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1. Vezetoi osszefoglalo

1.1. A tanulmany felépitése

Jelen tanulmany az AROP-3.A.2 szervezetfejlesztési projekt 7. szamu, ,Szakmai és tamogat6
folyamatok fellilvizsgalata” cim( feladata keretében kidolgozott, harom folyamat fellilvizsgalatat
tartalmazza. A felllvizsgalat céljabdl kivalasztott folyamatokat Budapest Févaros XVIII. kertlet
Onkorméanyzata hatarozta meg a benyujtott és elfogadott AROP palyazataban. A harom
felllvizsgalt folyamat:

e (Csatornazas folyamata

o Holdingositas tapasztalatai

e Hivatal és intézmények, ill. tarsasagok kozotti informacidoaramlas

A harom folyamat elemzése ebben a sorrendben, az adott feladat sajatossagainak megfelel6
modszertani és tartalmi szempontok szerint szerepel a jelen tanulmanyban.
Mindegyik folyamat kapcsan:
¢ bemutatjuk a feladatot;
megjeldljuk a médszertant;
megjeldljik a forrasokat;
bemutatjuk a folyamat-térképezések, folyamat-elemzések eredményeit;
bemutatjuk az elemzések alapjan megtett kdvetkeztetéseket és javaslatokat.

Az egyes folyamatokra vonatkozé rész-tanulmanyok célja, hogy az adott folyamat kapcsan feltart
problémakat, a folyamat fejlesztési lehetéségeit, valamint a konkrét megvaldsitasra vonatkozé
javaslatokat bemutassak és megvaldsulasukat el6segitsék.

1.2. Modszertan

A tanulmanyok kidolgozasa soran szervezetfejlesztési tanacsadoi megkdzelitést alkalmaztunk.
Ennek megfeleléen a rész-tanulmanyok kidolgozasa mentén az elemzd és fejleszté munkat a
kovetkez§ fazisokra bontottuk:
o afeladat, illetve a megoldandé probléma meghatarozasa;
e a folyamatra vonatkozd, azt jellemz6 adatok, informéaciok korének meghatarozasa,
adatgyd(jtés, az adatok, informaciok konszolidacioja, feldolgozasa;
a folyamatra vonatkozé adatok, informaciok elemzése, a problémak okainak feltarasa;
o a feltart okok kezelésére alkalmas strukturalis és operativ fejlesztési javaslatok, opciok
kidolgozasa.

A munka soran, az adatgyljtés fazisdban elsédlegesen interjukra, dokumentumelemzésre,
csoportos interjukon, eseményeken valdé részvételre, mint bemend informacidkra
tamaszkodtunk. A kivalasztott folyamatok jellegébdl adéddéan a folyamatokra vonatkozoéan
értékelhetd mennyiségli és mindségli statisztikai adat nem allt rendelkezésre. Fejlesztési
szempontbdl elemzésre alkalmas adatok gydijtése a folyamatok sajatossagai miatt nem volt
megvalosithatd, mivel ezen folyamatok kapcsan nem hatarozhatok meg olyan mérhetd
jellemzék, amelyekrél statisztikailag értékelhetd mennyiségi adat keletkezik.
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Az Onkormanyzat ajanlatkérése alapjan, a folyamatok elemzése soran alkalmaztuk a DMAIC
modszertan folyamat javitasra vonatkozé egyes elemeit, elsésorban a folyamatok leirasa, a
folyamatok résztvevéinek a munkaba valé bevonasa, az optimalizalasi szempontok
meghatarozasa kapcsan. Az eltérd tulajdonsagu folyamatok esetében alkalmazott konkrét
modszereket részletesebben bemutatjuk az egyes részanyagok targyalasa soran.

1.3. Osszefoglalé megallapitasok

A csatornazas eljarasrendi tamogatasa mellett a lakossagi kapcsolat valés és hiteles
menedzselésének segitését célozza, felhivja a figyelmet a folyamatok fejlesztési lehetéségeire és
a szukséges beavatkozasi, ellenbrzési pontokra, az atveheté legjobb gyakorlatokra a projekt-
cégektdl, a feleslegesseé valt adminisztracios lépések kiiktatasanak lehetbségeire.

A holdingositas a folyamat jelenlegi allapotat, jov6beli fejlesztési lehetbségeit targyalja, fokuszba
allitva az intézményi szolgaltatast, egybefliggb és koherens szolgaltatdsmenedzselési eszkdztar
alkalmazasat javasolva, amely homogenizalast, logikai rendezettséget, atlathatéosagot és a
szolgaltatasi partnerség megteremtését is jelenti. Fejlesztési javaslatokat fogalmaz meg az
iranyitas, a menedzselés, a tamogatd belsd szolgaltatasok (gazdasagi, Uzemeltetési), a szakmai
iranyitas valamint a megvalésitas kapcsan.

Az informacidaramlas a személyes informacidaramlasi alkalmak hatékonysaganak és
eredményességének javitasi lehetéségeit, valamint Uj, hatékony és eredményes formak
bevezetését tamogatja. Bemutatja, hogy az informacidaramlas Osszefilgg a szervezet
mikodésének, iranyitasanak, vezetésének maddjaval, valamint ennek fejlesztése ezt akadalyozé
hagyomanyok fellilvizsgalatanak szikségével.
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2. Tanulmany célja es fokusza

Budapest XVIII. keriilet Pestszentlérinc-Pestszentimre Onkormanyzata egy komplex AROP projekt
egyik munkarészeként célul tizte ki az 6nkormanyzat feladatainak ellatasahoz kapcsolodo kiemelt
hivatali és intézményi folyamatok atalakitasat oly modon, hogy csékkenjen az lgyintézési id6é vagy
javuljon mas, az ugyintézés eredmeényességét érintd mutatd. Ehhez szikséges lehet a mar
meglevé munka- és hataskorok, szervezeti felépités Ujragondolasa, kiegészitése, optimalizalasa, a
szervezeten belll jelen lev vertikalis és horizontalis kapcsolatok Ujraszervezése.

E tevékenyseg egyik fokuszteriletének a csatornazast jeldlték ki, azon belll elézetesen kiemelve
az engedélyek kiadasa, miszaki atvétel, és a lakossagi elvarasok beemelése témakat.

A munka soran megvizsgaltuk az elézetesen kijelolt témak elemezhetbségét, és a kdvetkezdkre
jutottunk:

e A csatornazas egy olyan nagysagrend(i projekt a kerlletben, amely szamos szakmai
terlileten olyan fontos tanulsagokkal szolgal, amelyeket egy kovetkez6 hasonld projekt
(példaul csapadékviz-elvezetd rendszer fejlesztése) esetében érdemes figyelembe venni.
Ezeket a tanulsagokat, negativumokat és pozitivumokat egyarant dsszegydjtottik és a
tanulmany tovabbi részében bemutatjuk.

o A feladatleirasban megijeldlt folyamatok bemutatasa és vizsgalata korlatokba Utkozik a
kovetkez6 okokbdl:

o Az engedélyek kiadasa egy standard hivatali folyamat, figgetlen a csatornazasi
projekttél. Tartalmi modositasa olyan, sok szerepl6t és munkafolyamatot érint6
szakmai kérdés lenne, ami nem targya jelen megbizasnak, és amelynek terhét
jelen projekt keretei k6zott nem célunk senkinek a vallara tenni.

o A munkaterlletek Onkormanyzat altali visszavételének folyamata a vizsgalat
érdekes terllete lehetne, és tanulsagul is szolgalna hasonldé beruhazasok
lebonyolitasahoz. Azonban jelen vizsgalat idépontjaban (2014 nyara) ez a
folyamat nem szabalyozott, és még a gyakorlatban sem kerilt sor munkaterilet
visszavételre, a csatornazasi projekt keretében. igy e folyamat részletes
bemutatdasa nem lehet megalapozott. A folyamatnak egy tervezetét mindemellett
bemutatjuk, és egyfajta iranymutatast adunk arra vonatkozéan, hogy ezt a
folyamatot majd milyen szempontok szerint lesz érdemes részletesebben
vizsgalni, kiilénoés tekintettel az tgyintéz6i kapacitasokra és az Ugyintézési idére.

o A lakosséagi elvarasok figyelembe vétele terén a csatornazasi projekt kapcsan
mikodtetett Ggyfélszolgalat elemzése relevansnak tlnik, ugyanakkor az
gyfélszolgalat kialakitasat és mikodtetését az Onkormanyzattol flggetlen, a
Foévaros altal megbizott kilsé szakmai (PR) cég végzi. Vagyis a kulsé cég altal
mikodtetett Ugyfélszolgalati rendszer nem is az Onkormanyzat hataskorébe
tartozo terdlet, annak mikodésére a Hivatalnak kdzvetlen befolyasa nincsen.
Masrészt a cégtdl az ugyfélszolgalati folyamattal kapcsolatos érdemi informaciok
hozzaférhetésége korlatozott.

e Ugyanakkor a csatornazasi projekt és kornyezete részletes feltérképezése soran arra
jutottunk, hogy a Hivatal altal, a kiépitendd csatornara valé rakétésekhez nyujtott szocialis
alapu tamogatas folyamata pontosan dokumentalt terllet, ezért ezt allitjuk részletes
folyamat-elemzéstiink fokuszpontjaba. A rakotések kiépitése kdzvetlenll nem fligg 6ssze a
csatornazassal, azaz a csatornazas maga meg tud valdsulni a rakétések nélkil is, azonban
vilagos az Osszefliggés, hogy a csatornazas hatasainak szintjén akkor beszélhetiink
sikerrél, ha mindenki, aki teheti, racsatlakozott a csatornara. Nem mellesleg ez a feladat
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egy tisztan onkormanyzati hataskorl folyamat, igy az ehhez flizott észrevételeink a
legkdzvetlenebbil és legjobb mindségben hasznosithatok a Hivatalnak.

Az elemzés végén oOsszefoglaljuk valamennyi megallapitasunkat, és a hozzajuk kapcsolodo
javaslatainkat.

3. Moddszertani keretek

Modszertani korlatok

A szakmai és tamogaté folyamatok felllvizsgalata kapcsan, figyelembe véve az Onkormanyzat
céljait, el6zetesen a kovetkez6 mddszertani Iépéseket azonositottuk.

o A folyamatok elsddlegesen interjun alapuld, kvalitativ értékelése, folyamat-optimalizalasi
lehetéségeinek meghatarozasa.

o A kivalasztott folyamatok leirdasa folyamat-tablaban illetve folyamatabran, valamint a
kapcsolddo szabalyzatok modositasara vonatkozo javaslatok megfoglmazasa.

o A folyamatok statisztikai mintan alapulé vizsgalata a folyamatokra vonatkozd adatok
alapjan DMAIC/DMEDI moddszertan — kontextus-figgéen kivalasztott és alkalmazott —
elemeinek alkalmazasaval. (Elssorban six sigma elemzési technika alkalmazasaval.)

E mddszertani lépések a csatornazas munkarész esetében az engedélyek kiadasa, miiszaki
atvétel, lakossagi elvarasok beemelése terlletekre fokuszalnak. Ahogyan az el6z6 fejezetben mar
utaltunk ra, e terlletek vizsgalata alapvet6 szakmai korlatokba Utkézik, ugyanakkor pedig a
kovetkezé modszertani nehézségek is fennallnak:

o A six sigma mbdszertani megkédzelités alapvetéen a Hivatal egyes folyamatainak
eredményességét mérhetd6 adatokon alapuld elemzéssel segithetné. A csatornazas
kapcsan azonban nem talalunk olyan, kdzvetlen a Hivatal hataskorébe tartozé folyamatot,
ahol mérhet6 adatok allnanak rendelkezésre.

o A felsorolt folyamatok esetében igen korlatosak a lehet6ségek a mérésre. Méréshez
altaldban nem allnak rendelkezésre adatok (lasd miszaki atvétel), vagy azok nem
hozzaférhetbéek a Hivatal hataskérében (lasd Ugyfélszolgalat), vagy nem hordoznak
informaciét az adatok (lasd engedélyek kiadasa).

¢ Kvantitativ adatok hijan a folyamatok eredményességét befolyasolé kritikus tényezdk
szamitasos elemzéssel valo feltarasa nem lehetséges.

Modszertani lehet6ségek

Ugyanakkor elvégezhetd a folyamatok elsddlegesen interjun alapuld, kvalitativ értékelése,
kiegészitve a vonatkozé dokumentumok elemzésével, igy feltarva a folyamat-optimalizalas
lehetséges terileteit, a fejlesztés eldényeit és hatasait, tovabba olyan szervezeti megoldasokat,
amelyek standardizalasaval a hivatali eljarasok hatasosabban és hatékonyabban szolgalhatjdk az
ugyfelek igényeit.

Az alkalmazott moddszertan ennek megfeleléen az alabbi kvalitativ informaciéforrasokra
tamaszkodik.
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Vizsgalt dokumentumok:

Budapest Komplex Integralt Szennyvizelvezetése — BKISZ project csatornazas Il. tender
dokumentacio

Budapest XVIIIl. kerllet Pestszentlérinc-Pestszentimre  Onkormanyzat Képvisel6-
testiiletének  16/2005. (lll. 29.)' &nkormanyzati rendelete az ingatlanon belili
csatornarakétések szocialis raszorultsagi elven valé tamogatasardl

K6zutkezel6i hozzajarulas mintak

Interjuk:

Feil Gyorgy Marton, XVIII. kerllet PestszentlGrinc-Pestszentimre Onkormanyzat Miiszaki,
Epitéshatdsagi és Kérnyezetvédelmi lroda

Szalay Zsolt, Enviroduna
Hanyecz Attila, Doubledecker PR cég

Takacs Ferenc, Sut6-Kreisz Valentina, Feil Gyorgy Marton, XVIII. kerilet PestszentlGrinc-
Pestszentimre Onkormanyzat Mlszaki, Epitéshatdsagi és Kérnyezetvédelmi Iroda

A vizsgalat lépései

Interjuk lefolytatasa, elsésorban a kévetkezé folyamatok megismeréséhez:
o engedélyek kiadasa, miszaki atvétel;
o Uugyfélszolgalat mikddése, valamint;

o Aaltalaban a keriletben megvalésulé csatornazasi munka és annak specialitdsai a
teljes févarosi projekt részeként.

Dokumentumok megismerése és elemzése:
o foként a csatorna-rakodtések szocialis alapu 6nkormanyzati tamogatasi rendszerérél;
o miszaki atadas-atvétel folyamatahoz.

Problémak azonositasa, csoportositasa, oksagi kapcsolatok feltarasa

J6 gyakorlatok bemutatasa

Folyamatok leirasa, folyamatabra, kritikus pontok azonositasa

Megallapitasok 6sszefoglalasa, javaslatok definidlasa

1 Alaprendelet: 16/2005. (1ll. 29.) Médositd rendeletek: 26/2013. (X.04.),34/2012. (VI 12.), 41/2005. (X. 04.)
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4. Csatornazas - részletes elemzés

4.1. Hattér

A 91/271/EGK iranyelv a telepllési szennyviz kezelésérél a csatlakozd orszagok szamara komoly
feladatokat hatarozott meg a szennyvizkezelés terén. Az irdnyelvben foglaltakat a magyar
jogalkotas a 25 és a 26/2002. (Il. 27.) Korm. rendeletekben érvényesitette.

Eurdpai unios KEOP tamogatasbdl Budapest 16 keriletét (II., 11I., 1V, X., XI., XIlI., XIlI., XIV., XV.,
XVI., XVII., XVIII., XIX., XX., XXII., és XXIII.) érinté szennyvizcsatornazas kezdédott 2013 &szén. A
Budapest Komplex Integralt Szennyvizelvezetése (BKISZ) projekt keretében két év alatt 240 km
csatorna — ebbdl 20 km gy(jtécsatorna — épul. A beruhazasnak kdszdnhetéen kdzel 14 ezer
févarosi ingatlan kapcsolédhat a korszerli szennyvizhalézatra, 6sszesen 20 ezer csalad, azaz 42
ezer lakos élete valik komfortosabba.

Budapest Févaros a szennyvizkezelés terlletén az elmult évtizedben komoly eredményeket ért el
mind a mar megvaldsult, mind az el6készitett beruhazasok tekintetében. A mar megvaldsult és
jelenleg folyé beruhazasok eredményeként 2015-re Budapest csatornazottsaga eléri a 99,9%:-ot,
az igy 0sszegyjtott szennyviz bioldgiai tisztitas utan kertlhet majd a befogadé Dunéaba.

A 34 milliardos Budapest Komplex Integralt Szennyvizelvezetése beruhazas célja, hogy Budapest
minél nagyobb része minél hamarabb racsatlakozhasson a korszer( févarosi csatornahal6zatra és
a keletkez6 szennyvizek karos anyagoktol megtisztitva kerlljenek vissza a természet
korforgasaba. A projektnek készdnhetéen az eddig ellatatlan terlletek nagy részén 2015-ig kiépul
a szennyvizhaldzat, igy a csatornazatlan haztartasok elszivargd szennyvize tdbbé nem karositja a
kornyezetet.

Az érintett keruletekben épul6 szennyvizcsatorna hossza:

II. kerllet 9,3 km csatorna
1. kerUlet 18,8 km csatorna
IV. kerulet 1,4 km csatorna
X. kerulet 1,9 km csatorna
XI. kerulet 7,5 km csatorna
XII. kerulet 6,0 km csatorna
XIII. kerulet 2,3 km csatorna
XIV. kerulet 0,4 km csatorna
XV. kerulet 1,2 km csatorna
XVI. kerulet 16,0 km csatorna
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(corilot | Mogépilo ceatoma hossza
XVII. kerilet 15,0 km csatorna
XVIII. keriilet 88,7 km csatorna
XIX. kerllet 2,8 km csatorna
XX. kerlet 0,6 km csatorna
XXII. kerilet 34,4 km csatorna
XXIII. kertlet 10,9 km csatorna

1. tablazat: megépil6 csatorna hossza keriletenként
Forrds:bpcsatornazas.hu

A XVIII. kerlleti csatornazas a BKISZ Il. tender alatt valésul meg. A beruhazé Budapest Févaros
Onkormanyzata, az eljaré az Enviroduna Beruhazas ElSkészité Kft., partnerszervezetek pedig a
Févarosi Csatornazasi Mivek Zrt., és a Budapesti Kozlekedési Kézpont Zrt. A projekt teljes cime
Budapest Komplex Integralt Szennyvizelvezetése KEOP -1.2.0./09-11-2011-0056. A projekt
koltségvetésének (mintegy 34,1 Mrd Ft) 83%-a KEOP tamogatas, 6sszege 27,6 Mrd Ft. A tervezett
befejezés id6pontja 2015. julius 31.

4.2. Negativ tanulsagok

Osszhangban a modszertani keretek kdzott mar elmondottakkal, elemzésiink soran két f6 iranybol
gy(ijtjik megallapitasainkat.

1. Az interjukon elhangzottak és a megismert dokumentumok alapjan azonositjuk a csatornazasi
projekt legfontosabb negativ és pozitiv tanulsagait, kiemelve kdzottik azokat, amelyek a XVIII.
kerllet szamara elsédlegesen érdekesek, és tovabbi beruhazasi projektek megvaldsitasa esetén
haszonnal figyelembe vehetdk.

2. A megszerzett informaciok alapjan vazolunk egyes — a csatornazashoz kapcsolodéd —
folyamatokat, és elemezzuk azok kritikus pontjait.

Ebben a fejezetben a negativ tanulsagokat foglaljuk Ossze, amelyek elkerllése nagyban
hozzajarulhat egy jovébeni hasonld beruhazas sikeréhez.

Nem megfelel6 tervezés

A fOvarosi csatornazasi projekt tervezésének kezdete régre nyulik vissza. Pontos adat nem All
rendelkezésre, de a FOMTERV nagyjabdl tiz évvel ezel6tt végezte el a miiszaki tervezést. Miutan
évekkel késébb sikerllt forrast talalni a beruhazashoz, megtortént maganak a palyazati projektnek
a tervezése, szintén fOvarosi iranyitassal és hataskorben. llyen hosszu tervezési folyamat alatt,
amelynek a végén egy 6nmagaban is hosszu és jelentds adminisztracidval terhelt palyazati
folyamatban kell részt venni, valtoznak jogszabalyok is, és valtoznak fizikai adottsagok is (utak,
ingatlanok) a teruleten. Mindezek elbizonytalanitjdk a tervezés hatterét, és tervezési hibak
adodnak. A XVIII. kertlet esetében — nyilvan dsszefliggésben azzal, hogy az 6sszes kerulet kdzl
magasan itt a legnagyobb az elvégzendd feladat — tébb esetben megtdrtént, hogy kimaradtak
bizonyos utcak, terlletek a tervezésbdl (6sszesen korilbelll harom kilométer szakasz).

A tervezési hibak el6fordulasanak gyakorisagat és sulyat bizonyos mértékben meghatarozza a
tervezési terilet nagysagrendje. Mivel jelen esetben kdzponti tervezés tortént, ez magatdl

10



/

Integrated
Consulting Ex Ante

Group SZERVEZETFEJLESZTES BUDAPEST FOVAROS XVIII. KERULET ONKORMANYZATANAL

ertetédéen olyan nagy terlletet foglalt magaba, amire kiterjed6en minden aktudlis adatot
megszerezni sokkal nehezebb, mintha a tervezés kisebb egységekre (akar keruleti szinten) bontva
tortént volna.

Rossz kb6zmiitérképek

A tervezés — ami egyébként is egy hosszan elhizédé folyamat volt jelen esetben — a
kézmitérképek alapjan torténik. Eléfordul, hogy a kdzmitérképek rosszak, €s csak a munkatertlet
feltarasakor derul ki, hogy a rendelkezésre allo tervet at kell dolgozni, és mas miszaki megoldast
kell alkalmazni. Egy ilyen fennakadas feltétlenil koéltségnévekedést okoz, de mindenekel6tt,
jellemz8en idébeli csuszashoz vezet. Csuszasokat egy ilyen beruhazasnal tobb tényez8d okozhat,
és erre készllnek is a tervezéskor, de a rossz kézmiitérképekbdl fakadd csuszas éppen az a
kategoria, amit a naprakész nyilvantartasokkal konnyen el lehetne kerulni.

Hatdsdgi eljardasok lassusdga

Egy ilyen tipusu és nagysagrend( beruhazasi projekt esetében el6fordulhat olyan eset, amikor
valamilyen elére nem latott ok miatt olyan mértékl ujratervezés sziksége merdl fel, hogy ahhoz
hatésagi engedély kiadasa szilkséges. A csatornazas esetén ilyen eset, amikor Uj vizjogi létesitési
engedély kiadasa valik szikségessé. Ezt az engedélyt az illetékes hatdsag (regionalis vizlgyi
hatésag) allitia ki, mégpedig egy jellemz&en igen hosszu engedélyezési eljaras soran. Egy ilyen
eljaras nem vart felbukkanasa komoly csuszast képes okozni, ami akar az egész projekt hataridére
valé megvalositasat veszélyeztetheti.

Varatlan miiszaki igények

A csatornazas a XVIII. keriuletben jelenleg a tervezettnél jobb Gtemben halad, szamos tényezd
kedvezd egyuttallasa okan.

Nem szabad azonban elfeledni, hogy egy ilyen jellegl — elsésorban mélyépitési — projekt soran
egy sor, elére nem lathaté dolog igényelhet olyan nem tervezett miszaki beavatkozast, ami akar
jelentds csuszast is okozhat a projekt egészére nézve. Fentebb mar kulon kitértink a nem
megfeleld kozmatérképek miatti bonyodalmakra, de ezen tul szamos varatlan akadaly jelentkezhet.
llyenek lehetnek a kulénbdzé fizikai akadalyok, de akar 16szer, robbandanyag, netan régészeti
leletek felbukkanasa. Kuléndsen ez utébbi képes hosszabb id6re is megakasztani egy ilyen tipusu
munkat.

Ebbe a kdrbe tartozik a probléma is, és ez a XVIII. kerileti kivitelezés soran is napi jelenség, hogy
eltérés van a tendertervben elGiranyzott rakotések szama, és a Kkiviteli tervek alapjan pontosan
meghatarozott rakotések szama koézott. A kildnbség jellemzéen 10% kordli érték, éspedig
novekedés, amit a kivitelezés soran kezelni kell.

A varatlan miszaki problémak soraban emlithet6 még, amikor — szintén tervezési hianyossagra
vezethetd vissza — a Kkivitelezéshez megvalasztott technoldgia masodlagos karokat okoz a
koztertleten. Ennek tipikus eléfordulasi formaja a kerlletben, amikor utalap nélkuli kéztertletek
mennek tdnkre a munkagépek okozta mechanikus terheléstél. Az ilyen esetek varatlan munkaval,
kiadassal, és idéveszteséggel jarnak.
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Finanszirozasi problémak

A BKISZ projektet finanszirozé eurdpai unios KEOP tamogatast a Kerllet kiegésziti mintegy 670
millié Ft-os dnrésszel. Ez a hozzajarulas aranyos a kerlletre esé projektdsszeggel, és azért ekkora
érték, mert igen jelentés hosszusagban valdésul meg a csatornazas. E jelentds 0sszegli onrész
idében valo rendelkezésre bocsatasa dnmagaban nagy terhet ré a Kertlet kdltségvetésére.

E mellett azonban a Kertllet tovabbi, nagyjabdl 600 millio Ft sajat forrast mozgoésit, hogy a f6
kozlekedési utvonalakon ne csak nyomvonalas, hanem teljes szélességl burkolat helyreallitas
torténjen a csatorna lefektetése utan.

A tamogatas ugyanis csak a csatornazas nyomvonalanak ujra burkolasat finanszirozza, mégpedig
olyan minéségben, amely korabban is jellemz6 volt az utra. A Kerulet részérél az a dontés
szlletett, hogy ettdl eltér6 megoldast valasztanak: a féutvonalak esetében megtorténik a teljes
szélességben valé burkolas a csatorna lefektetése utan. A dontés szakmai szempontbdl
udvézlendé és helyes, ugyanakkor jelentés tovabbi pénziigyi terhet jelent az Onkormanyzat
koltségvetésnek.

Hasonl6 tamogatasi konstrukcidban megvaldsuldé jovébeni beruhazasok esetében kiemelt
figyelmet kell forditani az ilyen tipusu ,extra” vallalasok okozati 6sszefliggéseire, és koltség-haszon
elemzés alapjan kell donteni a valasztott megoldasrol.?

Kivitelez6 kezelésében maradé munkateriilet

A kivitelez6k azutan lathatnak munkahoz, hogy a hivatal kézutkezelési hozzajarulas formajaban
atadta nekik az adott utcaszakaszt. Ettdl a ponttdl a munkaterllet a kivitelez6 kezelésében marad
egészen addig, amig a kerllet vissza nem veszi azt (ezt a folyamatot kés6bb részletesen
targyaljuk). Maga a csatornafektetés ma mar viszonylag gyors technoldgia (a korabbi gyakorlathoz
képest), de ezzel a kivitelezd feladatai nem zarulnak le, a kézterlletet az eredeti allapotara vissza
kell allitania. A tokéletes helyreallitasrol a hivatalnak meg kell gy6zédnie, mielbtt visszaveszi az
adott utcaszakaszt. A csatorna lefektetésétél és az arok betemetésétél jellemzéen sok idd telik el a
munkaterullet visszaadasaig (jelen vizsgalat idépontjaig még egyetlen visszavétel sem tortént).
Ezen id6szak nem csak hosszu, de a hossza is kiszamithatatlan, és kdzben a kozterllet teljes
helyreallitasanak (iteme sem pontosan ismerhet6. Igy eléfordul, hogy a stabilizalt ut sokaig
burkolatlanul marad, maskor lathatéan minden tokéletesen elkészil, az utat rendeltetésszeriien
hasznalja is mar a lakossag és a kozlekedbk, azonban az utca hivatalosan még mindig a kivitelez6
kezelésében all. Egyik allapot sem idealis:

o Elsb esetben a lakosoknak akar honapokig kell toleralniuk a burkolatlan, nehezen jarhaté,
gyakran saras utat, a korlatozottan hasznalhaté autodkihajtokat, a jarda felbontasait.
Altalaban, ha ez az allapot sokaig elhuzodik, annak oka vélhetéen az, hogy a kivitelez6 az
egyes munkaszakaszokat nem elég rugalmasan és ltemezetten hangolja dssze, esetleg
nem sikerUlt id6ben beszereznie a szikséges alvallalkozokat. A helyzet mindenképpen
elégedetlenséget okoz az érintett lakosok korében.

2 Megjegyezziik, hogy jelen esetben az Onkormanyzat felelésen véllalta ezt a terhet, és allja a kéltségeket,
igy ezt a pontot akar a pozitiv tanulsagok kozé is sorolhatnank. Tekintettel az extra koltségek

megjelenésére, és az ezzel jaré jellemzé veszélyekre, mégis ebben a fejezetben targyaljuk a kérdést.
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e Masodik esetben az a helyzet all el6, hogy a rendbe tett utat mindenki rendeltetésszeriien
hasznalja mar, azonban annak kezelését nem az a szerv latja el (a BKK vagy a Kerulet),
akinek épitési munkalatoktél mentes idészakban ez a dolga és felel6ssége lenne. Ebben az
atmeneti idészakban, amennyiben az uton illetve a terlleten barmilyen, a kezeld
felel6sségébe tartozo eset eléfordul, a kivitelezd kénytelen vallalni a kovetkezményeket. A
kivitelez6k ezért érdekeltek a tertlet miel8bbi visszaadasaban, mig a Kerllet ebben rdvid
tdvon nem érdekelt. Masrészt a Kerllet a vizsgalat készitésének idején még nem
rendelkezik a munkatertletek hatékony visszavételének modszerével, igy nem meglepd a
visszavételek elhuzdédasa. Pedig az elkészllé utcaszakaszok igy 6sszetorlédnak, és egy
id6 utan annal nagyobb terhet réonak majd a Hivatalra, minél késébb allnak neki a
visszavételnek. Meg kell jegyezni itt még azt a tényt, hogy a munkak elkészilte utan
el6szoér a Févarosi Csatornazasi Miveknek kell nagyobb egységenként, un. vizgyljté
terliletenként atvennie a csatornat, és csak utana kerllhet sor az egyes utcaszakaszok
Kerulet altali visszavételére.

Lathatéan tobb oka lehet annak, hogy__a munkateriletek az indokoltnal hosszabb ideig maradnak a
kivitelez6 kezelésében, azonban az Onkormanyzatnak, a megfelel§ eljarasok megalkotasaval és
alkalmazasaval lehetbsége lenne ezen a helyzeten javitani.

Kidolgozatlan eljarasok

A BKISZ egy févarosi projekt, a megbizé a Févarosi Onkormanyzat, és a lebonyolitas fébb
szerepl6i is vele allnak szerz6déses viszonyban. Ezek a szereplék olyan cégek, amelyek
mindségiranyitasi rendszerek tamogatasaval végzik tevékenységuket, és minden munkafolyamat
ennek megfeleléen szabalyozott. A munkat egy sor hatdésagi eljaras is koveti, amely eljarasok
szintén szabalyozottak és annak megfeleléen, kiszamithatéan mikddnek.

A projekt szinte valamennyi érdemi munkafolyamataba a Kerilet is bekapcsolodik, és az ennek
soran elvégzendd feladatok egy része itt is jol szabalyozott eljarasok mentén folyik. Példaként
emlitheté a mar fentebb részletezett kdzutkezelési hozzajarulas kiadasanak eljarasa.

Ugyanakkor tébb olyan munkarész merll fel a Kerllet oldalan a csatornazas kapcsan, ami
folyamatos munkat jelent a Hivatal dolgozéinak, de az elvégzendé tevékenységeknek kidolgozott
eljarasrendje nem létezik. llyen korilmények kozott a tevékenységek elvégzése egyedi lesz,
kénnyen esetleges, heterogén mindségli és nehezen ellendrizhet6. Osszességében: a munka
hatasossaga nem biztositott. A munkak ilyen kortlmények koézotti sikeres elvégzése leginkabb a
szervezeti és személyi szinten egyarant meglévo rutinnak és a munkatarsak ratermettségének
kdszodnhetd. Viszont példaul a visszavételi eljaras a csatornazas esetén mar nem tekintheté sem
rutin, sem bejaratott eljarasnak. A XVIII. kerlletben még nem végeztek munkaterulet-visszavételt,
és nem is rendelkeznek kidolgozott szabalyzattal a visszavétel folyamatara. Marpedig a projektben
részvevok szama, a munka nagysagrendje és jellege mind megkoveteli, hogy mikodjon ilyen
eljgrasrend. Az Onkorméanyzatnak, a megfelelé eljarasok megalkotasaval és alkalmazaséaval
lehet6sége lenne ezen a helyzeten javitania.

Aranytalan munkafolyamatok

A mar felsorolt problémak ellenére a csatornazasi feladat lebonyolitdsa keruleti szinten
gordulékenyen folyik, eddigi nagyobb fennakadasok és panaszok nélkil. Az Ggyintézék gyorsan,
rutinosan és szakszerlien oldjak meg a felmerllé feladatokat (lasd szocialis tamogatas,
kozutkezelbi hozzajarulas), azokat rendkivili id6éraforditas nélkul tudjak kezelni. Ugyanakkor mar
most lathatd, hogy munkateriletek visszavételének folyamata nagyon lassu és aprélékos munka
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lesz, Osszevetve az egyeb ellatandd tevékenységgel, azokhoz képest aranytalanul nagy terhet
helyezve a munkatarsak vallara. Még nem volt munkaterilet-visszavétel, a gyakorlati tapasztalatok
nagyon korlatosak. Eddig egyetlen proba-visszavételt tartottak csupan, amelynek a f6 konkluzidja
az volt, hogy a munkaterilet visszavétele nagyon aprolékos, rendkivil részletes, és lassu
folyamat. A keruletnek szandékaban all felgyorsitani, miel6tt nekiallnak sorozatban visszavenni a
terlleteket; ezért szeretnék felallitani a sajat miiszaki csapatukat, kifejezetten erre a feladatra.

Csatlakoz6 miiszaki képesség gyenglilése

Az Onkormanyzat tervez majd csapadékviz-elvezetd csatorna beruhazast is, mert ez most a
kerillet sok pontjan nem megoldott vagy nem elégségesen megoldott.

Sajnos a jelenleg futd csatornazasi projektnek van egy olyan nem vart és karos hatasa, hogy a
csapadékviz-elvezetési képesség romlik azokon a terileteken is, ahol eddig bizonyos fokig még
mikodott. Ugyanis azokon az utakon, ahol teljes szélességben aszfaltoznak a csatornazas utan,
ez ugy torténik, hogy a meglévé utburkolat szintje néhany centiméternyit megemelkedik, ez pedig
elég ahhoz, hogy rontsa az adott Ut csapadékviz-elvezetd képességét.

Kozponti iigyfélszolgalati rendszer hasznalata

A BKISZ projekt jellemzéje, hogy alapvetéen kdzponti iranyitasu, azonban a részt vevo keriletek
aktiv szerepet jatszanak a megvalésitas szinte minden részében. Ebbél addodik, hogy a
kerlleteknek alkalmazkodniuk kell bizonyos koézponti iranymutatasokhoz, alkalmazasokhoz,
eljarasokhoz. Ezek kozul az egyik, minden keruletet érinté megoldas a Fovarossal szerz6désben
allé PR cég altal mikodtetett kdzponti Ugyfélszolgalati rendszer. (A rendszer részleteirdl lasd a
folyamatelemzést, valamint a pozitiv tanulsagokat.)

A Kkerlletek feladata, hogy a csatornazassal kapcsolatban a helyi énkormanyzathoz érkezd
megkereséseket iranyitsak at a kozponti ugyfélszolgalatra. Vagy pedig, amennyiben ez nem
lehetséges, a megkeresést rogzitsék maguk az rendszerbe, abban az esetben is, ha azonnal
maguk megvalaszoljdk a beérkezd kérdést. Erre van lehet6ségik, mert a PR cég mindenkinek, aki
érintett a projektben, adott hozzaférést az interneten keresztil elérheté Ugyfélszolgalati
rendszerhez. A hozzaférések szamat nem korlatozzak, gyakorlatilag minden igényl6 kaphat
jelszét, hiszen a cél éppen az, hogy minden megkeresés akadalytalanul és kénnyen bekeriljén a
rendszerbe. Az igy feljogositott munkatarsak — kérésre — képzést is kapnak a rendszer
hasznalatahoz.

Az interjuk alapjan kiderllt, a helyzet az, hogy a kerulethez beérkezé megkeresések koézul nem
mindegyik kerul be a kdzponti Ugyfélszolgalati rendszerbe. Ezzel a jelenséggel tisztdban vannak
az Uzemeltetd PR cégnél is, de ezt nem tartjak kdvetendd megoldasnak; szeretnék, ha minden
bekerulne az adatbazisba, még az azonnal megvalaszolt ugyek is.

Az Ugyfélszolgalati rendszernek e kertileti oldali hasznalatat kénnyen lehetne szabalyozni a Hivatal
szintjén, ezzel kiszamithatova, megbizhatéva, ellendrizhetévé, nyomon kovethetévé téve az
ugyfélszolgalati egészét.

Varatlan lakossagi igények

Jelen projekt keretében, ahol a cél a mintegy 60%-0s csatornazottsagi szint Iényegében 100%-ra
emelése, nem igazan mertul fel, hogy kulénféle lakossagi igényeknek kéne megfelelni akar a
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tervezés, akar a kivitelezés szakaszaban; egyszer(i a feladat: ahol nincsen még csatorna, oda
lefektetik.

Ugyanakkor a kivitelezés soran el6fordulnak kilonféle specidlis igények, elsésorban a rakoétési
pontok kialakitasaval kapcsolatban. igy példaul saroktelkek, szolgalmi telkek, illetve nagyobb
szintkildnbségl terepen fekvé telek esetén van realitasa az egyéni lakossagi igények
felmerilésének. A projekt soran eléfordulnak ilyenek, és ezeket rugalmasan és gyorsan
igyekeznek teljesiteni a kivitelez6k.

Probléma akkor jelentkezhet, amikor a lakossagi igény nem idében jut el a megfelel helyre, és igy
annak teljesitése csak extra technologiai raforditassal valdsithatd meg, ami koltségndovekedéshez
€s csuszashoz vezet. Az ilyen esetek szama jelen projekt alatt nem jellemzd, de hasonlé
beruhazasi projektek esetében kénnyen eléfordulhat, amennyiben nincsenek megfelel6en kiépitett
kommunikaciés csatornak, valamint a miszaki feladat nem annyira egzakt, mint a mostani
csatornazas.

Kedvezétlen idbjardas

Tekintettel a projekt nagysagrendjére, ebbdl adédd hosszara, valamint a csatornazas (mélyépité
munka) technoldgiai igényeire, az évszakokat, pontosabban a hdémérsékleti és csapadék
viszonyokat figyelembe kellett venni a projekt tervezésekor. Nem elég azonban a tervezés, a
meteoroldgiai helyzet folyamatos monitoringja mellett sziikséges az eredeti tUtemterv folyamatos
aktualizalasa a kritikus (téli) idészakban. Amennyiben ez a tevékenység jol mikddik, ugy a
kedvezétlen id6jarasi helyzet nem ront a projekt elérehaladasan, a szerencsés id6jaras viszont
sokat javithat rajta. Ellenkez6leg pedig: amennyiben az idéjarasi tervezés és monitoring nem jol
miikodik, bizonyosan jelentds csuszasokat halmoz majd fel a projekt. Altalaban igaz hasonlé
beruhazasok esetén, hogy kdnnyen okoz csuszast az idéjaras kedvezdtlen alakulasa.

Jelen projekt esetében nem ez tortént. A téli idojaras kedvezett a munkaknak, kiadtak engedélyt
munka-végzésre olyan idészakra is, amikorra ezt eredetileg nem tervezték. Igy az elérehaladas
keruleti szinten most nagyon jonak itélhetd.

Problématérkeép

Az el6zbekben 6sszegyljtétt negativ tanulsagokat és problémakat tematikus rendben foglalja
0ssze az alabbi halszalka diagram.
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1. &bra: Problémak és veszélyek dsszegyljtése

Az abran piros kerettel tiintettiik fel azokat a problémakat, amelyeket az Onkormanyzat kézvetlendil
befolyasolni képes. Lathatd, hogy az ilyen tipusu problémak ardnya nem annyira jelentds (25%),
azonban az 6sszes ilyen probléma az ,Eljarasok” téma alatt talalhato.

A csatornazas alapvetbéen egzakt szakmai feladat, kivitelezésének eredményessége az
alkalmazott technoldgia, szakértelem, és kapacitas fuggvénye. A BKISZ projekt sajatossaga, hogy
az iranyitasi és koordinacios feladatokat a Févaros latja el. llyen kérdlmények kozott kevés az a
mozgastér, ahol a Kerllet hatdsosan beavatkozhat a folyamatokba. Azonban a fenti elemzés
alapjan lathatd, hogy akadnak ilyenek, mégpedig a projekt végrehajtdsahoz kapcsolédéd sajatos
eljarasok menteén.

4.3. Pozitiv tanulsagok

A jov6ben megvaldsitandd hasonlé beruhazasi projektek esetén nem csak a lehetséges problémak
elézetes ismerete nyujthat segitséget, hanem ellenkezbleg: a sikeres projekt kulcsa lehet, hogy
alkalmazzak azon j6 példakat, gyakorlatokat, amelyeket korabbi hasonld beruhazasok esetén
megszereztek. Ennek tamogatasara ebben a fejezetben a csatornazasi projekt eddig azonositott
pozitiv tanulsagait foglaljuk dssze.

Kommunikacio

A BKISZ projekt kommunikaciéjaért egy, a Févaros altal kbézbeszerzett PR cég, a Doubledecker
PR & Consulting felel. Ez a cég hatarozta meg a kommunikacio stratégiajat, allitotta dssze a
projekt kommunikacios portfolidjat, és 6k mikdodtetik a kbzponti tgyfélszolgalatot is.

A kommunikacio elsddleges célcsoportja a lakossag, valamint az egyes 6nkormanyzatok, hiszen
ebben a projektben 6k tipikusan (amellett, hogy szamos ponton kdzremiikddnek a munkaban)
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kedvezményezettiei a projektnek és nem megrendel6i. Rajtuk kivul célzott kommunikacios
eszkozok szélnak a dontéshozdéknak és a tamogatoknak is.

A kommunikacié azért tekinthetd pozitiv, j6 gyakorlatnak a projektben, mert a kommunikaciés
eszk6zok rendkivil széles skalajat alkalmazza egy jol megtervezett rendszerben, és célzottan. A
lakossag tajékoztatasa folyamatos és teljes, mindenki tébb forumon szerezhet informaciot a projekt
részleteirél. igy honlapot (izemeltetnek, sajtdhireket szolgaltatnak helyi és orszagos szinten,
interjuszervezést végeznek, negyedéves kiadvanyt készitenek Tiszta viz cimmel, elsésorban a
dontéshozoi csoportoknak, de a honlaprdl barkinek letdlthetd formaban, kozteruleti faliujsagokat
gyartanak, lakossagi férumokat szerveznek.

Az egyes kerlletek sajatossagaihoz illeszkedd kommunikacidés eszkdzoket is hasznalnak, igy
példaul a XVIII. kertletben direkt marketing tipusu leveleket is kildenek a teljes korl tajékoztatas
jegyében.

Nagyon fontos kommunikacidés |épés, hogy lakossagi értesitbket (szérolap) készitenek a
munkakezdés el6tt, amelyeket a Kkivitelez6k kézbesitenek a postaladakba, hogy a lakosok
koézvetlenll értesiljenek az 6ket érinté munkakezdés részleteirdl.

Ugyfélszolgalat miikédése

Az Ugyfélszolgalat a kommunikacié egyik részeként is tekinthetd.

A projekt a megbizott PR cégen keresztll kdzponti tgyfélszolgalatot miikddtet. Ide napi 40-50
megkeresés érkezik, a témak valtozatosak. Az lUgyfélszolgalat elérhetd telefonon (zéldszam) és
levélben (elektronikus és hagyomanyos) egyarant. Szerepe elssorban a tajékoztatds, de a
panaszok megvalaszolasa, valamint a konkrét, a munkakhoz kapcsolodo észrevételek kivitelez6k
felé tovabbitasa is feladatai k6zé tartozik. Az Ugyfélszolgalat minden megkeresést régzit,
tudasbazisat folyamatosan épiti (részletes mikddésérdl lasd a folyamatelemzést lentebb), igy a
févallalkozo, és a megbizo, elvileg minden észrevételrdl, panaszrol tudomast szerez.

A rendszer sajnos nem mikodik teljesen tokéletesen, mert a kertletekhez kdzvetlenul érkezd
megkereséseket a keruleti munkatarsak nem minden esetben régzitenek az erre a célra kialakitott
rendszeren keresztul. Az igy kimaradé megkeresések szama azonban nem olyan jelentds.

A csatornazas tipikusan olyan projekt egy varos életében, ahol a tajékoztatas és a tapasztalatok
gylijtése, ezek kdlcsdnds visszacsatolasa kiemelt jelentéségli, hiszen igy érhetd el, hogy a lehet6
legkevesebb kellemtlenséggel jarjon az egyébként jellegébdl addddéan meglehetésen zavard
beavatkozas, és a lakossag érzékelje, hogy partnerként, ugyfélként kezelik 6t a beruhazas
megvalésitoi. Ebben jatszik kiemelt szerepet az lUgyfélszolgalat, és mikddése példaértéki hasonld
jovébeni beruhazasok szamara.

Gyors kivitelezés

Szerencsére a csatorndzas mara viszonylag gyors Kkivitelezést lehetévé tevé technoldgiaval
rendelkezik. A megfelel6en kiirt és lebonyolitott kdzbeszerzések biztositjdk, hogy olyan kivitelezék
végezzék a munkat, akik képesek e korszer(i technolégia alkalmazésara, a megfeleléen Utemezett
és hataridére elkészul6 munkarend betartasa mellett.

A XVIII. kerilletben — kdszbnhet6en a kedvezd téli id6jarasnak is — rendkivul elérehaladott
Utemben zajlik a munka, hataridén belili és megfelel6 mindségi szinvonalon térténd teljesitéssel.
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Teljes szélességli burkolas

A projekt KEOP tamogatasa csak a csatornazas nyomvonalanak Ujra burkolasat finanszirozza,
mégpedig olyan mindségben, amivel korabban is birt az Gt. Az Onkormanyzat azt a déntést hozta,
hogy kulén sajat forrds bevonasaval lehetévé teszi, hogy a mellékutvonalak esetében
megtorténjen a teljes szélességben vald burkolas a csatorna lefektetése utan. Az érintett
nyomvonal és a teljes szélesség aranyaban a burkolas koltségét a KEOP projekt tamogatasi része
tudja viselni, az ezen felul részt pedig aranyosan a kerulet fizeti.

Fontos latni, hogy errdl az eléremutatdé megoldasrdl a keriileti Onkormanyzat hozhatott és hozott
dontést, amelynek eredményeként a beruhazas még magasabb szinvonalu fejlesztést jelent a
kerlletnek.

Csatorna rakétések szocidlis alapu tamogatdsa

A csatornazasi projekt sikererdl akkor beszélhetiink, ha minden lakos racsatlakozik a csatornara,
igy minden szennyviz bekerll a rendszerbe és eljut a szennyviztisztitdba. Az egyes ingatlanok
bekdtése a csatornahalézatba az ingatlantulajdonosok feladata és kdltsége. Ez minden lakos
érdeke, hiszen ezzel névekszik ingatlanjanak értéke, ugyanakkor szamottev6, bizonyos esetekben
pedig igen jelent6s kiadast jelent a rakdtés megterveztetése és kiépitése. Annak érdekében, hogy
a rakétés mieldbb, és minden ingatlan esetében megvalosuljon, az Onkormanyzat kidolgozta a
szocialis alapon nyujtott, visszatéritendd tamogatast elérhetévé tevdé tamogatasi rendszerét. Az
igényelhetd tamogatas 0sszege, és a tamogatas visszafizetésének kondicioi biztositjak, hogy azt
minden raszoruld lakos igénybe tudja venni, mielébb elvégezhesse a rakotést, ezzel nem utolso
sorban elkerlilve a megemelt talajterhelési dij megfizetésének kotelezettségét.

A rakotések tamogatasi rendszere egyértelmien pozitiv példa és mas esetekben is alkalmazando
eszk6z még akkor is, ha a folyamat részletes bemutatasa soran ramutatunk néhany gyenge
pontjara.

Fontos hangsulyozni, hogy akarcsak a teljes szélességl burkolasrdl valé dontés, ez az eszkoz is
onkormanyzati hataskdrben szlletett és dnkormanyzati finanszirozasban mikodtetett.

Kooperacios iilések

A BKISZ projekt rengeteg szereplét vonultat fel, akik egymassal parhuzamosan végzik sajat
tevékenységeiket a projekt céljainak megfeleléen. Fontos, hogy a sok szereplé a szikséges
mértékben tudomassal legyen a tobbiek munkajardl, de féként fontos, hogy a Megbizd lassa,
minden projektrész Utemezetten és 0Osszehangoltan halad-e, és ha szikséges, id6ben
beavatkozhasson a folyamatokba.

Ennek terepe kétheti rendszerességgel tartott kooperacids ulés. Hasonlo léptéki és felépitési
projektek kiemelt jelent6ségli menedzsment eszkdzeként ajanlhatd egy ilyen tipusu egyeztetd
férum.

4.4. Folyamatelemzések

Ahogyan mar elmondtuk, elemzésink soran két f6 iranybdl gyUjtjik megallapitasainkat.
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Az el6z6 fejezetben azonositott legfontosabb negativ és pozitiv tanulsagok utan, ebben a
fejezetben bemutatunk és elemzink néhany, a csatornazashoz kapcsol6do folyamatot, ramutatva
azok kritikus pontjaira. Az ebbél lesziirt megallapitasok szintén hozzajarulhatnak az Onkormanyzat
szervezeti mikddésének optimalizalasahoz, valamint segithetik egy jévdébeni hasonld beruhazas
sikerességét.

A megszerzett informaciék alapjan harom folyamatot mutatunk be. Kettét rdvidebben
(munkatertlet-visszavétel és az Ugyfélszolgalat mikoédése), a harmadikat részletesebben,
tekintettel arra, hogy e harmadik folyamatrdl (csatornarakdtések szocialis alapu tamogatasa) all
rendelkezésre a legtdbb megbizhatd informacié, valamint ez az a folyamat, amire az
Onkormanyzatnak teljes egészében kdzvetlen befolyasa van, és ahol azonnali beavatkozast tehet,
amennyiben ennek sziikségét érzi.

4.4.1. Munkaterulet-visszavétel

A munkateruletek kiviteleznek torténd atadasat és visszavéetelét a Polgarmesteri Hivatal Muszaki,
Epitéshatdsagi és Kérnyezetvédelmi Iroda intézi.

A Kkerlletben, az utak tulajdonosi-kezel6i megosztasa szempontjabdl haromféle tipusu, a
csatornazassal érintett kozterulettel talalkozunk:

o févarosi tulajdonu és kezelési ut
e Onkormanyzati tulajdonu ut a BKK kezelésében és Uzemeltetésében;
e Onkormanyzati tulajdonu ut, melyet a Varosgazda XVIII. kertlet Nonprofit Zrt. kezel.

A munkaterulet atadasa és atvételének folyamata lényegileg azonos mindharom esetben, azzal a
kulénbséggel, hogy a BKK-nak engedélyezési szerepe csak azokban az esetekben van, amely
utakat 6 kezeli.

A munkaterllet kiadasa soran a Miszaki Osztalyhoz beérkezé kiviteli tervek alapjan az Osztaly
kiadja a kozutkezelési hozzajarulast az adott tertletre. Ennek birtokaban a kivitelezd beszerzi a
BKK és az FCSM hozzajarulasat, és kuldndsen az illetékes regionalis vizlgyi hatésag engedélyét
a munkahoz, majd ezek megléte esetén kérhet konkrét munkakezdési hozzajarulast az
Onkormanyzattdl. A munkakezdési hozzajarulas birtokaban lehet hozzakezdeni a munkahoz. A
hozzajarulas adott terliletre vonatkozik, hataridéket allitva a munka kezdésére és befejezésére
vonatkozéan. A munkakezdési hozzajarulas kiadasatdl szamitva, egészen a munkaterulet
visszavételéig, az adott kozterllet a kivitelezd kezelésében all. A munkaterllet atadasanak
folyamata a csatornazas esetében megegyezik barmely egyéb hasonlo épitési tevékenység soran
alkalmazott eljarassal, igy az bejaratott és rutin eljarasnak tekinthetd, a hivatal munkatarsainak
nem okoz nehézséget, és problémak sem latszanak a folyamat soran. Ezért ezt a folyamatot
részletesebben nem vizsgaljuk.

A munkaterllet visszavételének eljarasa a csatornazas esetén mar egyaltalan nem tekintheté sem
rutin, sem bejaratott eljarasnak. A XVIIl. keruletben — jelen vizsgalat id6pontjaig — még nem
végeztek munkaterulet-visszavételt, raadasul a hivatal nem is rendelkezik kidolgozott szabalyzattal
a visszavétel folyamatara. A tervezett folyamat részleteir6l a hivatal munkatarsaival folytatott
interjukbdl kaptunk tajékoztatast. Tekintettel a projektben részvevdék szamara, a munka
nagysagrendjére és jellegére, nagyon sok részletre kell kiterjednie a visszavételi eljarasnak, és
nagyon sok érdeket kell ennek soran figyelembe venni. A visszavételi eljaras lIényege, hogy meg
kell gy6z6dni arrdl — és ez a visszavétel feltétele —, hogy a kivitelez6 mindent terv szerint
megépitett, és a kozterlletet, valamint az épitkezéssel érintett ingatlanrészeket (keritések,
kapubejarok, arkok) visszaallitotta eredeti allapotara, beleértve példaul a zoldfellletek potlasat,
helyreallitasat.
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A visszavétel folyamatanak egyszerisitett terve a kovetkez6.

A Kkivitelez6, miutan egy nagyobb teruleten, un. vizgyQjté terlleten, elkészilt a munkakkal, az
FCSM-t8l hatésagi atvételt kér. Miutan az FCSM kiallitotta hatarozatat a terileten kialakitott k6zmd
miszaki megfelel6ségérdl, a kivitelezd bejelenti a hivatal felé, hogy kész visszaadni a teruletet. A
terllet visszaveételének eljarasat a vizgydjté tertleten belll kisebb szakaszokban, utcanként,
utanként végzik. Az adott terlileten egy kitlzott idépontban bejarast tartanak az érdekeltek,
legalabb a kovetkezdk részvételével: kivitelez6, Varosgazda Zrt., Miszaki Csoport, miszaki
ellenér, illetékes dnkormanyzati képviseld, és egy kornyezetvédelemben illetékes hivatali kolléga.
A bejarason felhasznaljak a munka megkezdése elbtt készitett részletes, fényképes, filmes
melléklettel rendelkezésre all6 dokumentaciot, és azzal vetik 0ssze az aktualis allapotot. A
bejarasrol jegyzOkdnyvet készitenek. A jegyz6kdnyvben foglaltak alapjan vagy elfogadasra
alkalmasnak itéltetik a teruletet, vagy kijavitast irnak el6 a kivitelez6 részére, részletesen felsorolva
a szukséges javitasokat. Amikor a kivitelez6 ezeket elvégzi, Uj bejaras szikséges ugyanazon
résztvevdi korrel, Uj jegyz6konyv készil. Amennyiben minden hibat megfeleléen kijavitottak, a
terlletet a kerllet visszaveszi.

Még nem volt munkaterllet-visszavétel, gyakorlati tapasztalataik nagyon korlatosak. Eddig
egyetlen proba visszavételt tartottak csupan, aminek a f6 konklluziéja az volt, hogy a munkatertlet
visszavétele, jellegébdl adéddan, egy nagyon aprolékos, rendkivll alapos, részletes, és ezért
lassu folyamat, ami mindekdzben jelentés kapacitasokat kdvetel a hivatal munkatarsaitél.

A folyamatot az alabbi abra szemlélteti, szinessel jeldlve azokat az eljarasi |épéseket, ahol az
eljarasban f6 szerepet jatszéd Miszaki Csoport kbézrem(ikddése szikséges.
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A kivitelezdé kezelésben lévé munkateriilet visszavételének tervezett folyamata
Budapest XVIII. keriilet Pestszentlérinc-Pestszentimre Onkormanyzat Polgarmesteri
Hivatala Vagyongazdalkodasi és Miszaki Irodajanak elmonddsa alapjan

FCSM hatésagként

megvizsgalja a - FCSM hatarozat
vizgyujtd teriilet

miszaki megfelelfségét

Kivitelezd elkésziil
minden munkaval

Kivitelezd javitja a

hibakat [€—ne Megfeleld?

[RRRpE g g M ——————

igen

v

Kivitelezd bejelenti,
hogy kész visszaadni a
terlletet

Bejelentés

h 4
Y

Y
Miiszaki Csoport kitiizi
Kivitelezd javitja a a bejaras idépontjat,
hibakat €s meghivja a bejarason
résztveviket

Jegyzdkonyv

Terlilet bejarasa >

Részletes leiras a
szlkséges javitasokrdl

Terlilet
elfogadhato?

Javitast irnak elé |€—ne

Y

igen

Keriilet visszaveszi a Hatdrozat

teriletet

2. abra: A kivitelezd kezelésében l1évé munkateriilet visszavételének tervezett folyamata

Lathatd, hogy a Miiszaki Csoport — a megel6z6, FCSM hatésagi vizsgalatot nem szamitva — a
folyamat minden Iépésében aktivan kozremlikddik, jelen van, munkat végez. Tekintettel a
kovetkezé hdénapokban visszaveend6 utak hosszara (80 km), és az Osztaly munkatarsainak
létszamara, szinte kizartnak tekinthetd, hogy ilyen folyamatszervezés mellett a feladatot hataridére
el tudna latni a Hivatal.
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Ezt a problémat latva, a kerllet tervezi egy sajat mlszaki ellenéri csapat felallitasat, amely a
bejarasok soran eljarna, hogy a hivatali er6forrasokat ne kosse le ez az egyetlen feladat a
koévetkez6é honapokban. A hivatal szandéka, hogy csak az utan allnak neki sorozatban visszavenni
a terileteket, hogy ez a sajat megbizasu miszaki csapat készen all a feladatra.

A sajat miszaki ellendri egység felallitdsaval a folyamatabra igy médosul.

Kivitelezd elkésziil
minden munkaval

Kivitelezd javitja a
hibakat

FCSM hatésagként
megvizsgalja a

A kivitelez6 kezelésben lévé munkateriilet visszavételének tervezett folyamata
Budapest XVIII. keriilet Pestszentldrinc-Pestszentimre Onkormanyzat Polgarmesteri
Hivatala Vagyongazdalkodasi és Miszaki Irodajanak elmonddsa alapjan

FCSM hatarozat

vizgyijtd teriilet
miszaki megfelel&ségét

Megfelels?

igen
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Bejelentés
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Y
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[ €—ne|
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3. A kivitelezd kezelésében l1évé munkaterilet visszavételének tervezett folyamata
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Lathatd, hogy a Miszaki Osztaly kozvetlen szerepvallalasa jelent6sen csokken, raadasul a
feladata megmarad a ,hivatali ablak” minéségében, amit magas szinvonalon és hatékonyan képes
ellatni.

A folyamatban feltart fé6 problémak:

o Az utak visszavétele el6tt sziikséges az FCSM hatdsagi jovahagyasa a nagyobb vizgyjté
terlletekre. Ennek a jovahagyasnak az idépontja és minésége elére pontosan nem
kalkulalhato, igy az utcak visszavételének lGteme sem pontosan ismerhet6. Ez megneheziti
a kapacitasok hatékony rendelkezésre bocsatasat.

e A Miszak Csoport kapacitasai nem teszik lehetévé, hogy a tervezett folyamat minden
lépésénél kozvetlenil jelen legyenek, és minden adminisztraciés és miszaki feladatot
(szervezés, bejaras, felmérés, jegyzdkodnyv) maguk végezzenek el.

4.4.2. Ugyfélszolgalat miikédése

A BKISZ projekt kozponti Ugyfélszolgalatat a Doubledecker PR cég mikodteti. A cég
projektvezetdjének tajékoztatdsa alapjan ismertetjlk az Ugyfélszolgalathoz beérkez6
megkeresések feldolgozasanak folyamatat

Az Ugyfélszolgalat rendelkezik egy ingyenesen hivhaté zdld szammal, és egy kdzponti email
fiokkal is, ezeken keresztll tud a lakossag bejelentést tenni, kérdezni, észrevételt megfogalmazni.
A bejelentések egy professzionalis call centerbe érkeznek. Az egész Ugyfélszolgalat egy
robosztus, a projektre specifikalt, internetes elérhet6ségl, online adatbazissal rendelkezé
rendszer, amely minden beérkez6 megkeresést nyilvantart.

A call center munkatarsai a naluk lév6, és az adatbazisbdl eléhivhatd informaciok alapjan
megvalaszoljak a felmeruld kérdéseket, f6 szabaly szerint olyan vonalon, ahol a kérdést is feltették
(a telefonon jott megkereséseket telefonon valaszoljdk meg, adott esetben visszahivassal, az
emailen j6tt kérdéseket emailen). Amennyiben valamilyen okbdl a call center nem tud azonnal
valaszolni, tovabbitjak a megkeresést a PR céghez, akik megvalaszoljak a kérdést, vagy ha 6k
sem tudjak ezt megtenni a naluk Iévé informaciok alapjan, akkor 6k tovabbitjak a kerilet miszaki
csoportjar. Barmely szerepl6tél is érkezik meg az érdemi valasz, azt a call center tovabbitja
koézvetlenll az Ggyfélnek. A megkereséseket egyébként nem kategorizaljak kiléndsebben, viszont
a panaszokat kulon nyilvantartjak, és azok szabalyozott uton minden esetben elkertlnek az
illetékes kerllethez. Az ugyfélszolgalat szabalya szerint minden megkeresésre érdemi valaszt kell
adniuk legfeljebb 8 napon belll.

Az ugyfélszolgélati rendszert egy sajat fejlesztésli webes felllet szolgalja ki, és ott tartjak nyilvan a
kérdéseket-valaszokat. Az adatbazisba kivulrél is bele tudnak nézni az arra feljogositott
felhasznalok, mint ahogyan a jogositott keriileti felelésék adatot is tudnak feltdlteni. igy azok a
megkeresések, amelyek nem a zdld szamra futnak be, hanem kdzvetlenll a kerllethez, azok is
bekerillhetnek a rendszerbe, akar még megvalaszolatlanul (és akkor a rendes utjukon jutnak el
valaszig), akar valasszal egytitt, mint megoldott megkeresés.

Az adatbazis adatai lekérdezhet6k, azokbdl riportok készitheték. A F&varos rendszeresen kér
jelentéseket és kimutatasokat az tgyfélszolgalat mikédésérél, és a bejové megkeresésekrél.

A call centerben dolgozé munkatarsakat a PR cég folyamatosan frissulé tudassal latja el, és
gondoskodik a képzéslkrdl, igy biztositva, hogy minden kolléga naprakész és gyors valaszokat
tudjon adni a megkeresésekre. A munkatarsak kozott vannak ,kerulet-specialistak™ akik hosszabb
ideje és folyamatosan leginkabb csak egy kerilet Ugyeivel foglalkoznak, az oda beérkezd
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megkeresésekre adnak valaszokat, igy figyelmuket és kapacitasukat nem kell megosztaniuk egyéb
projektek kdzott.

Az iigyfélszolgalatra beérkezo megkeresések feldolgozasanak folyamata
A Doubledecker PR cég projektvezetdjének tajékoztatasa alapjan

Lakossag

Megkeresés
z0ldszamon vagy
e-mailen

maximum 8 nap

alasz telefonon
vagy e-mailben

Call center PR cég Keriilet
Megkeresés Megkeresés -
rogzitése rogzitése

‘\
panasz? sgen Tovabbitas a

keriilethez

incs—»|

Tovabbitas PR
céghez

Y

44

Keriilet megadja
a valaszt

h 4

van

v

Call center

valaszol

PR cég megadja a
valaszt

N

Megkeresés és valasz rogzitése

adatbazisban

4

nem

4. abra: Az lgyfélszolgalatra beérkezd megkeresések feldolgozasanak folyamata

Fenti folyamatabran kulon bekeretezett (és elhalvanyitott) résszel jeldltik a nem kozvetlenul az
ugyfélszolgalathoz beérkez6 megkeresések utjat. Ahogy mar emlitettlk, van lehet6ség a
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megkereseések feltdltésére a call centeren kivilrdl is az erre feljogositott keruleti tgyintézéknek. Ez
el is fordul folyamatosan, bar az igy, kivulrél bevitt igyek aranya 10% alatt van. A kdzvetlenul a
kerllethez érkez6 megkeresések valédi aranya azonban ennél mindenképpen nagyobb, ismert
tény ugyanis, hogy szamos esetben a kerileti munkatarsak, f6leg ha 6k azonnal megvalaszoljak a
kérdést, nem toltik fel a megkeresést a rendszerbe; a PR cég ezt nem tartja kdvetendd
megoldasnak, szeretnék, ha minden bekerlilne az adatbazisba, még az azonnal megvalaszolt
ugyek is.

A folyamatban feltart f6 problémak:

e A rendszeren Kkivil marad szamos megkeresés-valasz, amennyiben a megkeresés
kozvetlenll a kerilethez érkezik be, és az ligyintézé nem télti fel azt a kdzponti rendszerbe.

o A fel nem toltdétt megkeresések nem csak az ugyfélszolgalat mikodését leird szamszaki
statisztikat teszik megbizhatatlanna, de ennél fontosabb, hogy igy jelentés szakmai
informacié nem kerll a kd6zds tudasbazisba, aminek a hianya mas esetben az tgyintézési
id6t novelheti meg — feleslegesen. Paradox médon igy az is el6fordulhat, hogy a jo
szandéku kerlleti Ugyintézének tobbszdr kell valaszt adnia ugyanarra a megkeresésre;
el6szor amikor ,sajat hataskoérben” megvalaszolja egy kdzvetlen érdeklédének, masodszor,
amikor egy Ujabb megkeresés végsd soron hozza jut el valaszadasra.

4.4.3. Csatorna rakotések tamogatasa

A folyamatot a 16/2005. (lll. 29.) szamu énkormanyzati rendelet szabalyozza.

A rendelet alapjan kibontakozo folyamatot az alabbi folyamatabran mutatjuk be.

25



/

Integrated

Group

Consulting Ex Ante
SZERVEZETFEJLESZTES BUDAPEST FOVAROS XVIII. KERULET ONKORMANYZATANAL

Az ingatlanon beliili csatornarakdtések szocidlis raszorultsagi elven valé tdamogatdsdanak

4

folyamata
Budapest XVIII. keriilet Pestszentlérinc-Pestszentimre Onkormanyzat Képvisels-
testiiletének 16/2005. (III. 29.)szadmu, tobbszor médositott Onkormanyzati rendelete
alapjan
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5. dbra: A csatornarakotések szocialis raszorultsagi elven valé tdmogatdsanak folyamata
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A folyamatban feltart f6 problémak:

Legkésdbb a tamogatas folyositasa utan 8 honappal a tdmogatottnak be kell mutatnia a
Muszaki Irodanak az FCSM altal kiadott hasznalatbavételi engedélyt. Ezzel a hivatal azt
szeretné biztositani, hogy a tamogatast célszerlien hasznaljak fel. Ugyanakkor, mivel a
kérelmez6 mar a folyamat elején, a kérelemhez csatolva benyujtotta a nyilatkozatot és az
igazolasokat, ez egy felesleges adminisztrativ 1épés. Raadasul a kérelemhez bekérik az
FCSM altal engedélyezett kiviteli terveket és a koltségvetést is, amely dokumentumok
egyértelmiien bizonyitjak a célszerliséget. A kérelemhez benyujtott nyilatkozat szévegébe
javasolt beszurni egy sort, amelyen arrél nyilatkozhat a kérelmez6, hogy a pénzt a rakotés
kiépitésére forditja. Ezzel tehermentesiteni lehetne a Vagyongazdalkodasi és Miszaki
Irodat is a felesleges adminisztraciétél. (Kizart dolog, hogy valaki kihasznalna a
lehet6séget, és a rendelet kijatszasaval ugy venne fel 8 hénapra 100 ezer forint
kamatmentes ,hitelt”, hogy nem is szeretne rakotni a csatornara, de vallalna a jelzélog
bejegyzését az ingatlanjara, és ,eléallitana” a kérelemhez kiviteli terveket...)

A kérelemhez benyujtott, jovedelemrdl szo6l6 igazolasok is tulzott adminisztracios terhet
jelentenek a kérelmezdnek. A jogosultsag igazolasara elegendd volna szintén a kérelmezd
nyilatkozata. Egyfel6l érthet6é a hivatal szandéka, hogy igazolasokkal szeretne
meggy6z6édni a jogosultsagrél, ugyanakkor a kérhetd tdmogatds nagysagrendje nem
indokol ilyen mértékl ovatossagot, kildndsen, hogy az igazolasok bemutatdsa semmilyen
Osszefliggésben nem all azzal, hogy a tamogatast aztan az el6irt rend szerint vissza is
fizeti a kérelmezé.

A jovedelmi helyzet igazolasanak feleslegességét alatamasztja az a jogosultsagi kritérium
is, miszerint ahol legalabb 3 kiskoru eltartott van, oda jar a tamogatas, teljesen fliggetlentl
a csalad szocidlis és jovedelmi helyzetétél.

A folyamat legnagyobb hibaja, hogy a tamogatas folydsitdsanak datuma voltaképpen
esetleges, legalabbis nincsen szabalyozva. Ugyanis az utalvanyozasra el6irt legfeljebb 30
napos hataridét a hivatal onnantdél szamitja magara nézve kotelezettségnek, hogy
megtortént a jelzalog bejegyzése. Viszont a jelzalog-bejegyzés legkésébbi idépontjara
vonatkozéan a rendelet nem tesz semmilyen utalast, az tehat egy bizonytalan hosszusagu
idétartam.

A tamogatasrél maga a polgarmester dont. Megfontolandd, hogy ezt az aktust — tekintettel
a folyamat szabalyozottsagara, és normativ jellegére — alsdbb szintre delegalja a
polgarmester.

Ugyanakkor, éppen a szabalyozott és normativ jelleg miatt, a dontés elleni fellebbezés
lehet6ségét javasolt volna kivenni a folyamatbdl, ezzel egyszerlsitve azt, révidebbé tenni,
és megakadalyozni a lehetéségét annak az extra adminisztracionak, aminek a végén még
a képviseld testllet is foglalkozni lenne kénytelen az tggyel.

A rendelet sz6vegében feltart ellentmondasok:

Ellentmondas a rendelet szdvegében, hogy legfeljebb 100 ezer forint tamogatas adhatd,
legfeliebb 4 évre, de legalabb havonta 4 ezer forintos részletekben kell visszafizetni.
Legfeljebb 100 ezer forintot legalabb 4 ezer forintokkal visszafizetni nem tarthat 4 évig,
hanem csak 25 hoénapig, fele annyi ideig. Javasolt a maximalis futamidé hosszat ehhez
igazitani.

Az ellentmondas vélhetéen véletlenll maradt a tdbbszér mddositott rendeletben, mégpedig
amikor a tamogatas fels6 hatarat 100 ezer forintra modositottak a korabbi 200 ezer forintrél.
A korabbi 200 ezer forintos korlatrol arulkodik, hogy a rendelet 1. szamu mellékletében, az
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igénybevétel feltételeit bemutato résznél még mindig 200 ezer forint talalhatd a szovegben.
Javasolt ezt a részt 100 ezer forintra javitani.

o Hasonlé ellentmondas a rendelet szévegében, hogy a nyilatkozat ismertetd szévegében a
jelzalognal csak a tamogatas dsszege szerepel, holott a rendelet szerint annak jarulékaival
terhelt 6sszegét jegyzik be az ingatlan-nyilvantartasban.

4.5.

Megallapitasok és javaslatok

Az elemzésben feltartuk a csatornazasi projekt koruli f6 negativ és pozitiv tanulsagokat, valamint
bemutattunk harom kapcsolédéd folyamatot. Mindezen elemzések alapjan az alabbi tablazatban
foglaljuk 6ssze f6 megallapitasainkat, és vonatkozo6 javaslatainkat.

A tervezés elhuzédasa, pontatlansaga
folyamatos és tovabbgylrizé problémakat
okozhat.

Hatosagi eljarasok hossza nem befolyasolhato
tényezé, am veszélyforras lehet a projekt
sikeres megvaldsitasaban.

Mélyépitési munkak esetén a varatlan miszaki
akadalyok sulyos fennakadasokat okozhatnak.

Kivitelezd kezelésében sokaig €s
kiszamithatatlan ideig maradnak a
munkateruletek.

Szamos o6nkormanyzati hataskérld  Ugyet
szabalyozott eljarasok nélkul intéznek a
keruletnél.

A lakossag és az érdekeltek folyamatos és
preciz tajékoztatasa kiemelt jelentéségl a
projektben, amely tajékoztatds motorja a
kdzponti ugyfélszolgalat.

A munkaterlletek visszavételéhez - a
tervezett rendben — nem elegendéek a
Muiszaki Osztaly kapacitasai.

Az Ugyfélszolgalati rendszer kivaléan alkalmas
a tajékoztatasi feladatok ellatasara, valamint
egy BKISZ szintli k6z6s tudasbazis strukturalt
tarolasara és hasznalatara, azonban
informaciovesztést, adott esetben pedig
tulmunkat okozhatnak a ,sajat hataskorben”
eljard kertleti tgyintézok.

A tervezés lehet6ség szerint helyi szinten
torténjen.
A tervezés aktuadlis alapadatokat hasznaljon.

Gondos tervezéssel és folyamatos
monitoringgal el kell kerllni, hogy varatlan
hatdsagi eljaras csuszast okozzon.

Az eréforrasok folyamatos monitoringja és az
ezen alapulé rugalmas attervezés hatékony

megoldasokat hozhat varatlan helyzetek
eseteén.
Ki kell dolgozni a visszavételi folyamat

eljarasrendjét, és fel kell épiteni a szikséges
kapacitasokat a feladat elvégzésére.

A hianyzé eljarasrendeket ki kell dolgozni, és
azokat feladatleiras vagy rendelet formajaban
életbe kell Iéptetni a munkatarsak kérében.

A kozponti Ugyfélszolgalat adatbazisaba
folyamatosan minden relevans informaciét fel
kell tdltenie minden erre feljogositott
felhasznalonak, és minden megkeresés felél
ezen a rendszeren keresztul kell intézkedni.

Megerésitve a Miiszaki Osztaly szandékat,
javasolt egy kuls6 muiszaki ellenéri egység
felallitasa a teruletek bejarasara és arrdl
jegyzdkonyv elkészitésére.

A kerlletek folyamatos tajékoztatasa javasolt a
témaban (példaul kooperacios Uléseken),
meggy6zendé 6ket a kozbs rendszer
rendeltetésszer(i hasznalatarol.
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A csatornarakotések szocialis raszorultsagi Javasolt kihagyni a folyamatbél az FCSM altal

elven vald tamogatasanak folyamata tulzott kiadott hasznalatbavételi engedély
adminisztraciés terhet ré6 mind a kérelmezére, bemutatasat, és ezzel parhuzamosan a
mind a hivatalra. kérelem nyilatkozat részébe egy megfeleld
kiegészitést beilleszteni.
Javasolt a jovedelmi igazolasok

bemutatasanak kotelezettségét eltéroini.

A kerelmekrdl valo dontés és fellebbezés az Javasolt a fellebbezés lehetGségeét kivenni a
Onkormanyzat legmagasabb szintjeihez kétott.  folyamatbdl, a dontés szintjét pedig alsdbb
szintre delegalni.

A rendeletet tobbszér modositottak, ami Javasolt a feltart szoveges ellentmondasok
ellentmondasokat eredményezett a javitasa.
szOvegében.

2. tablazat: megéllapitdsok és javaslatok

A javaslatokat az alabbi ,PICK” tablaban® is 6sszefoglaljuk. Ebben a csoportositasban konnyen
atlathatd, mely beavatkozasokat érdemes azonnal megtenni, melyek jelentenek majd kihivast, és
melyek azok, amelyek végrehajtasa jelentésen tobb terhet jelent, mint az altala hozott haszon
(ilyen javaslatbol igyekeztunk keveset megfogalmazni).

Az alabbi elrendezés segitheti a javasolt beavatkozasok végrehajtasanak priorizalasat. A nagy
haszonnal kecsegtet6 és konnyen végrehajthatd intézkedések megtétele az elsédleges
(Implement). Ugyanilyen fontosak lehetnek a nagy hasznot hozd, bar nagyobb befektetést,
alaposabb tervezést, adott esetben intézményi strukturdk megvaltoztatasat is igényld
beavatkozasok; ezeket érdemes alaposabb el6készités utan, de szintén elinditani, vagy legalabbis
szem el6tt tartani egy kdvetkezd beruhazas esetén (Challenge). A csekélyebb hozammal jaro,
viszont kdnnyen végrehajthatd intézkedések megtétele szintén azonnal ajanlott, kiiléndsen, hogy
az ide sorolt javaslatok szama 6sszességben ezt indokolja (Possible). A nagy végrehajtasi
nehézséggel (ennek hatterében jellemzden allhat valamilyen kilsé tényezd) kisebb hasznot hozd
beavatkozasokat érdemes a prioritasi lista végén tartani (Kill).

3 A PICK tabla nevében a révidités a Possible, Implement, Challenge, Kill szavakbél, mint a felmeriilt beavatkozasi

javaslatok kategoridibdl ered.
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Beavatkoz

Beavatkozassal elért haszon

nagy

csekély

konnyd

nehéz

- Ki kell

eljarasrendjét, és fel kell épiteni a szlkséges

dolgozni a Vvisszavételi folyamat
kapacitasokat a feladat elvégzésére.

- A hianyzo eljarasrendeket ki kell dolgozni, és
azokat feladatleiras vagy rendelet formajaban

életbe kell Iéptetni a munkatarsak kérében.

tervezéssel és
kell
hatésagi eljaras csuszast okozzon.

- Gondos folyamatos

monitoringgal el kerllni, hogy varatlan
- Az er6forrasok folyamatos monitoringja és az
ezen alapuld rugalmas attervezés hatékony
megoldasokat hozhat varatlan helyzetek esetén.
- Megerésitve a Miszaki Osztaly szandékat,
egyseg
terlletek bejarasara és arrol

javasolt egy kulsé miszaki ellendri
felallitasa a
jegyz6kdnyv elkészitésére.

- A tervezés aktudlis alapadatokat hasznaljon.

- A kozponti Ugyfélszolgalat adatbazisaba
folyamatosan minden relevans informaciot fel
kell

felhasznalonak, és minden megkeresés feldl

téltenie  minden erre feljogositott
ezen a rendszeren keresztul kell intézkedni.

- A kerlletek folyamatos tajékoztatasa javasolt a
témaban  (példaul

kooperaciés  Uléseken),

meggy6zendd 6ket a k6ézds rendszer
rendeltetésszer(i hasznalatarol.

- A csatornarakotések szocidlis raszorultsagi
elven val6 tamogatasanak folyamatabdl javasolt
kihagyni az FCSM altal kiadott hasznalatbavételi
engedély bemutatasat, és ezzel parhuzamosan
a kérelem nyilatkozat részébe egy megfelel
kiegészitést beilleszteni.
- Ugyanitt javasolt a jovedelmi igazolasok
bemutatasanak kotelezettségét eltdrolni.

- Ugyancsak ebben a folyamatban javasolt a
fellebbezés lehetéségét kivenni a folyamatbdl, a
dontés szintjét pedig alsdbb szintre delegalni.

- A tervezés lehetdség szerint helyi szinten

torténjen.

3. tablazat: beavatkozassal elért haszon
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5. A ,holdingositas” vizsgalata és javaslatok

A Hivatal AROP-3.A.2 szervezetfejlesztési projekt 7. szamu, ,Szakmai és tamogatd folyamatok
felllvizsgalata” cimi feladatan belll az egyik vizsgalati fokuszként a holdingositas témakérét és
folyamatat hatarozta meg.

Ez a tertlet nem kozvetlenul napi Uzemeltetési vagy projekt munkafolyamattal kapcsolatos, viszont
az 6nkormanyzat és szervezetei miikddési és fejlesztési tevékenységének fontos része.

A feladat konkrét meghatarozasa kapcsan elhangzott, hogy az Onkormanyzat arra vonatkozdan
szeretne szakértéi véleményt kapni, hogy a teljes, illetve meghatarozé tulajdoni hanyadaval
rendelkezd szervezetek, tarsasagok ,holdingositasaval” kapcsolatban megfelelé irdnyba indult-e el
az Onkorményzat, amikor testlleti dontésekkel létrehozta a Varosgazda Zrt.-t, mint szamos
kerileti feladatot dsszefogd szervezetet.

Kiindulasként megvizsgaltuk a ,holdingositas” témakorének adatfeltarasi lehetéségeit, s ezen
keresztil megallapithatéva valt a feladat miszaki leirasban szereplé mddszertanok alkalmazasi
lehetdsége.

Az elemzés végén Osszefoglaljuk valamennyi megallapitasunkat, és a hozzajuk kapcsol6do
javaslatainkat.

5.1. Modszertani keretek

Modszertani korlatok

A szakmai és tamogatd folyamatok felllvizsgalata kapcsan, figyelembe véve a Hivatal céljat,
elézetesen a kovetkezé mddszertani Iépéseket azonositottuk.

o Az adott témakoér komplexitasa miatt célszerl elsédlegesen a személyes tapasztalatok
feltarasa és rendezése.

o A vizsgalt téma megismerése és elemzése alapjan egyértelmlvé valt, hogy a feladat
miszaki leiréasdban (az ajanlati felhivas része) szerepl6 Six Sigma moddszertant csak
bizonyos elemeiben tudjuk hasznalni, a médszertan egészét illetéen nem.

e Az egyik legerGsebb statisztikai mindségiranyitasi rendszer és médszertan alapjan, ami a
Six Sigma, az adott témakdr és fellelhetd adatkdrnyezete jelen allapotdban még nem
vizsgalhaté: a Six Sigma moddszertan valds, meglévé folyamatokkal foglalkozé egyik
moddszer-egyuttese a DMAIC mozaikszoval jelolt. A mddszert jel6l6 mozaikszavak az adott
folyamat Meghatarozasat (Define), Mérhet6sége meghatarozasat és szisztematikus
mérését (Measure), Elemzését a konkrét mért adatoknak (Analyze) és Javité fejlesztését
(Improve), majd mindezek Ellenérzését (Control) fedik.

o Kerestunk olyan jellegli szamszer( 6sszehasonlitasi alapokat, amelyek dsszehasonlitasa
és egyuttes elemzése — mas tényez6k hatasanak minimalizalasaval — végrehajthaté,
azonban nem tudtunk meghatarozni ilyen elemzési teruletet.

e Mindezek alapjan a holdingositas célkitlizéseit, tapasztalatait és tanulsagait interjukkal,
dokumentumok elemzésével mértik fel, majd a feldolgozott informacidkat dsszevetettik
mas onkormanyzatok ez iranyu gyakorlataval.
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Dokumentumok:

o A Keépviseld Testllet 2011. marcius 31-i Ulésének jegyz6kdnyve

o Elbterjesztés a Képvisel§ testilet 2011. majus 26-i Ulésére, Tulajdonosi déntések
meghozatala a Vagyon18 Nonprofit Zrt. és a Budapest XVIII. kerllet Varostizemeltet6
Nonprofit Kft Egyesulésérdl

o A Keépviseld Testllet 2011. majus 26-i Glésének jegyz6kdnyve
o A Varosgazda 18 Zrt, honlapjan fellelheté adatok és dokumentumok

Interjuk:

e Banyar Laszl6 Vezérigazgatoé Varosgazda 18 Zrt.
e dr. lllés Tamas Jogi és koordinacios referens
o Madarassy Csaba GESZ Igazgat6

A vizsgalat lépései

¢ Interjuk lefolytatdsa az alabbiak feltarasa érdekében
- atéma vizsgalatanak okai és céljai
- a holdingositas folyamata, indokai és jelenlegi helyzete
- szandékok és célok a szervezet és a miikddés tovabbfejlesztésére
o Dokumentumok megismerése és elemzése
- a holdingositas énkormanyzati miikddési kdrnyezete
¢ A ,holdingositasi” okok feltarasa, a jelen gondjainak megismerése,
o Megallapitasok dsszefoglalasa, javaslatok

5.2. Holdingositas—részletes elemzés

5.2.1. Hattér

Az 6nkormanyzati tulajdonu cégek egyuttes cégcsoportként valé szervezése, azaz konszernszeri
iranyitasi mod felszinre kerllése kdzel 10 éves tavlatra tekint vissza a hazai 6nkormanyzati
mukodésben. Tébb énkormanyzatot jelentés pénzigyi-kontrolling tanacsadd cégek (példaul IFUA)
segitettek a megfelel6 dontések elbkészitésében. Ezek kdzott elsdk kdzott volt Debrecen, Miskolc,
Békéscsaba, Sopron, Esztergom, Hajdub6szérmény és Budapest Févaros is.

Az onkormanyzatok onallé vallalkozasokra kiterjed6 hagyomanyos iranyitasi gyakorlatan altalaban
azt kérik szamon, hogy hianyzik az 6sszehangolt stratégiai iranyitas (ebben a tekintetben
aluliranyitjak), mig a ,kézi” vezérléssel egyébként — politikai értelemben — tulirdnyitjak. Az iranyitas
gyakran atpolitizalt, nincs realis kép az elvarhatd teljesitményrdl. A szinergiak elvesznek, a cégek
kozotti és feletti koordinacié lassu, tovabba parhuzamos tevékenységek és kapacitasok épulnek Ki.

A konkrét célok a kdvetkez6k voltak az 6nkormanyzati holdingok kialakitasanal:
e szolgaltatasi, mikddési, pénzigyi, mindsegi, kezelési, elbnydk és hasznok realizalasa;

e egységes vagyongazdalkodas, vagyonkezelés, az Onkormanyzati vagyonnal val6
szakszer( és takarékos gazdalkodas;
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e egységes és Osszehangolt fejlesztési, Uzemeltetési, karbantartasi, hibajavitasi tervezés,
vezetés és gyakorlat;

o stratégiai tervezés és iranyitas egyuttes megvaldsitasa;

o koltségtakarékosabb mikodés, koltségeldnyok;

e gyorsabb ddntéshozatal és megvaldsitas;

o projektszemléletli mikddés er6sodjon;

o jGjjon létre dsszehangolt és kezdeményez6 szakmai parbeszed,;

o alaptevékenységre valo koncentralas, divizionalis 6nallésag;

e az onkormanyzat tulajdonosi szerepének és tulajdonosi feladatainak egyértelmisitése;

e javuljon és egységesedjen a kerlleti lakosok szamara nyujtott szolgaltatasok szinvonala;
e javuljon a diviziok és a leanyvallalatok mikodésének hatékonysaga;

o szakmai egyuttmikdodés és parbeszéd a megfelel a Polgarmesteri Hivatal szakirodaival,
e |étrejojjon a vallalatok stratégiai iranyitasa és kontrollja;

¢ nodvekedjenek a kdzos miikddésbdl eredé megtakaritasok és hasznok;

e csoOkkenjen a kerulet kdltségvetését terhel6 pénzugyi tamogatasi igény;

o a palyazati lehet6ségek 6sszevont és egységes kihasznalasa;

e a kuloénbozd diviziok szervezeti életciklusainak egységesitése, szervezettséguk, iranyitasi-
vezetési modjuk egységesitése és fejlesztése;

o tBkeerds vallalatcsoport, a kerllet gazdasagi életének meghatarozé szerepldje;

o egykapus ugyfélszolgalati és kiemelt Ugyfélszolgalati tevékenység eredményességet és
atfutasi idéket meghatarozé gyakorlata;

e a magas aranyu alvallalkozoi igénybevételi gyakorlat kivaltasa a sajat er6forrasok,
kapacitasok egységes kezelésével

e az alvallalkoz6i menedzsment és portfoli homogenizalasa;

e az Uzemeltetési beszerzés standardizalasa.

Példak 6nkormanyzati iranyito tarsasagokra és tagvallalatokra

Iranyité Szervezet Tevékenységi kor/Tagvallalat
Palota Holding (XV. kertulet): Ingatlan és vagyonkezelés
Kapos Holding Vagyonkezel6 és Szolgaltato Zrt.; Tomegkdzlekedési Zrt.,

Varosgazdalkodasi Zrt., Kaposviz és Csatorna Kft., Deseda
Kemping Kft., Aquamedical Kft., Kapos Televizié és Radio
Kft., Hulladékgazdalkodasi Kft., Jégcsarnok Kift.,
Kdényezetvédelmi Kft. Nagypiac Kft.

Strigonium Holding Zrt. Epitéipari Kft., Ingatlankezeld Kft., Hirdetd Kft., Kegyeleti Kft.,
Mahart Kft., Turizmus Kft., Hungast Kft., Védvar 2008 Zrt.,
Zoldut Kit.
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Miskolc Holding Zrt. Hészolgaltatd Kft., Ingatlangazdalkodé Zrt., Miprodukt Kft.,
Miskolci Vizm( Kft., Varosi Kozlekedési Zrt., Turisztikai kft.,
Varosgazda Nonprofit Kft.,, Régi6 Park Miskolc Kift.,
Agrokultura Kft., MIVIKO Kit.
XIIl. ker. Kdzszolgalati Holding Beruhazo divizié, Ingatlangazdalkodo divizid, Kult13 divizio,

Kozterileti divizid, Sport divizid

A felsorolasbdl kevéssé érzékelhetd, ugyanakkor fontos megallapitani, hogy amig a vidéki varosok
esetében az onkormanyzati cégek a teljes teleplilés minden aspektusaval foglalkoztak, s ezen
kivil még a varosok kdrnyéki kisebb telepilések iranyaban is szolgaltattak, addig a XVIII. kerileti
onkormanyzat az egyik budapesti kerlletként bizonyos szolgaltatasok és tevékenységi korok
esetében, a Févarosi Onkormanyzattal vald feladatmegosztasnak megfeleléen szamos
tevékenységi korrel nem, vagy csak részben foglalkozik. Ide tartozik tobbek kdzott a kozlekedés és
a hulladékgazdalkodas. A XVIII. kerllet esetében vizsgalt dokumentumok kapcsan csak kozvetett
célokat lehetett érzékelni, viszont a Varosgazda XVIII. kerilet Nonprofit Zrt. vezérigazgatdjaval
készdlt interjuban az indité impulzus egyértelmivé valt.

Az dnkormanyzat és cégei az el6z6 idészakokban jelentés mértékben alvallalkozdkkal végeztették
el a feladatokat, a belsé kapacitasok fejletlenek, kihasznalatlanok és koordinalatlanok voltak. Az
Uzemeltetést végz6 munkatarsak élémunka termelékenysége alacsony volt, azaz a kulénb6zé
cégek egyrészt nem tudtak jelentés kapacitasok rendelkezésre allasaval révid reakcididéket és
megfeleld er8sségl kapacitasokat felmutatni, masrészt pedig valészinlileg a vezetés szamara is
egyszerlbbnek tint a jelentés aranyu alvallalkozai kor.

A cél a belsé erbk fejlesztése, jelentds nagysagrendben a kilénb6zd tevékenységek belsd
eréforrasokkal valé megvaldsitasa volt.
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5.2.2. A Varosgazda XVIII. keriilet Nonprofit Zrt. bemutatasa

A Varosgazda 18 Zrt. Szervezeti Struktaraja:

VAROSGAZDA18 Zrt.
|gazgatdsag

Varosgazdals8 Zrt.
Vezérigazgato
[ ]
Koézponti Igazgatasi Pénzigyi és
divizio gazdalkodasi divizid
l | | |
Vagyongazdalkodasi Miiszaki és Intézményiizemeltetési Sport, média és rendezvény
divizié Vérosiizemeltetési divizid divizio divizié

Létesitmény- BZ:?::;;;ZS Sportprojekt18 Vérosrehabilitacié18

TH18
azdalkodasi Kft et Kft.
Leanyvallalatok & Szolgaltatd Kft Zrt.

6. abra: A Varosgazda 18 Zrt. Szervezeti Strukturaja

A ,holdingositas” iranyitasi céljaval két kdzponti divizid jott 1étre, a varosizemeltetés, létesitmény-
gazdalkodas, ingatlankezelés kapcsan jott 1étre a magkompetenciat alkotdé 3 miszaki divizid, végul
a nem varosuzemeltetési jellegl tevékenységeket egy divizidoba rendezte a Zrt.

5.2.3. A holdingszeri miikodés jellemzdi

1. A holdingositas a szolgaltato tipusu 6nkormanyzati mikoédés erbsitéseként a tevékenységeket
megvalositd szervezeteket, azok egyes jelentdés funkcidéit egy csoportba gydjti, ezaltal a
tamogatd illetve a szakmai tevékenységekhez szilkséges erdforrasokat, kompetencidkat
koncentralja.

2. Ennek a megvalosulasa szervezetileg tobb megoldassal lehetséges. Az egyik, amikor azonos
tulajdonosi hattérrel rendelkez6 6nallo jogi személyek szervezetcsoportba és egyuttes iranyitas
ala kerllnek kuldonbdzé megfontolasok alapjan és ennek a ,konszernnek” kézponti iranyitd
szerve jon létre (holding). A masik, amikor mindezen jogi személyek egy szervezetbe
olvadnak, elvesztve jogi- rendelkezési- vezetési- vagyoni, egyéb onallésagukat (egységes
vallalat), a harmadik pedig a vegyes megoldas, azaz mindkét elézbleg jelzett irany egylttes
jelenléte (térzshaz). Mindegyik esetben létrejéhetnek a ,konszern-iranyitas” kézponti funkcioi,
az iranyitas modja ugyanakkor igen valtozatos szabalyozasi képet mutathat.

3. A Varosgazda Zrt. érzékeléslink szerint alapvetéen egy egységes vallalat, illetve a
leanyvallalatok jelenléte miatt tdrzshaz koncepciot koévet eddigi fejlédése alapjan. Valds
mikodése alapjan nem tekinthetd ,vegytiszta” holdingnak. A meghatarozé holding-jellegi
elemek nem az indulas részei, hanem az egylttes fejl6dés-fejlesztés kovetkezményei. A Zrt.-
hez rendelt, oda tartozé ,projektcégek” valdjaban egy-egy konkrét feladat megvaldsitasara
.elednek” fel, valos, folyamatos miikddéslik az ,anyaceég” divizidihoz képest nem érzékelhetd.
A vezetés személyi azonossaga, tobb helyen a munkaszervezet azonossaga a leanycégek és
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a ,anyacég”’ kozott is az egységes vallalati megoldast tamasztja ala. A ,kézponti® jellegi
gazdasagi és most a létrejové beszerzési divizio léte a konszernszeri—holdingszeri
mikodtetés egyértelmi fejlédés-megnyilvanulasaként is értelmezheté.

4. Az egységes vallalati megoldas — megsziintetve a jogi 6nallésagot — elénye, hogy jelentds erét
és koncentraciot valosit meg, az alvallalkozok, az értékesitések, a forrasok, kapacitasok,
vagyoni jellegl eszkdzok hatékony felhasznalasaval.

A tarsasag a keriletben mar most is jelentés munkaltato.

Egynem(sit6 ereje a szolgaltatasok mindsége, tartalma, hatékony mikoédése, egységes
gazdasagi-vezetése szempontjabdl jelentbs elébnydket general.

7. Jelenlegi felallasa és mikodése egy kulonbozé tevékenységeket létrehozd egységes
vallalatnak felel meg, nem nevezhet6 tehat valodi holdingnak. A vezetés kdzvetlen befolyasold
ereje és az iranyitas médja ugyanakkor kockazatokat jelenthet a forrasok elosztasa, az egyes
szakdiviziok akaratképzése, oOnall6 vagyonkezelése szempontjabdl, amennyiben a belsé
dontéshozatal nincs megfeleléen szabalyozva, tovabba nem biztositia a szakmai érdekek,
szempontok megfelel6 artikulacidjat és figyelembevételét.

8. A Zrt. alapvetd kulcskompetencidgja a vagyonkezelés, ezen belil az ingatlan-kezelés,
Uzemeltetés. A tobbi divizié gyakorlatilag az ingatlanokon feléplilé ,szakmai” kompetenciak
altal hatarolt. A kdzponti diviziok a megfelel6 mikodeési feltételek koncentracidjat valositjak
meg.

9. Jelent6s szakmai, szervezeti kompetencia allapithatdé meg, amely tamogatja azt az
elképzelést, hogy a Varosgazda Zrt. 6nallé gazdalkodasi, Uzemeltetési, beszerzési, felujitasi és
beruhazasi szereplf, ,feladatgazda” legyen a kerlletben.

Eredmények, szamszeriisitések, fejlédési iranyok:

Kétféleképpen vizsgalhatjuk ezt a témakoért: egyrészt az Osszeredmények és az
Osszteljesitmények oldalardl, masrészt afelél, hogy az egyes szakmai részfunkciok milyen
eredményértékeket mutatnak fel.

Osszeredmények, Ossztermék

Péntek Tamas a Varosgazda Zrt. gazdasagi igazgatojaval folytatott megbeszélés kapcsan az éves
megtakaritasok a ,holdingositas” elétti 2009-es bazisévhez viszonyitva elérik a 300-400 MFt-ot.

Jelent6s eredmények szulettek azokbol a megtakaritasi médokbdl, amelynek soran mar egyébkeént
mikddé technoldgiai fejlesztéseket valdsitottak meg az egyesités utan.

Gazdaként és nem alvallalkozoként érdekeltek abban, hogy az optimalishoz kozeli,
koltségmegtakaritdsokat eredményezd szakmai megoldasokkal élienek (ahogyan a jardak
karbantartdsaval és épitésével kapcsolatos, alabbi példabdl is latszik) és ujfajta technoldgiakkal
koéltségkimélébb mddon oldjak meg a szikséges feladatokat a kibévilt feladatellatas kapcsan
(katyu-megoldas).

A holdingositas elétt, az alvallalkozéi irdnyban kihelyezett tevékenységek szakmai tartalmainak
felUlvizsgalata jelent6s megtakaritasokat eredményezett. Két példa ezekre a megtakaritasokra:

1. Jarda karbantartas és épités: Mlszaki és Varoslizemeltetési divizié — jardak karbantartasa,
épitése

2009. 17 600,- Ft /négyzetméter

2010. 14 300,- Ft/jardanégyzetméter,

2011. 13 000,- Ft/ négyzetméter eredmeényt értek el a megtakaritasokkal.
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Kdzel 40%-0s megtakaritds mutathaté ki annak révén, hogy az 5 cm jardavastagsag helyett, a
szakirodalom altal alatamasztott 3,5 cm-es vastagsagot hasznaljak.

2. Katyuzas: Muszaki és Varosuzemeltetési divizio

Az Onkormanyzat kezelésében lévd utakkal kapcsolatos karbantartasi-hibajavitasi munka egyik
jelentds része a katyuzassal, katyuk megfelel6 szinvonallu kezelésével, betemetésével kapcsolatos
munka. Ez a munkatevékenység hagyomanyosan kiszervezett tevékenység, alvallalkozéval.

Az el6z6 pontnal nagysagrendileg jelzett négyzetméteradatokat eredményezé megoldasok helyett
itt egy, a BKK-val egyuttmikddéen létrehozott Uj technoldgiai moédszer bevezetésével az itt kezelt
utak katyuinak jelentésen stabilabb megoldasat tudjak Iétrehozni.

Ennek a technoldgianak a koltsége 30-40 % koltség megtakaritast eredmeényez.

A koézponti megtakaritasi és fokuszalasi lehetbségeket (Igazgatasi Pénzlgyi, Gazdalkodasi
Diviziok), tendenciakat kiegészitik az eddig egymastol szervezetileg is ,elzart” lizemeltetési jellegl
diviziok és osztalyok szakmai koncentracioibdl szulet6 innovativ megoldasok.

5.3. Bevezet6 iranyok és javaslatok

Az Onkormanyzati szolgaltatasi koncepciot is magaban foglalo szervezet alapvetéen harmas

tagolddasu is lehet:

Onkormanyzat,
Polgarmester,
Alpolgarmesterek,
Varosigazgatd

Polgédrmesteri Hivatal
Jegyz6
Koordinacios Iroda
Funkcionalis Irodak

Ertelmezés,
priorizalas,

hangsulyok,
véltozdsok

Akaratkepzé és hitelesitd, stratégiai irdnyitas,
politikai koordinacio, szervezetkozi
keordinacié

Akaratkozvetits, koordinals, menedzsels,
taktikai irdnyitds, vezetés

Fejlesztési, Tervezési,

Ertéksegitési kiegyensulyozott tamogatasi Ad-hOC, V|S'Ma|0r es Rendszerlizemeltetési és fejlesztési, sthilitast
szemlélet, stratégiai szemlélet, kapesolati és K t t ,f h | t k és valtozést kiegyensilyozo és kezeld
killsg kapcsolati atasztrotahelyzete szemlélet, kapeselati és killsé kapcsolati

harmas érintettsége
] L

-

Hivatal Szolgéltatasai.
Intézményi Szolgaltatasok
Belsé Szolgéltatasok
Operativ igazgaté

Iranyitasi szakmai

Menedzselési -szakmai

Akaratmegvaldsitd, szolgaltatd, visszacsatold,
akaratgy(jts, operativ irdnyitds, vezetés és
megvalésitas

Szakmai szolgéltatéi(kézvetlen és tamogatdi
és kizvetett) és szakmai fejlesztési szemlélet,
kapesolati és kiilsé kapcsolati

7. abra: Az Onkormanyzati szolgaltatasi koncepcié tagolodasa
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1. A Varosgazda Zrt. magkompetenciaja kapcsan megfelel6 szinti tovabblépés
lehetségesnek latszik a tobbi intézmény iranyaba. Ennek a tovabblépésnek viszont a
.Szolgaltatasmenedzsment” maddszertani alapjain célszerli épitkezni, erre részletes
mintakat tud adni néhany parhuzamos, mas agazatban mar fejlett és mikodd
megoldaskészlet (példaul ITIL*). Ennek a mddszertannak az elemei testre szabva jelentds
dinamikat, kiegyensulyozott miikddést, tiszta szerepeket, csdkkend hibaaranyt, kevesebb
konfliktust jelentenek, jelentds pénzligyi és szolgaltatas-minéségi eredmények mellett.

2. A ,szolgaltatasmenedzsment” egyben jelentds lehetdség is, hogy a szolgaltatasok az egyes
diviziok kozott is keretek kozé kerlljenek, valamint rendszerszer(i hatékonysaggal és
egynemuiséggel j6jjenek létre.

3. Dont6 tényezd a Varosgazda Zrt. hosszu tavu sikeres mikdédése szempontjabdl a
magkompetenciahoz kapcsolddd szakmai tevékenység megfelelé érvényesulésének
iranyitasi, szervezeti, mikodési, dontési szabalyozasa, a tulajdonos részérél vald
kovetkezetesen alkalmazott mélyebb kontroll, a valds parbeszéd a dontés-elbkészités
soran és a diviziészintl beszamoltatas.

4. A Varosgazda profiltisztitdsa kapcsan tobb jovébeli alternativa is felmerilhet. Az egyik
lehetéség: harom egyenlé er8sségi szervezeti alapirany létrehozhatd, amelyeknek egyenlé
erével kell megjelennilk a stabilitas és a fejlédés szempontjabdl. Ez a harom irany a
kovetkezb:

a. a szolgaltatasi szakmaisag szervezeti koncentracidja;
b. a gazdalkodas-tdAmogatas szervezeti koncentracidja;

c. az Uzemeltetési, beruhazasi, beszerzési, logisztikai, |étesitménygazdalkodasi és
vagyonkezelési kompetencia koncentracidja.

5. Jelen pillanatban mindezek egyfajta tisztazodasi folyamat mentén jOhetnek létre,
amennyiben erre szandék keletkezik. Ennek a szolgaltatas-orientaciénak egyik jelentds
fejlédési motorja és alapja épp a Varosgazda Zrt. eddigi fejlédése lehet. Fejlédési mintai
akkor még jelent6sebb erét adnak, amennyiben nem hatalmasodik el akar kilsé nyomasra,
akar belsé nyomasra az ,uzemeltetési” szemlélet. Jot tehet a Varosgazda Zrt.-nek majd a
kifelé vald szolgaltatas, megmérettetés is, projektkulturajat tovabb erésithetik beruhazasi
jellegl megbizasok.

6. Varhatéban a Varosgazda Zrt.-n beluli diviziok mikodési modjanak, kultdrajanak
egységesitése az egyik legnagyobb kihivas, hiszen majd mindegyik divizié ,kilénb6zd
életkoru”, s ebb6l adéddan kuldnbdzd fejlettségi szintli. A gazdasagilag nyitottabban induld
szervezetek és a koltségvetési tipusu, vagy a ,belsé szervezeti egység tipusu” mikodési
kulturdk talalkozdsa egy szervezetben jelentés vezetési kihivas. Mindezeket a kihivasokat
még feler6siti a ,gazda, aki szolgaltat”, latszélagos oximoron ellentmondasa, azaz a
szolgaltatoi alapattit(id tudatos fejlesztési lehetésége.

7. Attekintve az Ulizemeltetéssel, gazdalkodassal, beszerzéssel kapcsolatos helyzetet,
kulturdlis és egészségugyi terlleten nem érvényesult a kézds iranyitas koncepcidja, a
GESZ iranyaban pedig egyfajta versenyhelyzet érzékelhet6 a gazdalkodasi szolgaltatas
ereje és hatékonysaga szempontjabdl (Varosgazda Zrt. Kézponti Gazdasagi divizié kontra
GESZ2).

8. A koOznevelési intézményrendszert érinté 2013. évi valtozasok kapcsan a szolgaltatoi
funkciok megosztasa tisztazast igényel. Az intézményeknél talalhaté Uzemeltetést

4 Az ITIL az Information Technology Infrastructure Library kifejezés roviditése. Ez a mddszertan informatikai alapd

rendszerek mikodtetése és fejlesztése kapcsan ismert.
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kozvetlenll segité portasi, gondnoki, takaritéi, biztonsagi szolgalati, karbantartoi, fiitéi,
miszaki segitdi tipusu tevékenységek esetében felvethetd ezeknek a Varosgazda Zrt altal
torténdé koézponti megszervezése és iranyitasa. Azaz mindezek koncentracidja nem
megkerilhetd.

Gazdasagi, Kommunikacids, , L o Tarsadalom- fenntartasi, Vallalkozasi,
o lalkozdsi. Ci Tarsadalom-fejlesztési, Vallalkozasi, Civil Gil
Funkcionalis, Intézményi, és Vallalkozasi, Civi Wi
4 ) ) Fletmindség,
srervezel
Stolgaltatok e oot || oG || st ‘ i U I B B s
KOZVETLEN STAKMAISAG [napi SZAKMAI SZINTIAVASLAT: Szakmalség Felelés Onkormanvzati t5(Polga ter/Alpolgd ter), KLIK Funrw-mi'
SZOLGALTATO E5 rovid, Kép, hossadtév) [‘r['u‘l:-bk['pw\[";"[‘n'%/ukﬂm B €l1elos Unkormanyzatl vezeto|Folgarmester/Alpoigarmester), Javalsl.at;:nao
ESETENKENT BELSO | | HUMAN RENDSZER, STAKWAA I sssiyparuessu S legyzé és Felelés irodavezetdk “D‘s‘;:;;t:;;m
STOLGALTATO ESZTE?AEZEE??ZSEZSN Stakmai Tamogatd Testietek |étrehozésa Operativ Szakmai lgazgato. Szakmai Testiiletek, Intézményvezetdk \:.Ltreezhzf:;;
R E— T““ﬁgf:‘fﬂ?i:Kh“if;jﬁgi;ap‘ B:LESSZIARA?GA?‘\S\SZ\NI-lAt\;»}‘SILM Felel6s Onkormanyzati vezet& (Polgarmester/Alpolgarmester) és KLIK S Cadikods
STOLGALTATOES | | HUMAN, RENDSZER, TAMOGATG mmé”:e:‘ija:;:::;:m:ﬂ':a legyzd és Felelds irodavezetdk risfunkco sy | [[ERUTHCG skt
SIOLGALTATO Esiﬂﬁi;;g:f:ggp Koncepcid érdekében GESZ Zrt,, Sajat szegmensében a Vérosgazda Zrt, mafrsa:;s:gvu'a?vnik Sm:ﬂ;:zfa‘f:glm
Y O - =
FELTETELBIZTOSITO SZAKMAISAG Rl q
BELSO (nap, révid, kozép, hosszutav) Varnsngazgatn
STOLGALTATOES | | INGATLAN, ESZKOZ, RENDSZER legyz6 és Felelds irodavezetdk
SZOLGALTATO 3 H‘LINANV\{AGVDN, Virnsgazda Zrt
TUDASGAZDALKODAS .
‘ | ] Jav?s!at Vav?sga’zd’aZrt.-hezagondnn’k\,’takan_toi,.portasu ) Javaslat: Virosgazda Zrt-hez megfeleld SLA-
JJIZtOHS’ﬂgI funk(\tj ellatasa, \Hetve. a}Ku}tl:lr.anaI a }el,es uzeme\tete:sw Kk, hely rdnyitdstlehetdiségekkel, vezetési
funkcio megfeleld SLA-kkal, helyi iranyitasi lehetdségekkel, vazetési koordindcldvaé
koordinacioval
8. abra: Funkcionalis, intézményi, és szervezeti szolgaltatdsok

9. Az intézmények kuldetésének, vezetésének és szakmaisaganak alapérdeke viszont a
megfeleld szolgaltatasi szint szerzddések létrejotte, azaz az ,intézményi szolgalat”
létrejotte. Ennek a megallapodasnak a kdlcsénds fiiggbsége jelenti a két oldalon
felsorakozott szakmaisagok (agazati illetve Iétesitménylzemeltetési) igazi szinergiajat.

10. Viszont a nem kozvetlen Uzemeltetést, hanem az intézmeényi alap-szakmaisagokat segit6
gazdalkodasi iranyok koncentracidja a GESZ révén valdésulhat meg, amennyiben a GESZ
szervezetfejlédése ki tud I1épni a koltségvetési tipusu, tisztan koveté és végrehajtd
szerepbdl. (Ennek egyik eld6mozditdja lehet a Hivatal Pénzigyi és Gazdasagi Irodaja).

11. Az intézmények vezetése ebben a kontextusban keresi a szerepét, féként az ,allami
fenntartasba kerllt” intézmények esetében. A vezetés mindig is mozgasteret jelent,
egyfajta szakmai alapu érdekérvényesitési autonomiat, amely jelenleg korlatozott. A
szakmai szempontok képviseleti lehetdségének megteremtése a jelenlegi keretek kozott
nem varathat sokaig magara, amennyiben az adott intézmények altal ellatott feladatokat
tovabbra is magas szinvonalon kivanjak ellatni.

12. Az intézmények mikodésének tervezése soran az intézmények vezetdit is javasolt bevonni
a tervezési folyamatba, a politika (6nkormanyzat), a felsészintl menedzselés (Hivatal), a
Varosgazda (Uzemeltetd) és a GESZ képviselbivel kozds forum keretében.

13. A Varosgazda Zrt. esetében az intézményi kozizemi szamlak kezelése, valamint az

energetikai jellegli szakmai és gazdalkodasi tevékenység kapcsan felmerul a
kézizemekkel vald koncentralt szerz8déskotések (beszerzés) lehetésége, és mindezek
szakmai felligyelete. A kezelés atvétele a GESZ-161 még teljesebb lehet, ha elélegkezelési
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technikakkal a kifizetéseket is kdzvetlendl intézhetnék, teljessé téve a kdzpontositott
energetikai szerz6déskotés és menedzsment elényeit (a Varosgazda ,nevére” irva a méré-
berendezéséket). A GESZ a szereposztast tekintve pénzigyi koézrem(kodd és
gazdalkodasi elemzési kompetencia kézpont lehet ebben a kontextusban.

14. Mindezek a valtozasok csak komplex valtozaskezeléssel tudnak Iétrejonni, egy-egy elem
kiragadasa nem hoz valos eredményt. Ennek alapja a megfelel6 és tudatosan tervezett,
célorientaltan felépitett és megfelel6 részvételi alapu megoldas-kidolgozas, fejlesztési
folyamat. Erre célszerl egy, a belsé kulcsemberekbdl munkacsoportot alakitani és
fenntartani a valtozasok megfelel§ tervezéséhez és kivitelezéséhez. Ennek keretében a
kozeljovBben javasolt az szerepl6kkel kapcsolatos szereptisztazasi folyamat és vele kozel
parhuzamosan a szolgaltatasi szint megallapodasra épulé szolgaltatéi tipusu mikédés
kialakitasa, a Varosgazda Zrt. dinamikajat és magkompetenciajat is felhasznalva.

5.4. A Varosgazda Zrt. intézményi szolgaltatasfejlesztésének

lehetséges folyamata

A kovetkez6kben azokat a f6bb Iépéseket vesszik sorra, amelyek mentén a jelenlegi helyzetbél
egy jovébeni kivant helyzetbe lehetséges eljutni, a megfeleld I|épések el6készitésével,
megvaldésitasaval.

A lépések komplex hatasrendszerliek, el6szor érdemes felkésziteni a szervezetet az (j
szemléletre, majd végigvezetni a Hivatal, a Varosgazda és az intézmények szervezeteit a
fejlesztési-atvaltozaskezelési folyamaton.

1. szakasz: Szandéktol az akaratképzésig, majd a szolgaltatasi
szint megallapodasok eléréséig

Cél: a miikédés fejlesztésének
kéltségtakarékos, idébeli,
kevesebb konfliktusos,
mindségi megoldasa
érdekében a vélasztasok utani
id&szakra egy politikai,
igazgatdsi, szakmai egyiittes
akaratgylijtés és dontés

A jelen mikodés kiévetkez6 dnkorményzati irdnyitasi ciklusos tovabbfejlesztése érdekében a jelen fejlesztési
anyag és szerveztefejlesztési projekt felhasznaldsaval akartképzo és hitelesité mechanizmusok és folyamat
létrehozdsa a miikddési modellek kiilénbszé szintli bemutatdsaval, majd a déntéseldkészités. Megfeleld
érdekeltek bevonasaval a szandékok, akaratok, allanddsagi és valtozasi folyamatok tervezése, déntés és
kommunikacid.

Cél: sziikséges tudasok
azonositdsa, megujitasa,
létrehozasa:
szolgdltaték(Varosgazda,
GESZ) és ligyfél(Intézményy),
az irdnyito (Hivatal) és a
tulajdonos (Onkorményzat)

Interaktiv képzések és projektek tervezése. Megfeleld miikddési modell kivalasztasa mellett a mddszertanok
kivalasztdsa. Javasolt a ,szolgdltatdsok-szolgaltatd énkormanyzat” kapesdn az ITIL és a 6S modszertanok
megismerése,sajat mikodésre azonositasa szilkség esetén testreszabasa, (Javasolt kir az adott szféraval
kapcsolatosan az Onkormdnyzat, a Hivatal, az Intézmény, a GESZ és a Varosgazda azonos funkciodlis vezetdinek,
munkatérsainak részvételével)

Intézményi Szolgéltatdként valé megerdsités és definidlas, kolcsdnds kivetelményrendszer meghatarozasa:
1, Szolgéltatasi Keretmegallapodasak Intézménytipusonként az Onkormanyzattal, Polgarmesteri Hivatallal,

Cél: megfelelé minéségii

Megallapodasok, pl:
Vérosgazda, mint intézményi
szolgaltaté konkrét
definialasaval

2, Szolgaltatasi Szint Megéllapodésok (minden intézménnyel és a sajat divizidkkal- azon belili intézményekkel)
Tartalom (teljes kibontas az irdsoso anyagban): Szolgaltatas-portfolio, Szolgaltatas-stratégia, Szolgaltatds-
tervezés, Szolgaltatdsi Operdcid-Megvaldsitis, Szolgdltatasi Szemlélet és gyakorlatvéltas, Folyamatos
szolgéltatasjavitds, Rendelkezésre allas,

3, Mérési pontok, megfelel@ségi szintek, eszkalacios pontok megallapitasa a Szolgéltatasi Szint Megallapodas
[SLA) részeként (ITIL és 65 modszertanokkal)

9. abra: A szolgaltatasfejlesztés célrendszere

40




/

Integrated
Consulting Ex Ante

Group SZERVEZETFEJLESZTES BUDAPEST FOVAROS XVIII. KERULET ONKORMANYZATANAL

A szolgaltatasmenedzsment témakorében jelentdés eredményeket ért el egy, az Egyesult
Kiralysagbol szarmazo, az 1980-as évek 6ta fejl6dé modszertan. Ennek témakodreit, kidolgozasat,
a fejlesztés lépéseit és maodjat tekintve alkalmas arra, hogy a Varosgazda Zrt., illetve a kertlet
barmely szolgaltatast végz6 intézménye, szervezete a megfeleld testreszabas utan hasznositsa. Itt
elsésorban az Intézményuzemeltetési divizio szamara emeljik ki a jelentéségét. Az intézmények
szamara nyuijtott teljes korli Uzemeltetési szolgaltatas valdjaban partneri alapokon tud Iétrejonni és
képes mikdodni.

2. szakasz: A konkrét folyamatok megtervezése, bevezetése a szisztematikus
informaciogydijtéstdl a folyamatos fejlesztésig

Két meghatarozo, a miikédésfejlesztést orientalé és segité maodszertan az ITIL és a Six Sigma maddszertana. ITIL-

Cél: megfelel6 mingségl
szolgaltatdsi folyamatok
felvétele, megtervezése

v3 teljes kdre (pl: Service Design, Continual Service Improvement) és 65 (Meglévd folyamatokra: DMAIC( Define,
Measure, Analyze, Improve, Control), most létrehozanddkra: DMADV [ Define, Measure, Analyze, Design, Verify)
modszertani elemekkel a megfeleld intézmény és szervezettipusonkénti szolgaltatasi folyamatok megtervezése
(lizemeltetési, hibajavitasi, karbantartasi, fejlesztési, ad-hoc, vis maior, katasztrofahelyzet eseteire)

Cél: megfelelé minéségii és
mennyiségli operativ
informacio felvételének

Egyedi események, eseménypélddnyok megvaldsitasa, kdzben a megdllapodott és a sajat fontossag alapjan mas
meérdpontokon vald informacio-felvétele és szubjektiv elégedettségfelvétel, Mindezekkel kapcsolatban kételezd
adatfelvétel és megfeleld dsszesitett értékek folyamatos visszacsatolasa.

A megallapodasban régzitetteknek megfeleléen a kiilonbtz6 szintek és szempontok szerinti adatok eldkészitése

biztositasa, egyedi
eseményenként, rogzitése

a megtargyaldsra és a kozos fejlesztési munkara, A Hot-Line (azonnali technikal segitség) és a Help Desk
seg)szétvalasztasaval.

(tudashiany- seg

Cél: a megfelel§ statisztikai
informéaciék alapjan a
megfelel§ értékelések,

elemzések és
problémamegoldé gyakorlat,
folyamatos fejlesztés

A megfeleld folyamatstatisztikai informaciok alapjén a feldolgozott adatok értelmezése, bechmark-
kapcsolatépités és adat/ informacio/megoldds/gyakorlat és tuddscsere, a megfeleld Valtozdsi Tandcs (ITIL:
Change Advisory Board) létrehozasa, az esemény, a kérés és a hiba-incidens események feldolgozott adatai
alapjan a Probléma-Kezelési folyamatok létrehozédsa, majd a Valtozds-kezelés és a Folyamatos Fejlesztés, illetve a
megfeleld akcidtervezés, finanszirozdsi és operacids/szabalyozasi kornyezet illesztése.

A killsé szolgaltatdkkal, alvallalkezdkkal, egylttmiikeéds partnerekkel vald hasonld folyamat mentén a belsé tapasztalatok és gyakorlat alapjan a kézos feladatellatasi terlileteken a fejlesztési
egyittmikodés kezdemeényezése,

10. abra: A konkrét folyamatok megtervezése, bevezetése

El6bnye, hogy a szolgaltatas-stratégiatdl kezdve az Osszes fejlédési és Uzemeltetési fazison
keresztil a folyamatos szolgaltatasfejlesztésig tud segitséget nyujtani. Az egységesen kezelt
szemlélet, menedzsment és modszertan segitd kezet nyujt a varosgazdalkodasi, Uzemeltetési
szervezetek szamara (Varosgazda Zrt.), valamint a gazdasagi hattérszolgaltatasokat nyujté
szervezet szamara (GESZ) egyarant.

A kerllet szamara fontos tovabbi szolgaltatisok széamara is hasznos minta a
szolgaltatdasmenedzsment eszkdztar. Javasoljuk a fent jelzett fejlesztési folyamat atgondolasat, és
a kovetkezd években valod tudatos és szisztematikus bevezetését, majd alkalmazasat.

Szolgaltatasmenedzsment, mint egy osszefogd alap az intézmények szamara és az
intézményeknek szolgaltaté szervezetek szamara

Célja a szolgaltatas legfontosabb minéség jellemzdinek feltarasa, rendszerbe illesztése és
fejlesztése. E mellett nem célja a kapcsolodé adminisztracié ndvelése, viszont jelentésnek tartja a
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megfeleld konkrét szolgaltatasi adatbazisok létrejottét azokbdl a folyamatjellemz8kbdl, amelyek az
adott szolgaltatas kézzelfoghat6 és napi jellemzéi.

Része a ,konkrétan hogyan lassuk és tegyuk” szolgaltatas értékteremtd (stratégiai) szerepének
el6térbe kerllése: az allampolgar, a tulajdonos, a mikddtetd és a megvaldsitdé szamara a
szisztematikus és egymas érdekeire figyel6 partneri mikodtetés, a mérhetd értékre valo
koncentracio.

Milyen fébb tartalmakkal foglakozzunk az el6z8 valtozasi folyamatban jelzett lépésekben,
iranyokban:

A folyamattal foglalkozok azonositjak azokat a hagyomanyos és Uj lehet6ségeket, amelyekkel régi
és mikodd szolgaltatasok ujraalkotasat, Uj szolgaltatasokat meg lehet valésitani.

A kéz6s munka eredménye egy stratégiai jellegli dokumentum, amely a stratégia tervezés
modszertana alapjan felépiti az 0j szolgaltatas tervezésének, létrehozasanak, megvaldsitasanak,
uzembehelyezésének, majd folyamatosan javulé minéségben torténd létrehozasanak folyamatat.

A szolgaltatas bevezetése Uj képességekkel ruhazza fel az dnkormanyzati szolgaltatd szervezetet,
igy valédi értékndveld szerepet tolt be. Fontos részterlletei:

Szolgaltatas stratégia

o Hosszu tava szandékok, értékek, célok, meggybz8dések behatarolasa;

o A szolgaltatas nyujtas altalanos elveinek és kdvetelményeinek meghatarozasa;

o Az igények felmérése és pontositasa;

o A valddi kereslet megismerése;

o A szolgéltatasi tevékenységek rendszerezett kdrének (portfolio) felépitése;

o A forrasok, finanszirozas kezelés tervezése;

o A szolgaltatasok becsatornazasa az érintettek késztetéseihez, motivaciéihoz;

o EI6 szolgaltatasi kataldgus és eléd-szolgaltatasok dsszekotése, kezelése.
Szolgaltatas tervezés

o Szolgaltatasok szintjeinek meghatarozasa a szolgaltataskataldgus kibontasaval;

o Szolgaltatasi eredmények és hatasok tervezése (azonnali, rovid, kézép, hosszu
tav);

o A szolgaltatok szamara a sajat szolgaltatéik (kilsé-belsé) azonositasa;

o Arendelkezésre allas tervezése;

o Arendelkezésre allast tdmogato rendszerek (IT és mas eszk6zok) tervezése;

o A rendelkezésre all6 kapacitasok és a szukséges egyéb kiegészitdé kapacitasok
tervezése, kezelésének felépitése;

o A szolgéltatasi folyamatok megtervezése;
o A szolgéltatasok mérésének meghatarozasa (lgyfél hangja és a belsé hangok);
o Szolgaltatds-csomagok.

Szolgaltatasok megvalositas-tervezése és bevezetése

o Valtozasok kezelése a folyamat soran;
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o [Eszkdzok és a szikséges konfiguraciok (adat és eszkdzstrukturak) létrehozasa,
inditasa;

o A szolgaltatasok tudas-menedzsmentje;

o A szolgaltatasok valtozatainak és a valtozasok bevezetésének kezelése;

o A szolgaltatdsok valtozasi igényeinek kezelése értékelése, hibakezelés,
problémakezelés, elégedettségméreés;

A valtozasok jévahagyasanak folyamata és menetrendije.

Szolgaltatasok létesitése, megvaldsitasa

o Szolgaltatasi tgyfélszolgalat;
e Szolgaltatasok kozvetlen, operativ vezetése, menedzsmentje;
e Technikai-m(szaki-Uzemeltetési vezetés és kezelés;
o A szolgaltatasok, eszk6zok, mddszerek, életciklus-kezelése;
e Szolgaltatasi folyamatok (értékalkotd, atalakito, tamogatd, iranyitasi)
o események kezelése madjai;
o tervezett események katalégusa és kezelése;
o incidensek katalégusa és kezelése (varatlan események);
o ad-hoc, vis maior események katalégusa,;
o kérések megvalésitasa;
o problémak kezelése;
o figyelmeztetések kezelése.
Szolgaltatasok folyamatos fejlesztése

e Folyamat és eszkdz mérési eredmények, statisztikak;
e Javitasi folyamat.

A holdingositas kifejezés nem tikrozte pontosan azt az iranyt, ami valdjaban létrejott egy
nagyszervezettel. Jelentés szakmai erét képvisel, valodi magnesként vonzza be magahoz a még
,onallé Gzemeltetésli” intézmények vagyonkezelési, hibaelharitasi, Uzemeltetési, karbantartasi,
beruhazasi, ingatlangazdalkodasi tevékenységeit és a modern facility management tovabbi
funkcidit az energia és kozuzemi gazdalkodastdl a tisztasag megteremtésén at az 6rzési, park
gondozasi, utépitési-karbantartasi-felljitasi, mély és magasépitési tevékenységekig. Jelentds
er6ként mar nem csak az dnkormanyzat, mint kvazi ,egyetlen megrendel8” jelenthet tamaszt és
kihivast, hanem kilépve tovabbi — akar allami, akar magan-gazdasagi, vagy magantulajdonhoz
kapcsolédd —szolgaltatasokig terjedhet. A gazdasagi-pénzugyi-beszerzési szolgaltatoként vald
megjelenése még korai szakaszban van, a GESZ-szel és a Hivatal gazdasagi kulcs-
szervezeteivel, vezetdivel-kulcsembereivel valo stratégiai szovetseég iranyado.

A szakmai tipusu diviziéi (sport és média) nem sokaig tudnak maradni a mag-kompetencia
massaga miatt. Nem is érdemes eréltetni. Itt varhatoé sz(ikllés, ami az dnkormanyzat ,szakmai”
tipusu intézményiranyitasi szervezete létrejottével meg is valosulhat. A szakmai alap-
szolgaltatasok (bodlcséde, ovoda, altalanos iskola, alapfoki mivészetoktatasi intézmény,
kbézépiskola, szakiskola, szakkdzépiskola, gimnazium, kollégiumok, felséfoku képzések, felséfoku
intézmények, kulturalis- szabadidds, sport-szabadidés, egészségligyi, szakmai szolgaltatasok) egy
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iranyba tartanak, egyfajta ,szakmai 6sszefogd szervezet” kell 1étrejojjon, hiszen képviseletik
jellegtelen, a szakmak sulya nincs most a ,nagyok targyaléasztalanal”.
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6. Informacidaramlas

6.1. Bevezetés

Az informacidellatottsag, az informaltsag személyes érzete és megtapasztalasa jelentds tényezdje
egy onkormanyzat, illetve intézmenyei mikodésenek es eredmenyesseégének. Ezért valasztotta az
Onkormanyzat az AROP szervezetfejlesztési projekt 7. feladata harmadik témajanak az
informacidaramlas vizsgalatat.

Az informacidaramlas a szervezetek életében azonos a véraramlassal, amely 0sszekoti és élteti az
egyes szerveket-szervezeteket, megfelel§ informacioval, tdpanyaggal és energiaval latja el az
egyes intézményeken belili mikddtetést, az intézmények kdzdtti kapcsolatokat.

A jelen tanulmany altalanos célja (az informaciéaramlas folyamata mellett) egy konkrét
intézménykozi kapcsolat vizsgalata: az Onkormanyzat, a Polgarmesteri Hivatal, a Varosgazda 18
Nonprofit Zrt. és a Gazdasagi Ellaté Szervezet (GESZ) informaciéaramlasa.

A szervezetek kozotti informaciéaramlas vizsgalhatd részei azok a feladatok, folyamatok,
amelyeknek mind a négy résztvevd egyszerre a résztvevije.

igy kerllt reflektorfénybe az o6nkormanyzati fétanacsadd (Varosigazgatd) altal mikodtetett
Varosigazgatoi értekezlet és témakorei.

Mindezen felsorolt szervezetek kapcsan részben a latotérbe kerlltek a konkrét, ,kozvetlendl
szolgaltatd” intézmények, amelyek a bdlcsédei, dvodai, altalanos és kbzépiskolai, kulturalis,
egeszsegugyi, sport és meédia szolgaltatast nyujtjak. Ezek egy része kozvetlen
onkormanyzati tulajdonu és fenntartasu (bolcséde, ovoda, kulturalis, egészségugyi), mas
intézmények fenntartdja az allami tulajdonu Klebelsberg Intézményfenntarté Kézpont (KLIK,
altalanos és kozépiskolak, szakkozépiskolak, szakiskolai intézmények és kollégiumok),
néhany intézmény pedig a létrejott Varosgazda 18 Nonprofit Zrt. divizidja (sport, média).

Az informacidaramlast meghatarozzak az eredményeket biztositd személyes talalkozasok,
egyeztetések, megbeszélések, munkaatadasok-atvételek, problémamegoldasok, egyedi helyzetek
kezelése.

Ezért fontos és jelentds az informaciéaramlason belll vizsgalni ennek megjelenését, formait,
szabalyozasat, forumait. Mindezek modjanak keretek k6zott valé megjelenitése jelentés szervezé
és kulturaformalo erd, az eligazodas, és a személyes hatékonysag egyik fontos tényezéje.

Modszertani keretek, Modszertani korlatok

¢ Az informacidaramlassal kapcsolatos vizsgalat fokuszpontjava emeltik azt a személyes
informécios férumot, amelynek egyszerre minden emlitett szervezet allando résztvevdje, s
amely az egyik jelent6s informacios terlletet Oleli fel: a karbantartas, hibajavitas, felujitas,
beruhazas.

o Kvantitativ adatok hijan a szébeli megbeszélések nem alkalmasak a Six Sigma szerinti
elemzésre, azért a holdingositashoz hasonléan az interju, a megfigyelés és a
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dokumentumelemzés modszerét valasztottuk, amelyek eszkozkészletével és szemléletével
lehetséges erdemben megkdzeliteni a szébeli megbeszéléseket.

Megfigyelés:

e A 2014. augusztus 1-i Varosigazgaté Ertekezleten valo részvétel.
A vizsgalat Iépései
¢ Interjuk lefolytatasa, elsésorban a kdvetkezd folyamatok megismeréséhez
- afoérum célja, funkcidja, miikodtetése;
- arésztvevdk kore, a meghivottak koére;
- az értekezlet el6készitése, lefolyasa, utdkezelése, monitoringja.

o Problémak azonositasa, csoportositasa, oksagi kapcsolatok feltarasa;
o Megallapitasok 6sszefoglalasa, javaslatok.

6.2. Informaciéaramlas, helyzetelemzés

Az informacidaramlassal kapcsolatos helyzetértékelést tobb iranybdl kozelitjiik meg

e a 2014. év februari kockazatelemzés eredményei;
e az eldz6 szervezetfejlesztési projekt, az AROP-3.A.1/B.2008-0023 projekt tanulsagai;

e a jelen AROP szervezetfejlesztési projekt keretében, a szervezeten beliil elvégzett
kérdbives felmérés eredményei (2014. aprilis);

e a jelen AROP szervezetfejlesztési projekt keretében, az intézményvezetsi miihelymunka
eredményei (2014. julius);

o dokumentumelemzés (Polgarmesteri Hivatal SZMSZ);

e avarosigazgatoi értekezlet 10 eseményének elemzése;

Javaslatokat tesziink majd az altalanos informéacidaramlassal kapcsolatban is, az Onkormanyzat-
Hivatal-Varosgazda-GESZ viszonyban, valamint az intézmények informacidéaramlasara
vonatkozoan.

Tekintsuk at az informacidaramlas helyzetelemzésének 6sszesité eredményeit.

A februari kockazatelemzés eredményei
Jelen vizsgalati ttmahoz az ,informaciés és kommunikaciés rendszer mikodése” cimi témakor,

majd a kozel 30 muikodési kockazat kozott a ,28. Az egyes szervezeti egységek koOzotti
koordinacio és kommunikacid”, illetve a ,29. Bels6 kommunikaciés folyamatok mikddése” érinti.

Az el6z6 szervezetfejlesztési projekt, az AROP-3.A.1/B-2008-0023 projekt tanulsagai
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A 2008-as projekt egyik kiemelt terilete volt az informacié-gazdalkodas, az informacié elektronikus
létrejotte, tovabbitasa a folyamatokban, valamint az egységes tarolasa. Fokuszba kertlt tovabba

az intézmények kozotti

kapcsolattartas egyik

jelentds lehet6ségeként az elektronikus

kapcsolattartas és informacidéaramlas eddigieknél tudatosabb hasznalata.

A 2008-as projekt az
informaciétechnolégiai
foglalkozott.

informacidaramlasrol

A mostani projekt az

informacidaramlassal
megoldasok bevezetésével,

kapcsolatos technikai, szamitastechnikai,

elterjesztésével, hasznalatba vételével

pedig inkdbb a személyes megbeszélések

hatékonysaganak és eredményességének javitdsaval kivanja tovabbfejleszteni az el6zéekben

elért eredményeket.

1H

Az dnkormanyzat altal fellgyelt
intézményekkel val6 rendszeres
informacidaramlas folyamatanak
korszerisitése, illetve az
intézményektdl érkezd
visszacsatolas beépitése a hivatal
mikodésébe

Altalanos dontési kompetenciak,
eljarasok korszerisitése a
stratégiai menedzsment erésitése

érdekében

Szervezeti és informatikai
megoldasok a halézatok
létrehozasara, illetve a
hal6zatokon nyugvo mikodeési

mod elterjesztésére

A rendszeres informacidoaramlas technikai és
tartalmi feltételeinek a fejlesztése,
0sszehangoltan az 1G részterulet
megvaldsitasaval.

Az dnkormanyzati hivatal és az intézmények
déntéshozoi szamara a stratégiai menedzsment
modszertana, valamint a kapcsol6do
informatikai alkalmazésok és eszkdzok
hasznalatanak készségszintl elsajatitasaval
kialakul és meger6sodik a szervezet

irdnyitasanak korszer( eljarasrendje.

A rendszeres tajékoztatas feltételeinek technikai
és tartalmi fejlesztése, 6sszhangban a 3A, 3B
és 3C részterlletekkel.

4. tablazat — A 2008-as AROP-3.A.1 projekt tanulsagainak és a 2014-es AROP-3.A.2 projekt informaciéraamlassal
Osszefiiggb kapcsolddasai

Az informatikai jellegl eszkdéz és
informacidaramlassal kapcsolatos
megvaldsithatésagat.

egyeéb,

kompetenciafejlesztések  megalapozzak az
kiegészitd intézkedések hatékony
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A 2014-es jelen AROP szervezetfejlesztési projekt keretében (AROP-3.A.2-2013-0038) a

szervezeti kérdbives felmérés eredményei (2014. aprilis)

A jelen AROP szervezetfejlesztési projekt 8. szamu, ,A humaneréforras kapacitasgazdalkodas
felllvizsgalata” cim( feladata keretében 2014 aprilisaban kérddives felmérés zajlott a Hivatal

vezetdi és munkatarsai kdrében, amelyben az informacidaramlas kapta a leggyengébb értékelést.

Ahhoz, hogy a felmérés eredményei jo6l értelmezhetéek legyenek az informacidaramlassal
kapcsolatban, fontos, hogy ismertek legyenek az informaciéaramlassal foglalkozé kérdés
valaszlehetbségei:

1. Tisztaban vagyok a feladataimmal, hataskérémmel.

2. A szervezeti egységemen dolgozé minden kolléga pontosan tudja, mi a feladata.

3. Ha nem az én hataskérémbe tartozo feladattal talalkozom, minden esetben tudom, kihez
kell fordulnom.

4. A Hivatalon beliili informaciéaramlas megfeleléen tamogatja a hatékony munkavégzést

5. A Hivatalon beliil a munkatarsak kézétti egylittmiikbdés megfelelben tamogatja a
hatékony munkavégzést.

6. A Hivatalon beliil a vezet6k kbzétti egylittmiikédés megfelelben tamogatja a hatékony
munkavégzést.

7. Van olyan id6szak a munkavégzés soran, amikor tuléraznom sziikséges, ahhoz, hogy
elvégezzem a napi feladataimat.

8. Jelentds a Hivatalon beliili atlagos munkateher

9. A Polgarmesteri Hivatalon beliil van olyan szervezeti egység, ahol magasabb a kollégak
leterheltsége, mint nalunk.

A kovetkezd grafikon mutatia a kérdésre adott valaszok eloszlasat, amelyen latszik az
informacidaramlas gyengesége egy-egy szemponton belll. A felmérésben, a szervezeti mikodési
jellemz8k kozul az informéacidaramlas az egyik leggyengébben szerepld terllet a valaszadd

munkatarsak szerint.
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11. abra: Az informaciéaramlassal megfeleldségének megitélése

A 2014-es jelen AROP szervezetfejlesztési projekt keretében lezajlott intézményvezetoi

muihelymunkanak az informaciéaramlassal 6sszefliggé eredményei (2014.julius)

Az Intézményvezetdk Mihelymunkgjanak (2014.07.03.) eredménye, amely az informacidaramlas
,masik végérél’, a szolgaltatasok elsé vonalabol érzékeli az informacidéaramlas milyenségét,
min&ségét.

e Az informacidaramlas legyen gordulékenyebb, rendszeresebb, jobb.”

e _Hidnyzik a visszacsatolas (elromlott valami, bejelentettik, de nem érkezik tajékoztatas,
hogy oké, vettem, megyunk ekkor és ekkor).”

e A statuszjelentés kiépitése fontos lenne.”

o Felvetés: az a diszpécser, aki felveszi a karbejelentést tudna adni visszajelzést?” Az
informacidaramlas rejtett kulcsai a szervezeti hierarchia miikbédésében.

Az informacidaramlas kapcsan az intézményvezetéi miihelymunka fékusza az ,altalanos”
informacidaramlas korllményei kapcsan fokuszalt az intézményeknek valé Varosgazda/GESZ
szolgaltatasokra, azok kozul is f6ként a Varosgazda18 Zrt. Intézménylzemeltetési Divizidjanak
partnereként a hibakezelésre, incidenskezelésre.

Fontos, hogy a jelen teljes tanulmany el6z6 részében, a holdingositas témakorben a szukséges
valtoztatasok hangsulyat épp az intézményi szolgaltatasok fejlesztésére javasoljuk helyezni.

Az érintettekkel folytatott interjuk tapasztalatai

Altalanos tapasztalat, hogy a megvalositéi szintre érkezd feladatok egy részénél nem talalhaté
meg az a teljes korl, informacios iranymutatds, amely a feladat gyors és maradéktalan
végrehajtasahoz, vagy akar a feladat megkezdéséhez sziikséges. Ennek okaként tobbek kozott
felmerdlt, hogy a vezet6i szinti megbeszélések, egyeztetések, megallapodasokrol vald
tajékoztatas nem mindig teljes kord, a feladatok tovabbadasahoz a vezetdi megallapodasok nem
mindig irasba foglaltak.
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A belsé segitségkérések feljegyzés formaban jarjak meg a szilikséges hierarchiai szinteket az
irodak kozétt papiron, tobb esetben 6-8 nap atfutasi idével. Attekintés hianyaban nagyon sok
feliegyzésre kerdl a slrg8s, vagy SOS jelzés. A feladatokkal kapcsolatban mintha mindegyik
feljegyzés vezet6i intézkedést igényelne. A feliegyzések papir alapu kezelése jelentés
idéveszteséget general.

Az informacidéaramlast és teljeskoérliséget is befolyasold tényezd, hogy egy iratrol akar 10-nél tébb
fénymasolat is sztletik, ugyanakkor a papirra szamos olyan médosité informacié kertl, amely nem
keriil szamitogépre. igy nem feltétlenil jut a folyamatban kdvetkezé lépést megvaldsité munkatars
tudomasara.

A postazéban sok esetben nem a megfelel6 iranyba inditjdk a beérkezd Ugyiratokat, igy az
informacidaramlas pontossagat és idészerlisegét veszélyeztetik.

Az észrevételek az informacidaramlas alapvetd szervezeti jellemzdit érintik. A feladatellatas soran
a megfelel6 munkafolyamatok és iranyitasi-munkadelegalasi  vezetési  folyamatok
eredményessegét érintik.

Dokumentumelemzés

Az informaciéaramlassal kapcsolatos tartalmak feltarasa

A jelen tanulmanyrész feladata az Onkormanyzat, a Polgarmesteri Hivatal, a Varosgazda és a
GESZ informacidéaramlasanak elemzése. Miutan azonban a Polgarmesteri Hivatal szervezeti
szempontbdl a legjelent6sebb, ezért a hivatal mikodési szabalyzatanak tartalma segit megérteni
az informacidaramlas és a mikodtetés altalanos jellemzait:

Ezért tartjuk fontosnak, hogy az informaciéaramlassal kapcsolatban megvizsgaljuk a 30/2013. (IX.
10.) Polgarmesteri-Jegyz6i Egyuttes Utasitassal kiadott Budapest Foévaros XVIII. Kerdlet
Pestszentl6rinc-PestszentimreiPolgarmesteri Hivatal Szervezeti és Mikodési Szabalyzatat. A
szabalyzatot moddositotta a 10/2014. (VI. 17.) sz. Polgarmesteri-Jegyz6i Egyuttes Utasitas,
valamint a 40/2013. (1X. 10.) sz. Polgarmesteri-Jegyz4i Egyuttes Utasitas.

A jelen dokumentumelemzés és vizsgalat mddja, hogy az informaciéaramlassal kapcsolatos
megfeleld kulcsszavak el6fordulasat és kontextusat, kapcsolddasait, gyakorisagait vizsgaljuk a
dokumentumban.

Az informacidaramlas és a személyes informaciofeldolgozasi forumok szempontjabdl a kdvetkezd
kulcsszavakat vizsgaltuk:

Kdzvetlen kulcs-szavak: Kdzvetett kulcs-szavak:
informacidaramlas egyuttmuakodik
személyes kézrem(ikddik
megbeszélés részt vesz

értekezlet javaslatot tesz
tajékoztatas

egyeztetés

Az informacidéaramlas sz6 megtalalhaté az SZMSZ Ill. fejezetében:
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.a Hivatal szervezeti felépitése, személyi allomany és az egyes szervezeti egységek feladatai”

4. A Hivatal személyi allomanya

4.3. Az irodavezet6 részpontban talalhato:

,n) kapcsolatot tart a Hivatal tébbi szervezeti egységével, biztositja kozottlik a folyamatos és
hatékony informaciéaramilast,

i) kapcsolatot tart az iroda mikodését el6seqitd kilsé szervekkel, személyekkel, (...)”

Az irodavezetd feladatai kozott nem talaljuk a szébeli vezetéi megallapodasokrol a munkatarsak
(csoportvezetd, koordinator, referens) felé valé utmutatassal, irasbeliséggel kapcsolatos
tajékoztatasi feladatot, nem talaljuk a munkatarsak informalasaval kapcsolatos feladatot. Az
informacidaramlassal 6sszefiiggésben kizarélag a szervezeti egységek kézotti informacidaramlast
tartalmazza ez a rész altalanossagban.

Megtalalhaté az informacidaramlas szo6 a 4.6. Az iroda-koordinator részpontban is:
,d) biztositia az egyes csoportok és a Hivatal mas irodai kozotti kapcsolattartast és
informacidaramlast, (...)”

A csoportok kozotti  informacioaramlassal kapcsolatban nyilvanvaléan valamilyen fizikai
tevékenységrol lehet szo, hiszen hitelesen képviselni bizonyos Ugyiratok tartalmat nem képes az
iroda-koordinator. igy ez nem tekinthetd jelent6s informacidaramlasi erének, hanem lecsupaszitva
és végletesen lesziikitve egyfajta papirmozgatasnak, ugyanakkor szamos ,informalis” Uzenetet
meégis hordozhat az adott Ugyiratok fontossagardl, idészer(iségérél, sirgésségérél akar egy irodan
bellll a csoportok k6zott, akar az irodak kozott. Személyes megjelenésénél fogva jelentds lehet a
szervezetre gyakorolt ,kapcsolati mod és tonusformalo, kiegyenlité” szerepe.

Az informacidaramlas megtalalhato tovabba az 5. A szervezeti egységek feladatai pontban:

,9.1.7 Polgarmesteri és Jegyz6i Kabinet Iroda

5.1.1. Titkarsagi és szervezési csoport

i) az adott vezetd, a titkarsag és a Hivatal mas szervezeti egységei és munkatarsai kozott
kapcsolattartas és informaciéaramlas biztositasa.”

Jelen pontban a szervezeti egység poziciojat érzékelve a vezeték kozotti informacidaramias lehet
jelentés, a munkatarsak kozotti informacidaramlast nyilvanvaléan nem tudja felvallaini.

A “személyes” sz6t egyetlen helyen, a IV. fejezetben, a Hivatal Mkodési Rendjében talaljuk az 1.
pont, A miikddés altalanos szabalyai alatt az 1.16.-0s részpontjaban (38. oldalon) talalhato.

»A Hivatalban a személyes adatkezelési, adatbiztonsagi és adatszolgaltatasi, valamint a kdzérdeki
adatok nyilvanossagaval dsszefliggd tevékenységet a jegyzd altal kijeldlt adatvédelmi felel8s latja
el a Hivatal bels6 szabalyzatainak és a munkakoari leirasanak megfeleléen.”

Ez a rész nem a személyesség megjelenésérél vagy jelentéségerél ad informaciot. A
személyesség, mint a miikddtetés egyik fé jellemzéje, tartalmanak megfeleléen nem jelenik meg
az SZMSZ-ben és a Mikodés rendjében.

A ,megbeszélés” sz6 nem szerepel az SZMSZ-ben.

Az SZMSZ-ben a értekezlet széra valo kereséskor a Hivatal mikodési rendjén belll a 2. pont (A
kapcsolattartas rendje) foglalkozik az egyuttmikodéssel, valamint az értekezletek rendjével.

2. A kapcsolattartas rendje

.2.1. A Hivatal szervezeti egysegei tevékenységlk soran kotelesek egymassal aktivan
egyuttmikodni, a feladatkérikbe tartozd, de mas szervezeti egységek feladatkérét is érint6
ugyekben az érdekeltek egymassal egyeztetve jarnak el.”
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Az egyuttmiikddés kotelezettsége, a kézos feladatok egyeztetése jelentds elbiras.

»2.2. A Hivatal gyors, hatékony és teljes korl informacidaramlasanak biztositasa érdekében a
munkatarsak rendszeresen hasznaljak:

a) a csoportos elektronikus levelezés alkalmazast,

b) a Hivatal bels6 halézataban a k6z6s mappakat,

c¢) a Hivatal belsé portaljat.”

Az informacidaramlassal kapcsolatosan a munkatarsak elektronikus hozzaféréseit emliti, a
szemeélyes informacioatadast a munkatarsak kozott nem tamogatja.

Hivatali értekezlet
»2.3. A polgarmester szukség szerint a Hivatal valamennyi munkatarsanak részvételével hivatali
értekezletet tart.”

A dokumentumokban és az interjuk soran erre a formara nem talaltunk precedens értékii jelzést,
ezeért ennek elemzését nem volt lehetséges elvégezni.

Polgarmesteri vezetdi eértekezlet

“2.4. A polgarmester szilkség szerint tart vezet6i értekezletet, amelyen az alpolgarmesterek, a
jegyz6, az aljegyzd, az dnkormanyzati fétanacsadok, a Polgarmesteri és Jegyzdi Kabinet Iroda és
a Gazdasagi és Koltségvetési Iroda vezet6i vesznek részt. A vezetdi értekezleten a szakirodakat
érintd napirendi pontok megtargyalasanal a szakiroda vezetdje is jelen van.”

Az interjuk soran is felmerdlt, hogy a fenti szvegrészletben nem szerepel a résztvevék kdzott a
Varosgazda Zrt. vezetbje, vagy a cég vezetésének képviselete.

Jeqgyz6i, irodavezetbi értekezlet

.2.5. A jegyz6 minden héten irodavezet6i értekezletet tart. Az értekezleten a polgarmester, az
alpolgarmesterek, a varosigazgato, az aljegyz6, az irodavezetdk, az irodavezetS-helyettesek, a
F&épitész, a Személylgyi csoport vezetbje, a Testileti csoport vezetéje, a Palyazati csoport
vezetbje, a Bels6 ellendrzési csoport vezetbje, a sajtéfénok és a szakszervezeti vezetd vesznek
részt.

2.6. Az irodavezet6k havonta egy alkalommal irodaértekezletet tartanak az altaluk vezetett iroda
munkatarsai részére.

2.7. A csoportvezetbk szikség szerint értekezletet tartanak az altaluk vezetett csoport munkatarsai
részére.

2.8. Az értekezletek célja a Hivatal és szervezeti egységei munkajanak attekintése, értékelése, a
feladatok meghatarozésa, az informaciok kolcsonds atadasa, tajékoztatds adasa az egyeéb
férumokon hozott dontésekrél. A feladatok meghatérozasa a felelés személy és a hataridd
meghatarozasaval egyutt térténik.”

Az irodavezetGi értekezlet jelentds egyuttmikddeési forumnak tekinthetd a jelenlegi leiras alapjan.

Varosigazgatoi értekezlet

A varosigazgatoi értekezlet nem szerepel az SZMSZ-ben.

Ennek oka valdszin(leg az, hogy az Onkormanyzat SZMSZ-ében talalhato, hiszen a varosigazgatd
egyben 6nkormanyzati fétanacsadé. Ennek a felvetésnek viszont ellentmond, hogy a polgarmesteri
vezetSi értekezlet, mint Onkormanyzati értekezlet mégis szerepel a Hivatal SZMSZ-ben. Az
SZMSZ-ben ugyanakkor a szerepel a varosigazgato:

.4.114. A varosigazgato: (6nkormanyzati fétanacsadd)

a) figyelemmel kiséri az Onkormanyzat gazdasagi helyzetét, pénziigyi mozgasait és
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miszaki fgladatainak teljesitését,
b) az Onkormanyzat kiemelt jelentéségl feladatait, valamint a hozzajuk kapcsolédd
munkafolyamatokat a polgarmester megbizasa alapjan kézvetlenul koordinalja.”

Ez azt jelenti, hogy a pozici6 és a feladat (koordinacid) megjelenik az SZMSZ-ben, a
megvaldsitashoz sziikséges érdemi varosigazgatoi értekezlet pedig nem.

A kozvetett kulcs-szavak feltarasanak eredményei

Az informacidaramlassal kapcsolatban fontosnak latszott a kdzvetett, szinonima-kozeli kézvetett
kulcsszavak keresése és kontextusanak vizsgalata:

Az ,egyittmikodik” sz6 11-szer szerepel,
Kulsé szervezetekkel , hatosagokkal 11 el6fordulas,
Belsd, sajat szervezetekkel kapcsolatban 0 (!) eléfordulas.

Az egyuttmlikodés szd egyszer sem szerepel a sajat szervezetekkel kapcsolatosan, azaz a
Lpartneri” viszonyra vonatkozéan, ezért értékelésink szerint érezhetben erés lehet a hierarchiabeli
hely és a beosztas szerepe a mikodésben, ezéltal az informaciéaramlasban is. Ennek hatarozott
vonalvezetése segit a megfelelé informaltsagi és dontési szintek megtartasaban, ugyanakkor
jelentésen gatolja is a megvalositas hatékonysagat, magat az egyenrangu informaciéaramlast. Az
egyuttmikodés a kuls6 szervezetekkel kapcsolatban érezhetéen a vezetdi szintl
egyuttmikodeéssel lehet azonos.

A ,kézremiikodik” sz jelentds szamban, 23-szor fordul el6, ebbdl

a tervezéssel 6sszefliggésben 6 el6fordulas,

a kilsészervezetekkel 6sszefliggésben 7,

egyes részfeladat-ellatasokkal kapcsolatban 9,

a dontés-eldkészitéssel, dontéshozatallal 1 alkalommal fordul elé.

A tervezési és a részfeladat-ellatasi kozremikodések érzékelhetéen nagyon fontosak, azonban az
informacidaramlas soran nem ad sem felelésséget, sem kotelezettséget, sem iranymutatast. A
kils6 szervezetekkel valé ,kozremlikodés” a gazda szerepr6l valé lemondassal, az
egyuttmikddésnél gyengébb, inkabb operativ feladatmegvaldsitasra utal.

A ,részt vesz” szét 36-szor taldltuk meg, amelybdl a
koncepciok, tervezés esetében 15 el6fordulas,
az értékelés-mindsités esetében
a mikddtetésben, megvaldsitasban
a szabalyozas kialakitasaban
a beszamolo készitésben
dontés elékészitésben
ellen6rzésben

alkalommal fordul elé.

PR NWNO

A részt vesz szbdOsszetétel érdemi egylttmikoddésre utalhat, a részvételt jelentésen a tervezési
periddusban azonositja, illetve kisebb részben a megvalositasban, és az értékelés-minbsitésben.
A mindezekkel kapcsolatos dontés-el6készités lehetséges, hogy a tervezés része, azonban a
dontés-el6készités sz6 egyszeri egylttes eléfordulasa arra enged kovetkeztetni, hogy a doéntés-
el6készitési és dontési folyamat elkulonil a tervezési, koncepcionalasi folyamattdl, azaz
széls6séges esetben a szakma kdzvetlen képviselete a ddntéshozatalban ez alapjan nem
érzékelhetd.
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A ,javaslatot tesz” 11-szer fordul elé.
munkatervre
fejlesztésekre
szabalyzatra

1 eléfordulast,
3
2
hasznositasra 2
1
2

megvalodsitasra
modositasra
Osszefliggést, kontextust talaltunk

A javaslatot tesz, egy kuldnleges szbéosszetételként nem a személyes, hanem a kifejezetten
irasbeli javaslattételre vonatkozikt. A személyes munkakapcsolatokban nem értelmezhetd.

A ,tajékoztatas” sz6 szerepe az SZMSZ-ben
A tajékoztatas sz6 9 helyen szerepel az SZMSZ-ben, ugyanakkor szinte mindegyik esetben a
hivatalon kivili ,szereplék” -kel kapcsolatban kerll felhasznalasra, amibél a legjelentésebb az

az 6nkormanyzat tajékoztatasa 3 alkalommal
allampolgari tajékoztatas 5,
a sajto tajékoztatasa 1 eléfordulassal talalhato.

Mindezeken kivil egy kildnleges eléfordulas az 6nallo referens feladatleirasaban szerepel:
” tajékoztatast ad az irodavezetének és Hivatal vezetésének (...)”

A tajékoztatas sz6 mindezekbdl adodoan egyfajta altalanos, attekintd, dsszefoglald, vélemény-
befolyasolé informalasi médként hasznalatos, ezaltal nem kétédik a napi operativ munkahoz.

Az ,,egyeztetés” sz6 hasznalata az SZMSZ-ben:
Kulls6 szervezetekkel valo egyeztetés 2 el6fordulas
(Varosgazda, Parkerdd-parkok és erddk vonatkozasaban)

Belsb szervezetekkel valo egyeztetés 2 el6fordulas
(Irodak, szervezeti egységek: koltségvetés és a vagyonleltar vonatkozasaban)

Az egyeztetés jelentése az informaciéaramlas szempontjabdl ezek alapjan a konkrét
adatnyilvantartasok egyeztetése, azaz nem a gondolatok, megitélések, értékelések, hanem a
tényszerl, am mas helyen nyilvantart informaciok k6z6s azonositasa.

Az elemzés eredménye, hogy az egyuttmikddéssel, munkakapcsolatokkal, ezek folyomanyaként a
létrejovd informacidaramlassal kapcsolatban hasznalt fogalmakkal és azok jelenlegi tartalmaval
kapcsolatban attekintést szereztiink, és a személyes megbeszélések aranyaval és
kidolgozottsagaval  kapcsolatos  informacidkrol,  értelmezésikr6l és  hianyossagaikrol
helyzetképszerl rész-megallapitasokat tehettink.

6.3. A meghatarozé személyes megbeszélések jelen

formainak azonositasa, leirasa

Az Onkormanyzat, a Hivatal és intézményei, szervezeti szamara harom megbeszélési formanak
van jelent0sége a személyes interjuk eredményei alapjan. A harom értekezlet az egész szervezet
mukodtetésének harom alapvet6 aspektusat jeleniti meg.
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Polgarmesteri
Ertekezlet

Jegyzdi Varosigazgatoi
(Irodavezetdi) értekezlet
Ertekezlet

12. dbra: A keruleti miikodés értekezletei

Polgarmesteri Ertekezlet
Altalaban hetente egyszer, kedd délelétt van (ilés.

Résztvevok: Polgarmester, Alpolgarmester, Jegyzé, Onkormanyzat gazdasagi vezetdje és
helyettese, Varosigazgato, Sajtéfénok, V18 vezérigazgatd, V18 gazdasagi vezetd, Polgarmesteri
és Jegyz6i Kabinet Iroda (PJKI) vezet6je, Polgarmesteri titkarsag vezetje (6 egyben a PJKI
irodavezet6-helyettes is).

A maésik két Alpolgarmester nem vesz részt. Altalanosan képviselve vannak a politikai szandékok,
egyik részrél az oktatasi, kulturalis, a masik részrél a szocialis tertlet.

Jellemz&ek az dnkormanyzati tipusu Ggyek, vallalati Ggyek, rendezvények, palyazatok, nemzetkdzi
projektek, kiemelt onkormanyzati témak, valamint aktualis Ggyekre kell reagalni, ha peldaul
tamadas éri az Onkormanyzatot, illetve jelentés, nagy események, programok kdvetkeznek.

Er6sség: fontos vezet6i forum, itt tudja a Polgarmester a dontéseihez a hatteret, a komplex
megitéléseket, a municiot megkapni. Képvisel6 nem vesz részt soha.

Miutan az Alpolgarmester frakciovezetd is, ezért itt a kettésség meg tud jelenni, a szakmai és
politikai érvrendszer egyarant, igy a legfontosabb szerepe ennek a megbeszélésnek a stratégia és
politikai megfontolasok megvitatasa.

Az értekezletet a Kabinetiroda helyettes vezetdje késziti el6. A Polgarmester titkarndi értesitik a
résztvevbket a megbeszélés helyszinérdl, idépontjardl 1-2 nappal korabban.

Nincs adott feladatlista, a résztvevék is javaslatot tehetnek, hogy milyen témak keriljenek széba. A
Polgarmester hoz egy napirendet, hogy mirdl szeretne beszélni az értekezleten, tovabba néha a
jegyz6 alkalomszerlen ad agendat, vagy a Varosigazgato, mindezeket megkuldik a kabinetiroda
helyettesének, aki dsszerakja. A megbeszélés a Polgarmester altal kezdeményezett témakkal
indul.

Az értekezleten kerllnek el6 a stratégiai Ugyek, a Varosgazda, a GESZ, a Jegyz6 részvételével.

Jellegzetes, hogy err6l a megbeszélésrdl szarmazé formai dokumentum nincsen, szokasjog
alapjan mikodik. Nem készll emlékeztet6, mindenki a megbeszélteknek megfeleléen végzi a
feladatat.
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Irodavezetdi (Jegyzo6i) Ertekezlet
Altalaban hetente egyszer, szerdanként 10 6ratdl keriil sor a megbeszélésre.

Résztvevdk: Jegyz6, irodavezet6k, irodavezet6-helyettesek, csoportvezeték és egy
jegyz6kényvvezetod.

Funkcidja: feladatrdl tajékoztatd, feladatkiosztd, szamon keérd jellegl, altalanos tajékoztato,
feladatleltarozé. Szobeli meghallgatas, észrevételek lehetnek. Jol kiszamithato, jol kdvethetd.

Szerepe 2-3 héttel a testlleti Ulés el6tt kiemelten fontos. Ekkor erésebben interaktiv jellegl, a
felkészllést szolgalja.

Er6sseége: rendszeresseg, kdzérdekl probléma felvetés, informalis er6ssége jelentds, résztvevék
kozotti informalis egyeztetések miatt is, a feladatok feletti attekintés lehetéségét adja a
résztvevéknek

Gyengeseége: a jegyz6i oldalrdl egyeértelmiien el6készitett, viszont a résztvevék felkészitése,
elézetes tajékoztatasa nem érzékelhetd, nem tudjak a meghivott résztvevok, mire kell felkészulni,
mi fog szoba kerllni, a rogzitett végeredmény az aktualizalt feladatlista

Kockazat - Veszély: a résztvevok nem tudnak felkészulni, sokszor nem tudnak az adott kérdésekre
érdemben valaszolni,

Csoport-tipust mikodésre ezen a forumon nem emlékeznek a kérdezettek.

Az el6készités abban all, hogy a Jegyzé titkarsagvezetdje értesiti a belsé portalon a résztvevéket a
pontos idépontrol és helyszinrdl az adott napon reggel.

Mindig adott feladatlistan (excel tabla), szisztematikusan megy végig a megbeszélést vezetd
Jegyz6: Datum, Feladat leirasa, Felel6s, Kézrem(ikddik, Hatarid6, Megjegyzés.

Az elvégzett feladatok altalaban a lista elején vannak kihuzva, mig az ujak értelemszeriien mindig
a lista aljara kerllnek. A feladatlistdt a jegyzdkonyvvezetd frissiti a megbeszélésen
elhangzottaknak megfeleléen. A megbeszélés el6tt nem kapnak feladatlistat a résztvevék, mindig
csak a helyszinen. Emlékezteté nem készll.

Varosigazgatoi értekezlet

Miutan az informacioaramlasi tanulmany fékusza az Onkormanyzat, a Hivatal, a Varosgazda Zrt.
és a GESZ kozotti informacidaramlas és feladatellatasi egyuttmikddés, ezért a Varosigazgatoi
Ertekezlet bemutatasa részletesebb lesz, hiszen ez az egyetlen olyan megbeszélés, ahol mind a
négy szervezet képviselteti magat a feladatok megoldasa és koordinacidja kapcsan. A
varosigazgatoéi értekezletekre havonta kerdl sor.

Altalanos funkciéja
A megbeszélés funkcidja egyrészt levezethetd az dnkormanyzati fétanacsadd (varosigazgato)
feladataibol, amennyiben figyelemmel kiséri az Onkormanyzat gazdasagi helyzetét, pénzigyi
mozgasait és miszaki feladatainak teljesitését, illetve az Onkormanyzat kiemelt jelentéségii
feladatait, valamint a hozzajuk kapcsol6dé munkafolyamatokat a polgarmester megbizasa alapjan
a fétanacsado kdzvetlenll koordinalja.”

Konkrét funkcioi

Az intézményekkel és a mikodtetett vagyonnal kapcsolatos konkrét Gzemeltetési, karbantartasi,
felujitasi és beruhazasi feladatok (tervszerl, varatlan, ad-hoc, vis maior, katasztréfahelyzet)
koordinacioja. Az intézményi (magas és mélyépitési), a kozterlleti (ut, kertészeti teriletek),
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valamint egyes kd&zszolgaltatasi feladat-ellatas, a terlleten lévé szolgaltatdk Uzemeltetési,
tulajdoni, vagyoni, finanszirozasi és kivitelezési feltételeivel foglalkozik.

A varosigazgatoi értekezlet el6készitése

Az értekezlet megtartasardl
elhatarozas
(- 4 munkanap)
Varosigazgato

Az id6pont fixalasa Banyar
Laszldval
(-4 munkanap)
Varosigazgato Titkdrsag

A 4

Targyalo lefoglalasa a
terem kozos Excelben
(-4 munkanap)
Varosigazgato Titkdrsag

Meghivo elkészitése
(-4 munkanap)
Vérosigazgato Titkarsag

=

Meghivo kikiildése a résztvevéknek,
napirendjavaslatok kérése - 2. napig
(keddig) kiildjék (-4 munkanap)
Varosigazgato Titkdrsag

Napirendes meghivo elkészitése
(-2 munkanap)
Varosigazgatd Tit!gérsiég%

Napirendes meghivd
kikildése (-1 nap)
Varosigazgato Titkarsag

13. abra: A Varosigazgatéi megbeszélés el6készitésének folyamata

/1 Elékészitéé\‘

\_befejezve /

Itt érdemes kiemelni a résztvevékkel valé napirendi el6zetes kommunikaciét, egyeztetést. A
megbeszélésre forditott id6 atlagosan: 1,5-2 éra. A megbeszélést a Varosigazgatd vezeti. A
megbeszélésrél emlékeztetd nem készul. A szbdbeliség jellemzi a megbeszélést.

A varosigazgatoi értekezlet megbeszélési kornyezete

A Varosigazgatéi megbeszéléshez hasonlo témateruleteket is érint és funkcioju megbeszélések:

1. Miszaki, Epitéshatosagi és Kornyezetvédelmi Iroda és a Varosgazda Zrt. két hetenkénti

megbeszélése. Az Iroda az egyedili megrendelbje a Varosgazda Zrt.-nek, aki a megbizott. A két
szervezet a két Varosigazgatoi megbeszélés kdzott személyesen is egyeztet.

2. A Varosgazda Zrt. a Divizidvezetbinek hetenkénti vezetési értekezletet tart.

A varosigazgatoi értekezlet a legszélesebb szervezetk6zi megbeszélésforma
A Varosigazgatoi értekezleten a legtdbbszor mind a négy szervezetbdl tobb szervezeti egység
vezetdi is részt vesznek a szervezetek vezet6i mellett. A hasonlé résztvevdi felépitési
Polgarmesteri értekezlet inkabb felsévezetéi forum, illetve ott nem allandé meghivottja a GESZ

vezetdje.
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Onkormanyzat Hivatal

Varosgazda 2,

14. abra: A vizsgalt értekezletek kapcsolata

A Varosigazgatoi értekezlet 10 eseménye meghivéinak és napirendi pontjainak
elemzése

A vizsgalt 1 megbeszélésre 2012. junius és 2014. junius kozott kerult sor. Ezen alkalmakon
atlagosan 7 (6,8) napirendi pontot targyaltak a résztvevék.

A napirendi témak jelentSs intézményi tulsulya alatamasztja, hogy az Onkormanyzat, a Hivatal, a
GESZ és a Varosgazda Zrt. vonatkozasaban az intézmények Uzemeltetése, karbantartasa,
beruhazasi tevékenysége és annak finanszirozasa kapcsan ez a megbeszélés fontos fokuszpont.

A 10 varosigazgatoi értekezlet napirendi ponjainak témakori megoszlasa:

2 2 Témakorok
“ Intezmenyek napirendként Db Arany %
. B B Intézmények 35 51,47%
m Koltségvetés Koltségvetés 11 16,18%
Palyazatok 7 10,29%
Palyazatok | mealyepites,
kertészet 5 7,35%
= Mélyépités, | Eayéb 10 14,71%
kertészet Osszes napirendi
ont: 68 1

Az intézményekkel valé jelentds aranyu foglalkozas alatamasztja a GESZ és a Varosgazda18 Zrt.

vezetd jelenlétének fontossagat.
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A varosigazgatoi értekezlet alland6é meghivottjai és résztvevéi

1, Gazdasagi es 1. Vezérigazgato 1, lgazgato
Koltségvetesi Iroda; 2.-4

Varosigazgatd / 2, Jogi, Napirendhez illesztett
Nemzetkizi Projekiek |Kozbeszerzésies Gazdasagi vezeld/
Palyazati Iroda; Diviziovezetdk/

3, Vagyon- és Leanyvallalati vezetd
Lakasgazdalkodasi
Iroda;

4 Miszaki,
Epitéshatosagi és
Karnyezetvédelmi
Iroda;

5, Humanszolgaltatasi
Iroda

15. abra: Varosigazgatoi értekezlet allando résztvevéi

A vératlanul, vagy hangsulyatrendez6dés kapcsan prioritast kapott témakordk érdemi és konkrét
megoldasahoz széleskorl vezetdi jelenlét biztositott.

Az interjukbél szarmazé fé6bb megallapitasok

»INkabb a kivitelezésre vald felkésziilések, a vis maior esetek eredményes kezelése a cél, fontos,
hogy minden szerepl6 ott legyen.”

,Legnehezebb rész a verseng6 feladatok kezelése: a tervezésnél fontos, hogy mi lesz a
koltségvetési sor értéke. A koltségvetés elfogadasa utan pedig a keretszerlien maghatarozottak
feltoltése-kiosztasa torténik, hogy mire koltsik igazabdl, mi az, ami bekeril a valédi
koltségvetésbe, mi az, ami nem.”

»A keretdsszegen bellli Ujra lobbizas jon létre, nehéz kapaszkododkat talalni, ezek sokszor
szubjektiv mezsgyén vannak. Személyes meggydzés, belsé lobbizas, iskolaigazgatok, Varosgazda
stb. részvételével: sok szereplé van, sokszor véletlenek dontik el, sokszor ez a kijarés része a
dontéshozatalnak.”
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,Ezt kell lebontani. Ki hozza meg a dontést, hogyan kiforrja magat egy javaslat (miszaki,
Varosgazda benne van). Tébbszor esetlegességek vannak, mindig futunk a restancia miatt a romlé
infrastruktura utan.”

.Nemzetkézi Projektekrdl szintén sz6é van a Varosigazgatoi értekezleten: négy Projekt fut jelen
pillanatban, haromban Vezetd Partnerek vagyunk. Ezek lefutasi ideje 2-2,5 év, termékei jelentés
dontés-elékészitési dokumentumok, tanulmanyok.”

.Nem nemzetkdzi, hanem hazai Projektek kapcsan (példaul Pestszentimrei varoskdzpont)
altalaban heti projektértekezlet is van, most 2-3 hetente, két épitési projekt, ami mar konkrétan fut.”

,<Loordinal6 funkci6 a legszélesebb operativ szervezeti részvétellel. Olyan dontések
kommunikalasa, amelyek a Polgarmestertél érkeznek, a feladatokroél tajékoztatas a Varosigazgaté
altal, s ennek a leheté leggyorsabb megvaldsitasanak beillesztése, egyeztetése mind
koltségvetési, mind egyéb human és eszkdzkapacitasok koordinalasa. A projekt menedzser a
legtobb esetben a Varosgazda Zrt.”

»A GESZ-t mint gazdasagi kdzrem(kodot érintdé témakorok jellemzik.”

»A napirendre kerult témakoérok tovabbi Iéte nem ettdl a megbeszéléstdl fugg, fél év utan, mikor
minden értekezleten elhangzik egy téma résziikrél, elindul valami a megoldas felé.,

,Dontés-elbkészitd funkcidja nem érzékelhetd, az egylttes gondolkodasbdél megoldasok sziletnek,
amelyek azonban sokszor nem valésulnak meg.”

.Nem déntéshozéi megbeszélés, bar a vezeték jelen vannak.,

,D0ntések elbtt bizonyos pozicidk kipuhatolasa, ad-hoc feladatok déntési alternativainak konkrét
végiggondolasa, keresztilvezetése.”

Kovetkeztetések

A Varosigazgatéi Ertekezlet egyik célja a Varosigazgatd altal katalizalva erdsiteni, fokuszalni az
egyuttmdkddést, nem hatdsagi jellegl tgyekben. Cél tovabba a szakmai, adminisztrativ és politikai
szempontok személyes jelenléttel és ko6z6s mérlegelésekkel valé operativ Osszefésllése, a
megoldasok kimunkalasa.

Masok a polgarmestertdl kdzvetlenll érkezd prioritasokra vald gyors reagalas eszkozének tekintik
a férumot.

Megint masok egyfajta folyamatos konzultacios lehetéségként értékelik a megbeszélést, a
felismerések és a dontések kiérlelésének forumaként jellemzi. A kiérlelt megoldasi mddok
megvaldsulasa sokszor nem a résztvevéi kor “megoldas-azonossagatol” fligg, ezért a jelentésebb
prioritasvaltasok kapcsan inkabb egyfajta dontési alternativa-feltaré mihelyként mikddik a valos
dontéshozatal helyett. A megbeszélésnek nincsenek dontési jogositvanyai.

6.4. Az informacidéaramlassal kapcsolatos fejlesztési

javaslatok

Az informaciéaramlassal foglalkozo javaslatok sziikebb része az altalanos informaciéaramlasi
jellemzdkkel kapcsolatos javaslatokat fogalmazza meg. Az informaciéaramlas eredményeséggével
kapcsolatos javaslatok egy része a jelenlegi varosigazgatoi értekezlet fejlesztésével foglalkozik. A
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javaslatok masik jelentds része pedig a négy kilénbdzd szervezet alapfunkcidit érintve, valdjaban
az altaluk képviselt intézmények és az allando résztvevok kozotti informacioaramlas formainak
Ujragondolasat, az intézmények és sziikség szerint a KLIK, a tankerllet bevonasat és részvételét
jelenitik meg.

Ugyirat/K&rlevél/
Plakédtolds / Ismertetd/ .
Telefax < Falitjsag Prospektus Chat/Viber SMS/MMS
papiralapon
A A o | Zdrtlancd radic/
>
Postai levél/belsd | URH/CB
posta B
Informécié- o e ! "
— > ideatelefon,
E-mail E_s fvagy aramlas Videokonferencia
csatolt |
dokumentumn/ és |
vagy csatolt link Telefon/
- lef
Adatbazisba/ _> személyes "l Telekonferencia
Intranetre/ megbﬁSZélés
Honlapra =F
feltaltatt | |

dokumentum * * * * *

. Farum/Gyllés /
I\-‘;Ed a ,-‘I\.lvor“lt.a.ot., | Didd Triad Iﬁscsoport Napgyesopart Kozmeghallgatas;
e okt VIceo ] (ketts ember) (hérom ember) {(4-20 ember (20 ember felett ) | Kézosség /Tomeg;

TV/ Interaktiv TV : E any/Program
I.eghatélt y n.n_a?"_z} semeny/Prog

16. abra: A vizsgalando-vizsgalhatd személyes tertilet az informacidaramlassal kapcsolatban

Altalanos informaciéaramlasi hatékonysagot érinté javaslatok

Az altalanos informacidéaramlassal foglakozo javaslatok nem csak a személyes megbeszélésekkel,
hanem az altalanos ugyintézéssel kapcsolatos fejlesztési lehetéségeket is megjelenitik.

o Vezetbi szintek iranymutatasainak jelentésége az informaciéaramlasban és a
megvaldésitasban.

e A sztenderd feladatok elvalasztasanak haszna és a slrgésségek kezelése.

o Afeljegyzések elektronikus gyakorlata bevezetésének megfontolasa.

e A sztenderd feladatok kapcsan a jelentds valtozasok nélkili megvalositasokban a referens-
referens szinten val6 feljegyzéskezelés vezetési elényei.
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Sorszam Erzékelés Megoldas kiegészitd tanacsadéi javaslatok Varhaté eredmény

1. A vezetdi szinteken torténnek Minden feladattipushoz rendelhet 4-6 fontos Felesleges “korok”
olyan megallapodéasok is, irAnymutatés-tipus és tartalom. Ezt az megtakaritasa, ezaltal
amelyek tobb esetben csak ellendrzd listat célszeri lenne bevezetni és idényerés, informacio-
részben jut el a konkrét minden feladathoz a hozza tartozét kitdlteni a aramlas javulasa.
megvalésitast végzé megallapodas szintjén.
munkatarshoz.

2. A legtdbb gy a surgéssé valik, A sztenderd feladatok atfutasi idejének 1d6, priorizalasi lehet&ség,
ami azt jelenti, hogy a valoban meghatarozasa segitséget ad a sziikséges id6 | mint alapvetd informacio
siirgds tgyek hatranyt meghatarozasahoz. A siirgds feladatok pontositasa,
szenvedhetnek. tartalmanak és aranyanak felllvizsgalata elvalasztodnak egymastdl

célszer(. pregnansan az Ugyek.
A sztenderd és a kivételes esetek

szétvalasztasa, a legtobb kivétel fokozatos

sztenderdizalasa megoldas. A vezetési kultira

elmozdulhat a kivételek alapjan torténé

vezetés felé a "diszpécselés" tipusu

feladatkiosztas alapu mikdodési kultura feldl.

3. A feljegyzések jelenleg papir A feljegyzések kapcsan az atéllasi lehetdség Jelentds és alapvetd
alapon kezel6dnek, ez jelentés adott az elektronikus levelezésre, ha atfutasi id6 csokkenés,
idéveszteség. A jelentésebb id6- esetenként az lgyiratba el kell helyezni, akkor | informacioaramiasi
felhasznalasu kérések a nyomtatas koltsége jelentéktelen nagysagu a | gyorsasag.
engedélyezése vezetbi szinten reagalasi id6 révidulése okozta
torténik, hiszen ezekrél tudnia termelékenységndvekedéshez képest, hiszen
célszer(i és érdemes az adott az elektronikus "feljegyzés- (rlap"
szervezet vezetdjének. fénysebességgel érkezik, s ez a jelenlegi

mikddéshez képest tobb szaz szazalékosos
atfutasi id6 gyorsulast eredményezhet.
4, A feljegyzések tekintetében a A feljegyzéseken alapuld papiralapu kultura id0, stressz cstkkenése,

munkaidd hatékony
felhasznalasa, csokkend
adminisztracio.
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Sorszam Erzékelés Megoldas kiegészitd tanacsadéi javaslatok Varhaté eredmény
5. A feljegyzések nagy része az A sztenderd feladatok (nem stirgés, nem 1d6 megtakaritas,
indoklas, hogy miért kérik, kivétel) feljegyzéseinek megsziintetése, tulterheltség megsziinése.
védendd a kér6t, az intézkedés kérésindoklas nélkuli atallas az elektronikus
kérését. levelezésre.
6. Nincs elektronikus kiséré adatlap | Elektronikus Gigykiséré adatlap tervezése, a Id6 megtakaritas,
az ugytipushoz. kézzel rairt informaciok alapjan. pontossag, informaltsag.
7. A postazéban nem a A postazéban egy szkennel berendezéssel Felesleges “korok"
legfelkésziltebbek jelenleg a azonnal érdemes és szikséges beszkennelni megtakaritasa, ezaltal
kollégak a megfeleld irany az iratot. A szkennelés és az elektronikus idényerés, informacio-
eldéntéséhez. DOnt6 jelentéségi tgyirat megjelenése az informaciéaramlas és a | aramlas javulasa.
az informaciéaramlas hatékonysag egyik jelentés alapja lehet.
szempontjabdl a "hibas iranyba A postazé az egyik olyan kulcsmunkahely, ahol
kildott iratok" altal okozott tudni kell, hogy hova kell kuldeni az adott
id6kiesések és felesleges munkak | iratot. Az elsé feladat a jelentés képzése a
minimalizalasa. kollégaknak ez iranyban és ha szikséges
mindségi csere.
8. A folyamatos tulterheltség Az irattartalmak valéban kilénbéz8ek, viszont Hatékonyabb
megakadalyozza a fejlesztési az Ugyintézés maodjanak variansai munkavégzés,
munkat. egyértelmiien behatarolhatéak. Ez utdbbira tulterheltség csdkkenése,
van szikség a sztenderdizacidhoz. informaciéaramlas
javulasa.
9. Az Ugytipusok, folyamatok, Az ugytipusokhoz rendelhetd problémalistak jelentds informacioaramlasi

intézkedések szlik
keresztmetszeteinek 6sszesitett
feltarasa nem ismert, ami
jelentésen akadalyozza azt, hogy
egy Ugyirat els6re akadaly nélkil
megoldddva jusson el a
szukséges eredményekig.

létrehozasa az adott Ugytipusban dolgozé
kollégak fejlesztési célu egylttes munkajaval,
a folyamat sz(ik keresztmetszeteinek
feltérképezése, azonositasa, megszintetése

hatékonysag, a szikséges
informacidk
meghatarozasa,atfutasi idé
csokkenése, hibak,
elakadasok megsziinése

5. tablazat: Fejlesztési javaslatok

A varosigazgatoi értekezlet eredményességének és hatékonysaganak javitasa

Elbékészités,
megtartas...

megtartas,

visszacsatolas, monitoring,

kovetkezo

elokészités,

A folyamatos feladatellatasnak megfeleléen a napirendek gyakorlatilag a legtébb résztvevének a
napi munkajahoz kapcsolédnak. Ezért jellemzd a megbeszélés szdbelisége, hiszen minden
résztvevd tud mindenrdl. Azonban a meglatogatott értekezleten tobb olyan téma is volt, aminek
kapcsan némi tajékozatlansag mutatkozott. Ez természetes, ugyanakkor felveti az el6készités
fontossagat, hiszen akkor mar itt a megbeszélésen lehet érdemi déntést hozni, akciorél donteni, és
nem szikséges a megbeszélés utani hétre Utemezni ezzel kapcsolatos ujabb, sziikebb kori
talalkozokat. Az el6készités 5-10 nap eldnyt jelenthet.

Szobeliség kiegészitése
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Amennyiben az egyes napirendi pontoknak mar el6zetesen egyeztetett ,gazdaja” van (a
megbeszélés gazdaja a Varosigazgato, nem a napirendi pontoké), akkor lehetéség lenne akar
elézetes anyagok, révid dsszefoglaldk, felvetések elézetes megosztasara.

A megbeszélésen nem hasznaltak a résztvevék sem projektort, sem tablat. Erzékelésiink szerint a
vezetdi kultura része lehet, hogy az irasbeliség a referensek dolga, a vezetbké az iranyitas és a
megegyezés, priorizalas, és ezt is majd leirjak a beosztottak. A napirendi pontokhoz kapcsolédé
gazda szerep létre tudja hozni a kivetitetési gyakorlatot, a flip-chart hasznalatot. Egy jegyz6konyv-
vezetf jelenléte is fontos.

Napirendeknél a szerepek tisztazottsaga

A napirendi pontoknal, amennyiben érdemi doéntésekre is sor kerllhet, akkor célszeri
megjeleniteni, hogy kinek van doéntési joga, és a tdbbi résztvevd tanacskozasi joggal van jelen az
Uugyben. Ennek tisztazottsaga hatarozottabb képviseletet és minéségi dontéshozatalt eredményez.

Emlékeztetd, visszajelzés

A megbeszéléseken emlékeztetd készitése nem gyakorlat, hiszen egyik vezetdi értekezletnek sem
sajatjia. Nem a résztvevd vezetdk fogjak az elhatarozottakat megvalésitani, ezért fontos az
irAanymutatasok irasbelisége, kiulonben fennall a félreértés, félreértelmezés veszélye. Ha a
megallapodottakbdl csak 2-3 informaciot, irdnymutatast a referenssel valé kommunikacioig elfelejt
egy vezetd, maris akar 6-8 napos késedelmet is szenvedhet az adott tgy.

Az emlékeztetdvel persze Ujabb tevékenység adodik, hiszen at kell olvasni, hogy azt déntétte-e el
a résztvev6i kér, ami benne szerepel. Célszerli olyan emlékeztetdi format valasztani, amely
kénnyen kezelhetd, elektronikusan eljuttathato, jol strukturalt. A megbeszélések eredményessége
30-40%-kal javithatd a szobeliség kiegészitésével, szereptisztazassal, emlékeztetbvel.

Tudatossa tenni az informalitast, a Nyitott (konzultaciés) Tér lehetéségét (Open
Space)

Az interjukban elhangzott, hogy a szdbeli megbeszéléseknek még olyan haszna is van, hogy nem
kell heteket egyeztetgetni a talalkozasokat, hanem itt a megbeszélésen, vagy elbtte, vagy utana
lehet beszélni a fontos/stirgés ugyekrél.

Ezt a felismerést, a benne 1év6 lehetdséggel tudatossa célszeri emelni. A megbeszélés elbtt
lehetéséget adva, a megbeszélés alatt csoportmunkara lehetéséget adni.

Idétervezés és Nyitott Tér (Open Space) az informalitas lehetésége a tanacskozas
folyaman

A Tanacskozason nem minden meghivott vesz részt, vagy érintett a kiulonb6z6 napirendi pontok
megtargyalasanal. Amennyiben a napirendi pontokkal kapcsolatban tudatos id6tervezéssel él a
szervezB, akkor a Nyitott Tér kapcsan az épp az adott pontban nem érintett résztvevék (ha
informaltsagukat és a tdbbi feladatot nem veszélyezteti), szamara célszeri megengedni a
parhuzamosan megvaloésitott konzultaciokat.

A gazda kijelolése, a feladaton egyittesen dolgozék megjelolése
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A napirendekbél kdvetkezé feladatokhoz a gazda kijeldlése (partneri viszonyban a felvallalasa)
egyértelmi szerepeket teremt. A felmertlt részfeladatokra ott helyben kollégak nyilt delegalasa a
gyors feladatkezdést tamogatja.

Monitoring két megbeszélés kozott

Koordinacids munkatarsak felhatalmazasa a résztvevék altal, hogy hierarchiatél flggetlendl
monitorozza az elhatarozottakat megfeleld stilussal és periédusidével, igy a feladatok jelentds
része kézben tartott lesz a két Varosigazgatoi megbeszélés kozott

Osztott megbeszélés/Csoportmunka lehetésége

A jelenlegi lebonyolitasi hely nem alkalmas csak a frontdlis tanacskozas megvaldsitasara, azaz
valaki beszél, a tobbiek hallgatjiak. Erdemes lenne egy Varosigazgatéi megbeszélést
osztott/kiscsoportos formara tervezni és a terem atalakitasaval (csoportmunkara alkalmas terem
keresésével) az elért eredményt egy pilot megbeszélés keretében megvizsgaini.

Mindezen javaslatok a varosigazgatéi értekezlet eredmeényességének, dontéselbkészitési
nivojanak, kreativ és jelentdés hasznokat generald megoldasépitéseinek érdekében meg tud
valosulni. A fokusz az el6készités, a dontéselbkészitési formak és a monitoring funkciok.

6.5. A négy alapvetéen jelentds szervezet kozotti

informacioaramlas fejlesztési lehetoségei

A Varosigazgatoi értekezlet — a szik korl és informalis stratégiai Polgarmesteri értekezlet mellett —
jelenleg a leginkabb tudja allandd résztvevdinek korében a kilonb6zd iranyitd, menedzself,
tdmogato és szolgaltatd szervezeteket, szervezeti egységeket.

A jelenleg mikédé Varosigazgatéi Ertekezlet kifejezetten operativ  koordinaciéval,
problémamegoldassal foglalkozo, a tervezetteken kivul varatlan, ad-hoc és vis maior helyzeteket is
feldolgozo tobb szakmaisagu és szervezeti jelenlétli megbeszélés.

Nyitas az intézmények felé

A Varosigazgatéi Ertekezlet jelen pillanatban is a napirendjei 50%-aban az intézményekkel
foglalkozik. Jelentés dontés el6készitési formakkal az ad-hoc és a varatlan helyzetekre valo
proaktiv felkészlléssel az informaciéaramlas személyessé és hatékonnya tételével lehet
eredményeket elérni.

Megfontolandd, hogy a havi operativ és nagyon konkrét Varosigazgatéi megbeszélés mellett
szisztematikus rendben érdemes létrehozni az intézményi kapcsolatok Uj formait.
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Azaz minden hdénapban két esemény kétédne a Varosigazgatdi megbeszéléshez:
1. Az egyik esemény a jelenlegi mikddésre épdul;

2. A masik forma egy hagyomanyteremt8, amely az informaciéaramlas hatékonysagat és az
informaciok értelmezését is segiti, kdlcsonos figyelemre és partnerség-épitésre nyilik vellk
lehetbség.

Az intézmény vezetdk, kulcsmunkatarsak bevonasa, az informaciéoaramlas tamogatasa

Az intézményvezetdk informacidaramlassal kapcsolatos megitélései mogott valdjaban az
informaciok és megitélések hatékony egyuttes atgondolasainak hianya huzoédik meg.

Harom olyan idészak van egy-egy évben, amikor a varosigazgatoéi értekezlethez kotédéen az adott
idészak az intézmények szempontjabal jelentds.

Az aladbbiakban javasolt éves naptar lehetéséget ad az intézménycsoportoknak a harom kulcs
eseményen (koltségvetés-tervezés, karbantartas, felujitas, beruhazas konkrét eldéntésel, szakmai
indité esemény az 86szi indulasnal) kivil a sajat intézménytipusuknak megfeleld szakmaisagok
vagy aktualitasok attekintésére, a rovid tav mellett a kézép és hosszu tavval valé foglalkozasra.

Az év megfeleld id6szakaiban (3 id6szak), a tervezési, konkrét megvaldsitas-szervezési,
megvaldsitasi koncentralt id6szakokra oszthatdak (télen és tavasszal).

Mindezen jelent6s Uzemeltetési id6szakok mellett azt is meg kell allapitani, hogy a legtdébb hasonlé
/akar azonos funkciéju/ intézmény szakmaisaganak, a szakmaisagok parhuzamainak, jo
gyakorlatok atvételének szintén nincs informacios foruma.

Az informaciéaramlassal kapcsolatos Uj formakat létrehozé javaslatok mindezek alapjan az “Eves
ora” javaslat a varosgazdalkodassal kapcsolatos fébb idészakokban az intézményekkel vald
hatékony egyuttmikodésre. Az éran a szokasos 1 6ranal a januari esemény, a 2 6ranal a februari
és igy tovabb talalhato.

KOLTSEGVETES
Tamogatd (Gazdalkodas, TERVEZESI Irényitasi, vezetési
Informatika) szakmai KOPFE"ENCM £s és feligyeleti
grémium MUHELYMUNKA Grémium
Gazdasagi és Kligvetesi Onkormanyzat,
Iroda, GESZ, V18... R Hivatal

v el l()
v
,... ,'/’ l l e Intézmeény
Egeszsegiigyi / / Uzermeltetdi
. grémium
Vérosgazda Zrt.

Intézmény lgazgatai

A
grémium / ]0

Miszaki Iroda
Intézményi
1 Szakmai K& KARBANTARTASI,
Altalanos Iskolai | I q zakmal Ror FELUNTAS!,
Igazgatsi Grémium | |+ « (éves ora) BERUHAZASI
b 1. javaslat-véltozat e
»! MUHELYMUNKA
INTEZMENYI | v'\\8
SZAKMAI e - Kézépiskolai
KONFERENCIA ES -'\ - r Igazgatoi Grémium
MOHELYMUNKAK Ry b \) Y
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LT A1 Bélcsade,
Sportintézmény Qvodavezetdi
vezetdi Grémium . Grémium
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Id6ben elcsusztatott, masodik valtozat:

Iranyitasi és
feligyeleti Grémium
Onkormanyzat,
Hivatal

1 12

Témogatd (Gazdalkodas,
Informatika)szakmai
grémium
GESZ

Bélcsode,
Ovodavezetdi
Grémium

Altalanas Iskolai
Igazgatd| Grémium

Intézményi
Szakmai Kér
(éves ora)

2. javaslat-valtozat

Kdzépiskolai
lgazgatdi Grémium

Intézmény
Uzemeltetdi
Erémium
Vérosgazda Zrt
Miiszaki Iroda

Egészséglgyi

Intézmény lgazgatdi
arémium ~
~

Sportintézmény

vezet| Grémium Kulturalis intézmény

lgazgatdi grémium

17. abra: Az “Eves 6ra” két valtozata az értekezletek tervezésére

e

Az el6z6 abrakban zdlddel jeldlt esemény harom olyan tanacskozas-forum, amelyek a
varosigazgatoi és a négy szervezet egyuttes informacidéaramlasanak jelentds hordozéi lehetnek.

Szamos kommunikacios félreértés elkerllése, hibas megvaldsitasok és feszlltségek elkerilése,
az egyittes megvitatas és konszenzus-kdzeli allapotok hozhatdk I|étre tudatos, strukturalt,
teljesitményalapu megvaldsitas-iranyitassal az egyes forumokon.

A javasolt fokusz tanacskozas és mihelymunka (strukturalt, interaktiv) megbeszeélés-sorozat, ami
kifejezetten az Onkormanyzat, a Hivatal, a Varosgazda és a GESZ legfontosabb intézményiranyu
teenddit gydijti attekinthetd és kezelhet6 formakba.

I

Tavasz ‘ Osz

18. abra: A harom javasolt fokusz tanacskozas és miihelymunka sorozat

Jelen pillanatban nincs valédi és a problémakat férumszerlien feldolgozé kapcsolat az
intézménytipusok és az altalunk a Varosgazda Ertekezlet nyoman kiemelt négy jelentés és
alapvet6 onkormanyzati szervezet kozott.

A nagyon kevés és koordinalatlan kommunikacio felvaltasa egy Uj, az egész évben atlathato
hatékony informacidaramlasi férumrendszerrel, jelentds attekintési lehetéséget, kiszamithaté
kommunikaciot, eredményeket hoz.
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A harom esemény egyenként 2-2 napos elfoglaltsagot jelent, aminek el6készitése és megfelel6
levezetése az elébb emlitett hasznokat eredményezi.

Az Aaltalanos és szokasos megbeszéléseken (mint amilyen barmelyik értekezlet a jelenlegi
struktaraban) a 2 o6ras id8prések jelentds korlatozd tényezdék, a valdban alkoté és
problémamegoldd erbket gyakorlatilag alig engedik érvényesilni és megmutatkozni, hasznot
hajtani. Helyette préseléses technikakkal mennek végig a résztvevék napirendeken, ami a
megoldasok minéségét jelentésen lerontja.

Egy-egy szervezet forgdszinpadszeriien lehet egy-egy esemény gazdaja. Egy masik valtozat
szerint sohasem egy szervezet a gazda, hanem minden évben egy az érintett szervezetek altal
delegalt képvisel6kbdl dsszeallitott vegyes el6készité csoport.

Ennek megvalasztasa az el6z6 évi program utolsé fazisa lehet. A tanacskozason megallapodottak
j6l kovethetévé és monitoringgal hitelessé tehetbk, az informacidéaramlas személytelenbdl
emberivé valik. Miutan a tanacskozasok egy-egy témakoérre fékuszalnak az ,éves 6ra” szerint, igy
behatarolt feladatokra valé fékuszalassal projektszemléletii mikédési médhoz és eredményekhez
jutunk.

A szakmai események az intézménytipusok szamara

A 3 esemény kiegészitéseként a ,szakmai tipusu” eseményeken (ami a masik kilenc esemény az
évben) az adott intézményi terilet szakmai kérdéseinek és feladatellatasanak részletes
megbeszélésével a jo gyakorlatok és a megfelel6 szinvonalemelkedés az informacidaramlas és
feldolgozas ujfajta formaival létrejon.

A 9 szakmai esemény konferenciarészeket, el6adasokat, képzéseket is jelenthet, valamint a
mihelymunka részekkel alkalmat teremthet egyuttgondolkodasra és kidolgozasra.

Nem kell ennek a 9 férumnak déntéshozénak lennie ahhoz, hogy a déntés-el6készités minésége
és elfogadottsaga magas min6ségl és nagy értéki legyen az intézmények és a 4 szervezet kozotti
kommunikacid, informaciéaramlas javulasaval.

Hogyan johet lIétre mind a 12 esemény az évben?

A harom z0ld esemény kozul ketté a négy szervezet altali prioritasok és hangsulyok jegyében a
koltségvetési, illetve az Uzemeltetési, karbantartasi, beruhazasi, felljitasi feladatokat segiti el6. A
harmadik szakmai “z0ld” esemény az 6sz elején az intézmények 6szi Ujraindulasaval kapcsolatos
feladatokat, eseményeket fogjak dssze.

Az intézményi grémiumok

Az interjuk soran és a mihelymunka eredmények attekintése utan egyértelmlvé valt, hogy
bizonyos intézménytipusok mar létrehoztak a sajat ,igazgatoi koriket”, amely szamos szakmai,
adminisztraciés, lobbi jellegl is lehet a mikddés fokuszat tekintve (kdzépiskolai igazgatoi kor, ahol
idénként attekintenek bizonyos kdzds témakdroket).

Az egyuttmikodések megalapozasa és az adott évben valdé szakmai férumok tudatos elhelyezése
tamogathatja az intézmények felé valé iranyitasi, vezetési, menedzselési, feltétel-biztositasi,
szolgaltatasi, Uzemeltetési, kidolgozasi, fejlesztési, jelentési, beszamoltatasi, egyuttmikddeési,
targyalasi sziikségszeriiségeket, igényeket, szabalyozasokat, kdvetelményeket, lehetéségeket.
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A szakmaisagok koncentralt megjelenése megmutatkozik az Onkormanyzat és intézményei altal
nyujtott szolgaltatasok minéségében, megbizhatdésagaban, egyenletességében, egynemiségében,
eredményességében.

Osszefoglalas

Az informaciéaramlas javitasa sokszor nem az informacidéaramlason mulik kizarélag.

Az informaciéaramlassal kapcsolatos altalanos negativ megitélések és megeélések mdgott
valojdban a mikdodéssel, mikodtetéssel kapcsolatos szamos jellemzé és a hagyomanyok
esetenként régi beidegzddések talalhatoak.

Az megfelel6 informacidéaramlas sok esetben Osszefligg a megfelelé beosztasokkal, a betoltdtt
szerepekkel-munkakorokkel, az egyes munkatarsak kozotti pozicido és presztizs harcokkal, a
vezet6k magatartasaval, stilusaval, a vezet6k altali értékelések és kiosztott hatalmi és befolyasi
reprezentaciokkal, jogosultsagokkal.

Az informaciéaramlas hatékonysagi alapjai el vannak rejtve a szervezeti hierarchidban, a
feladatellatas Ggyrendjében, a mikddtetés, a stabilitas és a valtozas folyamataiban, a l1étrejévé,
vagy megmerevedl szervezeti kapcsolatokban, az egész valdsag informalis hierarchigjaban.

Az informaciéaramlas javitasa tehat csak egy részben szdl az informacidéaramias javitasarol,
legalabb annyira a szervezet napi valdésaganak valtozasairdl és rigiditasarol, ezek megfeleld iranyu
fejlesztésérol.

A tudatosan, jol strukturalt személyes megbeszélések a tevékenységek megvaldsulasat jelentésen
gyorsiték és katalizaldk, a résztvevdkre egységesitd hatassal vannak, informald, csapatépité és
egyuttmikodésre motivalo hatasuak.

A személyes megbeszélések megvaldsitasanak fejlesztése jelentés elérelépést eredményezhet az
informacidaramlassal kapcsolatos megitéléseken.

Fontos, hogy az iranyité-akaratképz8, megvaldsitast el6készité-szervez6, feltételeket menedzseld
és a szolgaltatasokat tamogatod, szervezd és megvalositd szakmaisagok szamara megfelel6 éves
szakmai forumok jojjenek létre az ,éves Ora” javaslat szerint, amelyek tamogatjak az
informaltsagot, ezen keresztul a naprakészséget, hatékonysagot és az elkdtelezettséget.
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