Projekt szakaszaiban végzett tevékenység részletes bemutatása:

A projekt felkészülés, felmérés szakasz:

A projekt egy projektindító megbeszéléssel kezdődött 2009.07.14-én. A projektindító megbeszélésen a Vállalkozó képviselői bemutatták a projekt felépítését, a projekt szakaszait, az elvégzendó feladatokat, a projekt ütemezését, a megvalósításban részt vevő személyeket.

A projekt indítását követően a Vállalkozó áttanulmányozta a Hivatal által rendelkezére bocsátott dokumentációkat.

· Jogi környezet, munkaköri leírások, SZMSZ elemzése

A feladat elvégzése során többek között az alábbi dokumentumok, rendelkezéseket lettek figyelembe véve:

· vonatkozó jogszabályok;

· a Polgármesteri Hivatal Szervezeti és Működési Szabályzata;

· a Polgármesteri Hivatal Közszolgálati Szabályzata;

· az Önkormányzat Iratkezelési Szabályzata;

· Hivatali ügyrend;

· a munkatársak munkaköri leírásai;

· a minőségbiztosítási eljárás folyamatleírásai.

Az SZMSZ áttanulmányozása révén a Vállalkozó megismerkedett a Polgármesteri Hivatal kötelezően ellátandó és önként vállalt alapfeladataival, a Hivatal irányításának szabályaival, szervezeti felépítésével, szervezeti egységeivel, és azok ellátandó feladataival. Ezen információk, illetve a minőségbiztosítási eljárás folyamatleírásai alapját képezték a szervezeti egység vezetőkkel lefolytatott interjúknak, ahol a Vállalkozó figyelmet fordított arra, hogy az egyes szervezeti egységek az SZMSZ-ben foglaltak szerint végzik-e tevékenységüket. Amennyiben valamely ponton erre vonatkozóan eltérést talált a Vállalkozó, akkor abban az esetben tisztázásre került az eltérés oka és meghatározásra került az optimális folyamat annak érdekében, hogy a későbbiek folyamán javaslatot lehessen tenni az adott feladat hatékony lebonyolítására.

A munkaköri leírások áttekintése során a Vállalkozó vizsgálta, hogy a különböző szintű előírások (szabályzatok, munkaköri leírás) egymással összhangban vannak-e.

A Vállalkozó a Polgármesteri Hivatal ügyintéző munkatársaival az interjúkat az adott szervezeti egységre vonatkozó SZMSZ előírások és az érintett munkatárs munkaköri leírásának figyelembe vételével végezte, az egyeztetések során az emlékeztetőkben rögzítésre kerültek a munkafolyamatokkal kapcsolatban felmerülő esetleges eltérések, változások a fent említett dokumentumokhoz képest annak érdekében, hogy ezeket az információkat a kiértékelési projektszakasz során a tervezésnél figyelembe lehessen venni. 

· Folyamat audit elvégzése

Ennek a munkafázisnak a keretein belül a Vállalkozó szakértői a Polgármesteri Hivatal valamennyi szervezeti egységének vezetőivel, illetve egyes kulcsszerepet betöltő köztisztviselőkkel bonyolítottak le interjúkat. Az interjúk célja volt megismerni a dolgozók által végzett feladatokat, azokhoz kapcsolódó munkafolyamatokat, a munkavégzéshez szükséges technikai eszközöket, szoftvereket, a többi szervezeti egységekkel és egyéb külső intézményekkel, hatóságokkal történő kapcsolattartás módját és szükségességét, illetve a munkavégzés során felmerülő problémákat és javaslatokat azok kezelésére.

Az irodavezetői interjúk a szervezeti egység egész tevékenységére fókuszáltak, különös tekintettel a munkavégzés módjára, a szervezeti egységen belüli munkaszervezésre, illetve a problémás pontok feltárására.

Az interjúk lebonyolítása folyamatosan, a kitűzött céloknak megfelelően történt, ezek alatt a Vállalkozó szakértői áttekintő ismereteket gyűjtöttek, melyek megfelelő alapot biztosítottak ahhoz, hogy az Önkormányzat fő működési folyamatait fel lehessen térképezni. 

A Hivatal 145 eljárása került felmérésre, melyek egy folyamattérkép keretén belül kerültek dokumentálásra.

· Stratégiai célok elemzése, lebontása

Az egyes szervezeti egységek hatáskörébe tartozó feladatok alapján a Vállalkozó értelmezte a stratégiai célokat, majd azok egyéni szintig kerültek tovább bontásra a célok, melyhez hozzárendelésre kerültek az egyes szervezeti egységek közötti függőségi kapcsolatok is. 

Kiértékelési szakasz

· A Költségvetési tervezés felülvizsgálata során a felmérési és elemzési szakasz eredménydokumentumai kerültek felhasználásra, figyelembe véve a Hivataltól kapott költségvetéstervezéssel kapcsolatos, releváns szabályzatokat és egyéb dokumentumokat is.

A dokumentumok feldolgozása után a Vállalkozó szakértői elemzték a Hivatalban jelenleg alkalmazott költségvetés tervezési folyamatot, feltérképezték a folyamat azon pontjait, ahol célszerű áttérni a feladat alapú költségvetés tervezésre és ez alapján javaslatot tettek a módosított költségvetés tervezési folyamatra. Emellett meghatározásra kerültek a bevételek és kiadások kapcsán azok a javasolt tervezési szempontok, amelyeket célszerű figyelembe venni a költségvetés tervezése, illetve a költségvetési rendelet elkészítése során. 

A szakasz során elkészült egy lehetséges tervezési útmutató modell, melyhez mellékelésre került egy segédtábla is, valamint egy implementálási ütemterv is, ami meghatározza a projekt következő szakaszaiban e munkacsomag alapján optimalizált költségvetés tervezési folyamattal kapcsolatos teendőket. 

· A Teljesítménymenedzsment folyamatok kidolgozása során a felmérési és elemzési szakasz eredménydokumentumai kerültek felhasználásra, figyelembe véve az egyeztetéseken elhangzott, általános, illetve az egyes területek teljesítményével kapcsolatos fejlesztési elképzeléseket is.

A dokumentumok feldolgozása után elemzésre kerültek a Hivatalban jelenleg alkalmazott teljesítményértékelési folyamatot, fmeghatározásre került az, hogy hol célszerű azt javítani, hogy megfeleljen a projekttel szemben támasztott stratégiai céloknak. 

A stratégiai célokkal összhangban meghatározásra kerültek azok az objektív mérőszámok, amelyek kiegészítik a jelenlegi, elsősorban szubjektív alapú teljesítményértékelési rendszert. Ezen mérőszámok értékelési rendszerbe való beültetésével, illetve a szükséges teendők elvégzésével a Hivatal, illetve ezen belül az egyes szervezeti egységek és munkatársak teljesítményét hatékonyabban lehet mérni.

A szakasz során elkészült egy implementálási ütemterv is, ami meghatározza a projekt következő szakaszaiban e munkacsomag alapján a teljesítménymenedzsment folyamat fejlesztésével kapcsolatos teendőket. 

· A Kommunikációs folyamatok kidolgozása során elkészítése során felmérési és elemzési szakasz eredménydokumentumai kerültek felhasználásra, figyelembe véve az egyeztetéseken elhangzottakat is.

A dokumentumok feldolgozása után elemezésre kerültek a Hivatalban jelenleg alkalmazott kommunikációs folyamatok, megtörtént az információáramlás különféle módjainak vizsgálata a stratégiai célok kommunikációja, a stratégiai kontrolling és jelentések kapcsán, meghatározásra kerültek a döntési pontok információigénye (döntési pontok, döntés jellege, döntéshozó, információs igény, információ felelős). 

A felmérés alapján kialakításra került egy javasolt kommunikációs koncepció, ami felöleli a stratégiai célok kommunikációját, a stratégiai kontrollingot és jelentéseket, illetve az egyes döntési pontok információigényét (pl. elvégzendő feladatok, szóbeli, írásbeli kommunikációs csatornák, stb.)

A szakasz során elkészült egy implementálási ütemterv is, ami meghatározza a kommunikációs folyamatok fejlesztésével kapcsolatos javasolt teendőket. 

A véglegesítés során megtörtént az optimalizált működési modell kidolgozása, ami az eddigi projektszakaszokkal kapcsolatban összegyűjtött információk alapján, illetve az ezekhez szükséges interjúk és egyéb egyeztetések segítségével a Vállalkozó szakértői javaslatot tettek azon működési folyamatokra, amelyek optimalizálása leginkább hozzájárul a projekt elsődleges céljának eléréséhez, a hatékony szervezeti működés kialakításához a Polgármesteri Hivatalban.

A Véglegesítés szakasz tevékenysége a következő területeket érintette:

1. a WP 3 munkacsomag alapján a költségvetési tervezési folyamat optimalizálása;

a Hivatal a Vállalkozó szakértői által elkészített, javasolt költségvetési tervezési folyamatot tartalmazó dokumentumban leírtak alapján járnak el a költségvetés tervezési munkák során, így a kialakított modell implementálásra került. Az egyeztetésen elhangzottak, illetve a Hivatal által tapasztaltak és észrevételek alapján szakértőink megtették a szükséges módosításokat a költségvetés tervezési folyamatot tartalmazó dokumentumon, melyet e szakasz lezárásaként átadásra került a Hivatal munkatársainak. 

2. a képviselőtestületi határozatok és döntések meghozatalát támogató folyamat optimalizálása – az előterjesztések előkészítésétől a határozathozatalon át a végrehajtásig. 

A szervezeti egység vezetőkkel lefolytatott interjúk során felmérésre került, hogy milyen konkrét problémák merülnek fel az adott folyamat végrehajtása során, és az összegyűlt információk alapján javaslatok lettek megfogalmazva az optimalizálásra, amely az átadás előtt előzetesen egyeztetésre és átdolgozásra került annak érdekében, hogy a felvázolt rendszer a leginkább megfeleljen az igényeknek és a lehetőségeknek, és így a gyakorlatban minél hatékonyabban működhessen.

Itt a hangsúly a belső kommunikáció fejlesztésére és a vezetők részéről előírt határidők pontos betartására helyeződött, mivel a belső folyamatok megfelelő szabályozása a kifelé, az Önkormányzat és az ügyfelek felé történő munkavégzés hatékonyságát és minőségét is javítja.

3. ügyfélszolgálat kialakítása, és ezen keresztül az ügyfélközpontú működés erősítése. 

A szervezeti egység vezetőkkel lefolytatott interjúk során felmérésre került, hogy milyen konkrét igények merülnek fel a központi és telefonos ügyfélszolgálattal kapcsolatban, és az összegyűlt információk alapján kidolgozásra kerültek az optimalizálási javaslatok, amely az átadás előtt előzetesen egyeztetésre és átdolgozásra került annak érdekében, hogy a felvázolt rendszer a leginkább megfeleljen az igényeknek és a lehetőségeknek, és így a gyakorlatban minél hatékonyabban működhessen.

A modell kialakítása során nagy hangsúly lett fektetve annak meghatározására, hogy mely szervezeti egységek vonatkozásában és milyen szakmai mélységig vegye át a központi ügyfélszolgálat a tájékoztató szerepet, mivel ezek a kritériumok határozzák meg a későbbiekben az operatív feladatot ellátó munkatársak tehermentesítésének mértékét és sikerét.

A projekt e szakaszában kialakításra került egy monitoring rendszer 

A rendszer kialakítása során a mérőszámok meghatározásakor a Vállalkozó szakértői az átalakítandó folyamatokat vették alapul, azokkal kapcsolatos mérőszámokat definiáltak, így biztosítva azt, hogy a szervezetfejlesztési projekt által érintett területek/folyamatok mindegyikére legyen felállítva objektív, mérhető és ellenőrizhető mérőszám. A mérőszámok alkalmazásával felállított rendszer az ellenőrzéssel, feldolgozással és visszacsatolással kiegészülve együttesen biztosítja a vállalt monitoring feladatok teljesülését. 

A projekt fenntartási időszakában a monitoring rendszernek képesnek kell lennie arra, hogy adatot szolgáltasson az érintettek számára. A méréshez szükséges adatok gyűjtéséhez egyrészt a meglévő iktató és ügykezelő rendszert, másrészt pedig egyéb rendszereket vagy kimutatásokat (pl. költségvetési adatok, telefonos beszélgetésekkel és kapcsolódó ügyfélkiszolgálással kapcsolatos adatok, stb.) szükséges alkalmazni. Ezek összesítve biztosítják a szükséges adatokat a monitoring rendszerhez. Minden egyes mérőszám esetén meghatározásra került egy viszonyszám, amihez viszonyítva lehet mérni az adott mérőszámhoz tartozó adatokat, teljesítményt. A monitoring rendszer a viszonyszámhoz képest vizsgálja a mérőszám értékét. 

Szakértőink példaadatokkal feltöltött monitoring rendszert adtak át, ami alapján történt meg a monitoring rendszer oktatása az Implementációs szakaszban, illetve ebben a szakaszban szakértőink javaslatot adtak a Hivatal számára a projekt során átalakított és bevezetett folyamatokhoz (költségvetés tervezés, előterjesztések előkészítése, Ügyfélszolgálat) kapcsolódó alapbeállításokra és kezdő értékekre (célérték, tolerancia, súlyszám, nulla pont határa). 

A monitoring rendszer a rendelkezésre álló információk (tényadatok) megadásával automatikusan, a képletek alapján számolja ki az egyes mutatószámok alapján a részmutatókat, valamint azokból képzett összpontszámot, így könnyen átlátható az egyes folyamatok működésének hatékonysága.

Implementációs szakasz

Az implementációs időszakban egyrészt a fent nevezett 3 területen megtörtént az implementáció, illetve az ehhez kapcsolódó oktatás is
1. a WP 3 munkacsomag alapján a költségvetési tervezési folyamat optimalizálása;

A Hivatal által tapasztaltak és észrevételek alapján a Vállalkozó szakértői megtették a szükséges módosításokat a költségvetés tervezési folyamatot tartalmazó dokumentumon, mely e szakasz lezárásaként átadásra került a Hivatal munkatársainak. 

2. A képviselőtestületi határozatok és döntések meghozatalát támogató folyamat optimalizálása – az előterjesztések előkészítésétől a határozathozatalon át a végrehajtásig. 

A hangsúly a belső kommunikáció fejlesztésére és a vezetők részéről előírt határidők pontos betartására helyeződött, mivel a belső folyamatok megfelelő szabályozása a kifelé, az Önkormányzat és az ügyfelek felé történő munkavégzés hatékonyságát és minőségét is javítja.

A témában tartott oktatás keretein belül egyzetetésre kerültek a Hivatal érintett munkatársaival a javasolt megoldással kapcsolatos gyakorlati ismeretek. Az elhangzott vélemények alapján az elkészített eszközzel a Hivatal könnyebben képes a határidők és feladatok ellenőrzésére, és így csökkenhet a folyamatban eddig tapasztalt hátrányok mértéke. 

3. Ügyfélszolgálat kialakítása, és ezen keresztül az ügyfélközpontú működés erősítése. 

Az Ügyfélszolgálat bevezetése kapcsán megtörtént az ügyfélszolgálati munkatársak oktatása. Az Ügyfélszolgálat bevezetése alapján a Hivatalban a következő pozitív változásokat tapasztalták:

· az ügyfelek elégedettek az újfajta ügyintézési rendszerrel, mivel a kisebb, egyszerűbb ügyek intézése gyorsabban zajlik le, csökken a várakozás;

· az ügyintézők, akik eddig az ügyfélforgalmat is ellátták, hatékonyabban, gyorsabban képesek feladataikat ellátni, mivel munkájukat nem szakítja meg az ügyfélforgalom, így rövidebb idő alatt, jobb munkafeltételek között látják el feladataikat.

4. Montoring rendszer

A szakasz során a Vállalkozó szakértői beállították a montiring rendszer alap paramétereit, így e rendszeren történt meg az oktatás.

Oktatás:

Az oktatás 4 témakörben a következő tematika szerint zajlott: 

1. Költségvetés tervezés

· Önkormányzatok költségvetés tervezése és a gazdálkodás új vonásai

· A Számvitelről szóló 2000. évi C. törvény módosításai

· Az Államháztartási kormányrendelet változásai

· A Támogatások számviteli elszámolása

· A számvitelt érintő jogszabályi környezet változásai

· Kötelezettségvállalás, ellenjegyzés, szakmai teljesítés igazolása, utalványozás, érvényesítés új előírásai

· Gazdálkodási szabályok változásai

· Szakfeladatrend alkalmazása 2010-ben

· Adótörvények változásai a költségvetési szerveknél (ÁFA, SZJA, helyi adó)

· Konzultáció

2. Projektmódszertan alkalmazása:

· Projektek tervezése

· Projektek indítása, vezetése, monitoring és projektzárás

· Projektszervezet, szerepkörök a projektben, ezek alkalmazása a Hivatalban

· Projektfórumok működtetése és alkalmazása a Hivatalban

· Kockázatkezelés, változáskezelés

· Konzultáció

3. Ügyfélszolgálati kommunikáció

· Professzionális kommunikáció, információközlés

· Hatékony meghallgatás és kérdezés

· Információk rögzítése, átadása

· Konfliktusok kezelése, problémák megoldása

· Ügyintézés folyamata az ügyfélszolgálaton keresztül

· Időpont-egyeztetés

· Feladatok rögzítése és átadása

· Telefonos ügyfélszolgálati feladatok

· Információk keresése, tudásbázis kezelése és bővítése

· Konzultáció

4. Monitoring rendszer

· monitoring rendszer szerepe a projektben, illetve a fenntartási időszakban

· monitoring rendszer felépítése

· monitoring rendszer mutatói

Az oktatásokon összesen 43 fő vett részt. Az oktatások rendben lezajlottak, az oktatások érintették azokat a területeket, amelyek a projekt szempontjából fontosak.

Az oktatásokhoz oktatási segédanyagok készültek, amelyek átadásra kerültek a Hivatalnak. 

Változásmenedzsment tevékenység
A projekt felmérési és kiértékelési szakaszában a Vállalkozó szakértői folyamatosan tájékoztatták a Hivatal munkatársait a projekttel kapcsolatos vátozásokról. Az implementációs szakaszban a tervek alapján megtörtént az átalakított eljárások bevezetése, melyhez szervesen kapcsolódott az érintett személyek oktatása is. Az oktatás során megtörtént a változás célcsoportját alkotó személyek informálása a változások szükségszerűségéről, a megváltozott folyamatok esetén a folyamatban lévő munkatársak szerepéről és feladatairól. Az oktatás célja az is volt, hogy a változással szembeni esetleges ellenállásuk megszűnjön, és a projekt és a javasolt változtatások támogatói legyenek.

Az oktatás végén kérdőíves felmérést történt a változásmenedzsment tevékenység eredményességének mérésére. A kiértékelt kérdőívek alapján elmondható, hogy a projekt során végrehajtott változásmenedzsment tevékenység sikeres volt, hiszen a megváltozott munkafolyamatokban érintettek időben és megfelelő mértékben kapták meg a szükséges információkat a folyamatokról, az abban betöltött szerepről, feladatokról, a velük szemben megfogalmazott elvárásokról.

A Vállalkozó szakértői az Implementáció szakaszban végrehajtott bevezetés kapcsán véglegesítették a Hivatal folyamattérképét, amely már tartalmazza az összes, az Ügyfélszolgálat kialakítása kapcsán megváltozott folyamatot, így biztosítva a naprakész leírást a Hivatal számára, ami egy új munkatárs alkalmazása esetén megkönnyíti a hivatali folyamatokkal való megismerkedést és segíti a munkavégzést is. 

A változásmenedzsment szerepe, feladata, fontossága és a változásmenedzsment tevékenység kiértékelése a projektzáró értekezleten is kiemelésre került.

A projekt 2010.10. 26-án projektzáró értekezlettel zárult. A projekt eredményei a honlapra felkerültek és a nyilvánosság számára elérhetőek.
