik szakmailag,
hanem djabb adminisztraciés teherként adodik
(Megnyilatkozasok: ,,arra mar végképp nincs idém,
hogy még ezzel is sz6szmétoljek”, , két percem sincs
ilyenekre, ha munkamat nem tudom idében elvégezni”,
,Ha érdekel valakit, hogy 4ll a feladat, talan

érdekl6djon”, ,,Beirok valamit, mire j6 ez”)
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3) A mér6szam fogalmanak értelmezése az egyes
munkafolyamatokban problémat jelenthet (pl.: amely
folyamatban nem szamlilhat6 meg a munka

eredménye, esetleg ugy gondolhatjik, hogy ott nem is
mérhet6).

4) A szolgaltatasi folyamatok eredményességének
megitélése az tigyfelek esetleges visszajelzésein vagy
az esetleges tapasztalaton alapszik. Azaz egyes
esetekbOl vonnak le kovetkezetéseket a teljes
mUko6désre vonatkozoan.
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5) Nincsenek konkretizalva az elvarasok, a feladatkiadasi
kultdra nem egységes, igy a munkavallalok az egyes
szolgaltatasi folyamatokban gyakran képtelenek
megragadni az eredmény és a teljesitmény fogalmak
jelentéseit — vagy hogyan lehetne javitani az adott
szolgaltatason, folyamaton (hiszen nem ismerik
pontosan a jelentOségét, a céljat).
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6) A szolgaltatas és az ligytél fogalmainak
meghatarozasa nehézségekbe titkozik.

(Kapcsolatos megnyilatkozasok: ,,Ugyfél az, akinek
az ligyét intézziik”, ,Nem tigytél, aki nem tudja, mit
akar.” , Ha valaki biidésen vagy ittasan érkezik, azt
hogy tekinthetném iigytélnek?” | Azért akarki ne

szolhasson mar bele a munkamba”)
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7) Szamos munkavallaléban félelmet kelt a mérési
rendszer bevezetése, mivel attol tartanak, hogy a
rendszert ,,fegyelmezésre” hasznaljak majd a
teljesitményértékelés és a szolgaltatasok
szinvonalanak javitasa helyett. Nem teljes a
kitlzott célok megvaldsithatosagaba vetett
bizalom sem.
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A munkatarsak az ellen6rzési rendszer egyszer(

mUkodésében latjak a megoldast, ezért kevésbé
fektetnek hangsulyt a folyamatok allandé kovetésére
és a mérOszamok megallapitasara. Az ellenGrzés
azonban 6nmagaban nem segiti a folyamatok uralasat
és fejlodését sem, ezért a hangsulynak a kontrollalasra
és a rendszeres mérésekre kell helyezOdnie.

dft
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1) A tervezetlenség miatt nem megfelelGen atgondoltak és
tagoltak a munkafolyamatok, az ad hoc munkavégzés a jellemz6

2) A mérési rendszerrel szembeni ellenérzések megsziintetése
érdekében a rendszert fokozatosan, szemléletformalassal kell

bevezetni

3) Az tigyfél-elégedettségrdl benyomasaik vannak és nem mért
adataik; az esetleges mérések eredménye sem jut vissza
hasznosithat6 formaban a kollégakhoz.

JOT £5 JORBAN
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4) A kollégik szakmai kompetenciaja megfeleld

5) Nincsenek hatékonyan kihaszndlva sem az Internet, sem a
halozat adta lehetGségek, a személyes kapcsolat mellett a
hal6zati csatornakat is sziikséges volna kiépiteni a munkatarsak
és a lakossag felé egyarant

6) Az egyéni megoldasok, illetve felelOsségvallalas a jellemz6,
ezaltal csokken az informaciéaramlas és a masik munkakorére
valo ralatas lehetOsége. A kozosség megerOsithetd

144

csapatszellem( munkaszervezéssel.
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1) Része legyen a mér6szamok meghatarozasa a

kollégak kompetencidjanak

2) Olyan szemléletm6d meghonositasa, amelyben a
mérés mindenekelOtt a megel6zést és a
folyamatkontrollt szolgalja, de az allando javitas alapjat
is képezi

3) Egységes feladatkiadasi (megbizasi) kultira

kialakitasa
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4) "Tervezés és nagyobb aranyu folyamatértékelés
5) Mdszertalak gondozasa

6) Transzparens miszerfal kialakitasa a kozszolgaltatasi
folyamatokra vonatkozéan
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Az akcioterv konkrét, egymassal 6sszefiiggd
1épéseket tartalmaz, amelyeket a hosszi tava célok
elérése érdekében érdemes elinditani.

A terv lépéseinek kozos jellemz6je, hogy nem csak
egy-egy kollégat érintenek, hanem az egész
munkaszervezetet.
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Mérbészamok magadisa A konkrét folyamathoz és szolgiltatishoz a megfelel6
mérdszamok Gsszegytijtése

Szemléletalakitas A mérés okanak, illetve céljanak ismertetése
HUNGARIA
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Akci6 megnevezése Akci6 célja

Elvirt eredmények meghatirozasa Az eredmény paramétereinek és a hozza vezetd
folyamatnak a megismerése

Miiszertal kialakitasa Szolgaltatasonként és egységes (ahol lehet) rendszer
létrehozasa

dft
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Akci6 megnevezése Akci6 célja

Rendszeres értékelések A mérbszamok kovetése, a folyamatok megismerése,
jobbitas

dft
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A méroszam 5 tipusa:

Format: a szolgaltatas (vagy folyamat) fizikai
megvalosulasit jellemzi
(PL.: egy dokumentum elkésziilésének fazisait
id6ben iitemezi: vazlat, nyers szoveg,
korrekturazott széveg, jovahagyott szoveg,
nyomtatott, illetve kiadott szoveg)
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Tartalmi: a szolgaltatas (vagy folyamat) lényegét,
funkcionalasat irja le

Mennyiségi: a folyamat (vagy szolgaltatas) mennyiségi
valtozasit jellemzi
(PL.: fogadott iigyfelek szama, elGallitott dokumentumok
SZAma)

Id6: a szolgaltatas (vagy folyamat) idObeli el6rehaladasit,
zajlasat irja le

(Pl. hatarid6k/hatarnapok vezetése)
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Koltség: a folyamat pénziigyi hatterének leirasa

Pl. A folyamat soran felmeriil6 bevételek/koltségek

vezetése

A mérészamok meghatarozasa és vezetése soran a 1épések a
kovetkezok:

A mérészamok meghatarozasianak szempontjai a kovetkezok:

- milyen jellemzék, mutat6szamok vezetése lényeges a konkrét
folyamatra nézve

- milyen jellemzdékre vagyunk kivancsiak hosszitavon, azaz mit
figyelnek annak érdekében, hogy megallapithat6 legyen egy
tendencia, illetve a folyamatok Gsszevethetéek legyenek
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A tervezett értékek meghatirozasa a mérészamokhoz

A mérések rendjének meghatarozasa (napi, heti, havi, egyéb
periodusban)

A miszerfal felépitése mérészamokbol és a mérési id6kbdl

df
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Kiegészithet6 a miszerfal un. turéshatarokkal is, azaz a tervezett
szinttdl valo eltérésnek létezhet egy olyan savja, ami még nem
okoz gondot. A tiiréshatar olyan eltérés a teljesitményszinttél,
amely az ligytél részérél még elfogadhaté.

Példa: teljesitményszint, hogy e-mailben feltett kérdésekre 48
6ran beliil valaszolnak. Ttréshatar lehet, hogy ez a 48 6ra
valamennyivel meghosszabbodhat. Az viszont nem tiiréshatar,
hogy egyszeriien késObb sziiletik meg a valasz; a ttréshatarrol
tdjékoztatni kell az tigytelet (optimalisan: arrél kézosen célszert

megallapodni).
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Szemléletformalas

A mUszerfal vezetése legyen idétakarékosan végezhets. A
mérOszamok meghatarozasat az adott folyamatban
dolgozokkal kozosen kell végezni, hiszen 6k rendelkeznek a
legnagyobb a ralatassal a munkafazisra.

A mauszerfal akkor funkcional, ha valéban a folyamat
megvaldsitasa kozben vezetik és kisérik. Hangsulyozni kell,
hogy a mérés nem egy majdani biintetés el6készitésére,
hanem a folyamatok fejlesztésére iranyul.
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Elvart eredmények meghatarozasa

Csak akkor érdemes mérni, amikor rendelkeziink
viszonyitasi alappal, tehat tudhat6 az elvart eredmény.
Ezért meghatarozni el6bb az elvart eredményt
sziikséges, majd utana hozzarendelni a megfeleld
mutatészamokat. Az eredmény deklaralasanak ajanlott
modszere a megallapodas-kotés, amelyr6l oktatasban
is részesiiltek a munkavallalok.
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A megillapodas-kotés folyaman minimum az alabbi
kérdéseket tisztazniuk kell a kollégaknak: Ki végzi
a feladatokat? Kikkel? Kiknek (kik az tigytelek)?
Mi az oka és célja? Milyen tartalmi, formai, id6beli,
mennyiségbeli és koltségbeni kritériumoknak kell

megfelelnie az eredménynek?

A kérdések megvalaszolasa a mér6szamok

kigondolasat, illetve megadasat is megkonnyiti.
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Muiszerfal kialakitasa

A mUszertfal lényegében mérGszamok rendezett
Osszessége, amelyben az értékek vezethetG6ek.
Lehetnek az értékek szammal kifejezhetbek (pl.
darab, ora etc.), és lehetnek megval6sult/nem
valosult meg értékparral jellemezhet6ek is.
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A BG | e+ | B | 8 | B | B | BM | BN | BO |
szeptember bazis elézd havi november bazis elézd havi december bazis eldzd hawi
szeptember bazis eldzd havi november bazis eldzd havi december bazis eldzd havi

!
Onkormanyzat honlap

|ldtogatd 218670 85%
ldtogatds 232560 B83%
lap letéltés 51074
oldalletéltés/atogatd 2.2

A fent lathaté mUszerfal a telepiilés honlapjanak latogatottsagat

7% 23852 -7 R 4%
100% 25271 15265 R 4%
79% sz cco77 R 71%
91% 210 3/% 230 33%  111%

méri. Az értékeket havonta vezetik fel, majd Osszehasonlitjik az
indulasi, illetve az el6z6 havi értékkel. A novekedés, illetve a
tlréshataron beliili érték zolddel, a tobbi pirossal jelolt.

:
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A BG | e+ | B | 8 | B | B | BM | BN | BO |
szeptember bazis elozo havi november bazis elozo havi december bazis elozo haw
szeptember bazis elézd havi november bazis elézd havi december bazis eldzd haw

|
Onkormanyzat honlap

|ldtogatd 21867, 85%
ldtogatds 232560 B83%
lap letéltés 51074
oldalletiltés/atogatd 2.2

7% 23852 -7 R 64%
100% 25271 165265 R 64%
79%  s3zs R o7 R 71%
91% 210 3/% 230 33% 111%

A miszerfal segitségével tendencidk dllapithatéak meg, illetve az esetleges
kampanyok, lakossagi tdjékoztatasok (érdekl6dés) viltozasa is figyelemmel
kisérhet6. A miszerfal prognézisra is alkalmas: lathaté példaul, hogy egy
online hiradis vagy valamilyen online tevékenység inditisa milyen forgalmi
alappal rendelkezik majd, igy tervezhetiink a talalgatas helyett.
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Ertékels megbeszélések

Ala

koll

ura

pesetben a mlszerfalak a folyamatban dolgoz6
égaknak azért késziilnek, hogy képesek legyenek
ni a folyamatot — de a bels6 tigyfélnek is sz6lnak.

Erc

emes visszajelezni (minél tobbszor pozitivan,

negativan csak sziikség esetén!), hogy tudatosuljon a
mérés fontossaga a munkatarsakban.
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Célkitizések:
1. Az informatizalhat6sag tobb részcél megvaldsitasit szolgalja

egyszerre, ezért nem lehet, illetve nem érdemes specializalni
egy-egy teriiletre

2. Az informatizaltsag altalaban 4ll a hivatal fejlédésének
szolgalataban, azonban a technikai feltételek megteremtésével
parhuzamosan a kollégak informatikai szemléletének és
iraskészségének a fejlesztésére is hangsulyt kell fektetni
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A muszerfalat mindig elektronikus forméaban vezetik.
Alapesetben az Excel-tablazatok hasznalata az optimalis:
egy-egy teriilet folyamatai egyetlen fajl kiilonb6z6
munkalapjain nyilvantarthaték. A mdszerfal az adott
folyamat résztvevGi szamara relevans és transzparens, ezért
azt kozos felilleten (halézati meghajtén) érdemes kiépiteni.
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K6z6s, valamennyi kolléga szamara hozzatérhetd elektronikus
Tudastar létrehozasa, amely a bevalt megoldasoknak:
terveknek, hasznalt dokumentumoknak etc.
oyijtShelyeként mikodik, és segitségével egymas
személyes, illetve telefonos megkeresése nélkiil lehet
hatékonyan informaciéhoz jutni

Olyan szoftver bevezetése, amely kontrolldlhatéva teszi a
folyamatokat, rogziti és atlathatéva teszi a
megallapodasokat, valamint elGsegiti az egyéb
dokumentumok megosztasat
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