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Bevezetés

Ez a dokumentum a projekthez tartozé monitoring rendszer kialakitdsdhoz kapcsolodik. A
dokumentum célja egyrészt bemutatni, hogy milyen szempontok figyelembe vételével lett
megtervezve a monitoring rendszer, masrészt milyen indikatorok képezheték, milyen mdédon
lesznek ezek mérve, és hogy valdosul meg a kiértékelés és visszacsatolds a projekt fenntartdsi

id6szakaban.

Monitoring rendszer Kkialakitasanak szempontjai

A monitoring rendszer kialakitdsa soran szakért6ink a kovetkez6 kritériumokat vették

figyelembe:
e hatékony indikatorok keriljenek definidlasra a projekt eredményességnek mérésre,

e olyan visszacsatolasi mechanizmusok legyenek kialakitva, amelyek beépithet6k az uj

szervezeti mikodésbe, a szervezeti hatékonysag ezeken keresztiil mérhetéen javul,

e hosszU tdvon biztositsa a projekt eredményeinek fenntartdsat a projekt zarasat

kovetben.

Monitoring rendszer

A monitoring-rendszer a folyamatok hatékonysagvaltozasat méri. igy alkalmas atalakitott
vagy Ujonnan fejlesztett eljardsok, a valtozast megel6z6 id6szakhoz képesti, tobb éven

keresztiil tarté fejl6désének a mérésére.

A monitoring rendszer a fent felsorolt szempontokat figyelembe véve lett definidlva. A
kialakitas soran a mérészamok meghatdrozasakor szakért6ink az atalakitandé folyamatokat
vették alapul, azokkal kapcsolatos mér6szamokat definiadltak, igy biztositva azt, hogy a
szervezetfejlesztési projekt altal érintett terlletek/folyamatok mindegyikére legyen felallitva
objektiv, mérhet6 és ellen6rizhet6 mérGszam. A mérbszamok alkalmazasdval feldllitott
rendszer az ellenGrzéssel, feldolgozdssal és visszacsatolassal kiegészilve egyittesen
biztositja a vallalt monitoring feladatok teljestilését.

A projekt fenntartasi id6szakdban a monitoring rendszernek képesnek kell lennie arra, hogy
adatot szolgaltasson az érintettek szamdra. A méréshez sziikséges adatok gy(ijtéséhez
egyrészt a meglévé iktatd és lgykezel6 rendszert, masrészt pedig egyéb rendszereket vagy
kimutatasokat (pl. koltségvetési adatok, telefonos beszélgetésekkel és kapcsolodd
ugyfélkiszolgdlassal kapcsolatos adatok, stb.) kivdnja a tandcsadé alkalmazni. Ezek 6sszesitve
biztositjdk a sziikséges adatokat a monitoring rendszerhez. Minden egyes mérészam esetén
meg kell hatdrozni egy viszonyszamot is, amihez viszonyitva lehet mérni az adott
mérGszamhoz tartozé adatokat, teljesitményt. A viszonyszamokat az implementdlas soran a
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Hivatallal egylitt kozosen kell meghatarozni. A definidlaskor figyelembe kell venni, hogy
redlisak, aldtdmaszthatok legyenek a viszonyszdmok. A monitoring rendszer a
viszonyszamhoz képest vizsgalja a mérészam értékét.

A szervezetfejlesztési projektben a kovetkez6 teriiletek érintettek az optimalizalasban:

o koltségvetési tervezési folyamat

o KépviselG-testiileti hatarozatok és dontések meghozatalat tdmogatd folyamat — az
elGterjesztések el6készitésétdl a hatdrozathozatalon at a végrehajtdsig

e KoOzponti lgyfélszolgalat kialakitasa

Monitoring rendszer felépitése

Az dltalunk alkalmazott metodika szerint minden egyes teriiletre definidltunk tényadatokat,
illetve kalkulalt részmutatdkat, melyeket az el6zetesen meghatdrozott suly és elérni kivant
célérték segitségével kalkulalunk ki.

A felhaszndlé az Osszefoglalds lapon lathatja a mérésbe bevont folyamatok éves
pontszamait, amelyek az egyes folyamatok részmutatdinak sulyozott értékeibdl alinak ossze.
Ezen a lapon lehet megadni a monitoring rendszer elsé megfigyelni kivant évét (ez
praktikusan a valtozas bevezetését kovetd elsé teljes naptari év), a szdzalékos részmutatok
esetében a Nulla pont hatarat (azaz azt a szazalékértéket, amelynél ha nagyobb a tényérték
eltérése a viszonyitasi alaphoz, akkor a részmutaté értéke 0), és a mindsitési hatarértékeket
(alapbeallitas szerint 0-70 pont kdzott Rossz a teljesités, 71-90 pont kozott Megfelel6 és 91-
100 pont kozott Kivald). A mindsités bedllitasanal elégséges a Rossz és a Megfelel6 minGsités
fels6 korlatainak a megadasa.

Az Osszefoglalds lap Folyamat megnevezése oszlopban a megfelel folyamatra kattintva az
adott folyamat lapjara lehet lépni, ahol az adott folyamat értékeléséhez sziikséges
alapadatokat lehet megadni. Emellett itt taldlhatok a folyamat Kalkuldlt részmutatai,
amelyek sulyozott 6sszegébdl all 6ssze a folyamat egészét mindsité aggregalt mutatd. A
Vissza az Osszefoglalas lapra kattintva vissza lehet 1épni az Osszefoglalds lapra.

Az adott folyamat lapjan a Tényadatok szekcid sarga mez6ibe kell beirni a részmutatdk
szamitasahoz szlikséges alapinformacidkat:

1. Az Alapbeallitasok szekciéban az adott folyamat részmutatdi tekintetében elérni
kivant fix Célértéket és a célértékkel szembeni, évrél évre csokkend, Tolerancia
mértékét lehet megadni. A tolerancia nem lehet magasabb az adott évben, mint az
el6z6ben (ha a felhasznald ilyet ad meg a toleranciaérték és a mez6 kerete pirosra
valtozik) és az 6todik évben nem lehet nullanal nagyobb.

2. Az Aggregdlt mutatd képzése szekcidban a részmutatoknak az adott folyamatban
képviselt szazalékos sulyat lehet megadni (alapértelmezésben mindegyik részmutato
egyforma sullyal szerepel). Az utolsd sulyérték automatikusan kalkuldlodik, mivel a
sulyok osszértékének 100 szazaléknak kell lenni.
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3. A Kalkulalt részmutatdk szekcidban lathaték az adott folyamatot jellemzé mutatok
értékekkel és szinekkel.
Az adott részmutatd pontértékeinek meghatdrozdsa haromféle metodika szerint
zajlik a célérték tipusa szerint:

a. Amennyiben a célérték egy eldontendd kérdésre adandd valasz a pontérték a)
100, ha a tényérték megegyezik a célértékkel; b) 0 ha nem,

b. Amennyiben a célérték egy adott szam a pontérték a) 100, ha a tényérték
kisebb-egyenl6, mint a célérték; b) 0, ha a tényérték nagyobb, mint a célérték
és a tolerancia Osszege, c) 1 és 99 kozotti, ha meghaladja a célértéket, de
kisebb a célérték és a tolerancia Osszegénél (a pontérték annal magasabb
minél jobban megkozeliti a célértéket),

c. Amennyiben a célérték szazalékban kifejezett eltérés vagy hibaszazalék, akkor
a pontérték a) 100, ha a tényérték és a viszonyitdsi alap eltérése kisebb-
egyenl6, mint a tolerancidaval mddositott célérték; b) 0, ha a tényérték és a
viszonyitasi alap kilonbségének ardnya a viszonyitasi alaphoz meghaladja a
Nulla pont hatara-ként megadott szazalékértéket; c) 1 és 99 kozotti, ha
tényérték eltérése a viszonyitasi alaptdl kisebb, mint a Nulla pont hatara de
kisebb a tolerancidaval mddositott célértéknél (a pontérték annal magasabb
minél jobban megkozeliti a toletancidval médositott célértéket).

4. A Kalkuldlt Aggregélt mutatd sorban ldthaték az Osszefoglalds lapon az adott
folyamat sordban megjelené pontértékek.

Az egyes folyamatok értékelésének Osszefoglaldsat az alabbi tablazatok tartalmazzak.
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Koltségvetési tervezési folyamat

Koltségvetés tervezése

benyujtasra kellt a koltségvetési

elvégezni a feladatot

elGterjesztések és

eldontendé érték

Részmutaté Informaciétartalom Adatforras Célérték Tolerancia Ertékelés
Az Aht.-ban szerepld hataridére  |Sikeriilt-e hataridGre  [Testiileti Igen vagy Nem nem értelmezhetd |Amennyiben atényadat megegyezik a célértékkel, akkor 100.
benyujtasra kerilt a koltségvetési |elvégezni afeladatot [el6terjesztések és [eldontendd érték Egyébként 0.
koncepcio? hatarozatok
adatbazisa
Az Aht.-ban szerepl6 hataridére  |Sikeriilt-e hataridSre  [Testiileti Igen vagy Nem nem értelmezheté |Amennyiben atényadat megegyezik a célértékkel, akkor 100.

Egyébként 0.

tervezett hidnyt

rendelettervezet? hatdrozatok
Koltségvetés-mddositasok szama |Mennyire volt Testuleti A modositasok A célértéket Amennyiben a tényadat kisebb vagy egyenld a célértéknél, akkor 100,
korultekintd a tervezés |elSterjesztések és |megengedett meghaladdan Ha a tényadat eléri vagy meghaladja a célérték és a tolerancia 0sszegét,
hatarozatok darabszdma (nulla elfogadhato akkor 0.
adatbazisa vagy pozitiv egész modositdsok szdma [Egyébként annal magasabb a pontszam, minél jobban megkozeliti a
szam) tényadat a célértéket.
A koltségvetési vita soran Mennyire aktivak a Testuleti Az el6z6 évi mddositd |A célértékkel Amennyiben a tényérték eléri vagy, meghaladja az el6z6 év mddositd
benyujtott médositd javaslatok résztvevdk a elGterjesztések és |javaslatokhoz képest |[szembeni javaslatainak a szamat, akkor 100.
darabszama koltségvetés hatarozatok elvart novekmény tolerancia Ha a tényérték a toleranciaértékkel mddositott célértéket maghaladd
tervezésében adatbazisa szazalékos értéke szazalékos értéke |ardnyban kisebb az el6z6 évi mddositd javaslatok szamanal, akkor 0.
Egyébként annal magasabb a pontszam, minél jobban megkozeliti a
tényérték az el6z6 évi moédositd javaslatok szamat.
A végrehajtott koltségvetés hianya|Mennyire volt pontos a |Testlleti A végrehajtott A célértékkel Amennyiben a végrehajtott koltségvetés hianya a toleranciaval modositott
ezer forintban tervezés elGterjesztések és [koltségvetés hianya |szembeni célértékkel megegyezGen vagy annal kisebb mértékben tér el a tervezett
hatdrozatok milyen aranyban tolerancia hianytdl, akkor a pontérték 100.
adatbazisa haladhatja meg a szazalékos értéke |Haatényérték eltérése a tervezettl meghaladja a Nulla pont

hatarértékét, akkor 0.
Egyébként a pontérték 1 és 99 kozotti érték, amely annal nagyobb, minél
jobban megkdzeliti a tényérték eltérése a célértéket.
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Képvisel6-testiileti hatarozatok és dontések meghozatalat tamogato folyamat

ElGterjesztések el6készitése

a hatarozatban foglalt
elvart eredményt

adatbazisa

aranyban
elfogadhatd, hogy a
hatarozatok
végrehajtasanak
eredménye nem éri
el az elvart értéket

szazalékos értéke

Részmutato Informaciétartalom Adatforras Célérték Tolerancia Ertékelés
Hataridémaodositassal elkészult Milyen ardnyban volt |Testuleti Az 6sszes A célértékkel Amennyiben a hatarid6maddositassal elkésziilt el6terjesztések aranya
el6terjesztések darabszama szlikség a feladat elSterjesztések és |elSterjesztéshez szembeni kisebb-egyenld a tolerancidval médositott célértéknél, a pontérték 100.
elvégzéséhez hatarozatok viszonyitva mekkora |[tolerancia Amennyiben a hataridémaodositasok aranya meghaladja a Nulla pont
tobbletidSt kérni adatbazisa aranyban elfogadhatd |szdzalékos értéke |hatarértékét, akkor a pontérték 0.

a hataridémaodositas Egyébként a pontérték 1 és 99 k6z6tt van, és annal nagyobb, minél jobban
megkozeliti a hataridémaddositasok ardanya a tolerancidval médositott
célértéket.

Hatarid6re el nem készilt Milyen Testuleti Az Osszes A célértékkel Amennyiben a hataridére el nem késziilt elGterjesztések aranya kisebb-
elGterjesztések darabszama aranybanfordult el6, elGterjesztések és |elSterjesztéshez szembeni egyenld a toleranciaval médositott célértéknél, a pontérték 100.
hogy az el6terjesztés |hatarozatok viszonyitva mekkora ([tolerancia Amennyiben a hataridére el nem készilt elSterjesztések aranya
nem készilt el adatbazisa aranybanelfogadhaté [szdzalékos értéke [meghaladja a Nulla pont hatarértékét, akkor a pontérték 0.
(mddositott) a hatéridé be nem Egyébként a pontérték 1 és 99 kdzott vani, és annal nagyobb minél jobban
hataridére tartasa megkozeliti a hataridé be nem tartasanak aranya a toleranciaval
maodositott célértéket.
Torvényességi hibat tartalmazo Milyen aranyban Testuleti Az Osszes A célértékkel Amennyiben a torvényességi hibat tartalmazo elSterjesztések aranya
elGterjesztések darabszama tartalmaznak az elGterjesztések és |elSterjesztéshez szembeni kisebb-egyenlé a toleranciaval médositott célértéknél, a pontérték 100.
elSterjesztések hatdrozatok viszonyitva mekkora |[tolerancia Amennyiben a orvényességi hibat tartalmazo elSterjesztések aranya
torvényességi hibakat |adatbazisa aranyben elfogadhatd|szazalékos értéke [meghaladja a Nulla pont hatarértékét, akkor a pontérték 0.

a torvényességi hibat Egyébként a pontérték 1 és 99 k6zott vani, és anndl nagyobb, minél jobban

tartalmazé megkdozeliti a orvényességi hibat tartalmazo elSterjesztések aranya a

elGSterjesztés tolerancidval moédositott célértéket.

Nem hataridére végrehajtott Milyen aranyban fordul |Testuleti Az Osszes elfogadott |A célértékkel Amennyiben a nem hatarid6ére végrehajtott hatarozatok aranya kisebb-
hatdrozatok darabszdma eld, hogy a elGterjesztések és |elSterjesztéshez szembeni egyenld a toleranciaval médositott célértéknél, a pontérték 100.
hatdrozatokat nem hatarozatok viszonyitva mekkora |[tolerancia Amennyiben a nem hatarid6re végrehajtott hatarozatok aranya
sikerul hataridére adatbazisa aranyban szazalékos értéke |meghaladja a Nulla pont hatarértékét, akkor a pontérték O.
végrehajtani elfogadhatd, hogy a Egyébként a pontérték 1 és 99 kdzott vani, és annal nagyobb minél jobban

hatarozat nem megkdozeliti a nem hataridére végrehajtott hatarozatok aranya a

hataridére keral tolerancidval mdédositott célértéket.

végrehajtasra

Nem a vart eredménnyel Milyen ardnyban fordul |Testuleti Az 6sszes elfogadott |A célértékkel Amennyiben a nem az elvart eredménnyel végrehajtott hatarozatok
végrehajtott hatarozatok el8, hogy a végrehajtas |el6terjesztések és |el6terjesztéshez szembeni aranya kisebb-egyenld a tolerancidval mddositott célértéknél, a pontérték
darabszama eredménye nem éri el |hatdrozatok viszonyitva mekkora [tolerancia 100.

Amennyiben a nem az elvart eredménnyel végrehajtott hatarozatok
aranya meghaladja a Nulla pont hatarértékét, akkor a pontérték 0.
Egyébként a pontérték 1 és 99 kdzott vani, és annal nagyobb, minél jobban
megkozeliti a nem az elvart eredménnyel végrehajtott hatarozatok aranya
a tolerancidval médositott célértéket.
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Kozponti iigyfélszolgalat kialakitasa

Kézponti ligyfélszolgalat

mekkora hanyada
megy at az
tigyfélszolgalaton

tgyek mekkora
aranya elfogadhatdan
nem kell, hogy
keresztul fusson az
tgyfélszolgalaton

szazalékos értéke

Részmutatd Informaciétartalom Adatforras Célérték Tolerancia Ertékelés
Az Ugyfélszolgalaton atfuté ligyek |Az ligyfélszolgélat altal |Ugyirat- Az ligyfélszolgalat A célértékkel Amennyiben a nem az ligyfélszolgdlaton atfutd tigyek ardnya kisebb-
darabszama kiszolgdlt részlegek nyilvantartas altal kiszolgalt szembeni egyenld a tolerancidval mddositott célértéknél, a pontérték 100.
altal kezelt tigyek részlegek altal kezelt [tolerancia Amennyiben a nem az tgyfélszolgalaton atfuté ligyek aranya meghaladja a

Nulla pont hatarértékét, akkor a pontérték 0.

Egyébként a pontérték 1 és 99 kdzott vani, és anndl nagyobb, minél jobban
megkdzeliti a nem az ligyfélszolgalaton atfutd Ugyek ardnya a toleranciaval
madositott célértéket.

Az Ugyfélszolgalat altal

kérdések darabszama

megvalaszolni nem tudott

Az Ugyfélszolgalaton
atfutd Ggyekhez képest
mekkora aranyban nem
tud az Ggyfélszolgalat a
feltett kérdésre valaszt
adni

Nyilvéntartds

Az Ugyfélszolgalaton
atfutd Ggyekhez
viszonyitottan
mekkora ardanyban
elfogadhato, hégy az
tgyfélszolgalat nem
tud valaszt adni a
feltett kérdésre

A célértékkel
szembeni
tolerancia
szazalékos értéke

Amennyiben a nem megvalaszolt kérdések aranya kisebb-egyenld a
toleranciaval mdédositott célértéknél, a pontérték 100.

Amennyiben a nem megvalaszolt kérdések ardnya meghaladja a Nulla
pont hatarértékét, akkor a pontérték 0.

Egyébként a pontérték 1 és 99 kozott vani, és annal nagyobb, minél jobban
megkdzeliti a nem megvalaszolt kérdések aranya a toleranciaval
madositott célértéket.

Ugyfelek atlagos varakozasi ideje
az Ugyfélszolgalati irodaban

Atlagosan mennyit kell
vérakozniuk az
tgyfeleknek

Nyilvantartas

Az elfogadhaténak
itélt varakozasi id6
percekben

A célértéket
meghaladdan még
tolerdlt vérakozasi
id6 percekben

Amennyiben a tényadat kisebb vagy egyenld a célértéknél, akkor 100,
Ha a tényadat eléri vagy meghaladja a célérték és a tolerancia 0sszegét,
akkor 0.

Egyébként annal magasabb a pontszam, minél jobban megkozeliti a
tényadat a célértéket.

Az ligyek lezdrasdhoz sziikséges
munkanapok atlagos darabszama

Mennyi munkanapot
vesz dtlagosan igénybe
az Ugyfélszolgalaton
atfuto tgyek lezarasa

Ugyirat-
nyilvantartas

Az Ugyek lezarasahoz
sziikséges
elfogadhato
munkanapmennyiség

A célértéket
meghaladdan még
toleralt id6tartam
munkanapokban

Amennyiben a tényadat kisebb vagy egyenl& a célértéknél, akkor 100,
Ha a tényadat eléri vagy meghaladja a célérték és a tolerancia 6sszegét,
akkor 0.

Egyébként annal magasabb a pontszam, minél jobban megkozeliti a
tényadat a célértéket.

Az Ugyfélszolgalat munkajaval
kapcsolatos panaszok darabszama

Az Ugyfélszolgalaton
atfutd lGgyekhez
viszonyitottan mekkora
aranyban fordulnak el
tigyfélpanaszok

Panaszkezelés
adatbazisa

az lgyfélszolgalaton
atfutd Ggyek mekkora
aranyaban
elfogadhato, hogy
tgyfélpanasz
érkezzen

A célértékkel
szembeni
tolerancia
szazalékos értéke

Amennyiben az Ggyfélpanaszok ardnya kisebb-egyenld a toleranciaval
maodositott célértéknél, a pontérték 100.

Amennyiben az Ggyfélpanaszok aranya meghaladja a Nulla pont
hatarértékét, akkor a pontérték 0.

Egyébként a pontérték 1 és 99 kozott vani, és annal nagyobb, minél jobban
megkdzeliti az Gigyfélpanaszok aranya a tolerancidval moédositott
célértéket.
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