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Teljesitménymenedzsment folyamatok
kidolgozasa

Budapest Févdros 1I. Keriileti Onkormdnyzat Képviselé-testiiletének
Polgdrmesteri  Hivatala  Szervezetfejlesztés  -Teljesitménymenedzsment
folyamatok kidolgozdsa

1 Vezetd6i 6sszefoglalo

Jelen dokumentum a Budapest II. Keriileti Onkormanyzat altal elnyert AROP 3 A 1 — , A polgarmesteri
hivatalok szervezetfejlesztése a K6zép- magyarorszagi régidban” cimd pdlyazat megvaldsitdsat segiti.

A Helyzetelemzésben feltart hidnyossagok megoldasara alkalmas szervezetfejlesztési lépések a
Koncepcionalis tervben kerilltek meghatdrozdsra. A Koncepciondlis terv mar emlitést tett a
teljesitmény mérésére alkalmas munkafolyamatokrdl és mutatdszamokrol. Ezek jelen dokumentum
implementacios tervében keriilnek részletesen kifejtésre a kompetencia matrix és organogram
elkészitése, illetve a homogén terhelési kornyezet kialakitasanak terve mellett.

Jelen dokumentum célja olyan rendszer kidolgozdsa, amelynek révén a projektben ismertetett
szervezetfejlesztési javaslatok végrehajtasat kovet6en mérhetévé valik a teljesitmény mind a
szervezet egészére, mind az egyes Ugyintézékre vonatkozédlag.

Jelen dokumentum ezen kiviil kidolgozza a PRINCE- féle projektiranyitasi modszertan énkormanyzati
bevezetésének lehet8ségét annak érdekében, hogy a Budapest Il. Keriileti Onkorméanyzat projektjei
megfelel6 eljarasi rendben keriljenek megvaldsitasra.

2 Implementacios terv

Ahhoz, hogy egy szervezet hatékonyan mikodjon, meg kell hatarozni a teljesitmény mérésére
alkalmas munkafolyamatokat, ki kell dolgozni a teljesitményméréshez igénybe veendd
mutatdszamokat, és teljesitménymeérési eszkdzoket kell alkalmazni.

Az 6nkormaényzati kozigazgatds, igy Budapest F8varos Il. Keriileti Onkormdnyzat Polgarmesteri
Hivatala is alkalmazza a koztisztviselGk jogallasardl széld 1992. évi XXIII. tv. (tovabbiakban: Ktv.)
teljesitményértékelésre vonatkozd rendelkezéseit, tobbek kozott a Ktv. 43.§ (4) bekezdése alapjan
legfeljebb 30%-kal megemelésre, illetve 20%-kal csokkentésre kerlilnek a teljesitményértékelés
eredménye alapjan az egyes koztisztviselGi alapilletmények. Jelenleg ezen teljesitmény meérési
eszkozon kivil egyéb eszkoz szinte nem keril alkalmazasra teljesitménymérési szempontbdl.
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2.1 Ateljesitmény mérésére alkalmas munkafolyamatok

Az 6nkormanyzat m(ikodése sordn az aldbbi munkafolyamatok azok, amelyek alkalmasak a
teljesitmény mérésére. Ezen munkafolyamatok feldlelik az 6nkormanyzati kdzigazgatas teljes
munkafdzisat az igy Hivatalhoz tortén6 megérkezésétdl az irattarba helyezésig.



Irattarazas

A

Végrehajtas

Jogorvoslat

Kiadmanyozas

Tényallas
tisztazasa

A

Eljaras
meginditasa

Irat érkeztetése

2.1.1 Azirat érkeztetése

A kozigazgatasi hatdsagi eljaras és szolgaltatds altalanos szabalyairdl szold 2004. évi CXL. tv.
(tovabbiakban: Ket.) hatadlyba lépése forradalmasitotta az iratérkeztetés rendszerét. A Ket.
elGirdsainak betartdsa csak ugy lehetséges, ha az irat Hivatalba torténé megérkezésekor azonnal



érkeztetésre, és ezt kovetSen rogton beiktatasra is kerlilnek a kérelmek. Ez azonban csak ugy
lehetséges, ha a mai dnkormdnyzati kozigazgatds kovetelményeinek megfeleld iktatéprogram all
rendelkezésre. Az ligyintézési hataridé Hivatal részér6l torténé be nem tartasa a Ket. elGirasai szerint
komoly szankcidkat von maga utan, ezért a vezet6ségnek nagy hangsulyt kell helyeznie az iratok
érkeztetési és iktatasi rendszerének fejlesztésére. Nem az ligykezel6k szamat kell ndvelni — hiszen a
munkaerd miatti kiadasok igy is az dnkormanyzati koltségvetés kiadasainak jelentGs részét teszik ki -,
hanem a jelenlegi iktatdprogramot kell fejleszteni. Mindenképpen javasolt azon megoldas
bevezetése, amely az Ugy inditdsat kovetben legaldbb az alszdmadas lehet&ségét biztositja az
Ugyintéz6k szamara. Az iktatoprogramnak képesnek kell tovabba lennie arra, hogy napi szinten
tdjékoztatdst nydjtson az egyes szervezeti egységekhez tartozo ligyiratok szamardl, és az ligy allasardl
is — folyamatban lévé lgyek, Ggyintézési hataridén tul nyuld és befejezett, irattarba helyezett tgyek -.

2.1.2 Az eljaras meginditasa

Az eljardsok néhdany évvel ezel6tt még tipikusan papir alapon indultak. Ma az lgyfelek szdmara
lehetévé kell tenni az elektronikus Ugyinditas lehetdségét is. Ennek érdekében teljes korden
biztositani kell az Ugyfélkapu hasznalatat, és az elektronikus id6pontfoglalds lehetfségét. A
Hivatalban hasznalt valamennyi kérelmet, nyomtatvanyt fel kell télteni a nyomtatvanyszerkeszt6
rendszeren keresztiil ahhoz, hogy az lgyfelek az Ugyfélkapu igénybevételével ki tudjak ezen
kérelmeket tolteni és elektronikus Uton be tudjak kildeni azokat a Hivatalba.

2.1.3 A tényallas tisztazasa

A tényallas tisztazasa érdekében lehetdség van hidanypotlas kibocsatasara, illetve bizonyitasi eljaras
lefolytatasara. Az erre a célra hasznalt iratmintdkat egységesiteni kell, és lehet6ség szerint azonos
formatumban létre kell hozni a Hivatal kbzponti Iratminta Tarat. Ezaltal egyszer(sodne az ligyintézés,
és lehetGség lenne egyes teriileteken - pl. szocidlis részen - olyan front office munkatarsak
alkalmazasara, akiknek a feladata csak arra korlatozédna, hogy az tlgyféltSl hidanytalanul elvegyék az
Ugy inditdsdara vonatkozd kérelmet, majd ezt kovetSen helyszini szemlét folytassanak le,
kornyezettanulmanyt készitsenek, azaz a tényallas tisztdzasa érdekében sziikséges, dontéshozatalt
megel6z6 eljardsi mozzanatokat lefolytassak.

2.1.4 Dontés

A Ket. és az agazati jogszabalyok valtozasainak megfelel6en el kell késziteni az iratmintakat. Az
iktatdoprogramot és az informatikai szakmodulokat olyan mértékben kompatibilissé kell tenni, hogy az
Ugyintéz6nek az egyes dontéseknél kizardlag az indoklasi részt kelljen az adott lgyre vonatkozdlag
specifikalnia, minden mas adatot maga a program dllitson el6 — példaul fejléc, rendelkezé rész,
indoklasban személyi adatok, keltezés stb. -.



2.1.5 Kiadmanyozas

A kiadmanyozas jelenlegi rendszerét fellil kell vizsgdlni, ahol lehet egyszer(siteni kell az aldirasi
rendet. Figyelembe kell venni a helyettesités rendjét, azaz minden alairasra jogosult esetében
keriljon helyettes is megjelolésre annak érdekében, hogy ne legyen fennakadds betegség vagy tartds
tavollét esetében sem.

2.1.6 Jogorvoslatok

A jogorvoslatok a teljesitménymeérés soran alkalmazhaté munkafolyamatok, amelyeknek szama
mutatdszamként is funkcionalhat. Nemcsak a jogorvoslatok szamabdl, hanem azok 1. foku
déntésekre gyakorolt hatdsabdl is kdvetkeztetések vonhatdak le az Onkorményzat teljesitményére
vonatkozédlag.

2.1.7 Végrehajtas

A végrehajtas kilonosen egyes dnkormdnyzati igazgatasi terileteknél pl. adé fokozott hangsullyal
jelenik meg. A végrehajtdsok szama mutatdszdmként is haszndlhato a teljesitménymeérés soran.

2.1.8 Irattarazas

Az irattdrazas az ligy befejezésének utolsé mozzanata, amikor mar jogerés dontés sziiletett és egyéb
tennivald nincs, az Ugyintéz6k irattarba helyezik az iratot. Az irattarazdsnak elektronikus uton az
iktatdoprogramon keresztil, illetve fizikdlisan a papir formatumd Ugyirat irrattdrba helyezésével is
meg kell valésulnia. Mind a koltségtakarékossag, mind a helyhidny miatt torekedni kell a papir
formatumu iratok szamanak csokkentésére, és az iratokat elektronikus uton kell tarolni.

2.2 Ateljesitmény mérésére alkalmas mutatdoszamok

A teljesitmény mérésére alkalmas munkafolyamatok meghatarozasat kovet6en mutatészamokat kell
képezni annak érdekében, hogy a nyujtott teljesitmény szamszerlen mérhets, ezdltal pedig
Osszehasonlithato legyen.



2.2.1 Ugyfél-elégedettség

Az Ugyfelek elégedettségét nem elegendd reprezentativ felmérésekkel mérni. Rendszeresiteni kell az
ilyen irdnyu felméréseket, és biztositani kell a névtelen véleménynyilvanitas lehet&ségét mind papir
formatumban, mind elektronikus Uton. Ennek megvaldsitasa érdekében az lgyfelek szamdra kijelolt
varakozéhelyeken elégedettségmérd kérdGiveket kell kihelyezni, amelyeket a Hivatalban tobb helyen
feldllitott panaszladakban lehet elhelyezni. A honlapon erre a célra rendszeresitett kilon linket kell
kialakitani, ami a név és egyéb adat pl. e-mail cim megjel6lése nélkiil lehetévé teszi a lakosok
szamara a Hivatal m(ikodésével kapcsolatos véleményeik kifejtését. Az elégedettségi kérdGiveket
meghatarozott idénként — javasolt nem évente, hanem félévente, vagy negyedévente — Osszesiteni
szervezeti egységenként és Ulgytipusonként, hogy teljesitmény mérésére alkalmas mutatdszam
képz6dhessen a kérdbivekbdl.

2.2.2 Szervezeti egységek egymas munkajaval valo megelégedettsége

Eddig az Informatikai Iroda tekintetében kerilt sor olyan kérdGiv kitoltésére, amely azt volt hivatott
mérni, hogy a tobbi szervezeti egység mennyire van megelégedve az Iroda mikddésével.

Az Informatikai Irodan kivil tébb olyan szervezeti egység is van, amelynek napi feladatellatasa
kihatassal van a tobbi irodara is — ilyen pl. a Pénzligyi Iroda, Beruhdazasi és Varoslizemeltetési Iroda -.
Ezen irodak esetében szintén rendszeresiteni kellene az elégedettség mérését.

2.2.3 Az 1iigyre forditott iigyintézdi id6 csokkenése

Az Ugyintézési hatarid6 betartdsa az Onkormanyzat teljesitménymérésének egyik legtipikusabb
mérdszama. Az Ugyintézési hataridé betartdsan kiviil azonban mérdszamként funkcionalhat az 1
Ggyre forditott id6 is. Ehhez azonban szlikség van olyan felmérés elkészitésére, amelynek soran az
Ggyintéz6k napi munkajukat tételesen az egyes feladatokra forditott idGtartam hozzarendelésével
beosztjak, azaz az 1 munkanap soran végzett minden egyes tevékenységhez hozzarendelik az erre
forditott idGintervallumot. Ezen felosztast huzamosabb idén at el kell végezni ahhoz, hogy az
eredmények Osszesitésébdl ki lehessen szamolni, hogy 1 gy teljes kori elintézésére mennyi id6t
kellett forditani, figyelemmel arra, hogy 1 Ggyben tébb ligyintézé is végezhetett részfeladatokat.

2.2.4 SZIMSZ és egyéb rendeletek szerinti hataridék illetve rendelkezések betartasa

Az SZMSZ-ben és egyéb rendeletekben meghatarozott hataridék illetve rendelkezések betartdsa is
mérészama lehet az Onkormanyzat teljesitményének.

Tobbek kozott ilyen mérészam lehet:



o Avégre nem hajtott bizottsagi illetve képvisel6-testileti dontések szama,
o hasznositasra nem keril6k ingatlanok szama,

o nyertes pdlyazatok szama,

o elnyert tdmogatasok 6sszege,

o koltségvetés tervezésének pontossaga,

o beruhdzdsok tervezési pontossaga,

o addbevételek tervezési pontossaga,

o pollenszennyezési adatok napi szint( alakuldsa stb.

2.2.5 Elektronikusan kitolthetd, majd bekiildheté nyomtatvanyok szama

Az Ugyfélkapu igénybevétele mellett minden formanyomtatvany, kérelem esetében biztositani kell az
elektronikus Uton torténé kitdltés lehetGségét. Nem elegendd a jelenleg hasznalt nyomtatvanyok
honlapra torténd feltoltése, hiszen ezzel csak a kérelmek elektronikus Uton torténd elérhetGsége
valik lehetévé. A nyomtatvanyszerkeszt6 program segitségével minden kérelmet fel kell tolteni
ahhoz, hogy az ugyfelek az Ugyfélkapun keresztiil ki is tdlthessék ezen nyomtatvényokat, és
elektronikus Uton be is tudjak azt kildeni a Hivatalhoz.

2.2.6 Elektronikus uton kezdeményezett iigyinditasok szama

Az Ugyfélkapu igénybevétele, az elektronikusan inditott {igyek szdma szintén informéciét nyujt a
szervezet teljesitményérél. Jelen projekt tdbb dokumentuma is javaslatot dolgoz ki az Onkormanyzat
elektronikus rendszerének — tobbek kdzott az iktatd programnak, egyéb szakinformatikai program
moduloknak és a honlapnak — a fejlesztésére. Ezen fejlesztési javaslatok kivitelezését kdvetéen az
elektronikus Uton inditott igyek szdma novekedni fog.

2.2.7 Adott évben egy ligyben az elektronikus uton kezdeményezett iigyinditasok
aranya az 6sszeshez képest

Az elektronikus Uton kezdeményezett lgyek szamat szervezeti egységenként és Ugytipusonként
kiilon meg kell hatdrozni. Ezaltal Ugytipusonként aranyositani lehet a papir alapon, illetve
elektronikus uton inditott ligyek szamat.
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2.2.8 Atlagos iigykezeldi idéraforditas

Az iktatéprogram jelenlegi korlatozott kapacitdasa mellett meg kell nézni, hogy mennyi az atlagos
Ugykezel6i id6raforditds. Jelen projekt kapcsan az iktatoprogram fejlesztésére vonatkozdan tobb
javaslat és elképzelés is megfogalmazasra keriilt. Ezen fejlesztések kivitelezését kdvetben szintén

meg kell nézni az atlagos ligykezel8i idSraforditast. Ezen két érték aranya nemcsak az Onkormanyzat,
hanem jelen projekt teljesitményét is méri.

2.2.9 Eljarasi hiba els6 fokon

A jogorvoslatok szama mérészamként indikalhato egy 6nkormanyzati szervezet esetében. Azonban a
jogorvoslatok szaman kivil a teljesitmény mérésére hasznalhaté a 2. foku dontések 1. fokra gyakorolt
hatasa is.

Gondolunk itt arra, hogy a 2. foku szerv:
o helyben hagyja-e az 1. foku dontést,
o részben megvaltoztatja-e vagy

o azl. foku dontés hatdlyon kivil helyezése mellett az 1. fokon eljaré szervet Uj eljardsra
utasitja.

Az eljarasi hibak feltarasa soran nemcsak a jogorvoslatokat, hanem a torvényességi észrevételeket is
figyelembe kell venni. — Jelenleg az allamigazgatasi hivatalok ilyen irdnyd jogkort nem
gyakorolhatnak, de az 6énkormanyzatokkal valé szoros kapcsolattartasra hivatkozva nem hivatalosan,
jelenleg is m(ikodik a szobeli észrevételezés. -

2.2.10 Ellenérzések eredményei

Az Onkormanyzatokndl tobbek kozott az Allami SzamvevSszék, a Magyar Allamkincstar, az
Allamigazgatasi Hivatal, az Apeh tart rendszeresen ellendrzést. A belsS ellenérzési rendszer
keretében szintén sor kertl célellenGrzések lefolytatasara. Az unids palyazatok esetében pedig mind
a palyazat megvaldsitasa, mind pedig annak ,utdélete” soran sor keril atfogd ellenérzések
lebonyolitasara. Ezen ellenGrzések eredményei teljesitménymérési mutatdszamként hasznalhatdak.

Az ellen6rzések sordn feltart hidnyossagok orvosldsa érdekében javasolt a kontrolling vezetd
részvételével utdellenbrzéseket tartani annak érdekében, hogy a vezet6ség szamara nyomon
kovethetévé viéljon, hogy szervezetik a valds napi m(ikédése soran tényleg orvosolta-e az
ellen6rzések sordn feltart hibakat.
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2.2.11 Ugyfelek szama, akik otthonrdél kévetik az iigyeik allasat

Jelen projekt fejlesztési javaslatainak megvaldsitasa révén novekedni fog azon ligyfelek szama, akik

otthonrdl kovetik nyomon az (gyuk alldsat. Ehhez azonban elengedhetetlen a jelenlegi IT

eszkdzallomany és kilondsen a honlap, az Ugyfélkapu és az elektronikus id6épontfoglalas

rendszerének fejlesztése.

2.2.12 Ugyintéz6i munkavégzés hatékonysaganak névekedése

Az (gyintézG6i munkavégzés hatékonysaganak novelése targykorben jelen projekt kapcsan tobb

dokumentum is sziletett, amelyek konkrét fejlesztési iranyokat és javasatokat dolgoznak ki.

Ezen javasatok kozil kiemelendé:

O

A Hivatal szervezeti strukturajanak atalakitasa.
Kozépvezetli réteg valds vezetbi feladatokkal ellatasa.
Kontrolling vezetGi statusz létrehozdsa.
Munkaértekezletek rendszeresitése.

Ugyintézési modell atalakitsa, feladat ellatasi térkép elkészitése, az egyes feladatokhoz
felel6sok és hatarid6k hozzarendelése.

A munkakoérok felllvizsgdlata alapjan olyan letisztazott, egyértelmld munkafolyamat
kijelolése, amely a feladat ellatas elmaradasa esetén lehet6vé teszi a felelGsségre vonast és
szankcionalast.

Az elektronikai rendszer fejlesztése, az iktatdprogram és a szakinformatikai program modulok
teljes korl kompatibilitasa.

Az iratok végsd verzidkig elektronikus Uton torténé nyomon kovetése.

Az Onkormanyzat belsé és kiilsé6 kommunikacids tervének megalkotdsa.

Ezen fenti valtozasok lehetévé fogjak tenni az Ggyintéz6i munkavégzés hatékonysaganak

novekedését.

2.3 Ateljesitmény mérését szolgalo eszkozok
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Az el6z6ekben ismertetésre keriltek mind a teljesitménymérésére alkalmas munkafolyamatok, mind
pedig az alkalmazhaté mérGszamok.

A teljesitmény mérésére alkalmas eszkozok kozil a legjelentGsebbeket az alabbiakban ismertetnénk:

2.3.1 Iktato-rendszer

Az iktatd rendszert alkalmassa kell tenni ahhoz, hogy képes legyen teljesitménymérési eszkdzként
funkcionalni.

Az iktatd programmal szembeni alapveté elvdras, hogy naprakészen tudjon informdaciét nydujtani
tobbek kozott az alabbiakrdl:

o Osszesitett tigyiratforgalom.

o Szervezeti egységenként a folyamatban Iévé ligyek és a befejezett ligyek szama.
o Ugytipusonként a folyamatban 1évé ligyek és a befejezett ligyek szama.

o Ugyintézénként a folyamatban |évé ligyek és a befejezett ligyek szama.

o Az gy alldsa — adott gy milyen stadiumban van: pl. jogorvoslatra var -.

o Az lgyintézési hatarid6 naprakész alakuldsa.

o Az Ugyintézési hataridén tuli Ggyek szama szervezeti egységenként, ligytipusonként és
Ggyintézénként.

o Jeleznie kell a rendszernek mind az egyes ugyintéz6k, mind felettesiik felé a kozelgd
Ggyintézési hataridé lejartat.

o Hatésagi statisztikdk és a Ket. 164.§ (3) bekezdése szerinti statisztika , gombnyomasra”
torténd generalasa.

2.3.2 CAF-rendszer

A teljesitménymeérés eszkozeként kell haszndlni a CAF felmérést és a jelenleg hasznalt MinGségigyi
Eljarast is. Azonban mind a CAF, mind a MinGségigyi Eljaras eredményét be kell épiteni a Hivatal
m(ikodésébe, az azokban meghatarozottakat figyelembe kell venni a szervezetfejlesztés soran is.

2.3.3 Ugyfél elégedettséget méré kérdoiv

13



Az elégedettségi kérddiv 6sszedllitasa soran figyelemmel kell lenni arra, hogy mi az elérendé cél, azaz
mire szeretnénk azt a kés6bbiekben felhasznalni. A kérddivnek vagy szervezeti egységenként
csoportositva kell a kérdéseket tartalmaznia, vagy a kitolt6é tgyféllel kell megjel6ltetni, hogy melyik
iroda esetleg ligyintéz6 feladatellatasa kapcsan alakitotta ki az ismertetett véleményét. A kérdGiv a
névtelen véleménynyilvanitas eszkozeként kell, hogy funkcionaljon és mind papir, mind elektronikus
formatumban az lgyfelek rendelkezésére kell, hogy alljon.

A back office egységként m(kods irodak teljesitményét szintén kérddGivekkel kell mérni, ezeket
azonban a Hivatal tobbi szervezeti egységeinek dolgozdival kell rendszeresen kitoltetni.

2.3.4 Munkaido fényképezés

Az 1 lgyre forditott ligyintézési id6 meghatdrozasaként kell alkalmazni ezen teljesitménymérési
eszkozt. Minden Ugyintéz6vel napi szinten el kell készittetni az aznapi feladatokra vonatkozd
felosztast, azaz konkrét idGintervallum hozzarendelésével meg kell jelolni melyik tGgyben ki milyen
részfeladatot latott el. Ezeket kell Gsszesiteni és meghatarozni ebbdl az 1 ligyre forditott lGgyintézési
id6t.

2.3.5 Bels6 kontrolling rendszer

A belsé kontrolling rendszer Ujrastrukturalasa sziikséges annak érdekében, hogy teljesitménymeérési
eszkozként haszndlni lehessen. Ennek kapcsan az Uj kontrolling vezetdi statusz fokozott figyelmet
kell, hogy kapjon.

2.3.6 Eljarasi statisztikak

A kozigazgatasban meghatdrozott adattartalommal bird évrél évre elkészitend6 hatdsagi statisztikak
vannak rendszeresitve. A hatdsagi statisztikdk az egyes Ugytipusok vonatkozdsaban szamszerien
kérik megjeldlni pl. az adott évben indult Ggyek szdmat, a jogorvoslatok, lUgyészi észrevételek szamat
stb.. Ezen adattartalmak felhasznalhatéak a teljesitménymérés soran. A hatdsagi statisztikak
elkészitésének megkonnyitése érdekében lehetévé kell tenni, hogy ezen adattartalmak az iktatd
programbdl lekérdezhet6ek legyenek.

2.3.7 Teljesitményértékelés
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A Ktv. szerinti teljesitményértékelés a szervezet teljesitménymérésének egyik eszkéze, azonban olyan
IT eszkdzzel tdmogatott teljesitményértékelés bevezetése szikséges, ami lehetévé teszi a
teljesitménymeérési mutatészamok javulasahoz, romlasdhoz kapcsolédd egyéni koztisztviselGi
teljesitmények mérését, a jutalmazds, és esetleges szankciondlds rendszerének gyakorlati
alkalmazasat.

2.3.8 E-kozigazgatasi rendszer

Az E-kozigazgatdsi rendszer jelen projekt kapcsan javasolt fejlesztéseinek végrehajtasat kovetéen
teljesitménymérési eszkdzként is funkcionalhat.

Alkalmas lehet az alabbi mutatdszamok elGallitasara:

Ugyfél-elégedettség.

o

o Elektronikusan kitolthetd, majd bekiildheté nyomtatvanyok szama.
o Elektronikus Uton kezdeményezett ligyinditdsok szama.

o Adott évben egy ligyben az elektronikus Uton kezdeményezett igyinditasok aranya az
Osszeshez képest.

o Ugyfelek szdma, akik otthonrdl kévetik az tigyeik allasat.

o Ugyintéz8i munkavégzés hatékonysaganak névekedése.

2.4 Ateljesitmény mérésének szabalyai

A teljesitménymeérés soran harom f6 szempont van, amelyre figyelemmel kell lenni:
o atlathatésag,
o reprezentativitas,

o objektivitas.

2.4.1 Atlathat6sag

A teljesitménymérési folyamatoknak atlathatdaknak kell lennilik, éppen ezért a jelen
dokumentumban bemutatott Uj teljesitménymérési rendszert csak az Onkormanyzat feladat ellatési
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térképének attekintése és a koncepcionalis tervben bemutatott szervezetfejlesztési modszertan
elsajatitasa utan lehet bevezetni.

2.4.2 Reprezentativitas

A reprezentativitds egy mintanak — jelen esetben Budapest F&varos Il. Keriileti Onkormdnyzat
KépviselG-testiletének Polgdrmesteri Hivatala egyes szervezeti egységeinek - az az
alaptulajdonsaga, hogy képviseli a populacié - Budapest Févaros II. Keriileti Onkorményzat — Iényeges
ismérveit.

2.4.3 Objektivitas

A teljesitménymeérési rendszertdl elvarhato, hogy targyilagos, elfogulatlan és partatlan legyen. Csak
egy objektiv teljesitménymérés alkalmas szervezetfejlesztési célu felhasznalasra.

3 Kompetencia matrix az altalanos dontési kompetenciak, eljarasok
korszeriisitése a stratégiai menedzsment erositése érdekében

A kompetencia matrix a teljesitmény mérésére alkalmas munkafolyamatokhoz rendeli hozza a
felel6soket. Minden szervezeti egység vonatkozdsaban el kell késziteni a feladat ellatasi térképet és
az alabbi kompetencia matrixot ahhoz, hogy az eljarasok korszerUsitése megvaldsithatd legyen.

A hatékonyan m(ikéd6 szervezetnél elkilonilé személy végzi az el6készités, a végrehajtas és a
mindségbiztositds feladatat, illetve vannak, akik csak kozremikddnek a feladat ellatasaban.

> Végrehajtd: az, aki a tevékenység elvégzéséért felelbs.

> ElGkészits: az, aki a végrehajtd részére az adott munkafolyamat valamely elStevékenységét
elvégzi.

> A kozrem(ikod6: segiti a végrehajtot munkajaban, de a feladatellatas tekintetében felelGsség
nem terheli.

> A minGségbiztosito: ellendrzi a végrehajto tevékenységét.

Szervezeti hiba, ha barmelyik funkcidé keresztezi, vagy egy személyben fedi egymast, illetve
ugyanazon folyamaton beliil keveredik a végrehajt6 és a minGségbiztositd szerepkore.
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Déntési kompetencidk személyhez rendelése

ligyintézd I.

ligyintézé Il.

ligyintézé lll.

csoportvezeté

osztalyvezetd

aljegyz6

jegyz6

polgarmester

Az irat érkeztetése

Az eljards meginditdsa

A tényadllds tisztdzdsa

Déntés
Kiadmdnyozds
Jogorvoslatok
Végrehajtds
Irattdrazds
Jelmagyardzat:
VH Aki a tevékenység
Végrehajt végzéséért felelGs
Aki a végrehajtot
MB o |a:/egre ajto
MinGségbiztosit ellenérzi
Aki a végrehajto
részére az adott Az egyes ligyosztalyok tevékenységeinek feltérképezésekor a kompetencia
EK munkafolyamat matrixot minden az ligyosztélyon résztvevs személy nevével, és a
eldtevékenységét mellékelt roviditésekkel fel kell tolteni.
El6készit elvégzi
Aki a végrehajtot
KM munkajaban segiti,

Koézrem(ikodik

de nem 6vé a
felelGsség
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4 Organogramm a hivatal szervezetének atalakitasarol az
ligyintézési id6 csokkentése, vagy mas, az ligyintézés
eredményességét segitdé mutato javitasa érdekében

Budapest Févaros Il. Keriileti Onkorményzat Képvisel6-testiiletének Polgadrmesteri Hivatala jelenleg

az alabbi szervezeti egységekre tagolddik:

SZERVEZETI ABRA

| KEPVISELO-TESTULET |

|

| POLGARMESTER | —_—

i x ‘ ALPOLGARMESTER
Foepitész Polginmesteri 4
Kabinet
r Egészségiigyi
- —_— referens
T JEGYZO
___.--""---- 'H‘
______.---"' - “"“mq___*
e / \ | Aljegyzo
Hurrdinpolitikai Jegyzii
Csopart Titkérsdg
/ \ \‘ \
Seervezesl Mindse gigyi - Torvényes=:gi
Referensek Po Vezegtl'{]jg} dbgtm ik elened wlerens
. 7 3 : . Kérnyezet- e e Belss
Virosrendé szeti Gyamhivatal Informarikai védelmi &z Szabdilysénési = |
Csoport Iroda Mezdgazdasigi oot 1y Eléenﬁrfaem
Iroda BN 5 E
¥ v ¥ 4 v v +
SR 5 . Vagyon-
Szocialis és Epitésiigyi I i Bembézsi és o Paicei g}‘ A
i : B gazgatisi i &s Miveladési enzigyi h
Gyermekvédelmi FLEE e asznositisl &s
s Iroda Iroda WVirslvemehetss Iroda Iroda Ingatlannyilvan-
ek tartasi Iroda

! !

!

Altalinos

Igazgatdsi
s

Koltss g
vetdsi Cs.

Epitésigaz-
gatisi Cs.

Gyermmek-
védelmi Cs.
Szocial-
politikai Cs.
Gazdasagi
Cs.

Pénzugyi és
Szamviteli
Cs.

Altalinos
Muszaki Cs.
Uze meleisi

Cs.

Kézponti

Ugyviteli
s

Lakossag-
szolgilati
e

—» . Irdnyitas

]

- Irodaként miitksdo

Vezetés i i i
' - : - Nem irodai szervezeti




A Koncepcionalis tervben megfogalmazott f6bb szervezetfejlesztési javaslatok, amelyek Budapest

Févaros Il. Keriileti Onkormanyzat Képvisel6-testiiletének Polgdrmesteri Hivatala szervezeti

strukturajaban valtozast eredményeznek az aldbbiak voltak:

@)

Fenti

A kontrolling vezetdi statusz létrehozasa.
Aljegyz6i statusz Ujstrukturaldsa.
Az Informatikai Iroda irodavezetGi allashelyének betdltése, amelynek révén meg kell
szlintetni az lgyintéz6k kdzvetlen jegyzbi iranyitas ala tartozdsat.
Az Informatikai iroda Iétszamanak bévitése annak érdekében, hogy a Hivatalban felmerild
valamennyi informatikai probléma megoldasra keriilhessen, és a helyben végrehajthato
fejlesztések kivitelezhet6vé valjanak.
Az Okmanyiroda méretét és elkilonilt feladatait tekintve 6ndlld, az Igazgatasi Irodatol
elkilonilt részlegként torténd mikodtetése.
A Kornyezetvédelmi és Mez6gazdasagi Iroda 6nallé mikodtetése sem a hatékonysag, sem a
koltségtakarékossag szempontjabdl nem indokolt, a szervezeti egységnek a Varosrendészeti
Csoportba integréldsa sziikséges.
Az Addcsoport méretét és elkllonilt feladatait tekintve 6nallé, a Pénziigyi Irodatdl
elkilonilt részlegként torténd mikodtetése.

szervezetfejlesztési javaslatok végrehajtdsdt kovet6en Budapest F&varos Il. Kerileti

Onkorményzat Képvisel6-testiiletének Polgdrmesteri Hivatala organogramja az aldbbiak szerint

alakul:
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Szervezeti abra

Képvisel6-Tesulet

A 4
i i Polgamester 3
Fotoitées Polgarmesteri Alpolgarmester
p kabinet
4 A i
A Egészségugyi
o referens
Jegyz6 -
Kontrolling
I
kg vezet6
Humanpolitikai Jegyz6i
csoport Titkarsag
Vg
A 4 + A
Referensek SRR Mlnosegggyl Jogtanacsosok Torvefyessegl
csoport vezetd elemzé referens
v
Aljegyz6
A A A A A
Varosrendészeti
. es . Gyambhivatal Informatikai Iroda Sl i o) EIIer’lorze5|
Koérnyezetvédelmi Iroda Egység
Iroda
T J v y 3 v ¥ v
Szocialis és Beruhézasi gyor”
Gyermek- Epitéstigyi és Okmany- Igazgatasi Muvelédési Pénzugyi TGS
. . P X és Ingatlan Adéiroda
védelmi Iroda Varostizemelt iroda Iroda Iroda Iroda o o
" nyilvantartasi
Iroda etési Iroda \roda
I I I I I I ,
Gyermek- Epités- Magasépitési Altalanos Vagyon-

védelmi Cs.

igazgatasi Cs. Cs.
Altalanos

Szocial- Telek-
politikai Cs. rendezési Cs. Miiszaki Cs.
Gazdaségi Cs Uzemeltetési
9 Cs.

Igazgatasi Cs.

Cs.

Lakossag-
szolgalati Cs.

Intézmény-
irdnyitasi Cs

Gazdasagi Cs. FEmEEE 1

Koltségvetési

hasznositasi

b Cs. Cs.
Lakas és
R helyiséggaz-
Szamviteli Cs. alkodasi Cs

—_—) Irényitas

> Vezetés
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5 Homogén terhelési kornyezet kialakitasanak terve az
ligyfélszolgalati tevékenységek ellatasanak javitasa érdekében

Az lgyfélszolgalati tevékenységek ellatasanak javitdsa érdekében az aldbbi tevékenységek
megvaldsitdsa javasolt:

o Kilon front Office tevékenységként szervezett ligyfélszolgdlat kialakitasa.

o Kozponti tgyfélhivo rendszer bevezetése.

o Tobb kulcskompetencidval rendelkezé ligyintéz6k altalanos lGgyintézGi feladatellatdsa.
o Formalizalt eljarasok alkalmazasa.

o Ugyfél-tajékoztatd termindlok kihelyezése.

5.1 Kiilon front Office tevékenységként szervezett iigyfélszolgalat
kialakitasa

A hatékonyabb Ugyintézés érdekében olyan front Office egységeket kell létrehozni, amelyek
kozvetlenil az tgyfélszolgalatokon mikodnek és feladatuk kizardlag az lgyfelek tajékoztatasa — pl.

Okmanyiroda esetében -, kérelmek atvétele — pl. Szocidlis Iroda — lenne, ezen front Office
munkatarsak nem vennének részt a dontések meghozataldban. Budapest Févaros Il. Kerileti

Onkormaényzat Képvisel6-testiiletének Polgdrmesteri Hivatala jelenlegi mikddésében a back Office és
front Office feladatok keverednek, egy azon ligyintéz6 részt vesz az lgyfelekkel valé kozvetlen
kapcsolattartasban, kérelmek atvételében, a tényallas tisztazasaban és a dontés meghozatalaban is.
Az adott ligyintéz6 az lgytipushoz tartozé valamennyi részfeladatot ellatja, azaz elvégzi mind a front
Office, mind pedig a back Office feladatokat. Ez a gyakorlatban az Ugyintézési folyamatban
id6veszteséget okoz, hiszen az Ugyintéz6 Ugyfélfogadasi id6ben szakmai munkat csak nagy
Osszpontositassal tud végezni, az irodaajton kopogtatd Ugyfél ugyanis nem varja meg, amig az
Ggyintéz6 leirja gondolatai, befejezi az éppen folyamatban |évé szakmai munkajat, azonnal
tdjékoztatast és megoldast akar kapni problémajara. Eppen ezért pl. szocidlis teriileten
megvaldsithatd lenne, hogy néhdny kijelolt lgyintéz6 napi munkaidejében csak is kizardlag az
Ugyfeleket fogadna, mig a back Office egység dolgozoi az lgyfelekt6l nem zavartatva tudnanak
szakmai munkat végezni. Ezaltal az ligyfélszolgalati tevékenységek ellatasanak szinvonala javulna és
rovidilne az Ggyintézési hatdridg, illetve az 1 ligyre forditott idd is.
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5.2 Kozponti iigyfélhivo rendszer bevezetésének lehetdségei

Budapest F&varos Il. Keriileti Onkormanyzat Képvisel6-testiiletének Polgarmesteri Hivatala
éplletében jelenleg nincs kdzponti ligyfélhivé rendszer elhelyezve. A Hivatal épliletébe érve az ott
dolgozd személyzet nyudjt tajékoztatast arrdl, hogy milyen lgyben hova kell fordulni, és melyik
Ggyintéz6 hol talalhato.

Az Ugyfélszolgalati tevékenységek elldatdasanak szinvonala nagymértékben javulna, ha elhelyezésre
kerlilne egy olyan Ugyfélhivd rendszer, amelynek segitségével az adott Ugytipus vonatkozdsaban
lehetGség nyilna a sorszamigénylésre. A rendszernek szervezeti egységenként és ligytipusonként
kellene megadnia az ligyfelek szdamadra a vélasztasi lehet6séget. A megfelelS Ugytipus kivalasztasa
utan az lgyfelek sorszamot kapndnak. Az lgyfélnek jard tajékoztatd céduldn a sorszam mellett az
iroda szamanak, épliletben vald helyének — hanyadik emelet — és az ligyintéz6 nevének is meg kell
jelennie. Ezt kovet6en a sorszdm monitoron torténd megjelenése biztositana az Ugyfél sorra
kerilését.

5.3 Tobb kulcskompetenciaval rendelkezd ligyintézok altalanos ligyintézoi
feladatellatasa

Minden szervezetben vannak kulcsfontossdgu dolgozdk, akiknek szaktuddsa, munkatapasztalata
potolhatatlan. Mégis ezen munkavallaldk is ellatnak altalanos ligyintézGi feladatokat ahelyett, hogy
vellik kizarélag a kimagaslé szaktudasuknak megfelelS feladatok keriilnének elvégeztetésre. Minden
kulcskompetencidval rendelkezé lgyintézé mellé egy altalanos lgyintéz6i feladat-ellatasu dolgozd
elhelyezése javasolt. Ezen megoldas két szempontbdl is hatékonyabbd teszi az ligyfélszolgalati
tevékenységek ellatasat. Egyrészt ha csak szakfeladat keriil elvégeztetésre a kulcskompetencidval
rendelkezé ligyintézével, és altalanos lgyintézdi feladatait mas dolgozd veszi at, tobb szakfeladat
kerll elldtdsra a munkaid6é alatt. Masrészt az altalanos képességekkel rendelkez6 ,segéd” napi
szinten latja a szakember munkajat, igy lehet6sége van tanulni a kulcskompetenciaval rendelkezé
dolgozotdl, lehetdvé valhat az utanpdtlas nevelés.

5.4 Formalizalt eljarasok

Az eljarasok formalizalasaval az Ugyintézési hatdridé rovidithets, illetve az Ugyfélszolgalati
tevékenységek ellatasanak szinvonala javithatd. Az informatikai szakmodulok fejlesztése és a front
Office tevékenységként szervezett Ugyfélszolgdlat kialakitasa is feltételezi az iratmintak
egységesitését, kozponti Irat-minta Tar létrehozdsat, a formalizalt eljardsokat.
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5.5 Ugyfél-tajékoztaté terminalok kihelyezése

Budapest F&varos |Il. Keriileti Onkorményzat Képvisel6-testiiletének Polgdrmesteri Hivatala
éplletében jelenleg nincsenek Ugyfél tajékoztatd terminalok elhelyezve, sét tdjékoztatd tablak,
plakatok sem.

A Hivatal éplletének ,arculat valtozasa” szikséges annak érdekében, hogy az lgyfelek szamara
kijelolt varakozdsi hely minél tébb informaciét nydjtson az ligyeiket a Hivatalban személyesen
elintézni kivdno lakosok részére, illetve az épiletek teljes akadalymentesitését is meg kell valdsitani
az egyenl6 banasmaod biztositdsa érdekében.

Ugyfél-tajékoztatd termindlok elhelyezésével lehetévé valik az egyenlé bandasmod biztositdsa. Ezen
terminalok a vakok és gyengén latdk szamara nagy segitséget jelentenének a személyes lgyintézés
soran.

6 Projektiranyitasi modszertan bevezetése a projekt szemlélet
megerositése érdekében

Jelen dokumentum a projektiranyitas tekintetében be kivanja mutatni a PRINCE- féle médszertant® és
Budapest Févaros II. Keriileti Onkorményzat Képvisel8-testiiletének Polgdrmesteri Hivatala esetében
ezen modszertan gyakorlati bevezetése érdekében javaslatokat dolgoz ki.

A PRINCE betliszd, amely az alabbi angol kifejezésekbdl tevédik 6ssze:

Projekts In Controlled Environments - PROJEKTEK ELLENORZOTT KORNYEZETBEN

A PRINCE egy strukturalt projektvezetési modszertan, amely egyarant kitér a vezet6i és
szakmai feladatokra, valamint részletezett eljardsokat nyljt ezek tamogatasara. Ez a
modszertan az angol kormanyzati szervek altal kertlt kifejlesztésre, és engedély nélkul
barki szdmara szabadon hasznalhaté.

A PRINCE médszertan harom f6 komponensbdl all, ezek a kovetkez6k:

® A projekt szervezete.
e Atervezés.

! A mddszertan bemutatdsa

Molnar Balint: Projekt Iranyitas mddszertana (PRINCE) Bp. 1997. (www.mtaita.hu),
PRINCE médszertan www.itb.hu/ajanlasok/a5/html/a5 3-2.htm

ismertetésével torténik.
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e Azirdnyitds és az ellenGrzés.

Ezen harom f6 komponenshez kapcsolddnak az alabbi termékek és tevékenységek:

® Iranyitasi termékek: Idetartozik a projekt szervezeti felépitésének leirdsa, a tervek és az
el6rehaladasi jelentések. Ezek a termékek az irdnyitasi tevékenység termékei.

//////

''''''

e Szakmai termékek: a projekt létrejottének célja ezen termékek megalkotdsa, amelyek a
szakmai tevékenység termékei.

6.1 A szervezeti elemek

A projekt résztvevdinek hatékony felhasznaldsa miatt a szervezet kialakitdsakor mind az
emberek szakmai felkészlltségét, mind az egyes személyiségek tulajdonsdgait
figyelembe kell venni. A munkacsoportokon belll felel6sségi koroket kell kijeldlni,
amelyek biztositjak a vezetés hatékonysagat és megfelel6 visszacsatolasi képességét.

A PRINCE ezeket a felelGsségi koroket szerepkorok segitségével hatarozza meg, és nem
konkrét személyekhez koti. A szerepek személyekhez rendelése minden egyes projekt
el6tt dontést igényel. Ugyanaz a személy tébb szerepkorhoz is kijeldlhetd egyidejlileg,
vagy kilonb6z6 szerepekhez a projekt mas-mas szakaszaban.

e A projektvezetGség

A projektvezetOséget az Informatikai Végrehajtd Bizottsag jeloli ki a PRINCE
projekt atfogd ellenérzésére. Harom tapasztalt vezet6i szerepkdrbdl tevédik ossze,
amelyek mindegyike fontos projektérdekeket képvisel.

> Ugyvezet6: a fels6 vezetés altal kijeldlt személy, aki a projektrél minden tekintetben
atfogd utmutatast ad és tajékoztatast kap.

» Felhasznaldi képviselS: a rendszer felhasznaloit képviseli vagy a projekt fontosabb
termékeit fellgyeli.

> Szakmai képvisel6: azokat a terileteket képviseli, akik a kivitelezésért és
Uzemeltetésért lesznek felel&sek.

e A projektiranyité

A kijel6lt projektiranyitd felelés a projekt irdnyitasanak napi ellatasaért a projekt
minden szakaszaban.

e A szakasziranyité

Minden egyes szakaszban egy kijelolt szakasziranyitd felelds a szakasz
termékeinek idében, megfeleld mindségben és koltséggel térténd elballitdsaért. A
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kivant erdéforrasoktdl vagy a szakmai felkészlltségtél fiiggéen a Projektvezetés
kijelélhet:

- egy projektiranyitot, akit minden szakaszban egy szakasziranyité segit,

- egy projektiranyitot, aki teljes egészében ellatja a szakasziranyito szerepét is,
- szakasziranyitdk sorozatat, akik egy adott szakaszban projektiranyitdként is tevékenykednek.

e Munkacsoportok

A szakasziranyitd felelés az iranyitdsa ald tartoz6 ~munkacsoportok
tevékenységeinek Osszehangolasdért és a szakasz termékeinek elkészitéséért. A
munkacsoport felépitése, felel6sségi kérei és személyekhez rendelése a projekt
természetétsl és méretétdl, valamint a rendelkezésre allé szakmai tudastol fugg.

e A projektbiztositd csoport

A projektbiztosité csoport (PCS) biztositja a projektfejlesztési tevékenységeinek
folyamatossagat és a termékek egységességét. Szerepkorei:
» Adminisztrativ koordinator: adminisztrativ ellenGrzést gyakorol a projekt felett a
koltségek és a hatarid6k tekintetében.

» Szakmai felelés: szakmai ellen6rzést végez és figyeli a mdszaki szempontok
érvényeslilését.

> Felhasznaldi koordinator: a felhasznaloi érdekeket képviseli, valamint ellatja a
felhasznalok ellendrzési funkcioit.

e Projektellaté iroda

A szervezeten belll feldllitott projektellaté iroda gondoskodik a projektbiztositd
csoport személyzetérdl és egyéb szolgaltatasi tdmogatasokrol.

6.2 A tervek alkotoelemei

A becslés, tervezés és kiigazitas allandd és kulcsfontossagl tevékenységei barmely
projekt vezetésének. A PRINCE a projekt teljes élettartama soran gondoskodik a
megdfeleld szint( tervek el6készitéséhez és karbantartdsdhoz sziikséges strukturarol.
Tervek készlilnek a projektre, mint egészre vonatkozéan, azutdan minden egyes
szakaszra, majd a részletes munkara a szakaszokon bellll. Kilon eljards van a
helyreigazitasi terv elkészitésére, amely az eredeti tervektdl vald eltérést korrigalja. A
PRINCE struktira ramutat a miszaki tervezés, eréforras tervezés és a mindség tervezés
szlikségességére.

e Szakmai tervezés
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A szakmai tervek a leszallitandd termékekkel és azokkal a tevékenységekkel
foglalkoznak, amelyek biztositjak, hogy a termékek id6ben I|étrejojjenek és
kielégitsék a kivant minoségi kritériumokat.

A projekt szakmai terve grafikon formajaban abrazolja a projekt fontosabb
tevékenységeit. A projekt erGforrastervével egyltt a projekt munkalatok
el6érehaladasanak megjelenitésére szolgal.

A szakasz szakmai terve a termékeket, tevékenységeket és a minGségellenGrzési
pontokat abrazolja. Az els6 szakasz tervét kivéve, amelyet a projekt tervvel
egyutt készitlink, mindig a megel8z6 szakasz végén késziil el.

Még a legkisebb projekt esetében is készlilnek részletes szakmai tervek, amelyek
a kiilbnb6z6 nagyobb tevékenységeket bontjak le.

A szakasz szakmai tervébdl és a részletes szakmai tervbll egyéni munkatervek
készilnek, amelyek kijel6lik a részletes tevékenységeket a munkacsoportok
tagjainak.

Er6forras tervezés

Az erdforrastervek a projekt koltségeit és az erdforrasok kijeldlését kezelik.
Elkészitésiik a megfelel6 szakmai terv alapjan torténik.

A projekt eréforrasterve azonositja a munkalatok soran szikséges erGforrasok
tipusat, mennyiségét és koltségeit.

A szakasz eréforrdsterve egy megadott szakaszra vonatkozodan részletezi a
szlikséges erdéforrasokat. Meghatdrozza a szakasz végrehajtdsdhoz szlikséges
koltségeket és alapot nyuUjt a tényleges koltségek és erdéforras felhasznalas
kimutatasahoz.

Részletes eréforrastervet abban az esetben készitink, ha egy nagyobb
tevékenységet szeretnénk koltségek és er6forrasok szempontjabdl figyelemmel
kisérni.

A min0ség tervezése

Mar a tervezési szakaszban figyelmet kell forditani annak biztositasara, hogy a
projekt termékei a kivant mindségben késziljenek el. Tesztelheté mindségi
kritériumokat kell meghataroznunk és elfogadnunk, megfelel6 tesztelési
stratégiaval egyutt. Ki kell dolgozni a min6ségi szemlék eljarasrendjét,
meghatarozni a szemle tevékenységeit és az azokhoz szlikséges eréforrasokat.

A min0Oségtervezés eredményeivel kiegészitjik a megfeleld szint(i szakmai- és
er6forrasterveket. Amilyen mértékben a tervek tartalmazni fogjak a
mindségellendrzést, olyan mértékld mindséget épitiink magaba a végtermékbe.

A projekt szintli terv az atfogd minGségi stratégiat jeloli ki. Meghatdrozza a
kovetend6 szabvanyokat és a fontosabb termékek mindségi kritériumait.
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Tartalmazhat ezenkivil klils6 megszoritasokat is, mint amilyen egy elGirt
konfiguraciokezelési modszer hasznalata.

A szakasz szint( terv a széban forgd szakaszban elkészllé termékek mindegyikére
meghatdrozza a minGségi  kritériumokat, tesztelési eljarast valamint
Utmutatasokat ad a minGségi szemlére vonatkozoéan.

Részletes tervre akkor lehet sziikség, ha egy adott tevékenység mindségét
szeretnénk biztositani.

e Helyreigazité tervezés

A projektvezet6ség a projekttervekre és a szakasztervekre vonatkozodan tliréseket
fogad el. Ezek a tlirések, olyan id6- és koltségkorlatokat jeldlnek ki, amelyek
kozott a projekt a vezet6ség tajékoztatasa nélkil mikodhet.

A helyreigazitasi tervre olyan helyzetekben van szikség, amikor ezeket az idG-
vagy koltségkorlatokat mar talléptik, vagy valdszinlleg tal fogjuk lépni. A terv
leirja az eltérés okat és kovetkezményeit, majd helyreigazitasokat javasol a
projektvezet6ségnek. Ha a projekt tlrését mar talléptik, a projektvezetdség
jovahagyasat kell kérni a helyreigazitasi tervre. Jdvahagyas esetén a
tovabbiakban a helyreigazitasi terv veszi at az aktuadlis szakasz tervének szerepét.

6.3 Az ellenorzeés

A folyamatban levé munkalatok rendszeres és hivatalos 6sszehasonlitasa a tervekkel, a
rendszer id6szerliségét, koltségellenGrzését és minGségét biztositja a fejlesztés soran. A
PRINCE egy vezet6- és termékorientalt ellenérzési struktirat nyudjt a munkalatok
figyelemmel kisérésére, amelyet egy beszamolasi rendszer tdmogat, hogy lehetévé tegye
az Ujratervezést és mas helyreigazitasokat.

e Vezetdi ellenérzések

A PRINCE az egész projektre kiterjed6 vezetGi ellen6rzési strukturardl
gondoskodik. Az ellen6rzések kiterjednek a projekt Osszes tevékenységeire és a
legmagasabb szinten lehetévé teszik a fels6 vezetés szamara a projekt
allapotanak attekintését.

Ot fajta ellen8rzés létezik:

1. Vezetdi ellenGrzést kell gyakorolni projektalapitdskor, azért hogy a projekt vildgosan
megfogalmazott céllal és alkalmas vezetési strukturaval jojjon létre.

2. A szakaszzdro értékelés kotelez6 ellenérzési pont, amely minden egyes szakasz végén
esedékes. Tartalmaz egy hivatalos el6addst a projektvezet&ség szamara a projekt aktudlis
allapotardl, és jovahagyasra terjeszti el6 a kovetkezd szakasz szakmai- és eréforrastervét.
Sziikséges a projektvezetGség jovahagyasa, miel6tt a projekt korlatozads nélkil (lasd
szakaszkozi értékelés) elkezdené a kovetkez6 szakasz munkalatait.
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3. Szakaszkozi értékelés tarthato, ha:
o egy hosszantartd szakasz kdzben informacidra van sziikség a projekt allapotardl,
o felhatalmazasra van sziikség a kovetkez6 szakasz munkalatainak korlatozott médon
valo elkezdésére, miel6tt az aktualis szakasz véget érne,
o a helyreigazitasi terv szemléje kapcsan, amikor a projekt eltért az eredeti tervektdl.

4. A munkamegbeszélés egy rendszeres szakmai és vezetSi ellenGrzési pont. A
megbeszélést a szakaszirdnyitéd vagy annak felhatalmazasaval a projektbiztosité csoport
vezeti. Résztvev6i a munkacsoportok, akik azokrél az alapinformacidkrél gondoskodnak,
amelyek alapjan mérni lehet a munkdlatok el6rehaladasat a szakasz szakmai- és
er6forrastervéhez képest.

5. A projektzdrds a projekt munkalatainak utolsé szemléje. Szerepe hasonlé a szakaszzard
értékeléséhez, de inkabb a projekt egészére vonatkozik, mintsem az utolsé szakaszra.

TermékellenGrzések

A minGségi és szakmai ellen6rzések nem egy szakasz vagy a projekt
végeredményének, hanem megadott termékek ellen6rzésére vonatkoznak. A cél
az, hogy a fejlesztés soran keletkez6 hibakat a lehetd legkorabban azonositsuk és
kijavitsuk.

Minden egyes mindségi szemlére megfelel6 szakmai és felhasznaldi
személyzetet jelolink ki, akik ellen6rzik, hogy a termék teljes és hibatlan. Ehhez
az el6re meghatarozott mindségi kritériumokat veszik sorra, amelyek a termék
egységességét és a felhasznalodi szempontok érvényesilését biztositjak. Ezek utan
a termék hivatalos valtozasellenorzési eljaras ala kerdil.

Varatlan miiszaki eseménynek nevezzik, amikor egy vagy tébb termékkel
kapcsolatban el6re nem tervezett esemény mertl fel. Miutdan nem tervezett, fel
kell jegyezni és megfelelé ellenintézkedéseket kell foganatositani azért, hogy
fékezzUk hatasat és megel6zzik a tervekt6l valé nagyobb mértékl eltérést. A
varatlan mlszaki eseményeket a hivatalos konfiguraciokezelési modszer keretein
beldl kezeljik.

A konfiguraciokezelési moédszer a termékfejlesztést ellendrzi a termékek
hivatalos megjelolésén, allapotaik figyelemmel kisérésén és az allapotok kozotti
kapcsolatok feljegyzésén keresztil.

6.4 Termékek és tevékenységek

A PRINCE tervezési technikakat és dokumentumokat biztosit, amelyek strukturaljak a
projektet. A tervezés kulcsa a szikséges termékek meghatarozasa. A termékek
meghatarozasabdl kiindulva elemezzik az elGallitdsukhoz sziikséges munkat, azutan
megallapitjuk a tevékenységek logikai sorrendjét.

Megkulonboztetiink vezet6i és szakmai tevékenységeket, valamint mindségi eljarasokat.
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7.

A vezetoi tevékenységek a projekt tervezésével, figyelésével és beszamoltatasaval
kapcsolatosak, mind a normalis, mind a kivételes esetekben. Tervek, beszamoldk és mas
ellen6rzé dokumentumok formajaban irdanyitasi termékeket eredményeznek. A vezetsi
tevékenységek magukban foglaljdk a projekt minden szakmai tevékenységének
tervezését és ellenbrzését.

A szakmai tevékenységeket teljes egészében a projekt terjedelme és célja hatarozza
meg. A szakmai tevékenységek azt a munkat testesitik meg, amelyek a projekttdl
megkovetelt termékek elballitdsahoz sziikségesek.

A projekt kezdetén a projektvezet6ség meghatarozza azokat a szakmai termékeket,
amelyekre a felhasznaldknak sziiksége van. Tovabbi szakmai termékek hatarozhatok
meg a szakmai stratégiaban, amelyet egy megadott szakaszban alkalmazunk.

A minodségi folyamatok egyesitik mindazokat a tevékenységeket, amelyek a vezetdi és
szakmai termékek mindségi kovetelményeinek meghatarozasaval foglalkoznak, valamint
biztositjak a kivant mindség meglétét a végtermékben. A tevékenységeket a termékek
természete és a vezetli (féleg felhasznaldi) kdvetelmények hatarozzak meg.

6.5 A PRINCE hasznalatanak eldnyei

A PRINCE hasznalatanak elényei, hogy:

e azonositja az irdnyitasi és szakmai termékeket és segit biztositani, hogy azok id6ben
elkésziljenek a tervezett koltségeken beliil;

e atermékek minGségére figyelmet fordit;

o elkliloniti a szervezet, tervezés és ellenGrzés vezetési és szakmai oldalait;

o elGsegiti az ellenérzést minden szinten;

e |athatdva teszi a vezetés szamara a projekt munkalatainak el6rehaladdasat;

e kommunikdcids lehet6ségekrdl gondoskodik a projekt minden résztvevéje szamara;

e biztositja, hogy a munkalatok a helyes sorrendben folyjanak;

¢ amegfelel6 id6ben és helyen vonja be a fels6 vezetést;

e amegfelel6 id6ben és helyen vonja be a felhaszndaldkat;

e lehet6vé teszi a projekt befagyasztasat és Ujrainditasat, a vezetés teljes ellen6rzése mellett, a
projekt folyaman barmikor.

6.6 A PRINCE mddszertan 6nkormanyzati bevezetése

A projektiranyitas PRINCE- féle mddszertananak bevezetése javasolt Budapest FGvaros Il. Keriileti
Onkormaényzat Képvisel6-testiiletének Polgadrmesteri Hivataldnal is, mivel e médszertan bevezetése
koltségtakarékos megoldast jelent a projektiranyitas Ujrastrukturalasanak teriletén.
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A MODSZERTAN AZ ALABBIAK SZERINT ULTETHETO AT AZ ONKORMANYZATI KOZIGAZGATASRA:

o A szervezeti elemek

A projekt céljanak megfeleléen ki kell alakitani azt a szervezeti egységet, ami a
projektet felligyeli és az egyes munkafazisokat elvégzi. A projekt szervezet
kialakitasa soran figyelemmel kell lenni a Hivatal jelenlegi szervezeti
strukturajara, illetve arra, hogy amennyiben a projekt szempontjabodl sziikséges
szaktuddssal rendelkezd koztisztvisel6 nem all kozszolgdlati jogviszonyban a
Hivatalnal, akkor kiils6s szakért6 megbizasa szlikséges. A szervezeti egységek
létrehozasa soran pontos feladat meghatarozas, hatarid6 kijelolés és a felelGsségi

viszonyok rendezése szlikséges.

Minden projekt esetében meg kell hatdrozni a PRINCE- féle szerepkoroket,
amelyekhez a megfelel6 tudassal, szakértelemmel és gyakorlattal rendelkezé

személyeket kell hozzarendelni.

A Hivatal sz(ikds humanerd6forrasara tekintettel fokozottan felhivjuk a figyelmet
arra, hogy ugyanaz a személy tobb szerepkdrhoz is kijeldlhet6 egyidejlileg, vagy
kilonb6z6 szerepekhez a projekt mas-mas szakaszaban. Abban az esetben
azonban, ha ugyanazon személy tébb szerepkort is betolt kilon-kilon meg kell

hatdrozni az ezekhez tartoz6 feladatokat és felel6sségi rendet!

Az alabbi szerepkorok kialakitdasa szikséges az onkormanyzati projektiranyitas

kapcsan:

Projektvezetdség
A y !
Ugyvezets Felhasznaloi Szakmai P Projektellaté
d T képviseld képviselé Iroda
A \ \

Projektbiztositd

Projektiranyité T Projektiranyité T Projektiranyito csoport

Szakas Szakas Szakas Szakas Szakas Szakas Szakas Szakas Szakasz- Szakas Szakas Szakas
iranyitod irdnyitod irdnyitod irdnyitod iranyito iranyité iranyité iranyité iranyité iranyité iranyité iranyité

Munka- Munka- Munka- Munka- Munka- Munka- Munka- Munka- Munka- Munka- Munka- Munka-
csoport csoport csoport csoport csoport csoport csoport csoport csoport csoport csoport csoport

=
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o Termékek és tevékenységek

A PRINCE- féle mddszertannak megfeleléen az 6nkormanyzati projektiranyitasban
is klon kell valasztani az iranyitasi, a szakmai és minGségligyi terméket, amely
termékek a vezetdi, szakmai és minGségiranyitasi tevékenységek alapjan jonnek
létre.

Ezen harom tevékenység tipus egymastdl elhatarolt gyakorlasara nagy hangsulyt
kell helyezni a projekt szervezet kialakitédsa soran.

o A tervek alkotoelemei

Budapest F&varos II. Keriileti Onkormanyzat Képvisel§-testiiletének Polgadrmesteri
Hivatala projektiranyitdasa soran eddig is nagy hangsulyt helyezett a becslés,
tervezés és kiigazitds tevékenységeire, ezek adminisztralasa, kuUlon
dokumentumokban vald egységes eljarasi rend szerinti kezelése azonban nem
valésult meg.

Az Onkormanyzatok sz(ikés anyagi lehetGségeik miatt szinte kizardlag
palyazatokbol valdsitanak meg projekteket. Még az egyes palyazati 6nrészek
el6teremtése is nagy gondot jelent az Onkormanyzatok jelenlegi pénzlgyi
helyzetében, a teljesen 6ner6bdl finanszirozott projektek éppen ezért az utdbbi
idében hattérbe szorultak.

A palyazatok azonban mas-mas dokumentacios rendet kdvetelnek meg, illetve
irnak el6. Az onkormanyzatok éppen ezért nem alakitottak ki sajat
projektiranyitasi maddszertant, hanem a beny(jtandd palyazatok kiirdsaban
rogzitett irdnyitasi rendszert alkalmazzak. Ennek hatranya, hogy nincsen egységes
projektiranyitas rendszer kiépitve, minden palyazat mas-mas keretek kozott keril
megvaldsitasra, tehat a naprakész nyomon kdvetés és dsszehasonlithatésag nem
biztositott.

A projektek tervezése is tipikusan a palyazatok beadasat megel6z6 tevékenység,
amelynek célja azt eldonteni be tudja-e adni, és ha igen milyen keretek k6zott az
6nkormanyzat az adott palyazatot.

A PRINCE- féle médszer alapjan a projekt egészére vonatkozo terven felll minden
szakaszra és munkafolyamatra kilén tervet kell késziteni. Ezaltal megvaldsithatd
a szakmai tervezés, az er6forras tervezés, illetve a mindség és a helyreigazitas
tervezése is.
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Az alabbi tervek dokumentalt elkészitse sziikséges minden egyes dnkormanyzati
projekt esetében:

A mindség Helyreigazité

Szakmai tervezés Eréforras tervezés . .
tervezése tervezés

Projekt szakmai Projekt A projekt szint(
terve eréforrasterve terv
Szakasz szakmai Szakasz A szakasz szintl
terve eréforrasterve terv
Egyéni
munkatervek

o Azellen8rzés

Budapest Févaros II. Keriileti Onkormanyzat Képvisel§-testiiletének Polgadrmesteri
Hivatala az ellenGrzés terén az egyéb feladatellatasok esetében is hianyossagokat
mutatott. Eppen ezért tettiink javaslatot a Helyzetelemzésben és a Koncepcionalis
tervben a kontrolling vezetdi statusz |étrehozasara, hogy ezaltal er6s6djon az
ellenGrzés tevékenysége 6ssz-Onkormanyzati szinten is.

Sajnos a projektiranyitas kapcsan is hianyossagokat tapasztaltunk az ellenérzés
terlletén, éppen ezért a PRINCE- féle modszertan teljes atvételét javasoljuk
annak érdekében, hogy a projektiranyitds megfelel6 szinvonalon valdsuljon meg.

Rendszeresiteni kell az Onkormanyzatnal a vezetdi ellenérzéseket. Dokumentaltan
minden egyes projekt inditdsakor és zardsakor vezetdi ellendrzést kell tartani, a
projektekben meghatarozott ellen6rzési pontokndl rendszeresiteni kell a
szakaszzard értekezleteket. Az ellendrzési tevékenység tekintetében tapasztalt
problémak miatt javasoljuk, hogy egy-egy hosszabb folyamat esetében a
szakaszkozi ellen6rzés is megtartasra keriljon, amelyen a projektiranyitd és az
érintett szakasziranyité vegyen részt. A szakasziranyitdk a felligyeletiik ala tartozo
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munkacsoportok tagjaival rendszeresen tartsanak munkamegbeszéléseket, hogy
az ellendrzési nyomvonal a projektben résztvevs also szintig kiterjedjen.

A vezetli ellendrzések mellett a termék ellendrzés keretében nagy hangsulyt kell
helyezni a minGségi szemlére, ahol ellen6rzésre keril, hogy a projekt termék
valéban megvaldsitja-e a tole vart funkcidkat.

Osszegzés

Bar a PRINCE- féle projektiranyitasi modszertan legalabbis els6 olvasatra
bonyolultnak, esetleg tuladminisztraltnak tlinhet, csak egy ilyen minden
folyamatot leszabalyozé moddszertan révén lehet megvaldsitani a megfelel6
szinvonall projektiranyitast.

Meggy6zédésiink, hogy a bemutatott projektiranyitasi mddszertan alkalmazasa
csak az els6 néhany projekt esetében fog tobblet raforditést igényelni - mind
humanerdéforras, mind Ggyintézési id6 tekintetében -, ezt kdvetGen pedig bevalt és
kénnyen alkalmazhato gyakorlatta fog valni.
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