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1. Bevezeto

Heves Varos Polgarmesteri Hivatala sikeresen palyazott az AROP 2007- 1- A-2/A
program keretében a ,Hatékony szervezeti mikodés kialakitasa Heves
Onkormanyzati Hivatalaban” targyl projekt megvalésitasara, majd szerzédést kotott
a projekt kivitelezésére a BidCon Kift-vel.

A BidCon Kft. a szervezeti struktura és folyamatok feltérképezését kovetben a
Polgarmesteri Hivatal (tovabbiakban: Hivatal) részére javaslatot tett azon folyamatok
korszerisitésére, amelyek a felmérés alapjan véleménye szerint a lehetd legnagyobb
mértékben jarulhatnak hozza a Hivatal mikodésének hatékonyabba tételéhez.

A javaslatok a kdvetkezékre iranyultak:
1. a koltségvetési tervezeési folyamat optimalizalasa;

2. a Képvisel6-testuleti hatarozatok és dontések meghozatalat tamogatd
folyamat optimalizdlasa - az elbterjesztések  elbkészitésétél a
hatarozathozatalon at a végrehajtasig;

3. telefonos Ugyfélszolgalat kialakitasa.

A javaslat egyeztetését kdvetben a Hivatal tamogatta az 1. és 2. javaslati pontot, a
harmadik javaslatot pedig mddositassal fogadta el: az ugyfélszolgalati tevékenység
atszervezése mellett dontétt oly médon, hogy az atszervezés soran egy kozponti
ugyfélszolgalat Iétrehozasara kerll sor. A kdzponti Ugyfélszolgalat mind a beérkezé
telefonos megkeresések esetében, mind pedig a személyesen megjelend Ugyfelek
altal felvetett kérdéses ugyek kezelésében segiti az irodak, osztalyok tgyintézéinek
munkajat elsésorban a gyakran ismétlédd, rutin jellegl feladatok ellatasaval, telefonon
vagy személyesen feltett kérdések megvalaszolasaval.

Jelen dokumentum a kdézponti Ugyfélszolgalat kialakitasara és a Képviseld-tesuleti
hatarozathozatal tAmogatasanak optimalizalasara fogalmaz meg javaslatokat.

A koltségvetés tervezési folyamat optimalizalasa soran az el6z6 projektszakaszban a
WP3 - Koltségvetési tervezés felllvizsgalata munkacsomagban elkészitett
dokumentumot alapul véve zajlott a szakért6i tevékenyseég. A Hivatalban jelenleg zajlik
a 2010. évi koltségvetés tervezése, amihez a Pénzlgyi és Gazdasagi Iroda
munkatarsai felhasznaltak a tanacsadé altal javasolt és a Hivatal altal elfogadott
moédositott koltségvetés tervezési folyamatot, igy az el6z6 projektszakaszban
kialakitott modell implementalasra is kerult a tervezés soran. A maodositott
koltségvetés tervezési folyamat alkalmazasa soran tapasztaltak és az egyéb
észrevételek alapjan szakértéink a Pénzlgyi és Gazdasagi Iroda munkatarsaival valo
egyeztetés alapjan aktualizaltdk a koltségvetés tervezési folyamatot, amelyet egy
kulon dokumentumban adnak at a Hivatal szamara.
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2. Kozponti ugyfélszolgalat kialakitasa

A Polgarmesteri Hivatal a kozponti Ugyfélszolgalat |étrehozasaval az Ugyfelek
magasabb szinvonalu kiszolgalasat, valamint egyes szervezeti egységeinek
hatékonyabb miikddését kivanja megvaldsitani kilondsen az alabbi tertleteken:

- Kobzszolgalati és Okmanyiroda — Szocialpolitikai csoport, Okmanyiroda
- Pénzugyi és Gazdalkodasi Iroda — Adougyi csoport

- Varosuzemeltetési és varosrendészeti iroda

- Epitési osztaly

- Gyamhivatal

A kozponti Ugyfélszolgalat kialakitasaval az operativ feladatokat ellaté Ugyintézdk
jelentds mértékben mentestlnek azoktdl az adminisztrativ, illetve informacios jellegi
feladatoktdl, amelyek akadalyozzak, lassitidk a szakmai tartalommal bird
tevékenységek hatékony ellatasat.

2.1 A kozponti ugyfélszolgalat tevékenységi kore

A kozponti Ugyfélszolgalat alapvetéen két tevékenységi korben vesz at feladatokat a
Hivatalban mikddd szervezeti egységektdl:

- egyrészt telefonos ugyfélszolgalatot biztosit az Ugyfelek részére, amelynek
soran a Hivatalhoz beérkezd hivasokat az ugyfélszolgalat fogadja, az altalanos
jellegl és alacsonyabb szinti szakmai tartalommal bir6 kérdéseket — a
szervezeti egységek altal Osszeadllitott tudasbazis segitségével —
megvalaszolja, a mélyebb szakmai ismerteket igényl6, vagy konkrét ugyre
vonatkozo kérdéseket pedig a hataskorrel rendelkez6 ugyintéz6hoz tovabbitja.
A szervezeti egységek altal Osszeallitott kérdések és valaszok listajat —
szervezeti egységek szerinti bontasban — az 1. szamu melléklet tartalmazza.

- masrészt személyes ugyfélszolgalat keretében ad altalanos tajékoztatast, illetve
nyujt segitséget a szervezeti egységek altal meghatarozott kulonb6zé
témakban és feladatkdérokben oly modon, hogy a rendelkezésére allo
informaciok segitségével az Ugyfél a vonatkozd Ugyben minden elb6zetes
informaciot, illetve szikséges nyomtatvanyt, dokumentumot megkap, igy az
ugyintézé feladata kizardlag az Ugy érdemi bonyolitasa marad. A szervezeti
egységek altal meghatarozott tgyek, feladatok listajat a hozzajuk kapcsol6dd
leirassal és feltételrendszerrel — szervezeti egység szerinti bontasban — a 2.
szamu melléklet tartalmazza.
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2.2 A kozponti ugyfélszolgalat kialakitadsanak folyamata

Az aldbbiakban ismertetjlk azt a folyamatot, amelynek eredményeképpen a
Polgarmesteri Hivatalban bevezetésre kerul a kdzponti ugyfélszolgalat.

2.2.1 Ugyek, feladatok azonositasa, meghatarozasa

A projekt els6 Iépéseként - a tanacsadd altal el6zetesen felmért igények és
javaslatok alapjan elkészitett sablon segitségével - a szervezeti egységek
Osszegyljtik azokat az ugyeket, amelyek, vagy amelyek egyes részfeladatainak
ellatasat a kozponti Ugyfélszolgalat feladatkorébe tervezik utalni, illetve
Osszedllitjak azon kérdések (és az arra adott valaszok) listajat, amit a telefonos
ugyfélszolgalat képes lehet megvalaszolni.

A feladatokhoz kapcsolodé infrastruktura és humaneréforras igényt is szikséges
meghatarozni, amely a késébbi szervezeti feltételek kialakitasahoz alapvetd
fontossagu.

A tablazat Iényeges elemei:
- Ugy, feladat megnevezése

ugy, feladat rovid leirasa

- feladat ellatasahoz szlikséges képesités, beosztas

- napi atlagos munkaigény

- szlukséges eszkozok listdja szamitogep, telefon, stb.
- kapcsolodd nyomtatvanyok

- feladatot végz6 Ugyintézé megnevezése

A lista véglegesitését kovetéen szikséges az Ugyek részletesebb, folyamatleiras
szer( ismertetése is annak érdekében, hogy az ugyfélszolgalaton dolgozék azokat
jobban atlassak, mivel igy nagyobb szamu problémat lesznek képesek az
ugyintéz6k bevonasa nélkul megoldani.

2.2.2 Tudasbazis dsszeallitasa

Az elb6z6 pontban &sszegyijtott informaciok feldolgozasaval a tanacsado
létrehozza a projekt szakmai alapjat képez6 tudasbazist, amelyet a Hivatal
vezetésének bevonasaval véglegesit. igy létrejon azon feladatok koére, ami a
késbdbbiekben a kdzponti Ggyfélszolgalat alaptevékenységét adja.

2.2.3 Szikséges human eréforras és infrastruktura meghatarozasa

A tudasbazisban rogzitett feladatok alapjan meghatarozhatéva valik, hogy
mekkora munkamennyiséget jelent az ugyfélszolgalat tervezett feladatainak
ellatasa, tovabba, hogy milyen beosztasu munkatarsakkal Ilathaté el a
tevékenység. Ezen informaciok alapjan a kdvetkez6ket sziikséges elékésziteni:
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» Létszam és munkarend kialakitasa: a Hivatal vezetésének bevonasaval
meg kell hatarozni az Ugyfélszolgalat mikodtetéséhez szukséges minimalis
létszamot, javaslatot kell tenni azon munkatarsak kijelolésére, akik az
ugyfélszolgalati tevékenységet rész- vagy teljes munkaidében el fogjak
latni, és ki kell tlzni az ugyfélszolgalat elérhet6ségi (nyitvatartasi) idejét.

> Helyiség kijeldlése és a szukséges infrastruktura meghatarozasa: a létszam
és szukséges eszkdzOk ismeretében a Hivatal vezetése, a tanacsado
kozremikodésével meghatarozza az ugyfélszolgalat mikodtetéséhez
szukséges minimalis infrastrukturalis kovetelményeket, és ehhez
kapcsolodoan kijeldli a rendelkezésre allé helyiség(ek)et.

2.2.4 Vezet6i dontés az optimalizalt modell elfogadasarol

A fenti Iépések eredményeképpen 6sszeallt informaciok alapjan a Hivatal dontést
hoz arrdl, hogy a tervezett szervezeti atalakitdas milyen mértékben, feltételekkel
valésul meg, tehat hogy a kozponti dgyfélszolgalat hany fbvel, mely
helyiség(ek)ben, milyen szakmai csoportositasban, munkarend szerint és
infrastrukturalis tamogatottsaggal latja majd el feladatat.

2.2.5 Az ugyfélszolgalat munkatarsainak kijelolése

A Hivatal az elfogadott modell alapjan Kkijeldli az Ugyfélszolgalat egyes
munkateruleteit ellatdé munkatarsakat.

2.2.6 Szabalyzatok médositasa

A meghozott vezet6i dontés alapjan a tanacsadd a konkretizalt szervezeti
atalakitasi igényekhez, elvarasokhoz igazitja a Hivatal szervezeti és mikodeési
szabalyzatait, a kapcsoldodé egyéb szabalyzatokat, az érintett munkatarsak
munkakori leirasait, azt a Hivatal vezetésével egyezteti, majd kozdsen
véglegesitik.

A Képvisel6-testlleti elfogadast igénylé szabalyzatokat a Hivatal a Képvisel6-
testulet elé terjeszti.

A Képviseld-testulet dontést hoz a vonatkozo6 szabalyzatok médositasaral.

A Hivatal hatalyba Iépteti az egyéb szabalyzat-modositasokat €s munkakori leiras
modositasokat.

2.2.7 A kozponti ugyfélszolgalati helyiség és infrastruktura kialakitasa

A Hivatal kialakitia a kozponti és telefonos Ugyfélszolgalat munkavégzéséhez
szlkséges helyiség(ek)et, és abban biztositja a feladatok ellatasahoz a kell§
infrastrukturat.
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2.2.8 A kozponti ugyfélszolgalat bevezetése

2.2.8.1 Oktatas, kommunikacio

A tanacsado a kdzponti Ugyfélszolgalat mikodésérdl oktatast tart a Hivatal érintett
munkatarsai szamara, illetve ezt megel6zben el6késziti a szervezeti valtozasok
bels6 kommunikaciojat — figyelemmel a kommunikacios folyamatok kidolgozasa
cimi dokumentumra is. A Hivatal gondoskodik a szervezeti atalakitas megfelel6
belsé kommunikaciojardl.

A Hivatal kell6 idében, és a helyben szokasos modon teljes kor( tajékoztatast
nyujt ugyfelei szamara a kdzponti ugyfélszolgalat bevezetésének menetérdl és az
ezzel jard valtozasokrol.

2.2.8.2 A kozponti ugyfélszolgalat Gzembe helyezése

A Hivatal - a tanacsaddé tamogatasaval - Uzembe helyezi a kozponti
ugyfélszolgalatot, amelyet megel6z6en prébalzemeltetés szikséges.

2.3 A folyamat javasolt utemterve

Az alabbiakban javaslatot tesziink a kozponti Ugyfélszolgalat megvaldsitasahoz
szlUkséges lépések Utemezésére:

Feladat Hataridé
Ugyek, feladatok azonositasa, meghatarozasa folyamatban, 2010. 02. 19.
Tudasbazis 6sszeallitasa folyamatban, 2010. 02. 26.
Eréforrasok megtervezése 2010. 03. 12.
Vezet6i dontés 2010. 03. 26.
Szabalyzatok modositasa 2010. 04. 09. — el6terjesztés

2010. 04. 28. — KT dontés

Infrastruktura kialakitasa 2010. 05. 28.
Ugyfelek felé torténé kommunikacio folyamatosan
Oktatas 2010. 06. 18.
Uzembe helyezés 2010. 06. 30.
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2.4 Hataselemzés az ugyfélszolgalat kialakitasa vonatkozasaban

A dokumentum 2. fejezetében javasolt és részletezett folyamatoptimalizalasi
elképzelések megvaldsitasa els6sorban az Ugyfélszolgalat bevezetésének
elb6készitése és bevezetése soran okoz tobbletfeladatot a Hivatal szervezete szamara.
Az optimalizalt modellrél tortént dontés megsziletéséig ez féleg a Hivatal vezetése
szamara jelent pluszmunkat az dgyek azonositdsa, meghatarozasa, majd ezt
kovetben az eréforrasok megtervezése szakaszok végrehajtasa révén.

Ezt kdvetbéen a bevezetés folytatasa a vezetdk mellett — akik a késébbiekben az
infrastruktura kialakitasa és ugyfelek felé tortén6 kommunikacio iranyitasaért felelések
— mar plusz munkaid6 raforditast igényel azon munkatarsaktdl is, akiket a vezetés az
Uj feladatkorok ellatasaval megbiz, hiszen szamukra megkezdédik a felkészulési fazis
az ugyfélszolgalati teendbk elvégzésére.

Mivel a Hivatalnak nem all rendelkezésre pluszforrds az Ugyfélszolgalat
munkaerdigényének finanszirozasara, igy a létszamot atcsoportositas utjan tervezi
biztositani.

A tanacsadd a javasolt Utemezés elkészitése soran tekintettel volt a fentiekre, igy
annak kovetése elbre lathatélag nem terheli tul az optimalizalasi folyamatban a Hivatal
oldalardl részt veviket a sajat munkakori feladataik ellatasa mellett.

Infrastrukturalis oldalrél a kozponti és telefonos Ugyfélszolgalat létrehozasa — a
szikséges létszam helyigényéhez igazodé — helyiség kialakitasat igényli, illetve
szlkségessé teszi mindazon eszkdzok atcsoportositasat vagy beszerzését, amelyek a
feladatellatashoz elengedhetetlenek. Ezek (nem véglegesitett) felsorolasa a 2. szamu
mellékletben talalhato.

A sikeres bevezetést kdvetben a fentiekben mar emlitett munkaeré-hatékonysagot
érinté elénydk varhatéak a kdézponti Ugyfélszolgalat mikddése révén, vagyis az
operativ feladatokat ellaté ugyintézék jelentés mértékben mentesllnek azoktdl az
adminisztrativ, illetve informacids jellegl feladatoktol, amelyek akadalyozzak, lassitjak
a szakmai tartalommal bir6 tevékenységek hatékony ellatasat.

Ennek kdszdnhetben az alabbi elényok varhatéak:
- t6bb munkaidé all rendelkezésre az operativ jellegl feladatokra,

- javulhat az elvégzett munka minésége, mivel nem zavarja meg azt varatlanul
felmerulé kulsé koralmény, illetve

- a fenti okbdl a munkavégzés is gyorsabb lehet;
- ezek révén csOkkenhet az Ugyfelek varakozasi ideje, az Ugyintézési idd,

- igy javulhat az ugyfél elégedettség, és nbéhet a Hivatal munkajanak
elismertsége.
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3. A Képviselb-testulet hatarozatainak elokészitési illetve
végrehajtasi folyamataihoz kapcsol6dé optimalizalasi
javaslatok

3.1A felmérések tapasztalatainak 6sszegzése

A projekt eddig munkacsomagjaival (WP 1-5) kapcsolatban dsszegyjtott informaciodk,
valamint megtartott vezetdi egyeztetések alapjan - a WP 6 munkacsomag részeként —
az alabbiakban javaslatot teszlink egyes folyamatok atszervezésére illetve
kiegészitésére, valamint munkamddszerek és belsdé szabalyzatok megujitasara,
kiegészitésére, amelyek bevezetésével a fent megnevezett feladatok elvégzésének
hatékonysaga és atlathatésaga megitélésink szerint jelentés mértékben javulhat.
Mindez véleményunk szerint dsszességeében is javitani fogja a Hivatal munkajanak
megitélését, elismerését a dolgozdk, vezetdk és Ugyfelek szemében egyarant.

Ezeknél a folyamatoknal a hangsulyt a belsé kommunikacio fejlesztésére és a vezetbk
részeérdl elSirt hataridbk pontos betartdsara helyeztik, ugyanakkor kiemelt figyelmet
szenteltink a feladatok és felel6sdk — lehetéség szerinti - konkrét megfogalmazasara
annak érdekében, hogy a javasolt modell bevezethet6 és végrehajthatd legyen. A
javaslatok elfogadasat kovetben, a véglegesitett folyamatokkal 6sszhangban a
bevezetési szakasz soran konkrét ajanlast teszink egyes belsé szabalyzatok
kiegészitésére (SzMSz, munkakori leirasok, stb.) is.

A felmérés soran 0&sszegylijtott tapasztalatok koézil az alabbiakban kiemeltink
néhanyat, amelyet a probléma megvilagitasa és megoldasa szempontjabdl fontosnak
tartunk:

» A KépviselO-testuleti Ulések kovetkezd évi munkatervét év végén, altalaban
decemberben a Jegyzdi Iroda késziti el. A munkaterv tartalmazza az Ulések
napirendjét, és az egyes feladatokhoz tartozo felel6soket.

A munkatervhez kapcsolodéan azonban nem talalkoztunk annak kialakult
gyakorlataval, hogy az egyes feladatok részletes feladattervre, mérféldkévekre,
illetve részfeladatok feleléseire lebontasra keriilnének. Nem alakult ki a feladatok
belsé hataridbinek nyomon koévetése, a komplexebb (gyek megvaldsitasi
kockazatainak elemzése, kezelése.

> A Polgarmesteri Hivatalban hétfénként tartanak vezet6i megbeszélést, amelyen
megtargyaljak a Képvisel6-testileti Glés megtartasahoz szikséges feladatokat. A
megbeszélés az elmult hét és a kdvetkezb idészak feladatait érinti. Ezen kivdl
egyeztetésre kerulnek azok az elbterjesztések, amelyek nem szerepelnek a
munkatervben. A megbeszélésekr6l a Jegyz6i Iroda emlékeztetét készit. Az
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emlékeztetd alapjan az Ugyintéz6 elkészit egy kimutatast, amely tartalmazza a
feladatokat, azok felel6sét és hataridejét, valamint az érintett bizottsag
megnevezeését.

A kilénbbzé vezetdi megbeszéléseken elhangzott feladatoknak azonban nem
alakult ki egységes nyilvantartasi, nyomon kévetési rendszere. Iqy gyakran fordul
elé, hogy a hataridbk be nem tartasa mar csak a hataridé elteltével derlil ki,
pedig sok esetben a késés megfelel6 kommunikacioval megelézhetd lenne.

» Minden testuleti Ulést kdvetéen a Jegyzdi Iroda készit egy nyilvantartast arrdl,
hogy milyen dontések szulettek, ezek melyik irodat érintik, mi a feladat a
dontéssel kapcsolatban, ki a felelés azok végrehajtasért, illetve mi a hatarideje a
feladat teljesitésének.

A hatarid6k betartdsat az iroda folyamatosan figyelemmel kiséri, a lejart
hatarid6krél értesiti az illetékes szervezeti egységet, lista formajaban.

Annak azonban nincs kialakult gyakorlata és eszkbzrendszere, hogy egyes
fontosabb hatarid6k elmulasztasanak kockazatat még a hataridé lejarata elétt
kell6 idében jelezni lehessen annak érdekében, hogy a hataridé betartasahoz
szlikséges — akar vezetdi szintli — intézkedesek megsziilessenek.

3.2 A javasolt megoldas 6sszefoglalasa
» A Hivatallal kozosen kidolgozzuk az elbterjesztések elkészitésének, a
hatarozatok végrehajtasanak folyamatos és egységes nyomon kdvetéseét,
» Javaslatot tesziink az dsszetett feladatok projektszer(i kezelésének kereteire,
> Kialakitjuk a projektszerlii mikédéshez szikséges feladat és felelésségi kérok
leirasat,
» Javaslatot teszlnk az érintett szabalyzatok, munkakori leirasok modositasara,

» Formalis  valtozas- illetve kockazatkezelési gyakorlat kialakitasat
kezdeményezzuk,

» Az implementacié soran kidolgozzuk a feladatkorhdéz kapcsolédd konkrét
kommunikacios folyamatokat, a korabban elkészitett javaslatunk alapjan.
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3.3 Részletes javaslat

3.3.1 Eléterjesztések elkészitésének, a hatarozatok végrehajtasanak folyamatos
€s egységes nyomon kovetése

Javaslatunk kozponti eleme egy egyszeri nyilvantartas kialakitasa, amely
segitséget nyujt a kllonboz6 testlleti Uléseken, vezetdi értekezleteken keletkezett
feladatok hataridejének, felel6seinek, aktudlis statuszanak, fontosabb
kockazatainak egységes kovetésére, nyilvantartasara. A tablazatnak alkalmasnak
kell lennie a Képvisel6-testuleti Ulési anyagok Osszedllitdsanak tamogatasara,
mind a dontés elbkészités, mind pedig a dontések végrehajtasarol szold
beszamolok dsszedllitasa tekintetében. Ujdonsagat az adja, hogy az eddigi
nyilvantartasoknal tobb informaciét tartalmaz majd, valamint, hogy terveink szerint
az intézmeény egészére vonatkozd valamennyi nyitott és lezart feladat statuszarol
egysegesen tartalmaz adatokat, és hataridék illetve felel6sdok szerint is
lekérdezhetb.

Javasoljuk, hogy a tablazatot a Jegyz6i Iroda kijelolt munkatarsa vezesse
Microsoft Excel formatumban.

A tablazat javasolt adattartalma (0sszefoglalva) a kdvetkezd:

A feladat forrasa: | Hatarozat/dontés | Hatarozatban/ Projektterv v. Projektterv, Hatarozatban
KT cime, roviditett dontésben feladatterv feladatterv foglaltak
Hatarozat/Vezetdi |tartalma megijeldlt felelés készitendd I/N, elkészitésének teljesitésének
dontés, szama (pl: és hataridé hataridé felel6se, az elkészilt |idépontja,
KTHnnn/2010, dokumentum megjegyzes
VDnnn/2010) iktatdszama,

kapcsolodo

dokumentumok

iktatoszammal

A tablazat egyeztetésre ajanlott munkaverzidjat jelen dokumentum 3. szamu
mellékleteként atadjuk.

A nyilvantartas vezetésével kapcsolatban ajanlott folyamat 6sszefoglalé leirasa:

» A vezetdi értekezletek, illetve Képvisel6-testlileti Ulések jegyz6konyveit a
Jegyz6i Iroda Kkijeldlt munkatarsa (tovabbiakban projekt asszisztens)
feldolgozza és rogziti az elektronikus nyilvantartasba

> A jegyzé, illetve aljegyzd utasitasainak megfeleléen felvezeti az egyes
feladatok mellé, hogy az adott feladathoz szikséges-e részletes
feladattervet késziteni. A feladatterv elkészitésérél a kijelolt felelés
gondoskodik meghatarozott hataridén belll (javasoljuk a 3, legfeljebb 5
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munkanapot altalanos szabalyként). A feladatterv/projektterv iktatasra
kerul, az iktatoszamot pedig fel kell vezetni a feladat mellé a tablazatba.

» Amennyiben a feladat KépviselG-testuleti el6terjesztést, vagy KT dontés
végrehajtasat érinti, akkor a tablazatban megjeldlésre kerul annak a KT
Ulésnek a datuma, amire az elGterjesztést illetve a végrehajtasi beszamolét
benyujtani szikséges. Amennyiben a vezetdi értekezlet elé beterjesztend6
feladatrol, beszamol6rdl van sz, akkor annak az értekezletnek a datumat
kell értelemszerlien feltintetni, amikor a beszamol6 esedékes.

» A projekt asszisztens a jegyz6 felhatalmazasaval legalabb hetente egyszer
begyljti a felel6soktél az egyes feladatok statuszat, 0Osszefoglald
tajékoztatast az elérehaladasrol, kockazatokrél. Ezeket az informaciokat
felvezeti a tablazatba.

> A jegyzb, illetve aljegyz6, vagy altaluk megbizott felel6s munkatars a leirt
mddon karbantartott tablazatbdl igény szerint naprakész nyilvantartast
kaphat a soron kdvetkezd Képvisel6-testuleti Glés, illetve vezetbi értekezlet
elé beterjesztend6 témak, feladatok allapotarol.

3.3.2 A feladatok szamonkérése

A felettesek altal meghatarozott feladatokat a beosztott munkatarsak — munkakori
kotelességuknek megfeleléen — hataridére kotelesek ellatni, illetve amennyiben
ennek akar objektiv jellegl, akar szubjektiv alapu akadalya lenne, akkor ezekre
kotelesek felhivni felettesik figyelmét.

Javasoljuk, hogy a feladatok megfelelé minéségben, hataridére torténé ellatasat a
felettesek a munkatars teljesitményének értékelése soran értékelési
szempontként vegyeék figyelembe, ily mddon is 6sztdnbzve ezek betartasat.

A feladatok nem, vagy nem megfeleléen, illetve nem hataridében torténd
teljesitése esetén a feletteseknek lehetésége van — és ezt bizonyos, gyakrabban

eléforduld, illetve kirivd esetekben szilikségesnek is tartjuk — a hatalyos
jogszabalyokban és helyi szabalyzatokban foglalt szankcidés eszkdzok igénybe
vételére.

3.3.3 Az osszetett feladatok projektszer( kezelésének keretei

A Hivatal miikddése soran gyakran merllnek fel olyan feladatok, amelyek
bizonyos szempontbdl kevésbé illeszkednek a megszokott mikodési keretek
k6zé, nem egyszeri feladatot generalnak, hanem 0&sszetettebb, bonyolultabb
folyamat eredményeképpen valdsitanak meg egy kitlizott elképzelést, célt. Ezeket
a feladatokat jellemzi még, hogy tobb szervezeti egység — néha parhuzamos,
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néha idében elkulonuld6 — munkavegzését igényli, illetve, hogy az
O0sszekapcsolddo feladatok egymasra épulnek, igy adott esetben egy kisebb
részfeladat meghiusulasa a teljes feladatcsoport (mas néven projekt) jelentés
késését, vagy adott esetben kudarcat eredményezi.

A fentiek mellett természetesen ezekre a feladatokra, projektekre is vonatkoznak
a Hivatal miikddését el&iré szabalyok. igy példaul adott esetben tébbszor lehet
szukség Képvisel6-testuleti dontésre a témaban, amely dontések ugyan
technikailag egymastdl flggetlenek, és az adott kérdésre vonatkozdan (pl.
tamogatas mellé dnrész biztositasa) a dontés végrehajtasaval megvaldsulnak, a
teljes projekt vonatkozasaban azonban nem valaszthatok el az esetleges korabbi,
és késbbb szlikségessé valo |épésektdl, igy tehat idében elklldonulnek, a
funkcidjukat tekintve azonban szoros kapcsolatban allnak egymassal.

A fentiekben ismertetett okokbdl ezek a feladatok — pl. palyazatokbdl megvaldsuld
fejlesztések, beruhazasok stb. — a Hivatali mikodésben megszokottol eltérd, a
feladat Osszetettségéhez igazodd adminisztracios folyamatot kivannak meg
annak érdekében, hogy minimalizalhato legyen az elére nem vart, és igy komoly
kockazatokat rejté helyzetek, problémak felmertlése, és hogy a projektek a
lehetéség szerinti legteljesebb mértékben kontrolldlhatok legyenek az azt
koordinalé munkatarsak szamara.

Ezen feladatok projektszer( kezelésének egyik eleme egy olyan dokumentum —
Projekt Alapité Dokumentum (a tovabbiakban: PAD) — elkészitése és folyamatos
karbantartasa, amely tartalmazza mindazon informacidkat, ami a projekt
szervezetére, hataridéire, a megvaldsitandé feladatokra és azok uUtemezésére,
koltségkeretére, eréforrasaira, kockazataira vonatkozik.

Az egyes projektek természetesen a gyakorlatban egymastol jelentésen
kllénbdzhetnek mind anyagi, mind id6beli terjedelemben, ezért — a felesleges
adminisztrativn. _munka elkerllése érdekében - a PAD-ot a projekt
nagysagrendjétél és jellegétdl fliggéen szikséges tobbféle, vagy éppen sziikebb
kord informaciokkal feltolteni.

A PAD-nak minden esetben tartalmaznia kell a projekt feladat- és Utemtervét. Az
Eurdpai Uniods palyazatok esetén azonban minden vonatkozo informacié kezelése
szukséges, tehat ilyen esetekben a kitoltése teljes korlien ajanlott.

A projekt kezdetekor létrehozott PAD-ban szerepld informaciok folyamatos
karbantartartasaval, aktualizalasaval a projektet vezetd, koordinalé munkatarsak
konnyen kovethetik a feladatok elérehaladasat, és ez nagy segitséget nyujthat a
projekt jellegétdl figgéen megkovetelt elérehaladasi jelentések dsszeallitasahoz
is.
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3.3.4 A projektszeri mikodéshez sziukséges feladat és felel6sségi korok leirasa

A projektszeri mikddés hatékony biztositasahoz szikséges olyan szerepkordket
kialakitani, amelyek rendelkeznek a projekt adminisztraciohoz szikséges
hataskorokkel, ezaltal a szerepkoroket ellatdé munkatarsak képesek a projektek
jellegébdl fakado igényeknek eleget tenni.

Mivel a projektek mikodtetésében kulonb6zé szintid feladatcsoportok
kulonboztethetbk meg, ezért a mikodtetdk feladatait is egymasra épulve,

egymast kiegészitve szukséges meghatarozni, a kdvetkezbk szerint:

— projektvezet — a projekt operativ iranyitasaért felel

— projekt koordinator — a projekt adminisztrativ és tdamogato feladatait fogja

ossze

— projekt asszisztens — a projekt adminisztraciés feladait végzi

Az alabbiakban ismertetjik a szerepkorok javasolt feladat- s hataskor leirasat,
elézetesen hangsulyozva, hogy az abban foglaltak a projektek jellegétdl figgéen

modosulhatnak.

Projektvezetd

Feladat/felel6sség

Felelés a projektek sikeres, a vonatkozé szerz&dés(ek)nek
megfelelé megvaldsitasaért, az érvényes eljarasrendek
betartasaért. A projektek operativ iranyitasat végzi, feladata
a hataridére t6rtén6 elbkészités és  lebonyolitas
koordinacidja, ennek keretében figyelemmel kiséri a projekt
megvaldsitasahoz sziikséges eréforrasokat, a rendelkezésre
allé pénzigyi- és idékeretet.

Koordinalja és el8segiti a palyazatok Osszeallitasat és
hataridére torténé benyujtasat, a tamogatasi, vallalkozasi és
egyeb, a projekt megvalositasahoz szikséges szerzddések
Osszeallitasat és hatalyba I[épését, a kozbeszerzések
jogszabalyban el6irtaknak megfeleléen torténd
lebonyolitasat.

Eleget tesz a projektekhez kapcsolodé tamogatasi,
vallalkozasi, megbizasi, stb. szerz6désekben és a vonatkozé
jogszabalyokban foglaltaknak az informacionyujtassal, az
ellenérzési jogkorok biztositasaval, a projektek
dokumentalasaval, tovabba az esetleges el6rehaladasi
jelentésekkel kapcsolatban.

Biztositja a hataskorébe utalt Gigyek jogszer( lebonyolitasat,
a Hivatal érdekeinek szerz6désekben vald érvényesitését és
szerz6déses jogainak betartdsat, kiaknazasat. Ezen
kotelességének oly médon tesz eleget, hogy - ha szikséges
- kezdeményezi bels¢ vagy kilsé jogi szakértelem
bevonasat, konzultdl a Hivatal vezet6ivel vagy a
Polgarmesterrel.

A szerzbédéses kotelezettségek betartasardl gondoskodik oly
maodon, hogy a Hivatal érintett munkatarsait a hataridokrél és
feladatokrdl el6re értesiti, illetve t6lik a teljesitésekkel
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kapcsolatban el6zetesen és utdlag is hivatalos tajékoztatast
kérhet.

A projektekkel,  szerz6désekkel  kapcsolatosan a
kockazatokat az el6irasoknak megfeleléen nyilvantartja, az
érintetteket tajékoztatja, a folyamatos kockazatelemzést és
kezelést koordinalja.

Koordindlja és kontrollalja a vallalkozasi és egyéb
szerz6désekben foglaltak hataridére torténé teljesllését,
teljesités esetén biztositia a teljesitésigazolasi folyamat
zavartalansagat.

Biztositia a kommunikacios és PR munkahoz szikséges
informacidkat a projektek elérehaladasaval és kockazataival
kapcsolatban.

Hivatalbdl részt vesz valamennyi, a projekteket érint6
szakmai és vezetbi megbeszélésen.

Informaciét kételes nyujtani

A  polgarmesternek, a jegyz6nek a projektekkel
kapcsolatosan teljes korben;

Tamogatas esetén a tamogatas nyujtéjanak, illetve az altala
megbizott kdzremikdds és ellenbrzd szerveknek kérésre a
projektekkel kapcsolatos barmely, felel6sségi kérébe tartozé
informacidk vonatkozasaban,;

Valamennyi szervezeti egység vezetbnek az egység
projekteket érintd feladatainak vonatkozasaban, annak
elérehaladasaval, illetve egyéb, a projektet érint§ szakmai
kérdéssel kapcsolatban - kérés esetén;

A projektben részt vevé munkatarsaknak minden, a projekt
menetét érintd kérdésben, a feladatuk ellatasat érinté kdrben
— kérés esetén.

Feladatot kap

A polgarmestertél, jegyz6t6l a projektek végrehajtasaval
kapcsolatos barmely Ggyben;

A projektekben részt vevé barmely munkatarstél a
munkatars feladatkérébe tartozo, a dontési kompetenciajat
meghalado kérdések felterjesztésére a vezetdk felé.

Beszamol

A polgarmesternek, jegyzének a projekiek végrehajtasaval
kapcsolatos barmely Ggyben;

Tamogatott projektek esetén a Koézrem(ikoddé Szervezetnek
a projekt elérehaladasaval kapcsolatban;

A jegyz6nek a projekt szervezetet és a személyi
eréforrasokat érint6 kérdésekben.

Feladatot kiad és szamonkér

A Polgarmesteri Hivatal valamennyi munkatarsanak a
projektekkel kapcsolatban teljes kérben az érintett munkatars
felettesének tajékoztatasa mellett.

Informaciot kér

A Polgarmesteri Hivatal valamennyi munkatarsatol a
projektekkel kapcsolatban teljes korben.

A polgarmestertdl, jegyz6tél, a tamogatas esetén a
tdmogatas nyujtéjatol, illetve az dltala megbizott
kézrem(kodd és ellenérzé szervektdl, valamint a projekttel
kapcsolatban szerz6déses jogviszonyban allé felektél a
projektekre vonatkozoan teljes koérben.

Jogkorok

Javaslatot tesz

A polgarmesternek, jegyzdnek, tamogatas esetén a
tdmogatas nyujtdjanak, illetve az altala megbizott
kOzrem(k6ddé és ellenérz6 szerveknek a projekttel
kapcsolatban teljes korben.

Jovahagy (ellenjegyez)
dokumentumot

Véleményez/egyetért
dokumentumok/dontések
vonatkozasaban

A projekt menetét, lefolyasat, hataridéit, kdltségvetését érintd
valamennyi dokumentum, az el6készitést6l a projekt
kOvetésig (adott esetben).
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Projekt koordinator

Feladat/felel6sség

A projektvezetd iranyitasa mellett felelés a projektek
adminisztrativ és tamogatoé feladatainak koordinalasaért;
Ennek keretében koordindlja a projektek jogi és
kézbeszerzési folyamatait, kapcsolatot tart ezen terlletek
szakértbivel, segitséget nyujt a palyazatok, tamogatasi- és
vallalkozasi/megbizasi szerzddések, kdzbeszerzési
hirdetmények és dokumentéaciok dsszeallitdsaban, tovabba —
tamogatott projektek esetében — az elérehaladasi jelentések
Osszeallitasaban, els6sorban a fenti tertletek
vonatkozasaban;

Elldta a projektek dokumentécidjanak nyilvantartasi
feladatait, gondoskodik arrdl, hogy a dokumentumok iktatasa
projektenként torténjen;

Gondoskodik a projektben résztvevd® munkatarsak kozotti
medfelel§ informacidéaramlas biztositasardl;

Szervezi az projekt megbeszéléseket, a kuls6 és belsd
projekt résztvevék kozott;

Szilkség szerint részt vesz a projekteket érinté adminisztrativ
és szakmai megbeszéléseken.

Informaciét kételes nyujtani

A polgarmesternek, jegyzének, projektvezetének a
felel6sségi korébe tartozo feladatokkal kapcsolatban;
Valamennyi szervezeti egység vezetbnek az egység
feladatainak vonatkozasaban, annak el6rehaladasaval,
illetve egyéb, a projektet érintd, hataskorébe tartozé szakmai
kérdéssel kapcsolatban - kérés esetén;

A projektben résztvevé munkatarsaknak - kérés esetén - a
feladataik ellatasahoz sziikséges mértékben.

Feladatot kap

A polgarmestertdl, jegyz6tél, projektvezet6tdl a feladatkorébe
tartoz6 lgyekben.

Beszamol

A polgarmesternek, jegyzének, projektvezetének a
felel6sségi korébe tartozo feladatokat érinté barmely tgyben,
teljes korben.

Feladatot kiad és szamonkér

A projekt asszisztensnek a felelésségi korébe tartozd
feladatok ellatasaval kapcsolatban.

Informaciot kér

A projektben résztvevé valamennyi munkatarstol a
felel6sségi korébe tartozo feladatok ellatasaval kapcsolatban
a tevékenysége ellatasahoz sziikséges mértékben;

A projektekkel kapcsolatban szerzédéses jogviszonyban allo
felektdl a felelésségi korébe tartozé feladatokat érint6
ugyekben;

Jogkorok

Javaslatot tesz

A projektvezet6 felé a felel6sségi korébe tartozo feladatokkal
kapcsolatban felmertilé kockazatok, valtozasok, modositasok
vonatkozasaban.

Jovahagy (ellenjegyez)
dokumentumot

Véleményez/egyetért
dokumentumok/dontések
vonatkozasaban

Projekt asszisztens
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Feladat/felel6sség

Projekt adminisztracios tevékenységet lat el, a projektvezetd
iranyitasa mellett kapcsolatot tart a projekt szervezeten beldli
és azon kivlli résztvevdivel, ennek keretében részt vesz a
megbeszélések, egyeztetések szervezésében, telefon és e-
mail forgalom bonyolitasaban. Segitséget nyujt a projekt
dokumentacié iktatasi és nyilvantartasi feladatainak
ellatésahoz, illetve, amennyiben az adott projektben erre
szikség van, a munkaid® nyilvantartas vezetéséhez;

Vezeti a hivatalos projekt megbeszélések jegyz&kdnyveit,
illetve elkésziti az egyéb megbeszélések emlékeztetdit.

Informaciét kételes nyujtani

A projektben résztvevé munkatarsak a feladatkdrébe tartozo
tevékenységekkel, folyamatokkal kapcsolatban.

Feladatot kap

Polgarmestertdl,  jegyzétél, projektvezet6tdl, projekt
koordinatortdl a feladatkoérébe tartoz6 dgyekben.

Beszamol

A polgarmesternek, jegyzének, projekt vezetének, projekt
koordinatornak a feladatairdl teljes kdrben.

Utasitast ad

Feladatot kiad és szamonkér

Informaciot kér

A projektekben résztvevé valamennyi munkatarstdl a
feladatkorébe tartozo feladatok ellatasaval kapcsolatban, a
tevékenysége ellatasahoz sziikséges mértékben.

Javaslatot tesz

Jogkorok

Joévahagy (ellenjegyez)
dokumentumot

Véleményez/egyetért
dokumentumok/déntések
vonatkozasaban

A fentiekben foglaltakat a gyakorlatban oly mdédon javasoljuk alkalmazni, hogy
azon munkatarsak vonatkozasaban, akik rendszeresen végeznek a fentieknek
megfelel6 feladatokat, allandé jelleggel keriljon bele a munkakdri leirasukba az
adott szerepkdrhdéz kapcsolédd feladat- és hataskdér, és a vonatkozo
projekttipusok kore. Ezen felll pedig adott esetben, szikség szerint az egyes
konkrét, egyedi projektek vonatkozasaban — a projekt jellegétél fliggben — a
munkaltatéi jogok gyakorldja jeldlle ki az egyes szerepkoroket betoltd
munkavallalokat, akiknek a munkakori leirasat az adott projekt id6tartamara
id6szakos jelleggel ki kell egésziteni a projektben betdltott szerepkorhoz
kapcsolodo feladat- és hataskorokkel.

3.3.5 Formalis kockazatkezelési gyakorlat kialakitasa

A projekt kockazatainak nevezzik &sszefoglaldan mindazon eseményeket,
problémakat, illetve korulményeket, amelyek veszélyeztetik  vagy
megakadalyozhatjak a projektcélok megvaldsitasat. llyen tipikus kockazatok a
kovetkezdk:

— Az utemterv szerinti teljesités hataridejének csuszasa kulsé vagy belsé
korilmények miatt;
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— Utemezett munkak eredményét vagy folytatasat veszélyezteté események,
dontések;

— Személyi kérdések, személycserék a projektben;

— Szakmai kérdések, korabban nem ismert feltételek, kovetelmények,
korulmények felmerilése;

— A projekten, illetve a Hivatal hataskorén kivul esé fuggéségek (hazai vagy
EU jogi kornyezet valtozasai, példaul a kulsé kdozremikodd szervezetek
el6irasainak megvaltozasa) altal indukalt valtozasok az el6zetes tervekhez
képest;

—  Kommunikacidés kockazatok;
— Pénzugyi kockazatok.

A kockazatkezelés ezen veszélyek idében torténd azonositasat és kezelését
jelenti, amely minden esetben szikséges a projekt tervezése soran
megfogalmazott célok megvaldsitasa érdekében. A kockazatelemzés és a
kockazatkezelés alapvetéen a projekttel kapcsolatban nevesitett szerepkorokkel
rendelkez6k feladata, ugyanakkor a kockazatok felismerése és a lehetséges
kezelési alternativak kialakitasa a projektben részt vevd valamennyi munkatars
érdeke.

A projektekhez kapcsol6do kockazatkezelés soran figyelembe kell venni a ,,Heves
Véaros Onkormanyzat Polgarmesteri Hivatala belsd pénzigyi ellenérzésének
folyamatba épitett, elézetes és utdlagos vezetdi ellenbrzési eljarasrendje” cimi
szabalyzatot is, az alabbiakat ezen szabalyzatra tekintettel kell alkalmazni.

A kockazatkezelés az alabbi négy fazisra bonthato:
a. Kockazatok felmérése

Ennek soran a kapott informaciokrol, bekdvetkezett eseményekrél el kell dénteni,
hogy a projekt szempontjabol — annak célja, terjedelme, mikdodési kérnyezete,
utemezése alapjan — azok kockazatnak mindsulnek-e, vagyis a kockazatokat
azonositani szukséges.

b. Kockazatok elemzése
Az azonositott kockazatokat a projekt céljara gyakorolt hatasuk és a
bekovetkezeési valoszinlseéguk alapjan kell értékelni, kezelésukrdl az értékelési
besorolasuk alapjan szukséges intézkedni.

c. Intézkedések kidolgozasa
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A kockazat meértékétél és valoszinlségétdl fuggben szikséges a megfeleld
intézkedések kidolgozasa (ez természetesen azt is jelentheti, hogy alacsony szint
esetén nem torténik intézkedés). Ez — id6ben torténd észlelés esetén — iranyulhat
a kockazat elkerulésére, illetve masik mddja lehet a varhatéan bekdvetkezé karok
minimalizalasa.

Adott esetben egy-egy kockazat bekdvetkezése a projekt alapvetd tényezéinek
modositasat — mas néven valtozaskezelését — igényelheti, amely soran a projekt
megvalositdsanak menete valtozhat, esetleg alternativ miszaki megoldasok
kerUlhetnek kivalasztasra, médosulhatnak a projekt hataridéi, vagy akar eredeti
céljai is atalakulhatnak, amit (adott esetben) az azt iranyitdé szervezet felé
megfeleléen dokumentalni szikséges. Amennyiben a valtoztatasok el6zetes
jovahagyast igényelnek (pl. Képviseld-testulet, iranyitd hatéosag, polgarmester v.
jegyz6 részérdl), akkor értelemszerlien a valtozasok csak a jévahagyd dontést
kovetben, és annak tartalma szerinti mértékben lépnek hatalyba. A valtozasok
hatalyba |épését kovetéen a PAD-ot, az abban foglalt érintett részfeladatokkal és
hataridékkel modositani kell, és a projektet mar az 0j adatok alapjan sziukséges
kovetni.

d. Felugyelet

A fellgyelet a projekt soran felismert kockazatok folyamatos felllellenérzését,
szlkség szerinti Ujraértékelését jelenti, amely szintén hozzajarul a projekt minél
gordilékenyebb megvaldsitasahoz.

Ezeknek a Iépéseknek a segitségével a felmerllt kockazatok okozta hatranyok
megelézhetbk, vagy azok hatasa csokkenthetd, Osszességében a projekt
lebonyolitasa hatékonyabb, a megvaldsitandd cél nagyobb biztonsaggal elérhet6
lesz.

3.3.6 Projektzaras, elszamolas, fenntarthatésag

A nagyobb értekd, illetve ez Eurdpai Unids tamogatasbol megvaldsulo projektek
esetén a projekt sikeres megvaldsitasat kovetéen szikséges az — adott esetben
jogszabalyi és egyéb elbirasok alapjan torténé — projektzarasi folyamat
véghezvitele, amely soran a projektet megvaldsitok a projektterveket 6sszevetik a
megvaldsult teljesitéssel, és arrol beszamolnak az ellenérzd, kozremikodé
szerveknek mind pénzugyi, mind pedig szakmai tertleten.

A projektzaras jelentésége az, hogy ennek segitségével itélik meg a tamogatd
szervek a projekt sikerességét, és altalaban ez a teljes tamogatasi 0sszeg
kifizetésének is eléfeltétele.
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A projekt soran a projekt dokumentacidjat tehat ugy szukséges elkésziteni és
meg6rizni, hogy abbdl a zaraskor minden korabbi informacio visszakovethetd, és
a zardjelentésbe bedolgozhato legyen. Ennek érdekében szikséges megfelel
projekt dokumentaciés rendszert kiépiteni, amely mar a projekt tervezésétdl
kezdve, elére meghatarozott szempontok szerint rendszerezi és nyilvantartja az
adott projektre vonatkozé informaciokat, dokumentumokat.

21



_BidCon

1. szamu melléklet

Telefonos ugyfélszolgalat — kérdés-valasz lista
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2. szamu melléklet

A kozponti ugyfélszolgalatra kihelyezhet6 ligyek, feladatok listaja
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3. szamu melléklet

Feladat nyomonkovet6 tablazat
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